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ABSTRACT 
 

1. INTRODUCTION 
Digital transformation is reshaping all industries, including the insurance 
sector. To thrive in this new landscape, insurance companies must 
prioritize enhancing customer satisfaction. Despite the high internet and 
smartphone penetration in Iran, the insurance industry has not kept pace 
with technological innovations to meet policyholders' expectations. 
Consequently, this research aims to present a model for improving the 
digital customer experience in the Iranian insurance industry. A grounded 
theory approach was adopted to develop the model. Data was collected 
through semi-structured interviews with industry experts and customers. 
Thematic analysis was performed using both manual and software coding 
techniques. The final paradigmatic model illustrates the factors influencing 
digital customer experience enhancement, intervening and contextual 
conditions, and ultimately the solutions and outcomes. 
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These are presented in the form of concepts and categories. This model 
has 12 main categories including ease, awareness, support, access, 
reliability, efficiency, price, culture, regulation and legislation, 
infrastructure, technology and customer-oriented. 
Digital transformation is emerging as a primary challenge for 
organizations and a top concern for senior executives worldwide. It 
is predicted that only companies capable of adapting to the rapid 
and extensive changes of the digital age will survive. Digital 
transformation and the resulting business model innovations have 
fundamentally changed the expectations and behaviors of insurance 
consumers, placing traditional insurance companies under pressure. 
In today's world, where the use of emerging technologies is 
widespread, customers are not only looking to purchase a product 
or service, but are also seeking a delightful experience and 
memorable moments. In today's competitive insurance landscape, 
with rising customer expectations, customer experience has become 
more crucial than ever. Many leading companies consider it the 
primary and key factor in gaining market share in this highly 
competitive market. Under these circumstances, improving 
customer experience is one of the key factors in gaining market 
share in the highly competitive insurance industry. Accordingly, the 
question arises as to how digital customer experience can be 
enhanced in the insurance industry and at customer touchpoints. 
Despite the significance of customer experience and the insurance 
industry's importance in overall growth and development, there has 
been limited research exploring the factors influencing digital 
customer experience in this industry. A review of previous research 
indicates that there is no precise model to evaluate the digital 
customer experience of insurance companies, and the factors 
influencing it remain disputed among researchers. The aim of this 

study is to present a model for enhancing the digital customer 
experience in the insurance industry. 
 
2. Materials and Methods 
as a qualitative, applied, and exploratory study. The required data 

for the research was collected in two stages: 1) In the first stage, to  
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identify the theoretical foundations of the research, prior studies 

were reviewed through a literature review. 2) In the second stage, 

to collect additional information, semi-structured interviews were 

conducted. The data collection method in this stage was field-based 

and the interviewees were selected using snowball sampling. The 

qualitative method used in this research, considering the scarcity of 

research literature, is "Grounded Theory." Additionally, in this 

research, open, axial, and selective coding in the form of causal 

conditions, contextual conditions, intervening conditions, 

phenomenon, strategies, and consequences were utilized to present 

a model for enhancing the digital customer experience in the 

insurance industry. 

 

3. Results and Discussion 
At the end of open coding and data analysis, a total of 161 

meaningful codes were extracted. Subsequently, these codes were 

categorized into 46 concepts and ultimately placed in 12 main 

categories through an iterative process. The 12 main categories are: 

ease of use, awareness, support, accessibility, assurance, efficiency, 

price, culture building, regulation and legislation, infrastructure, 

technology, and customer-centricity. The categories and 

subcategories are interconnected through axial coding based on 

their dimensions and characteristics. Finally, the relationships 

between the components and main elements derived from axial 

coding concerning the enhancement of the digital customer 

experience in the insurance industry have been precisely presented. 

The implications of the resulting paradigmatic model include:  

increased trust, customer loyalty, repeat purchases, customer 

growth, referrals, cost reduction, profitability of the industry and 

company, company agility, industry development, value chain 

transformation, competitive advantage, and branding. 
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Figure 1. Axial coding based on the paradigm model 
 

 

4. Conclusion 
The objective of this research is to present a model for enhancing 
the digital customer experience in the insurance industry and to 
prioritize the influencing factors using a qualitative method. 
Ultimately, causal, contextual, and intervening conditions have 
been identified and strategies and consequences have been 
thoroughly introduced based on the paradigmatic model. This 
research aims to offer a more comprehensive and accurate model 
compared to previous studies. Furthermore, a more appropriate 
and comprehensive categorization has been conducted, and 
efforts have been made to select more suitable titles. However, 
the lack of rich domestic resources in this field limits the 
development of indigenous models. 

Keywords: Customer experience, Digital transformation, Digital 

insurance, Improving the Digital Customer Experience. 
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 چکیده
وب   ح صووا  آ ر ا  نتروو   ر و   توو   موو د ب وو  یهوو یو نوو رو  توو دیجیتحوو د  
    یسوونت ی بیموو ه    ه و شوو ب   ییووتغ یصوو  ر  س سوو   بوو  بیموو  بنن گ  مصوو  

 مووا  عمرووت یا ی ووی  آ تج بوو      یووش شوو  یها ب  وو    .تحوو   روو    وو       ه  سوو 
 بو   یوش  سو اا  یوش سو  د . ب شویم بیمو  ب   س م    بو آ   ر    بو  ی یو بل ی صل

تج بو  ایو    نقو   تمو ا مروت  بیمو     صونت  تو   یب  چگ نو  مو ش  مط ح می
ی یو  مو د   تقو ی تج بو     ئو  هو    یوش مط لتو ا .     تقو      یمرت  یت لیجی  ی

منرو    سوی   بو  مو دا  آ  ود    ه . بو ب شو موی بیمو   یجیت د مروت ی    صونت 
سو تت   ی  توو  بو  ت  گوو   ه ی نیم ح  مصو  ابنیو    سوتد  ه شوو ه  سو .  بوو   روو وه 

صوو  ر توو ر  بوو  ی   ووو  ی بوو هوو ی  سووتی و ن  صوونت  بوو  ه و  آ ب گوو   ی و تحلیا
ه   سووتد  ه شوو ه  سوو . موو د روو     یمی ن وو ییا ع  مووا هوو ی مصوو ح  تحلیووا    ه

 ی و    گ  و آمینوو تأثی گوو    بوو    تقوو ی تج بوو   یجیتوو د مرووت یا شوو  یه م  تلوو 
 هوو   ه   هوو  و نتوو یص ح صووا  آ   تقوو ی تج بوو   یجیتوو د مرووت ی    نروو   مین  یوو   

 مق لوو  ۱۲ هنوو  بوو  نتوو یص نروو   مووی  ن .ه     ئوو  شوو هبوو       لوو  مدوو هیم و مق لوو 
سووو آیا رروووتی  نیا  ست سووویا  امینووو  ا بووو   ییا  یمووو ا سووو  ل ا رگ ه شووو ما
ا و مرووت ی محوو  ی  نوو و یگوو   یا آی سوو ت ا و   ن   گوو یتنریمسوو آیا   هنگ

   هن . بت    صلی م د   تق ی تج ب   یجیت د مرت ی صنت  بیم     تر یا می
 

                                                           
ب  شن سووی   شوو    نرووج  سوو  ه مح وونیش بوو  هموویش عنوو    و تحوو   ن موو   یر .  یووش مق لوو  م ووت     آ ۱

 ب ش .  هنم یی  س تی    هنم  و مر و  می

 BMR.2024.47319.2579/10.22051شن س   یجیت د:  .۲
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 مقدمه -1

وب   تغییوو  سوونتی    موو    ب وو  هوو یهوو ی م یوو ا ب و بوو  و وو    ن و ی

ه  ب یو  بو  تغییو  ر هم هنوگ شو ن ا آیو      نیو   یوش ب  ه  سو . سو آم  

هوو ی نوو یشا تحوو سر  س سووی    صوو  ر مم ووش  سوو   آ بوویش ب ونوو .  ن و ی

عن    یو  م ولل   نو  و مد و   تحو د  یجیتو د بو وب  ه   یجو   ب  هب  

 (۲0۱6و   ت  ا  )ت ی  م م     یش آمین  مط ح ش ه  س  

سو آی وب  هو ا ری  هت مو  تحو د  یجیتو د بو  ی ب و ب  وم   مو یو ی   با

هو ی نوو یش سوو آی ت ن ل  یر  همو    نی و .  یووش تحو دا نوو  تن و  بو  ری  ه

و ب وووت   سووو ا بل ووو  نی آمنووو  تغییووو  ر  س سوووی    آنجیووو ه   آد و 

مرووت ی   وبوو    سوو  بوو  هوو   ر     ئوو    آد بوو    رینوو ه ی ب وو 

(.  ضوو ی  مرووت ی    مد وو   ب آ  یوو بی ۲0۲۱ ا۱رل وو ر -ب شوو  )لوو ری مووی

یوو   موو  حیوو تی و ی ووی  آ م ضوو ع ر نروو ی و تج بووی ب ووی   م ووم بوو  ی 

ا ۲گوو    )  ن ووی  ی مرووت ی تلقووی میب آ  ی بوو   و ر وهرووگ       آمینوو 

هوو ی موو د ن رو یو  تحوو د دیتیتوواد و  یووش    حوو لی  سوو  بوو ( ۲008

صوو  ر بنن گ      بوو وب   ح صووا  آ ر ا  نتروو   ر و   توو   مصوو  ب وو 

 ح   ر           ه  س .ه ی سنتی    ت س سی تغیی     ه و ش ب 

م یوو ی    ب آ  یوو بی  سوو  بووو  بووو  هوو    ن وو ت ًتج بووم مرووت ی مد وو   

ب وو  و بوو  ی  م نوو نی و وو   بوو  ه و     وو  ا لوو ر یجوو   تج بووم منحصوو ب 

ه ی  تیوو ا ت مووو  ب وووی  ی  آ ر وهرگ ووو   و مت صصوو      بوو  توو    هوو 

روو وه     آمینووم  ا آ  یووش  و .(۲0۱7ا 3)موو  لوویش گوو    ملوو  بوو  ه  سوو 

هوو ی  تیوو ا    ب آ  یوو بی ب ووی   ویوو ه    سوو دموو ی ی  تج بووم مرووت ی بوو 

هو ی م وم مو ی    و ر وهروگ    ت و یا  همی  ی  تو  و بو  ی وی  آ  ول یو 

 ی     یوش بو  تلود   نو  گ وت  ها متنو ر و ر  بنو ه ا یوش  مو  سو . ش ه 

                                                           
1. Lopis-Albert 

2. Fonseca 

3. McLean Graeme 
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مرووت ی  ی . تم بووو بوو  تج بوو(۱398 اب یمووی) آمینوو  منجوو  شوو ه  سوو 

هوو ا بووی   آ بیدیوو  بوو  ی ب توو     ی  آ مویوو    وو بتی بوو  ی سوو آم  

عل ووم  وآ  وووو  بوو  حوو آ   (.۲0۱7)موو  لوویش گوو   ا  توو م ر  همیوو      

هوو ی هوو  و  نت  بهوو ا تت موواتج بووم مرووت یا  آ   ووو ی  ریدیوو گی    ب ن د

هوو ی هموو  ه    صوو  ن  بوو    ووو ی  تلدگیوو   و شوو ب مرووت ی نرووأر می

 (.۲0۲0ا ۱)ب رل یو  ه  ر سخ  هن ن م ت  ا ب   یش چ ل م 

عن    ی ووی  آ ع  مووا  صوولی ت سووت  بروو  ه  شوون تت  صوونت  بیموو  بوو 

شوو  .  یووش صوونت  بوو  تووأمیش ر شوو  ت وو   ر  حتموو لی ن شووی  آ می

 هوو  و    گ   ی      ووو ی  میهوو ی   تصوو  یا  نگیوووه سوو م ی  ت لیوو 

ه      .    عوویش حوو دا بوو  بروو   نتیجوو ا نقوو  م مووی     شوو  و ت سووت 

  ووو ی     بوو      و    ح ضوو ا تحوو د  یجیتوو د تن وو    ه بوو  ی بقوو ی 

وب    س . ب  همیش  لیواا تحو سر  یجیتو د ب یو  بو  ت مو  بو  نی آهو  ب  

ت  نو  و  لو م ر بو آ   مو    ت مو   و    گیو  ا آیو      نیو   یوش صو  را نمی

 .(۱400 امحم ح ش گل ت ن ) ب  ت ست  و گ ت د ب آ   بم  بن 

 نوو  آ بیموو   موو وآیا    بوو  شوو ی  و   ووو ی   نتروو   ر مرووت یا    چرووم

 اگ   بنوو  و ب ووی  ی  آ بیموو تج بوو  مرووت ی    بووی   آ همیروو  م ووم می

  ننو . بو  ر     ع ما  صلی و بلیو ی ب و  سو م     یوش بو آ   ر    بو  می

 ا نوو  بوو  تج بوو  مرووت یه   نتروو       صوو   آ شوو ب  8۱گدتوو  گوو  تن ا 

هو  تت موا بو   .(۲0۱8ا ۲)رم  تو   می    منگی بو  ی ت وله بو  بو آ   ب شو 

ت  نو  تتیویش بنو  بو  ریو  بنو  بو  میگ  ی  تصو   م نو گ    یجو   میبیم 

  صو   آ  49گ    بیمو  تو      تم یو  ت  هو  بو   یو  تیو .    و  و ا بیم 

ا  ذعو      نوو  بو  بو  علوو    نوی تو      تم یو  بوو  هبیموو مروت ی نی بو  

                                                           
1. Kuppelwieser 

2. Pemberton 
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ا ۱لی  )موو   ن تج بوو  توو بی بوو  ه  سوو  بوو     ب توو    بوو  شوو ب    شووت 

۲0۱9.) 

ه  و ه ی   ت وو ای بوویش سوو آم  ر  یشا شووی ههوو ی تحوو دبوو  و وو    ن و ی

 هنو  ه ی  یجیتو د بو    و     یوش  م و      میمرت ی   تغیی  بو  ه و  ونو 

 ی  ست سووی بوو   العوو ر گ ووت  هبوو  بوو و  محوو و ی  آموو نی و م وو نیا 

هوو ی متتوو  ی       لحروو   نجوو    هنوو .    حوو د ریوو   بننوو  و ت  بن 

ه ی   ت وو ای ح ضوو ا نقوو   تموو ا  یجیتوو د م موو  تغییوو   س سووی شووی ه

ه  شوو ه و بوو   سووتد  ه  آ ت سووت  مرووت ی   بوو  توو م ر و محصوو سر سوو آم  

ت ی    نقوو   تموو ا هوو ی  یجیتوو دا ب یوو   نتروو     تقوو ی تج بوو  مروو ن و ی

 .(۱398 اب یمیب  مرت ی      ش  )

ب  ت مو  بو   ین و  صونت  بیمو  ی وی  آ صون ی  ریروت آ    تحو د  یجیتو د 

 ی  سوو ا ت موو  بوو  تج بوو   یجیتوو د مرووت ی   و ب  وو   ر   آ  همیوو  ویوو ه

  صو   ۱5ا تن و  ۲0۱8بو   سو ا گوو  د  و  ب     سو د  ب ت       سو .

 یجیتوو لی توو      صوونت  بیموو    ضووی ه ووتن  ی مرووت ی    آ تج بوو 

 (.۲0۱8ا ۲)م  گ  

هو ی ه شومن ا     ی   ا صنت  بیمو  بو  ومو   ندو ذ بو سی  ینت نو  و تلدش

هوو ی  ن و  نوو  همگوو   شوو   و  نتروو   ر نت  ن ووت   سوو  بوو  توو بی بوو  ن رو ی

 ی ه ی بیموو متوو و  شوو ب  اگوو         بوو رو  ه بنوو .    حوو د ح ضوو بیم 

 ن  و ضو و ر    لی بو   یوش بلو س  سوی هه وتن  بو  تو  حو    بوا    بر  

تحووو د  یجیتووو د        بووو  ه و    عموووا و بووو   و   آ شوووت  ا  م  یوووی 

 نوو . بوو   لیووا تصوو   ن بوو ملی بوو   آ تحوو د  یجیتوو د    صوونت  بیموو  ب  ه

 یوو    وموو       ا  نوو و ی و نوو رو ی  قووه محوو و  بوو  ب آ  یوو بی  یجیتوو د 

ه ی تلدووش هموو  ه ه  و  رلی یرووش نوو  آی وب وو ی  ی و   همحصوو سر بیموو 

                                                           
1. Medallia 

2. Morgan 
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ن مو  و  و ود رنلیوش  یوش محصو سر شو ه  سو   م   مق ی    یم  بیمو 

م و   یجو   تحو د    عنو     و مد و     ه و  ی  م   نو و ی و نو رو ی بو 

ت ی ه ووتن .    تحوو د ت  و گ ووت  هصوونت  بیموو ا     ی  بتوو   ب ووی   وسووی 

وبو  یا سو تت   ه ی ب و بو     ینو ه  و محصو سرا مو د  یجیت دا عولوه

سوو آم نی و حتووی سوو تت   موو لی شوو ب  نیووو مم ووش  سوو  نیوو آ بوو  تغییوو  

 (.۱400)نی ب   و  م یی ه ن یا   شت  ب ش  

هوو ی ی  یجیتوو د مرووت ی  ا شوو ب هوو ی   تقوو ی تج بوو بوو  ب  سووی شووی ه

وبوو   ی ب وو هوو   ه   ت  ننوو  ضوومش شوون ت  سوولید مرووت ی  ا بیموو  مووی

ا  حوی نم ینو   ی گ نو ب هو   ی مو  ب بو  ی ر ت      م    یجو   تج بو 

 هو  و هوم مروت ی  هوم بو  ی ر  ا  ووو ه ب    ن  ی  منج  بو   یجو     آد

توو        یووش لوو   ی ووی  آ م وو ئا م ووم  یووش  سوو  بوو  چگ نوو  مووی .گوو   

  تقوو  ی  یجیتوو لی مرووت ی    صوونت  و    نقوو   تموو ا مرووت یا تج بوو 

   . 

بو  تو بن   مو لی بو  بتو    بو    هو  ی گ شت  نر   مویهب  سی ر وه 

اوو   بوو  ا سوو ا ر  تج بوو   یجیتوو د مرووت ی         صوونت  بیموو  سوونجی 

ی یو  مو د   تقو ی    ئو  اهو    یوش رو وه . م م  ت ویش نگ  یو ه  سو 

بو  چو  عو  ملی بوو  ب شو .  یشتج بو   یجیتو د مروت ی    صونت  بیموو  می

روو وه    صوولی  تقوو ی تج بوو   یجیتوو د مرووت ی تأثی گوو    ه ووتن ا سوو  د 

ه  و نتوو یص ع  مووا تأثی گوو   ا ری موو شن سوو یی و ت یوویش .  هوو    تروو یا مووی

موو ث  بوو    تقوو ی تج بوو   یجیتوو د  ی آمینوو شوو  یه گ  و ر ا شوو  یه م  تلوو 

ب شوو .    هوو ی م بوو   بوو   یووش روو وه  می آمملوو  ن رو ی مرووت ی بیموو ا

   موو ا  بتوو   موو و ی بوو  م وو نی نروو ی و ریرووین  روو وه  صوو  ر گ  توو  

و  ی رووو وه ه ی  تووو  ا   مووو    شن سوووی و  سووو ا سووو   ب ووو   ود

 ه     ئ  ش ه  س .گی ی ح صا  آ ر نتیج 
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 مبانی نظری و پیشینه پژوهش -۲

ا شو  می  سوتد  هد  یجیتو د      بیو ر علموی تحو  بو  ع و  رب  وم    یش

   ئو    آ ر  متنو عیومو   نو     و تتو  ی   و حو ی نرو  ر  مد و     م    

تحووو د  یجیتووو دا بووو  متنووو ی  (ا۲0۱9ا ۱)ب یرووون ب نت    سووو  شووو ه

وب   بوو  ی   تقوو ی عمل وو   و بوو   یی سوو آم   ب  گی ی  نوو و ی    ب وو بوو 

هوو ی هوو ا    ینوو ه ا   بلی هوو  و صوون ی ا   ه   تموو می ب   ا سوو .  یووش  موو 

سوو آم نی    وبوو  ا محصوو سر و توو م ر و همدنوویش  و بووه   و ب وو 

تحووو د  یجیتووو دا یووو   وی ووو    .(۱400سووو آ  )رت نووو یا متحووو د می

هو  و  بو  هو ی ه     بو  رو ی د  وآ  ووو   ن و یم ی یتی  سو  بو  سو آم  

یووش  موو  منجوو  بوو   گ گوو نی بنیوو  ی    بنوو .   یجیتوو د تروو ید می

شووو   )رت نووو یا هووو  میهووو  و    ینووو ه ی   تلوووی و تووو  می ر  ت لی 

تحوو د  یجیتوو د بوو  متنوو ی تغییوو  ر بنیوو  یش  سوو  بوو  بوو  . (۱400

وبوو  ا عملیوو ر  وآموو ها گیوو ی  آ  نوو و ی  العوو را    ینوو ه ی ب وو ب  ه

 هوو .  یووش تحوو دا سوو تت  ه ی سوو آم نی و ح وو      بوو آ      تغییوو  مووی

شوو  . شوو ما تغیی  تووی      ه وو  ا سوو تت   و ت آیوو   وو  ر    سوو آم   می

ا  بلی بوو  تغییوو  ر     یووش برتوو  تم بووو بوو  تحوو د سوو آم نی بوو   ح لی

او   تو ب بوو  توأثی   نو و ی  العو ر بو  م یوو       ا تحو د  یجیتو د بو 

ی بووو  ی هووو ی سووو آم نهووو  و سووو تت   سووو آم نی و   بلی  العووو را  و د

 یگ ا تحوو د  یجیتوو د ع   ربنوو . بوو سوو آگ  ی بوو   نوو و ی نوو یش تأبیوو  می

تو     سوتد  ه  آ  نوو و ی بو  منرو     تقوو ی عمل و   و بو   یی سوو آم      می

 ا    بیرووت ی  م متیوو بوو   ی   تت یوو   یگوو  (.۲0۱8ا ۲تت یوو  بوو   )لووی

 م ننوو هوو ی  یجیتوو د نوو یش گیوو ی  آ  ن و یب  ه  ی تحوو د  یجیتوو د بوو

ا تحلیوووا    ه و  بو  هووو ی 3همووو  ه تلدوووش ه ی  متمووو عیا   یووو ن  سووو ن 

                                                           
1. Krishnakanthan 

2. Li 

3. Mobile Computing 
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ه ی تج بو  مروت یا وب      آمینو ب  و   متنو     ب و  بو  هو   اه شمن 

وب   م یوو  تت یوو  شوو ه  سوو .   رینوو ه ی عملیوو تی و تلوود موو د ب وو 

بیو نگ    و  م ر مو متی  سو  بو  سو آم       او  ه تح د )ب  تول  تغییو (

ه ی نو یش ب یو   نجو    هو   بنو ب  یش تحو د  یجیتو د یو  م   ب   ن و یم  

 و  و تح لی    گ وت ه سو آم    سو  بو     تو   آ تد و  ب روی موی   ه   

هو ی  یجیتو د ن شوی  آ  ن و ی یه ه  و  ی و بو    صو  اب  نگو هی مو م 

گوو  سوو آم      سوود  بوو  سوو ی هوو  ی  اتحوو د  یجیتوو د   ه وو  روو   آ . می

 (.۲0۲0ا ۱)سینگ تح د  یجیت د  س 

ه  و تغییووو  ر و تحووو سر عمیووود    سووو آم   تحووو د  یجیتووو دا بووو 

هو  هو ا ت  ن ییی  ت لی شو  .  یوش تحو سر    حیطو وب  هو  گدتو  میب  

هوو یی بوو   آ بوو    ی  آ   صوو وبوو    سوو  و سوو   ب  هه ی ب وو و موو د

شوو   و ریوو ا میمی وموو   ت سووت   نوو و ی و تغییوو  ر ن شووی  آ ر  بوو 

هوو ی توو    سووتد  ه بننوو . هوو  و  ول ی هوو       سووت ی   ه   ت  ننوو   آ ر می

 ی هوو ی  یجیتوو د بوو  گ نوو  یووش تحوو د شوو ما  بت وو ب و  سووتق     ن و ی

هوو ی  وو ود و آنجیوو ه وبوو  ا ب ن د سوو  بوو  محصوو سرا    ینوو ه ی ب وو 

 (.۲0۲0ا ۲)ه  ش ن   آد ب آا  حی و  گ گ   می

    بوو ملی  آ   توو    ی تحوو د  یجیتوو د م ووتلو ه   صوو د  ه  آ  سووت

رو ی هوو ی   ت وو ایا مموو گ   ی ه شوومن  ن     ب ن دمرووت ی  ا سوو م ی 

 یوو     ت بیوو  مدوو هیم  وو یمی و م یوو   سوو . لهوو ی مرووت ی   و ت   ه

ه ی عروویم  نوو و ی هوو ی    تمنوو  عملیوو تی و سی ووتم یووش  موو  بوو    بلی 

 ن  آی    تمنو  بو  ی  یجو   تغییو  ش بو   ه و ی و چروم الع ر و همدنوی

 .(۱397 ا ی  ن وس ) س آم نی نی آ     

                                                           
 3. Singh 

 4. Hess 
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    بوو ن   تحوو د  یجیتوو د  وو        . ای مرووت یمتحوو د نموو    تج بوو 

هوو ی  یجیتوو دا بوو   م  نوو ر و  وو  نیش م یوو ی بوو  چنوو  سوو د رووی   ن و ی

ی  نوو .    ئوو ییوو     ه نتو عووی ب  نوو ا    عوو  بوو آی    تت مووا بوو  مرووت ی    تغ

ه  و  ی بو  ی شو ب ی مو  ب بو  مروت یا  گ چو    آد   ووو هی  تج بو 

هوو یی بوو  هموو  ه     . ن  وو   ین وو  بنوو ا  موو  چ ل مرووت ی    وو  هم می

اوو   چروومگی ی   ووو ی  ی  توو   سوو .  و   ین وو  ت  توو ر مرووت ی   بوو 

ت  نوو  یهوو ی  یجیتوو د م یوو  بوو     ینوو ه ی م موو   مووی  وو  چگی ب ن د

هوو ی سوو آم نی    بوو  وموو   رو  . سوو    ین وو   یووش تتوو ملر  یجیتوو د چ ل 

ه ی ه ی شوو ب ت  ننوو  منجوو  بوو  تغییوو  ر   هنگووی شوو ن  بوو  بوو  سوون می

ه یی بوو  تج بوو  هوو ا شوو ب بووو د    تتوو  ت  سوو . علیوو نم  یووش چ ل 

بننوو ا بوو  منوو    آیوو  ی  سوو  ریوو   موو  بی بوو  ی مرت ی نروو    یجوو   می

 .(۱397ا  ی  ن وس ) نن بمی

ی ی  توو   ه بوو  ی مرووت ی  آ مجم عوو ی  یجیتوو د مرووت یا تج بوو تج بوو 

. مرووت ی   (۱399 ا یوو  ) ت  بوو  سوو آم      محوویه  یجیتوو د  سوو لتتوو م

هوو  شوو ن . ر و  یوی ووی توو   تدوو وتی   ئووا نمی بوو تهبوویش تجوو  ب 

هوو  بوو   ن وو د بیننوو ا ر عن    یوو  بووا میمحصوو سر و توو م ر    بوو 

هوو  بوو  ه یی عینوویا بوو  ی  نت وو ب محصوو سر و توو م ر و مق ی وو  ر ت صووی 

 نوو  بوو  ب نوو ه یی تت مووا بننوو  بوو  بوو  ی هوو  م یای وو یگ  ه ووتن . ر 

 ننو  رآ   نو  ب آت   شو      )چو  م  و  ت مرت ی    همیو  ت یلنو  و لو   می

 و چ  مندی( منتقا نم ین .

 تحو  توأثی  هو ی بلیو ی بو آ   مو لیاعنو    ی وی  آ ب و بو صنت  بیمو  

هوو ی ب لدتووا و  ی بوو  ه ی شووگ    نوو و ی  العوو ر و   ت  اوو ر ریرو   

.    (۱397 ا سوو د)      وو    ا  وو  هم نموو  ه  سوو  ر  ی    بوو  ی و بوو لق ه

بوو  ب نوو د  وو ود چطوو    نت وو ب شوو  ا ملوو   وو  س  آ  یش ا یجیتوو دعصوو  

ه ی ت یوو  مرووت ی محوو   و تج بوو  بوو تهه ی مرووت ی  آ ا یوود   صوو 
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هوو ی هوو ی  یجیتوو لی و    ها ب ن دت تیوو می وو  ت  هوو  بوو  . بوو  هموویش 

 بو  یبو  ی حدوم مروت ی   و  یجو    و بوه ب نو  حیو تی ه وتن .  امرت ی  

بننوو  و ه       یوو بی می  توو     ننوو ه ا ت م یوواه ی بیموو  م وو دا شوو ب 

بننوو ه وضووتی  ه ی ث وو   صوو      ئوو   سووتگ ه اه ی بیموو  سوولم شوو ب 

 صووا م ووم   ت وو   بوو  مرووت ی  اسوولمتی مرووت ی   ه ووتن . چوو   بوو     ه

ه  بننوو ه یووش ث   اگیوو  .    عوویش حوو دملوو ی هوو   ی وو ی    می و سوو  

و  ۱) یلمگوو نی  هنوو میووو     بطوو  مرووت ی بوو  شوو ب  بیموو       ووو ی  می

 (.۲0۱4هم     ا

و حدوم مروت ی   سو بد    عصو   یجیتو د م یو  و تی ر ی ملو  مروت ی 

 اآنو  بو     ر و و   یجو     بطو  حو    ود و رتو     می   می   ب شو ا ر 

 .  موو وآه مرووت ی    نتروو   ر توو یش نقوو     بوو  ع وو ه    نووهوو  م م   ه

    ی نقوو   تموو ا آیوو  ی بوو  شوو ب  ه ووتن  بوو   متدو وتی    نوو  و متموو سً

هوو ی مدیوو  عنوو      گوو هی بوو  ی  سووی   بوو     هتوو    بوو ه بوو       می

 ونوو   اوب  ه ی  موو وآیبوو  ی ب ووی  ی  آ ب وو  اتلقووی بوو  .  آ ا  ووی

سوو آی بوو  شووم   بوو ه  هوینوو  و  ث ب رووی عملیوو تیا محوو    صوولی موو   

 و  بوو   یووش  موو     صوونت  بیموو  م ووت ن  نی وو .    آموو     آیوو بی مووی

ب یوو  بو  موو تلی بو  بیرووت یش میوو   ب گروو   اه ی موو  نیوه بو     صو 

س م ی       شت  ب شو ا تم بوو بو  . ب  شن سو   بیمو   مو وآ تم بوو آیو  ی 

ه     نوو  و بوو  هموویش  لیوا  سوو  بوو  موو ی ی   ی وو   وی بو ه   ی وو 

 ی عوو لی  آ  و  و نم نوو وب   بیموو  بوو  شووم   موویب وو  م مووی  آ ب وو 

ت  ننووو  و    عموووا شووو ن . هووو ی مووو    می ونووو ی  سووو  بووو   ن و ی

ه ی ممتیتووی و مرووت ی   ر تطوو     شوون ت   سووت  اهوو وتحلیووا    هتجویوو 

هوو یی بوو     ب روو .    هو ت سووت  محصوو د    ب  وو   می بوو  هت  رسوو  

وب  ی    بوو  تط هوو ی  ن وو نی هوو  ب وو  ا ه نی ووتن  سووت ا و   بووا  سووتد 

                                                           
 1. Dilmegani et al 
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هوو     محوو و  گیوو ی ن شووی  آ    هبننوو  و ت  نوو یی تصوومیم و می وبوو 

ه ی سوو آن .   صوو   یگوو  موو  نیوه بوو    صوونت  بیموو ا بوو ه  هوینوو می

ه ی بیموو   سوو . توو  یوو   هوو  و ی نم ینوو گیملوو  مرووت ی و ب  وو   ب وو ه

وتحلیوا    سوت  ه وتن  بو   آ تجویو ه ی بیمو  م  ود  نیو  رش ب  ا یگ 

 (.۲0۲۱ ) یلمگ نیا بنن ه  ب  ی  یج   مو ی ی    بتی  ستد  ه می   ه

هوو ی  ی  سوو  بوو  بوو   سووتد  ه  آ  ن و یتج بوو  اتج بوو   یجیتوو د مرووت ی

بوو  ب  سووی  (۲0۱7) و هم وو     ۱س  ل وو ی بنوو . یجیتوو د   تقوو  ریوو   می

بوو   بتوو    مط لتوو ا نوو .  یووش تحوو د  یجیتوو د    صوونت  بیموو  ر   تت 

هوو ی م یوو  و ریوو  ی   نتروو   ر    حوو د تغییوو  مرووت ی  ا و وو    ن و ی

ه ی یوو  نقروو    ه بوو  ی شوو ب        موو ا و بنوو    وو ی م یوو   شوو  ه می

هو ی مح   . ن  آ    حو د تغییو  سو آگ   شو ن  ه  تو  بو  چرومبیم     ئ  می

 :ع   تن   آنقر    ه   صلی  یش

   وشووش بوو   هوو    و  توو دیجی    ه وو    یوو جوو  ی:  توو دیجی    ه وو 

 .بن ی   مر ص م ی ی بت    ر بل

   :  یچوو ب  و ینوو رو  بوو  یسوو آم ن   هنووگ  یوو جوو  ی  هنوگ و سوو تت 

 .بن یم دیتر    

  یمرت   نتر   ر و  آه ین دیعم    : یمرت  . 

  ایمصوون ع هوو د م ننوو   یووم  یهوو ی نوو و     یگ    یسوو م : ی نوو و 

 .شیچبل  و شیم ش ی ی  گی

 یسوو آیش صوو ای یگمیب  وو   تصووم یهوو  بوو  هوو :  سووتد  ه  آ    ه   ه 

 .  یمرت  یب   ب ت   ریتج ب ج  ی  و ت م ر و محص سر

  یمو دی   ترو  تطو  و رآمو  بو   ی  هنوگ نو رو   یو جو  ی:  ین رو

 .بن 

                                                           
1. Cebulsky et al 

https://www.researchgate.net/scientific-contributions/Michael-Cebulsky-2106439507?_sg%5B0%5D=eiMOXmX25afzLFEEJ5R9SYLGqI7Fl_fZhTIyPmGZh4OpSc8WgAFIb0uji3NRQZp9zIxV7h8.Z7oLZAdTRxEXbXAx84HOVrZ388K2qVYx-yoPnB_p-zK61WWpP5_twbG1-GkNINvcUXXp85mkBTfNaLkmS3PfUA&_sg%5B1%5D=-Aje1SRWCaxPmjN81FrFMzqNh7zt08auivgeMjhm4cVeS-0-dT2AQkBZJstGQo2njjb_T0E.WP8wAoECJG2iPA62gf34ZLL0MWEDaQgl_-HCNJfdaac1ou9g-xabTPb_o8xWLD-cVdMoqoif-p-k5nMi5ozggw&_tp=eyJjb250ZXh0Ijp7ImZpcnN0UGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIiwicGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIiwicG9zaXRpb24iOiJwYWdlSGVhZGVyIn19
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  :   تحوو د  ی ه وو  یمن سوو  بوو   یموو ب و حدووم  سووتت   ه  سووتت

 .ت دیجی 

   : ندت  یذ  یس  و ی ن و  یه ش ب  ب  مر  ب  ج  یمر  ب. 

 و  نط  ق ب  مق   ر صنت .یگ میتنر     : 

  تحوو د بوو  موو ت ه یه  وو ی   ی یموو  و ییشن سوو :  وو ی   ی یموو 

 (.۲0۱7و هم     ا  ی)س  ل   ت دیجی 

 
    نی آهوو  و  نتروو   ر مرووت ی و ب  وو   تج بوو  ر ا شوو   بوو  ملحروو  مووی

 ه ی بیم      .نق  مح  ی    ب ن م  تح د  یجیت د ش ب 

توو م ی بوو  تحوو د  یجیتوو د تووأثی    بووامتتق نوو   (۲0۱8)و هم وو      ۱شوو 

او   م وتقیم بو  سو  رو ی و حتوی بقو ی یو  بو  وب  تج بو  مروت ی      

ا م  قیو  حیو تی تحو د  یجیتو د س آم   م ت ه  س . بو   یوش حو دا ع  مو

 هوو  بوو ر . نروو ه  سوو      ا   ب مووابوو بوو  ی ب  وو   تج بوو  مرووت ی 

ب  سووی ع  مووا حیوو تی م  قیوو  تحوو د  یجیتوو د بوو  ی ب  وو   تج بوو  

یو  چو  چ ب مد و می بو   سو ا ب  سوی ر   تتو  و ه  مرت ی    سو آم  

حیوو تی شن سوو یی ع  مووا م  قیوو  بوو  ی .  نوو   بیوو ر موو ت ه ت سووت     ه

 و  ود  لدووی ا  آه تحوو د  یجیتوو د بوو  ی ب  وو   تج بوو  مرووت ی    سوو آم  

 نر یوو  آ  همدنوویشاشوو ه  سوو .   سووتد  هه ی نیموو  سوو تت  ی  ت  مصوو ح  

ب  سووی ع  مووا م  قیوو  حیوو تی  م نوو یی م وو     ئوو بوو  ی  ا۲  بلیوو  ر یوو 

منجو  بو   شو ه  سو  بو ب  و   تج بو  مروت ی  سوتد  ه    تح د  یجیت د 

بوو   سوو ا  ABCDسووت  یوو  چوو  چ ب مد وو می بوو  نوو   چوو  چ ب ت 

توو   آ چ وو   بر ABCDشوو  . چوو  چ ب وتحلیا   بیوو ر موو ت ه میتجویوو 

                                                           
1. Sahu et al 

2. Dynamic Capability Theory 
و  ی  تلوو یهوو  یحلصوومجوو   من ب / ی  بنوو یو ر جوو  ی  ا  نوو   یشوو ب  بوو   ییت  نوو   بلیوو  ر یوو : 

 ه تن .  ییغت  دحس ع     ب  ب  یوب  ب   یه هیحو ش ا      ب  م ی گی س یب   یات  م

https://scholar.google.com/scholar?q=dynamic+capability+theory&hl=fa&as_sdt=0&as_vis=1&oi=scholart
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وب  ا ) ( مروووت ی   و ) ( وتحلیووواا )ب( ب ووو شووو ما ) لووو ( تجویووو 

 (.۲0۱8)ش  و هم     ا   یجیت د تر یا ش ه  س 

   بووو  ب  سوووی تج بووو  مروووت ی (۲0۲0)و هم ووو      ۱منووو آ رر  ی وووی 

سوو   مط لتوو  نوو .  یووش    عصوو  تحوو د  یجیتوو د ر   تت  هوو ی بیموو شوو ب 

: شن سوو یی نقوو  و  تووی  نتروو   ر و بیدیوو  بنوو     ن وو د موویهوو   

شن سوو یی   بطوو  بوویش تج بوو   اشوو ه  آ تج بوو   یجیتوو لی مرووت ی   

 وهوو ی وب بیموو  تص صووی  سوو  رموو ه    حوو آهمرووت ی و  ضوو ی  بوو 

هوو ی  یجیتوو د ت سووه بوو  ب .     یووش توو یش وی گی یی بوو    آدشن سوو

شوو ه بوو   سووتد  ه  آ ت نیوو  ث وو     ی متروو ا  آ مرووت ینم نوو  روو وه ا

وتحلیووا شوو ه  سوو .  یووش موو د بوو  ی حوو   ا م بتوو ر موئووی تجویوو 

 wowبینوی تج بو  مرووت ی ب وی   مدیوو  بو  ه و   بطو  م ووم بویش  ثوو  ری 

م  م وو  بوو  محصوو د یوو  توو م ( و  شووگدتی م  وو  مرووت ی    )نروو ن 

 ی بووو   نترووو   ر     ضووو ی  و همدنووویش نقووو  ضوووتی   مووو   وگ نووو 

 هوو .  یووش موو د بنوو     نروو   میسوو وی   یجیتوو د بیموو   یدوو  میسوول 

  ووا  سووتد  ه  آ وب موو ت ه ه ووتن ا بوو   هوو  بوو   نتروو   ر  قووه نروو   می

وی ه سوو  من ی شوو ه بوو     آیوو      اوو د   رینوو ا بیدیوو   یجیتوو دِ

 هوو .  العوو ر و  نوو و ی  سوو  بوو  تج بوو  و  تووی مرووت ی    شوو ا می

هوو ی  یجیتوو لی بوو  بیرووت یش   آد    بوو  ی بوو  ب       نوو  ع   تنوو  وی گی

سوو ی ا وضوو ح  العوو را سوو ع  ب  گووو   ی وب  آ آ: سوو  ل   سووتد  ه 

ی  )منوو آ رر  ی وو صوودح را  منیوو  حوو یم تص صووی و تنوو ر توو م ر رنلیووش

 (.۲0۲0و هم     ا 

هو ی توأثی  تحو د  یجیتو د بو   ودبو  ب  سوی  (۲0۲۱) هم و    و  ۲ ب ر

 ا نوو . هوو    یووش روو وه ر   تت    رلموو   سوونتی  وو ود محصوو سر بیموو  

                                                           
1. Méndez-Aparicio et al 

2. Eckert et al 
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هوو ی  یجیتوو د     وو ود بیموو  و ب  سووی گ ووت  گی  سووتد  ه  آ  ن و ی

 سوو .  وتحلیا ع  مووا تأثی گوو     س سووی     یووش آمینوو همدنوویش تجویوو 

ه ی م تلوو  نم ینوو ه  نحصوو  ی  آ شوو ب  67۱هوو  نر سوونجی میوو   ر 

تحوو د  ا هوو      یووش مقطوو  آموو نینتوو یص نروو   می .بیموو   نجوو      نوو 

ا  بلیا صوونت  بیموو  ب یوو   یجیتوو د هنوو آ تیلووی ریروو  ت  نی وو . بوو 

نی وهوو ی  وو ود سوونتی توو      بوو  ی    ئوو  تج بیوو تی بوو  مرووت ی   رموو  ه 

   سوو ی  صوون ی    یووص شوو ه  سوو . بوو  ی ت وو ی  تحوو د بنوو  بوو   وو لً 

گ  ب یوو  بوو آت    و نی آهوو ی  یجیتوو د    نیوو وی  وو ود سوونتیا بیموو 

ه ی بیموو        نروو  بگیوو  . ت ضوویو بیرووت  و رموو آد مرووت ی   و و سووط 

هوو ی ت آیوو  سوونتی م موو   بوو   سووتد  ه  آ  بو  هوو ی سآ   سوو . ب  وو   ب ن د

 سوو نی  وو  ی و ت وو ی    رینوو ه   آ ری    یجیتوو د م ننوو  چوو  تصوو ی ی و

گ  و   رینوو ه ی سوو آی    تصوو ب م  ت وو ر بوو  بیموو ا یوود  یجیت لی

گ    حو ئو  همیو   سو . بو  ی    بو  ی بیمو  اعملی تی بتو ی        ه بیمو 

نرووو  گووو  تش نم ینووو گ   و بووو  گو     م وووتقا نیووووا  ست ن    سووو آی و 

ت  بیموو  ضوو و ی  سوو .       صوون وبوو  ب وو سوو آی   رینوو ه ی ب ین 

مروت ی    بو   سو آی شو ه بو ت  نو   و  ر مرو و ه ش صویمجم را  یش می

  یووش و  یوو توو     آ ت تی  می یش وو  ر  یجیتوو لی شوو   ت بیوو  بنوو . بوو 

و ی  سووتد  ه هووم    تت مووا بوو  مرووت ی   و هووم      ت وو   بوو    ووو ی  ب وو ه

 .(۲0۲۱) ب ر و هم     ا  ب  

بو  ب  سوی توأثی  بیدیو  تو م ر بو  تم یوا بو   (۲0۲۱)و هم و      ۱ر   

 سووتد  ها  ضوو ی  بوو  ب  و تم یووا بوو  ت یوو  بیموو   ینت نتووی  آ  یوو گ ه 

ن م ا  نوو . ر وهرووگ    بوو   سووتد  ه  آ ر سوو بنن گ   بیموو  ر   تت مصوو  

نروو       بوو   هوو ی روو وه . ی  توو  نوو ندوو   نجوو      ه ۱۲0نر سوونجی  آ 

بیموو  و بیدیوو   العوو ر بوو  تم یووا بوو  روو ی ی حوودسوو ع  توو  بن ا    ب 

                                                           
1. Park 
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 ستد  ه  آ بیمو   ینت نتوی توأثی  م  و      ا  مو  حود  نت و ب م وتقا توأثی  

بیمو  و بیدیو  رو ی ی حودم  تی نو    . همدنویش سو ع  تو  بن ا    ب 

م وتقا توأثی    الع ر ب   ض ی  بو  ب  توأثی  م  و      ا  مو  حود  نت و ب

م  تووی نوو    .    ن  یوو ا هووم تم یووا بوو   سووتد  ه و هووم  ضوو ی  بوو  ب  بوو  

نتوو یص  یووش روو وه   .تم یووا بوو  ت یوو   ینت نتووی بیموو  تووأثی  م  وو     نوو 

ه ی  هوو  بوو     ئوو  توو م ر بوو  بیدیوو  بوو س    ب ووت  بیموو نروو   می

   ت  نوو  منجوو  بوو    ووو ی  تم یووا بوو   سووتد  ها  ضوو ی  و  ینت نتوویا می

)روو    و هم وو    ا  بنن گ   شوو  ن  یوو  ت یوو  بیموو   آ سوو ی مصوو  

۲0۲۱.) 

ه ی بوو  ب  ی تووأثی   سووتد  ه  آ ب ن موو  (۲0۲۲)و هم وو      ۱رنوو   ن  ویو 

 یجیتوو د    بوو  تج بوو  مرووت یا  ضوو ی  مرووت ی و و وو    ی مرووت ی    

گی ی .  یووش روو وه  بوو   ود نم نوو نوو  ب  سووی ب  ه هوو ی عموو بیموو 

 ۲ هنوو ه بوو  حوو   ا ر سووخ ۲03 لی بوو   سووتد  ه  آ نر سوونجی  آ نی  حتموو

شو ه  سو .   نجو   نو ا  سوتد  ه ب  ه ت یو  رنلیوش بیمو  عمو  ب    آ ب ن مو 

ه ی  یجیتوو د   بطوو  متنوو     و بوو   سووتد  ه  آ  رلی یرووش نتوو یص نروو      

تووأثی  م  تووی بوو  تج بوو  مرووت ی     ا تج بوو  مرووت ی تووأثی  م  وو  و 

بو   ضو ی  مروت ی     ا تج بو  مروت ی توأثی  م  و  م وتقیمی متن    ی 

ب  و و    ی مروت ی نو      مو  توأثی  نی م وتقیم  آ ا یود  ضو ی  مروت ی 

     و  ضوو ی  مرووت ی تووأثی  م  وو  و متنوو    ی بوو  و وو    ی مرووت ی     . 

ه ی بوو  ب  ی توو یش ع  مووا بوو  ی مرووت ی      هنگوو    سووتد  ه  آ ب ن موو م م

شوو ه بوو  ی  ه ی  یجیتوو دا   حتووی و   آد     رو ی ب ن موو  یجیتوو دا نوو

 (.۲0۲۲)رن   ن  ویو  و هم     ا  مرت ی    س 

 همیوو  موو ی ی   ضوو ی  بیوو   ب  نوو  بوو   (۲0۲۲)و هم وو       بوو ر

هوو      ئوو   هوو  بوو ر مرووت ی    صوونت  بیموو     حوو د   ووو ی   سوو . 

                                                           
1. Andranurviza 
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 ا یجیتووو د یووو گ هی ی    چووو     مووو ی ی   ضووو ی  مروووت ی و تحووو د 

ب  سووی موو م    آ ا یووده ی بوو  ب  ی  یجیتوو د     ی  آ ب ن موو مجم عوو 

و مق موو ر نروو  تی شن سوو یی و  یمق لوو    نرووگ هی و  نتروو   ر صوونتت ۱06

ه     بوو  ی   ووو ی   ضوو ی  مرووت ی نروو   هوو    صوو  نوو . ر   آیوو بی ب  ه

مو ا  صولی گ       چ و   نقطو  تبو  بیمو  هو  یوش   صو  ن  و ب  تأثی     ه

و  ت وو  ر و وو رمرووت ی تأبیوو  ب  نوو :  نتقوو    وو      ا تغییوو  ر  وو      ا 

بوو  ی تق یوو  م  تیوو     ه وو  ی ی  وو  م ت   ن  یوو اهوو ی بیرووت . تم ا

سوو آی   رینوو ه ی  سووت ن     و   ووو ی  تت مووا بوو   وو ود و ب آ  یوو بیا س  ه

رووت ی . نتوو یص حوو بی  آ تووأثی  ر م  وو        مریروون    نم  نوو مرووت ی 

 ضوو ی  مرووت ی     بوو  شوو ه آ بیدیوو  توو م ر هموو  ه بوو    آد    

ت  بو   ضو ی  بیروت  هو ی مو  ب یوشا  یم  بو  صونت  بیمو   سو . عولوه

 اه ی  یجیتوو دگوو    . بوو   یووش حوو دا  موو  ی ب ن موو مرووت ی تووأثی  می

ه ی بیموو  بوو  هموو  ه      گ   ی بوو سیی    بوو  ی شوو ب ه ی سوو م ی هوینوو 

 (.۲0۲۲ هم     ا) ب ر و 

( موو د تحوو د  یجیتوو د تج بوو  مرووت ی بوو  ی ۲0۲4نی  گدتوو   و هم وو     )

هوو  بوو   ود رمی توو  و بوو   نوو . ر  ی    ئوو  بوو  همرووت ی   محصوو سر بیموو 

و  یو رگوو ه یبتوو  شوو ما  ست سوو  سووتد  ه  آ  بووو   ر سروون م  و مصوو ح  ا  و

تج بوو   توو دیجیتحوو د   بوو  یم لدوو    و آ هبوو  هموو  ه  یسوو آیش صوو

 ب  ن . ییشن س  م یمحص سر ب یمرت 

 هووو ی منترووو ه ت سوووهگو  د آ رتووو یش  (۱397) سووودیج نی و هم ووو     

  نوو م س وو  مروو و ه بووو د    صوونت  بیموو  یتنووی  یل یوو ا   ن وو   شوو 

هوو ی  ا و رووی  بلیوو  سوویا    ح آهموویا  بلیوو      ریی نووگا گوو  تن ا بی

تحلیووا  بو  ی  سوتد  ه شو ههو ی  هعن      و تحو د  یجیتو د بو  یگ بیمو 

بنیوو    شووت  وا و بوو  بیش  سووتد  ه نر یوو     ه بوو   سوو او ت سووت  موو د 

بنوو ی شوو ه و ب  نوو . متوو        لوو  و حوو ه ی متنوو ییا ب گوو   ی و مق ل 
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س    و بوه بویش مقو سر      لو  مو د    ئو  گ  یو ه  سو . نتو یص نرو   

 یبننوو هیموو ا ت ییشت سووت  موو د تحوو د  یجیتوو د    صوونت  ببوو      

ه ا    ینوو ه ا   ه   هوو  و ری موو ه ی تحوو د  یجیتوو د بوو  ه بوو  آمینوو 

شوو   صوونت  بیموو     عن      هنموو  و م ووی ی بی      رینوو   یجیت لیبوو 

  ستد  ه  س . ی      با

عن    مروت ی بو  تمو انقو   بو   بیو   ب  نو  (۱398)ب یمی و هم و     

شوو ن  و بوو  ی ب  وو      نروو  گ  توو  میب رووی  س سووی  آ تج بوو  مرووت ی 

وتحلیا شو ن  تو  شن سو یی و تجویو    یقو ً مرت ی  ا  یوش نقو   ب یو    بتج

شوو  . بوو  ریروو    ت ن لوو  یا   یجوو  بوو  ی مرووت ی    ت شوو ین ی   بتجوو

 سو . صونت   هوم بیروت  شو همروت ی  سود ریدی گی بنتو د و مو ی ی  

بو  ت مو  بو    سو .یجیتو د ی تحو د   حیطو ب ن و   ی  آ صون ی  ریرو و   

 همیوو  م ضوو ر تج بوو  مرووت ی     یووش صوونت ا هوو    یووش روو وه   یووش 

تووو       ب ن ووو   ی  ینت نتوووی و    نقووو   تمووو ا  سووو  بووو  چگ نووو  می

. بوو   وی وو   بیدووی و بوو  ب توو  بوو  ی  یجیتوو لی مرووت ی    مرووت یا تج بوو 

ی     بتوو   نقوو   تموو ا ب ن وو    ای مط لتوو  موو   ی سووتد  ه  آ شووی ه

رووی   آ توو م ا حوویش توو م  و روو   آ   ینت نتووی    سوو   وو آ  صوولیِ

و بوو   شوو ه   آیوو بی ن . سوو   تج بیوو ر مرووت ی   شوو هتوو م  شن س یی

تحلیا نرو  ر مروت ی      شوت  منت و  ب نو  ملو  تحلیوا ن و یی    ئو  

هوو ی مروو ه ها مصوو ح   و  ود  آ رو ی  العوو ر ه  سوو . بوو  ی مموو شوو

 سوو . بوو  تحلیووا نروو  ر مرووت ی  ا تج بیوو ر   ه سووتد  ه شووب  سووی  سوون   

تووو        و  ح ووو ا هووو  بووو   سووو ا  و برمطلووو ب و نیووو  مطلووو ب ر 

وتحلیا شو ه و   ن  یو  چو  چ ب   تقو ر تج بو  مروت ی   بو   سو ا تجوی 

ر ی یا سوو  ل   سووتد  ها  امینوو   و بوو   یی و    چ وو   وی گووی  سووت ا

  آیو بی و   تقو ی  یوش   رینو ِس    آ  صلی م وی  تو م     ئو  شو ه  سو .  
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عن    یوو   لگوو  بوو  ی سوونج  و ب  وو   تج بوو  ت  نوو  بوو تج بوو  مرووت ی می

 ش  .مرت ی      صنت  ب ن    ی  ستد  ه 

صوونت       یجیتوو دهوو   ن وو یی تحوو د  (۱400)نی بوو   و  موو ئی ه نوو ی 

و  ب شوم  هتو  بو  مروت ی   تو  و   آ  تو ا سو ی    ئ  تو م ر رسو      بیم 

هو ی بیمو  ب ی وتی چ بو ا ه شومن ا رو  محصو د و بو  شو ب متتق ن  ب  

 یجو    و  یو محص سر نو یش     سوتی بی بو   هو     و قا عموا نم ینو . 

 یگوو ا تق ضوو ی  اوو  ه   آ ع  مووا و ریروو    ت وویو ب ا   یووتحوو د  آ 

  نتروو   هوو .  موو وآه مرووت ی    یجیتوو لی شوو    یووش صوونت       ووو ی  می

 ی بوو     توو  ه   وشوویا ب نوو  و صوونت  گ  شووگ ی    نوو  هموو   تج بوو 

 ت  هنو می. مروت ی    و  هم شو  شو ه  سو ا    بیمو  هوم     همب  یر   

 موو  ا هوو  م وو   و هوو  ب نوو د   ت وو ای بوو توو م ر م   نر شوو         هوو  آ

نوو . بوو وآ  یووش تحوو سرا   بنوو   تغییوو  بن ا   ی  وو سوو  ل  بیرووت ی     

وبوو    یجیتوو لیا  ونوو  سوونتی ه ی ب وو  نتروو   ر مرووت ی   و  یجوو   موو د

بووو  ا  یب  ا    چووو   مرووو ا نمووو  ه صووونت  بیمووو  ب ووو  وب  هووو ی

و    ینوو ه ی توو         ب ووت ه ی    ه   هوو هوو یی بوو  نت  ننوو  شوو ب 

 آ صووحن   اسوو آی نم ینوو  یجیتوو د و متن سوو  بوو  نی آهوو ی مرووت ی   ش صی

ه ی    بوو  بنوو   ت  هنوو    وو   بنوو ب  یشا  صوولح یوو  موو یگوینی سی ووتم

یموو  و هوو ی بشوو ب بوو  ی  ا وو یمی بوو  ی تووأمیش نی آهوو ی  نوو و ی  العوو ر

   بو  یو   لوو   ت و یا شو ه  سو .  تحو د  یجیتو د ح ب  بیم  ب  سوم 

ب  سووی  صوونت  بیموو     تحوو د  یجیتوو د  ونوو ه ی م وو نی ا یووش روو وه 

و مدوو هیما  بتوو   و مو یوو ی بیموو   یجیتوو د و سووی  ت وو ملی ر  ت یوویش  شوو ه

 .ش ه  س 

تحووو د و   ه ووو   ب  سوووی  ونووو  منر   ( بووو ۱40۱)نرووو ی و هم ووو     

 آ  ا ود موو   ر وهی تط یقووی ا بوو  بموو  یجیتوو د صوونت  بیموو  بروو  

. نوو  سووتد  ه نم      صوونت  بیموو ه ی ن روو ی ن و وو   شوو ب  هوو ی   ه

https://civilica.com/search/paper/k-%D8%B5%D9%86%D8%B9%D8%AA%20%D8%A8%DB%8C%D9%85%D9%87/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%B5%D9%86%D8%B9%D8%AA%20%D8%A8%DB%8C%D9%85%D9%87/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%B5%D9%86%D8%B9%D8%AA%20%D8%A8%DB%8C%D9%85%D9%87/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%AA%D8%AD%D9%88%D9%84%20%D8%AF%DB%8C%D8%AC%DB%8C%D8%AA%D8%A7%D9%84/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%AA%D8%AD%D9%88%D9%84%20%D8%AF%DB%8C%D8%AC%DB%8C%D8%AA%D8%A7%D9%84/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%B5%D9%86%D8%B9%D8%AA%20%D8%A8%DB%8C%D9%85%D9%87/
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 ونوو  تحوو د   و سوو  د چگوو نگیِا ر سووخ بوو   یووش روو وه  هوو    صوولی

 یجیتوو د    صوونت  بیموو  و شوون ت    ه   هوو یی بوو  ی بوو س بوو    نوو   

 .ب   ی ه ی بیم پ تم  قی   ست  

   آمینوو    یمط لتوو توو بن     هوو نروو   موویریروویش  هوو یروو وه  ب  سووی

 . سو   نجو   نرو ه  تقو ی تج بو   یجیتو د مروت ی    صونت  بیمو   مو د

بو  ب  سوی   تقو ی تج بو  مروت ی و نیوو بو   هو رو وه تت    محو و ی  آ 

 ا نوو ت همدنوویش ب تووی  آ ری موو ه ی تج بوو  مرووت ی    حوو آه بیموو  ر   ت

   نوو ن وو  ه    ئوو موو د موو متی  آ تج بوو   یجیتوو د مرووت ی    صوونت  بیموو  

روو وه  ح ضوو  بوو     ئوو  موو د روو     یمی   تقوو ی تج بوو   یجیتوو د  ابنوو ب  یش

گ   ی و م  تلوو ی و آمینوو مرووت ی    صوونت  بیموو       لوو  ع  مووا عل وو

      آ  و    ن  یوو    ه   هوو یی رووموو ث  بوو  تج بوو   یجیتوو د مرووت ی می

 .بنوو می    ئوو بوو  ی   تقوو ی تج بوو   یجیتوو د مرووت ی    صوونت  بیموو  

ری مو ه ی   تقو ی تج بو   یجیتو د مروت ی    صونت  بیمو  نیوو همدنیشا 

 .ت  ه  ش     ئ 

 

 پژوهشروش  -3

تج بوو   بوو  ی   تقوو یموو لی بوو  ت موو  بوو  هوو   مط لتوو  م نووی بوو     ئوو  

-یوو  مط لتوو  بوو  ب  ی ا یووش روو وه  ا یجیتوو د مرووت ی    صوونت  بیموو 

رو وه  ح ضو ا یوو  رو وه  بیدوی  سو ا چو   بوو     . ب شو  بترو  ی می

 وو آ ا  حووی و    ئوو  موو د روو     یمی  آ  وی وو   بیدووی ب وو ه ت  هوو  بوو  . 

روو وه  بوو   و  ود  شیوو نجوو     یم   نیوو آ بوو   هوو ی العوو ر و    ه

بو  ی شون ت  م و نی نرو ی تحقیود بو    یومنو ب   ول( ۱گ  ی : ) رو یمم 

هوو ی تحقیقوو ر گ شووت  موو   نر  و  سووتی بی بوو   العوو ر ح صووا  آ تلد

 یوووی م وو نی رو ی  العوو ر م موو   بوو  ی ری سوو .  یووش  ود م وو  مموو 

ه ا بلی تحقیود همدو   تت یو  مدو هیم بلیو ی و عملیو تیا او ح ضو و ر
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 ود  شییوو    بنوو ب  گبیوو   ب  ب  هوو  و تروو یو  همیوو  م    سووتد  ه  وو    می

بوو  ی ث ن یوو   منوو ب ( ۲  ) سوو   یم حلوو  بت ب  نوو  شیووهوو         ه یگوو  رو 

 دیومصو ح   عم دیو آ ا  یدویب و  ب    بو  العو ر ت میلوی  رو یمم 

 ود  شی  بنوو ب  شوو ه  سوو  رو یمموو  یسوو تت  من  بوو  نم نوو  رموو   موو ین

م    سووتد  ه  ود بیدووی   سوو . ی  نیووم حلوو  م شیوو     هوو    ه یگوو  رو 

نر یوو  »    یووش روو وه  بوو  ت موو  بوو  بم وو     بیوو ر ر وهروویا  ود 

-ب  گ  تو منو  بو  سو .  یوش  ود بو  ت مو  بو  چو  چ ب نرو  « ۱بنی     ه
بنوو  بوو  توو   نت وو ی شوو ها  هنم  هوو  و   ه   هوو ی موو ث ی    مت  ووی مووی

گوو  ت  هوو  بوو  . همدنوویش    روو وه  و  یجوو   نر یوو ا   هگروو ی روو وه 

سو  نو ر ب گو   ی بو آا محو  ی و  نت و بی      لو  شو  یه  آ  یش رو وه  

منروو   گوو ا ر یوو ه محوو  ا   ه   هوو  و ری موو ه  بوو  یا م  تلوو یا آمینوو عل وو

 . سوتد  ه شو تج بو   یجیتو د مروت ی    صونت  بیمو    تقو ی    ئ   لگ ی 

ا تتوو   ی  آ ت  گوو   بنیوو     ه نر یوو م وو  ا  حووی موو د بوو   سوو ا 

و موو    مصوو ح   عمیوود  وو     هحوو آه صوونت  بیموو   نت وو ب شوو موو ت ه 

گی ی نروو ی  سووتد  ه شوو .     یووش نوو ر     یووش روو وه   آ نم نوو . گ  تنوو 

ت یش گیوو ی  آ نروو  ر رگوو هبنوو  بوو  ب  هگی ی ر وهرووگ  سووتی مینم نوو 

گی ی   وو   ا بوو  و بوو وی ر یوو ه موو    روو وه  ب وو   آ .  یووش نوو ر نم نوو 

ه  بو   سوتد  ه  آ  ود گل لو  تصو   ی نی و ا بل و  ه  منو   سو . مصو ح  

ب  ووی  نجوو   شوو .    و  وو  روو   آ  تموو   مصوو ح   بوو   وو    ودا  آ وی 

  ت  سوو  شوو   وو   یوو    وو    ت وو ه  یگوو ی )   میوو   م متوو  رموو  ی 

نر  بوو  ه و موو   نر ( بوو     حوو آه تج بوو   یجیتوو د مرووت ی صوو ح 

نو ی مو د رو وه  بمو  نم ینو ا مت  وی بنو .  یوش    ینو  ت  نن  بو  نمی

 ی یگنم نوو  نوو ی  رتوو   سووی   بوو   شوو  ر نروو ی ر وهرووگ     موو  ی  وو . 

  یووو وو   ن نوو ا  ی یووم  ی گوویو چیبوو  هوو  بوو یی   موو  م یتوو  آموو ن ینروو 

                                                           
1. Grounded Theory 
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هوو  تلوود نروو   بوو     ه یرو    توولد گوو   ی یوومد وو   م  ا یگ ع   ربوو 

ت وو ه مصوو ح    ۱۲   مجموو ر بوو   .ت  ننوو یموو یسووطو     شوو  ر نروو  شیوو 

 نج   ش  بو  مصو ح    و آ هوم نرو نگ   شو  ر نرو ی بو  . میو نگیش آمو   

شوو ن گ      هوو ی  م گ   یوو  مصوو ح    یقوو  بوو  . وی گی 45ه  مصوو ح  

    ئ  ش ه  س . ۱ م ود
 

 ش ندگان. مشخصات مصاحبه1جدود 

 درصد فراوانی شرح

 من ی 
 8.3 ۱ آ 

 9۱.7 ۱۱ م  

 تحصیلر

 ۲5 3 ب  شن سی

 4۱.6 5 ب  شن سی   ش 

 33.3 4  بت ی

 سم 

 ۲5 3  هیم ل یهم ی ع ما ی  ع   

 4۱.6 5  ت د صنت 

 33.3 4 ر وهرگ 

 ه ی ر وه من  : ی  ت 

 

 هنوو ها ا  حووی و ت سووت  هوو ی موو ی ی  شووت بشوو ن گ      حوو آهمص ح  

هوو ی بیموو  و ن وو   نروو  تی )بیموو  محصوو دا  نوو و ی  العوو ر شوو ب 

  ن .م بوی( و   ت    ب  مرت ی    ت لی    شت 

بنیوو   و  آ ا یوود هوو ی بیدووی بوو   سووتد  ه  آ  ود    هوتحلیووا    هتجویوو 

 ود  یوش   آهو یی بو     ه تحلیوا.    شو  نجو    ۱ یبیو  یم و    و  ن  

هوو  شوو  . تحلیووا    ه ن ا  آ   رینوو  ب گوو   ی  سووتد  ه میرو ی شوو همموو 
                                                           
1. MAXQDA 
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هوو   .   شوو   نجوو   نمیگی ی     یووش  ونوو ا موو    آ گوو  رو ی و نم نوو 

ا   هوی  سو  بو  ی  ین و  تصومیم بگیو یم      لویهو ی م حل ا تحلیوا    ه

     ی    م ووتج  بنوویم.یم و یوو  چوو  نم نوو بنووبوو       ه ت موو  بوو     موو  

سو آی شو ه و    ن  یو  بو  هو  تجویو  و مد و  ای   رینو  ب گو   یا    ه

 ۱بوو  بیش ت  وا وشووشوو ن .  ی    بنوو   ی وو یگ   وو       ه میم یوو شوو ا 

م حلووو  ب گووو   ی بووو آا محووو  ی و  3ا   رینووو  ب گووو   ی    بووو  (۱998)

ن وو  ه و     موو   نت وو بی تق وویم ب  نوو .  یووش سوو  م حلوو  لووموو ً  آ ی وو یگ  

 سوو نن .   رینوو  تحلیووا  آ رینوو  روو وه  بوو  ت میووا ی وو یگ  یوو  ی می  

رد بوو  ب گوو   ی  نت وو بی تووتم شوو ه و    ح لوو   یوو ه شوو ورب گو   ی بوو آ 

بوو   سوو  رو    ب گوو   ی  نت وو بی و توو ویش نر یوو  بوو  ی  ت  هوو  شوو .

توو       م حلوو     ئوو  مدوو هیم و هوو  ضوو و ی نی وو  و میی ر وه هموو 

هوو    صوولی  یووش روو وه ا   ا بوو      بوو   تموو    سوو ن .هوووتحلیا ر تجویوو 

تج بو   یجیتو د مروت ی    صونت  بیمو  بو    تقو ی شن س یی ع  ما مو ث  

بوو   ت وو  بوو   سووت  ت ی    ه بنیوو  ا بل  صوول  روو   آ  نجوو   هوو  بوو  ه  سوو . 

مصوو ح   ب گوو   ی بوو آ  نجوو   شوو ه  سوو . همدنوویشا    هوو  م حلوو  بوو  

ه ی من سوو     ه شوو ه توو  و ب چ وو  بوو ه ی  سووت     شوو ها مدوو هیم

 ه ی بلی ی ر وه  مر ص ش  .مق ل 

ت  وا و بوو  بیشا شووبوو   سووتد  ه  آ مد وو   روو     یم    یووش روو وه ا   

تج بووو   یجیتووو د مروووت ی    یهو ری مووو ه ی ر یووو هووو  شووو  یها   ه   

منروو       بوو  ااوو ح روو     یمی  آ ر یوو ه ی .    ئووه  سوو شن سوو یی شوو 

سو  بو   آ ا یود تحلیوا تو ر  بو  سو تت     متحو د  ویو   ه م هی  ر ی  و 

ه ی رو     یم بو   و     هنو ه و م لدو   تو .  موو ی ترو یاو    ین   تد ق می

 آی   س :

                                                           
1. Strauss and Corbin 
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 لوو ( شوو  یه:  شوو  ه بوو  بووا  وضوو ر و  حوو  د یوو  موو  تیتی      بوو  )

شووو ما  و نووو ر شووو  یه عل وووی و شووو  یه  ور یووو ه    ر  مووو ی      

 .گ   س م  تل 

 نوو  بوو    وو    بوو  ه یی   ه وو  ی یوو  عملیب( عمووا/   ه   هوو : ر سووخ)

 رین . هن  ب     ر  ش  یه ر ی  میم  ئاا  م   و  وی   ه یی می

 بن . ( ری م ه : ب  ب ون   ه  ی  نت یص بن  ی  و بن   ش  ه می)

و   بلیوو   ی ی عتم  روو    یوو آ مت  یووب  یادوویب یهوو      وو ور ر وه 

بوو   توو   ی سوو  بوو     ر  موو یو نووی عتموو   م  یووتد  ه بوو  .   بل عتموو    سوو

ر   عتموو   نموو   و  صیبوو   و بوو  نتوو  یمت وو یدوویروو وه  ب  یوو یه   توو ی

و ت ئیو   نو  ی ام  یو  بل ای یرو    د بو   ا  نتق د  بوا   یوش ما چ و   مت

 عتموو  ب     یوو.    تصوو ب   بل(۱40۲توو ی   و نی بوو  ا روو ی ی  سوو  )

 :ه  س  ستد  ه ش   یآ یه ی آ  ست  ت  ا)مص ح  ( یدیب

 
اعتماد تیقابل یارهایمع .۲جدود   

اریمع اریرمعیز  حیت ض  نتأمیی استراتژ   
 ص رت اقدام حیت ض

 گرفته
ل
قاب

 د
قب

 
ن
 د
ب

 

   ه یی و 

 یو و  یه 

 ر وه 

 یمن بت یی و  و  یم

  آ یو و  یه    ه ب 

 و ش هیگ  رو  ه ر 

 تج ب  و   ن  سطو

 م ض ر ن یآم    ه ر 

 ر وه 

نم ن   ب  ی یگ

 و  عت    یم ن 

  شت   

  ش ن گ مص ح    نت  ب

  یت ص  س ا ب 

ی یبل مت صص    

 یی و 

ایتحل  یه 

 یدیت ص

 ش ه  نج  

ر وه      

گو  د صح   یه 

ی دیت ص  الع ر

 ح   ثا  ی)ت ص

...( و   ت  ه   

 ب آت   

بنن گ  مر  ب   

 یدیت ص یب ه     ئ 

 ه  ب  ش ه    ه ن   

مص ح    آ  طت   ب  ه 

مص ح     عم د و ش ن ه

    ه ر  ی صلح نر  ر

یب گ     

  ب ی یتد  یب ه     ئ  ب آت     راین ب  ی   م  یی و 
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اریمع اریرمعیز  حیت ض  نتأمیی استراتژ   
 ص رت اقدام حیت ض

 گرفته

ی یتد   و نگ د و   ت  ه  

  ریتج ب

مر ه ه  بنن ه

 هت س دی   ص  رب 

 و     ر وهرگ 

ش  یم گو  د  

بنن همر  ب   و ش ن گ  مص ح   

 ی صلح نر  ر    ی  

    ه ر   عم د و ه ر 

یب گ     

 یی و 

 ی یتل  

 یه   ت ی

 ر وه 

 شیب یس آگ   و  یم

 ی یتل   شییت 

  و  آ ه    ه  ی ر وه 

 ست   ی میمد ه وم 

   یم  و به و یبن 

میمد ه  

 سنج 

 و ی  ون ی یب و ر 

ی ونیب  

شییت     ئ   ی یتل   یه 

 ب  ر وه   آ ح صا

 و ش ن گ  مص ح  

 ه ر  ب  ب  یت  گ ن

    ی   و نر ه مص ح  

  عم د و ی صلح نر  ر

شییت  شی     ه ر   ه 

انتقاد یریپذ  

 صینت  ب  ی   م 

یم یدیب مط لت   ی

  ورمتد هیمح ب  ت  ن 

 و ش ه منتقا گ ی 

  یممت  ی یب  

. و  ب   ب  متد ور  

  ود  آ  ستد  ه

نم ن   ب  ی یگ

تن ر ح  ب    

مص ح    نت  ب ش ن گ   

م تل  یه  آ   ه  

  ود  آ  ستد  ه

نم ن   ب  ی یگ

  عت     س ا

مص ح    نت  ب  ش ن گ  

  و ب ب تج ب          یم  آ

 س بق  ت م  ب ست 

 یلیتدص وص 

  ب م ت ه  رییمو

ر وه  ن ی     

  آ مدصا ی یتص     ئ 

ن یآم     ر وه  ب  ی 

 ه   ب  اش ه  نج   ر 

 ب  یب    الع ر    ئ 

       ور یب   ت  نن ه

 ی یب  ب  ر  تص ب

هیمح    ه   ت ی  یه 

گ ی   
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اریمع اریرمعیز  حیت ض  نتأمیی استراتژ   
 ص رت اقدام حیت ض

 گرفته

نانیاطم تیقابل  

 ر     ب  یو نیم

ن  ی ام یب  س ن ی   

 ییت  ن  و  س   یر 

 ب  ییم  ییشن س 

 مط لت   ی یه    ه

 و رم ه ر   آ شیمت

    ت ب   ب  و یگ  رو 

. س  ش ه  

  ی  بل یویمم

ن  ی ام  

 ه ا   ه گ  شتش   ی تت   

 م ریتصم و ه  ود

 ب  ر وه     ت ش ه 

 ینیب آب ی یر  م    ه  

 هت س ر وه  یم ش    و

ر وهرگ    گ ی   

یریپذ دیتائ  

  ی ئت و ی بی  آ  ی  بل

 و یگ  رو  یچگ نگ

 ت سه ه    ه ایتحل

 ر وهرگ 

 ود  رییمو    ئ 

 یه    ه و ه 

 ر وه 

مص ح    هیگو    ئ   و ه 

ه    ایتحل  ون  ویت ض  ه 

 صینت  ب  ی بی ست ت 

 ب  یم تن ب ملً ب  ر وه 

.ه س    ه  

 های پژوهشمنبع: یافته

 
  یوو    ا   بل ی  وو  و ب گرووت  یووم ه   یووبن   ه  یوونر  ن وو یبوو  ت موو  بوو   

و مو    تأبیو   و    گو  تش  هو ایوو تحل هو یب گو    شیه     ح عتم      ه

  یوو بووو     بل  شوو  یموو  ییووتأ یو   لوو یه  و مروو ه  ر بتوو    مصوو ح  

  هو یمو ایترو  نو یبو    تو     ر ی  و  و ب گروت شی عتم   ب       هم

 (.۱383 و هم     ا )ع  د رذ 

 

 های پژوهشیافته -4

 مو  ی ب گوو   ی بو  و  «تحلیوا محتو  ی بیدوی»شن سوی بو  ت مو  بو   ود

 ع و  ر متنو      سوت     شو  ۱6۱   مجمو ر  اهو وتحلیوا    هب آ و تجویو 

اوی   رینو    و  و   ن  یو   بنو ی شو ن  ومد و    سوت  46ب       لو  

ه ی  صوولی ع   تنوو  .  یووش مق لوو موو ی گ  تنوو مق لوو   صوولی  ۱۲   ب گرووتی 

 ییا  یموو ا سوو آیا ررووتی  نیا  ست سوویا  امینوو  ا بوو   آ: سوو  ل ا رگ ه



 91 ارائه مدد ارتقای تتربه دیتیتاد مشتری در صنعت بیمه
 

و مرووت ی   نوو و یگوو   یا آی سوو ت ا و   ن   گوو یتنریمسوو آیا   هنگ

 ه   ش  ه ش ه  س .ب  ر  3مح  ی ب     م ود 

 
 کدگذاری حاصل از فرایندهای عمده مفاهیم و مق له .3 جدود

 

 

 فاهیمم
های مق له

 اصلی
 منابع ت ضیحات

سطو ریدی گی 

    ین ه 

 س  ل 

ب   یش  ا  حتی س  ل      ستد  ه و ی 

مد     س  ب  ت  چ  میو     رین  

 ستد  ه  آ س م ن  و ت م ر ررتی  نی 

       ه ر ب  ی مرت ی   س  ه ب  ه و 

 ستد  ه  آ ر   چ   مر ا و  ب    

 بن .نمی

ه ی مص ح  

 ودا س  ا رنجما 

هرتما شرما 

چ    ا هدتما 

  هما ی آ هم

  به و تج ب  

 ب  ب ی

 محص دا  حی 

  س نی الر

 س آیرگ ه

س آی ب   یش مد     س  ب  رگ ه

محت  ی  یجیت دا رم آدا ت لیغ ر و 

من س  و  چ  میو  ه  ت   س نی الر

  س . م ث 

ه ی مص ح  

  ا س ودا  هما 

چ    ا ی آ هما 

 شرما ن ما هدتم

 

 شد  ی  ت م ر

 س     یجیت د

 محت  ی  یجیت د

 ه  عل 

 ت لیغ ر

ر س گ یی م بو 

 تم ا

 ررتی  نی

مجم ع   امنر    آ ررتی  نی

ه  و     م ر ش ب  ب  ی حا  ت لی 

ا س  سرر لر مرت ی  ا ر سخ ب  م

شنی   ب آت   ه  و م ی ی  ش  ی ر 

 س . ررتی  نی حیش  ستد  ه  آ 

محص د و ت م ر ر   آ   ود    

 ش  .ش ما می

 ه یمص ح  

رنجما  هما 

ی آ هما هدتما 

 چ    ا  ود

ت م ر ر   آ 

   ود

م ی ی    ت    ب  

 مرت ی

 ت م ر نی ح   ی

  ست سی

 م     ستد  ه       ی  مرت ی    آ ی  

ت م  ت ب    ه  آم   و م  نی ب  

نی آ    ن ا مد     صلی ش تص 

  ست سی  س .

ه ی مص ح  

 و ا هرتما 

رنجما چ    ا 

  ود

  ح  آ ه ی  رنلیش

 ه ی   ت  ایب ن د
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۱. Application Programming Interface  ی  هوو ای صوول ی  ووو  محصوو سر ن   یبوو آ بوو   یهوو    

گ وت د   یو    صولح بو    یمحصو ست شیچنو یعمل و    س سو تو   یر  مو دیوبو   آ ا  بننو ی   هم م

.    

 فاهیمم
های مق له

 اصلی
 منابع ت ضیحات

  منی   الع ر

  امین  

ب  میو    عتم   و  عت   ی  ا امین  

 ش  ه      ب  مرت ی ب  ی  س آم  ا 

ب ن ا ی        م ت ه ب     ئ  ت م ر 

    .  یش مد    ب  نح ه  عت   سنجی 

 ی ب و   بلی   عتم   مرت ی  آ ت مت

 ش  .بن ا م ب   می ستد  ه می

ه ی مص ح  

هدتما  و آ هما 

 و ا هرتما ن ما 

چ    ا ی آ هما 

 ا  همس  

 تت   ش ب 

 چ ب ی س آم  

 ب   یی

ب   یی ب یش متنی  س  ب  ت  چ  ح  

ت  ن  با   رین  س م ن   ینت نتی می

نی آه ی مرت ی      ر سخ    ه و 

گ   .  یش متغی   ه ر م م   ض ی  

ش ه ت سه ب   س ا بیدی     

مرت ی   و میو    ض ی  مرت ی   

 تت ی  گ  ی ه  س .

ه ی مص ح  

شرما  و ا س  ا 

  هما هدتم

 

 ۱ب آ API متم  ی

 ب وب  سی

س ع   نج   

 عملی ر

 م یی    آم  ص   

 ب آم ن سی   رین 

س ع  ر   ت  

 ت   ر

س آی ش صی

 ت م ر

  آی بی ت   ر 

 رنلیش

نر  ر و  متی آ هی 

 ب  ب   

  م    مق ی  

 ت م رتن ر 
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 «ب ت »  ی     ل     یمرت  ب  آ ب سه  و ت م ر  یت   ت  ضع  .۱

 فاهیمم
های مق له

 اصلی
 منابع ت ضیحات

 بیم  ض ی   آ حد

  یم 

ب  هوین  ی  م لغی  ش  ه  امد     یم 

     ب  مرت ی   ب  ی   ی    

ت م تی ت ب  آ ی  س وی  ی  

 بنن .بنن ه ت م ر ر   ت  میتأمیش

ه ی مص ح  

ی آ هما چ    ا 

  هما  ودا هدتم

 

 مق ی    یم 

 ر   ت      ای

 ستد  ه  آ 

 ۱ب ن لینگ

 ت دید ر

ت ست    هنگ 

 یجیت د    

 مرت ی  
س آ  هنگ

 ی

س آی ب  متن ی  یج   و تق ی    هنگ

محیطی  س  ب   ع  ی ر   آ ت م ر 

 یش  اا   وی هبنن . ب  ستد  ه می

ش تص ن و  ب    هنگ  ستد  ه  آ 

 ت م ر  یجیت د  س .

ه ی مص ح  

چ    ا  و آ هما 

ن ما هرتما 

 شرم
ت ست    هنگ 

  یجیت د    س آم  

 نقص    نیش

و  گ یتنریم

 گ   ی  ن  

مجم ع     نیشا مق   را  ست ن    ه  

ش ه ب  ت سه ه ی تتییشو نق 

منر   حدم ن   ه ی ب س ستی ب 

حق ق مرت ی  ا ت میش    ب  ع  سن  

 و تنریم و بنت د با صنت  مر ص

 ش  .می

ه ی مص ح  

 رنجما  و ا شرم

 
 ش      نیش  وآب 

آی س ت  من س  

   و  یس  

 آی س ت 

ن و  ب  میو    اش تص آی س ت 

من ب  آی س تتی ش ب  ب  ی ت ست  

ت م ر  یجیت دا  یج   و  م  ی 

  و  ه  و  بو  ه ی تح  م ی ی  ن  

 ش ب   س .

ه ی مص ح  

  و آ هما ن م

 
آی س ت  من س  

   و  ین  

 ستد  ه  آ ه د 

 مصن عی
  ن و ی

نق   س سی    تح د ی    ن و ی

و بلی  تح د  یجیت د    شت  ش ب 

  ن و یه  ب   ستد  ه  آ  س . س آم  

 ت  نن  ت م ر ت      متح د بنن .می

 مص ح    و 

  ب ی ستد  ه  آ    ی  

 ه ی  یگ  ن و یو 
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   وو   آ ن   هو ا بو  ی تحلیوا    ه    یوش رو وه  اا   ب  گدت  شو هم  

ت ومووی ر   ۱شوو ا نیووو  سووتد  ه شوو ه  سوو  بوو       یبیوو  یم وو 

مقو سر  صولی و مدو هیم رو وه  ح ضو   شو اا.     یوش شو ه  سو     ئ 

. مرو ه ه موی   ه شو ه  سو نرو   و ب  سوی شو ه  ب  تد یو  مصو ح  

سوو ع  »و مد وو    «سوو  ل   سووتد  ه و  ست سووی»مقوو سر بوو    شوو 

 . ن ه    شت ت     بیرت ی    مص ح   ا«ر   ت  ت   ر

 

 
 

  

 فاهیمم
های مق له

 اصلی
 منابع ت ضیحات

 ب  سی نق   تم ا

 مرت ی

مرت ی 

 مح  ی

مرت ی مح  ی ب  متن ی  نج   

 ت لی ه ی ب  وب        ست ی 

شن س یی و ب ا   ب    نی آه ی 

مرت ی   ه   میب ش  ب   وی تج ب  

  یجیت د مرت ی نق  ب و یی     .

ه ی مص ح  

ا  و ا رنجما ن م

  و آ هم

  نقر  سدت سیم 

 مرت ی

 شن ت  مرت ی

 ت  یم مرت ی
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 هافهرست مق لات اصلی و مفاهیم با ت جه به ضریب اهمیت آن .1شکل 
 افزارهای پژوهش؛ خروجی نرممنبع: یافته
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 ا بو   سوتد  ه  آهو ه  بو  ت مو  بو   بتو   و مر صو ر ر ه  و آیو  مق لو مق ل 

 . بو  ی برو  نحو ه   ت و   شو نی و یگ  مو ت ه موی  ب گ   ی مح  ی بو

ت  وا و بوو  بیش  سووتد  ه شوو ه شووتحلیلووی  ه  بوو  ی وو یگ   آ  بووو   مق لوو 

ا شو  مویرو وه  مطو ح  یمحو   یبو     م حلو  ب گو    یر سرو.  س 

ت ل وا   یو یتو  ل  یوتو    مقو سر م تلو       و  می   یش  سو  بو  ریو

ه ی  و بوه میو    موو  و م لدو ا بو   سو ا ر سوخ ح صول   هی بو   س آم  

 ی تج بو   یجیتو د مروت ی  صلی ح صوا  آ ب گو   ی محو  ی   بو  ه   تقو

 ه  س .   ئ  گ  ی  ۲ ص  ر ش اب  ا   صنت  بیم 
 

 

 

 

 

 

 

 

 کدگذاری مح ری بر اساس الگ ی پارادایم. ۲ شکل
 ه ی ر وه من  : ی  ت 
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 بحث -5

 سوو   «یمرووت  توو دیجیتج بوو   »هموو    امحوو  ی  هیوور  اروو وه  شیوو    

بوو آ بوو  ر  م بوو   بوو  ه و  آ  یرم ه  آ ب گوو    سوو ب  یه بوو  تموو   مق لوو 

  یووه ووتن  بوو  ب عوو   یعوو  مل یاعل وو هی. شوو   نوو یگیر  س چرووم  موو

 ای  نیموو   ا سوو  ل ا ررووت شیووه ووتن .      یمحوو    هیووتأثی گوو    بوو  ر 

 هیعنوو    شوو  و مرووت ی محوو  ی بوو  موو ی  اییبوو    ای ست سوو ایسوو آرگ ه

  سوو بوو آ ب  یه   آ ب گوو   مق لوو  شیوو.  شوو ن ی   نروو  گ  توو  موو یعل وو

  یوبو      ه وتن  هی آ شو   یت صو یمجم عو  ی نو یآم هیشو   ن . رم ه

  یوو وضوو ر و  حوو  د  یتوو  مجم عوو  نوو یریآموو   و م وو   توو ب مموو  موو

بوو   اتوو   یهوو تت ما  یوو   بوو  وموو   رو نوو  بوو   شوو  ب بوو  عمووا  یم وو ئل

روو وه ا  شیووشوون تت  شوو ه      ی نوو یآم هی. شوو   هوو یهوو  ر سووخ موور 

 . س  ی  و ت ن ل  س ت یآ ایس آ  هنگ

   ر       هیوه وتن  بو  ر  ی سو تت   گ وت  ه نو یآمگو ا م  تلو  هیش  

ر  موو ث   ی موو ه یر  یووو بوون  نروو        بوو  ر ا  یو بوو  چگوو نگ  هوو یموو

 سوو  گ  ب م  تلوو  هیعنوو    شوو  روو وه  بوو  شیووبوو       موو    ی سوو . 

بوو   یگوو    سوو . هم وو  بوو      ن   یگوو   و   ن   یرموو ها  گ ستوو  

شوو   صوونت   یتوو لیجیهموو  ه بوو    شی وو  ن    وآ شووو بوو  توو دیجی  هیشوو  

ووو ه   یمرووت  توو دیجیگ     ب  وو   تج بوو   م  تلوو   یووعنوو    بوو  اموو یب

 نو  یمق لو   ام ارو وه  شیوگ      م  تلو  هی آ شو   گو ی  ی وی .شو  یم

 یگوو یبوو    موو یتوو         صوونت  ب توو دیجیتج بوو    ی سوو .  گوو  ب وو

 نو  ی ام شی و مو ث  ت  هو  بو  . همدنو یو تج بو  می   تصوم ابنو  یمت  

 یامروووت  یتووو لیجیو تت ووو  ر شووو ب     تج بووو    یتووویبووو  مووو      من

 گ   س .م  تل 

 آ  یمروو صا مجم عوو  مر صوو ی نجیووم هیو بوو  شوو   نوو یآم  یوو   

موو ث      ی   ئوو    ه   هوو . شوو  یموو  یروو   وو  م ر  م     یوو  ه   هوو  
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گ  و   وو  م  نوو     تموو   و م  تلوو  ی نوو یآم ایعل وو هیتصوو ب ب  وو   شوو  

 یمرووت  توو دیجیم موو  ب  وو   تج بوو    ت  نوو یمطوو ح شوو ه موو یه مق لوو 

سو  ل   یه  بو  نو ی  ر یبو آا  حتو    بو   یوش   ه   هو  مویش  .  آممل  

هوو   سووتد  ه  آ ب ر  داتوویجی  یسوو آرگ ه ایسوو آیش صوو رووت ایب ییو بوو   

 یو   هنموو  بوو   یتوو   مجوو آ شای وو  ن ی وآ سوو نب توو ا ب  ی  نیررووت یبوو  

 سووتد  ه  آ  توو ای  ایووتحل یهوو بوو سا  سووتد  ه  آ  بو   شیبوو  سوون   یمرووت 

 نت نو ی یا هو د مصون ع یا بو  ی  و ا شیبلبدو نریو  وآ  یهو یت ن ل  

 ت     ش  ه نم  .می API یو  ستد  ه  آ متم    ی ش

  یمجوو  ا   ووو   یووت  ایمرووت  ی عتموو  ا و وو      ی  ووو  اروو وه  شیوو    

سوو   ه شوو   صوونت  و  ه انوو یبوو ه  هو گوو   ایبوو    یمت  وو   ایمرووت 

  یوو  آدا مو  هیووشوو ب ا ت سووت  صوونت ا تحوو د آنج یشوو ب ا چوو ب 

    یمرووت  توو دیجیتج بوو    ی  تقوو  ی موو ه ی آ ر یاو ب ن سوو آ ی  وو بت

بوو   آ  ب شوون یموو بوو  و سووط   ت وو ذ   ه   هوو ی ریروون   ی موو یصوونت  ب

 . ن ه  و ب  سی ریرین  ر وه   ست     ش همص ح  

 

 گیرینتیته -6

مو د   تقو ی تج بو   یجیتو د مروت ی    صونت   ا    ئو  یوش رو وه  ه  

ه ی  سوو .  آ مووتش مصوو ح   ع  مووا موو ث  بوو  ر  بوو  هبنوو ی بیموو  و  ول ی 

 سو  رمو  عنو    مدو هیم ن شوی  آ ب گو   ی بو آ ب مو    بو  46 اش ه نج  

 ه ی  صلی      گ  تن .عن    مق ل  ست  ب  ۱۲ب     

 یبوو   موو یب یه شوو ب  یبوو   یچوو  چ ب (۲0۱7)و هم وو      یس  ل وو 

بو  شو ما ب  نو     ئو    یجیتو د بو   نترو   ر مروت ی تحو د توأثی  ب  سی

 ایهوو ا نوو رو    ه ای نوو و  ایسوو تت  ا مرووت  و  هنووگ  توو دایجی  ی سووت  ت 

 اروو وه  شیوو.  ب شوو یموو  وو ی   ی یو موو  ی سوتت   ا مروو  ب ا  گ ستوو  

  یوبو  رو وه  ح ضو   آ    ح لی  شو ه  سو  یسو آم   ب  سو  ی آ   ب ملً



 99 ارائه مدد ارتقای تتربه دیتیتاد مشتری در صنعت بیمه
 

 (۲0۲0)و هم و       ی ویمنو آ رر   م ولل  ر   تتو   سو . شیوبو    یمرت 

هو ا  آنرو  ر ر   تتنو .  تو دیجی   عصو  تحو د   یتج بو  مروت  یب  ب  س

بوو  ب       نوو  ع   تنوو   ی  آد    بوو   شیرووت یبوو  ب یتوو لیجی  یهوو ی گوویو

 ی العوو را سوو ع  ب  گوو    حوضوو  اسوو ی  آ: سوو  ل   سووتد  ه    وب

.    روو وه  شیووو تنوو ر توو م ر رنل یتص صوو میحوو   یووصوودح را  من

 توو دیجیتج بوو    یبوو       تقوو  ی آ تموو   عوو  مل یموو د بوو مل اح ضوو 

یمو     هوم مو شیوشو ه بو  شو ما    ئوم ث نو      مو ی   صونت  ب مرت ی

 یمرووت  توو دیجیع  مووا موو ث  بوو  تج بوو    (۲0۲۲).  بوو ر و هم وو     شوو  

سوو ع ا  عتموو  ا     سووت ا بوو   ا  ایسوو آی   سوو  ل   سووتد  ها ش صوو

بوو     روو وه  ی.   ح ل نوو عنوو    ب  یو و وو      یتت موواا   آدا موو  ب

 امروت ی محو  ی ای  نیرروت ایسو آسو  ل ا رگ ه یوش ع  موا شو ما ح ض  

 یبنووو مق ل ا رووو وه  شیووو.     ب شووو یمووو مووو یو   ییبووو    ای ست سووو

 نت و ب شو ه  سو .  یب تو  شیصو  ر گ  تو  و عنو و یت ت  و مو م من س 

ر   تتوو  شوو ه  ویووگ  نو م  تلوو  ی نوو یآم هیشوو   یبوو  ب  سوو همدنوویشا

  س .

 شی   حوو آه چنوو یننوو ی  تلوو ن یرووی   وموو   رت موو  شوو   بوو  عوو

   حووو آه    یووو  نیبووو    تووو     یین بووو  تووو      رشووون ب  ییهووو ر وه 

 .بن یم ج  ی   یمح و  یب م یه گی ی م دو ش ا ی ی ل ت ون

ی ی   تقوو ی تج بوو گ  توو     آمینوو بوو  ت موو  بوو  ب  سووی و مط لتوو  صوو  ر

ت  گوو   و نروو  ر گیوو ی  آ  یجیتوو د مرووت ی    صوونت  بیموو  و بوو  ب  ه

 ا سووتی بی بوو  موو د   تقوو ی تج بوو   یجیتوو د مرووت ی    صوونت  بیموو 

 :ش     ئ  میآی  ی ه رن   یر

تووو یش تج بیوو ر مندوووی مرووت ی  ا      وووم    ی  ووو  ی ووی  آ م م .۱

سوو آی صوو  ر ت وو  را  یجیت لی ت وو  ر  سوو .      ووم    ی  وو 

هوو   سوو . همدنوویش تموو   مرووت ی نی بوو      یووش روو وه  بوو  ر  نگ  توو 
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 آ اوو سنی بوو    موو ر آموو   و همدنوویش اوو سنی بوو     امصوو ح   شوو 

   ینوو  ر   توو  ت وو  ر شوو  ی    شووتن .  آ  یووش  و نیوو آ  سوو  توو  بوو  

  تج بووو ا یجیتووو لی بووو    و بووو آا  حی    ینووو  ر   تووو  ت ووو  ر

  ی  وو   «سوو  ل »   و  وو   ی  توو  وب  وو        یووش ب وو  ی   مرووت

 .ی ب   و ی  ت   ر 

ی  صوولی تج بوو  مرووت ی بوو   یجوو   حوو  توو ب    مرووت ی  ا ه ووت  .۲

ح صووا  آ نروو  ر مرووت ی       هوو ی   ه و . بوو  تحلیووا شووم   مووی

ح صووا  آ  ت لیوو  مرووت ی    هوو ی   هه ی  متموو عی و تحلیووا  سوو ن 

بینووی توو      توو   مرووت ی      ری می ا د بیموو هوو ی  یجیتوو   ب ن د

  ئووی متن سوو  بوو  هوو  بوو  ب     سوو آی شوو هبوو   و ریروون   ه ی ش صی

ه ی بنن ه و ریروون   ه ی ت صووی سی ووتمبوو  توو    می ام وو د بوو  ی    .

ه ی ت یوو  بیموو  و حتووی سوو آی شوو ه    تصوو ب مروو و هش صی

هوو ی بوو  ب  ی  ت لی    سوو ی  بوو   سوو ا سوو بق  رچیوو م   توو م 

 . ه می     و ی   «ب   یی» ب  ش  ه نم   

ه ی بیمو   آ سو ی شو ب  یمرو ب   یب  ت م  بو   ین و  تو م ر بیمو  .3

ت  نوو  منجوو  بوو   آ  سوو   ا ه گ نوو  تج بوو  ن ت شوو ین  میشوو   موویئوو   

    .   آیوو بی مرووت ی   و تحلیووا  ح  سوو ر   وو   شوو    ووتش مرووت ی 

ی ی ر ا تج بووو  سوووتد  ه  آ تووو م ر  ینت نتوووی و ب  ووو   ری سوووت 

 نوو و  بوو توو م ی   تقو  ت  هوو     .  یووش مو        بووا اومروت ی      بوو 

 . س  «مرت ی مح  ی»

تصوو ب بوو  ی بوو  اسوو آی شوو ههوو ی ب آ  یوو بی ش صیت لیغوو ر و ری   .4

 آ  سوتد  ه  بو  یت  نو  بو  مو ب بیروت  مروت ی   می اZن ا مرت ی   

ب توو   «سوو آیرگ ه».    و  وو  م موو  شوو  توو م ر  یجیتوو د منجوو  

 ش  .مرت ی   می
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منروو   هوو ی سوونی بوو ست  بوو  یجوو   توو   و  سووتی   مجوو آی بوو  ی گ وه .5

ت  نوو  م موو    تقوو ی می ا  هنموو یی و شن سوو یی توو م ر م   نیوو آ

 «سوو آیرگ ه»تج بوو   یووش گوو وه  آ مرووت ی   شوو   بوو  بوو آ هووم بوو  

 گ   .ب می

 «ررووتی  نی»بیرووت  و همدنوویش  «سوو  ل »ه  بوو  ی سوو آی    ینوو ب ین  .6

 سوو . موو ی  توو م ی ب توو      آ  همیوو    بووا امن سوو   آ مرووت ی  

  بو  شو هو  و رروتی  نی    هو  آمو   و هو  م و   حو  مویت لی ب ر

  .نگی     ب آ ا  حی م    ت م       گ   ریرن    می

 شوو ه وآ سوو نی ب ب یوو  د بیموو   وو  نیش م موو      حوو آه تحوو د  یجیتوو  .7

نقووص  وو  نیش     یووش آمینوو ا نیوو آ  سوو   بوو  وموو   موو     بوو  ت موو و 

ب یو  بو  شو  یه  یجیتو د هم و   « و  نیش»   نیش م ی ی وضو  شو  . 

 ب ش .

هوو ی  وآ م ننوو    وو ی  بوو یا هوو د مصوون عیا  ن و یبوو   سووتد  ه  آ  .8

بوو  ی      تقوو     .توو    تج بوو   یجیتوو د مرووت ی  ... می  ینت نوو   شووی  و

هو     مو     ی و  رو ی    هت  نو  بو  ی ممو می  ینت نو   شوی م  دا 

هوو د    آ بوو    و  ی م تنووی بوو   سووتد  ه بوو و    ئوو  توو م ر بیموو 

گوو   ی ر یوو ی بیموو  بینووی  ی وو ا  یم توو    بوو  ی ری مصوون عی می

 سوووووتد  ه بووووو    و ت  شووووو هس آیو    ئووووو  تووووو م ر ش صی

    «ت  و ب  رموو ت   رینوو ه ی شوود  » یجوو    بوو  نوو  ت می چوویشبوول 

 بم  بن .صنت  بیم  

تو    بو  گو  تش  العو ر محو و ی بو آ می APIب   سوتد  ه  آ متمو  ی  .9

. بو  بو  بو   العو ر مروت ی  ست سوی ریو    ا آ مرت ی م ا بو  ملوی

و  العو ر     شو بو  سو آم   مو   نر  وصوا  تو   مویگ  تش ب  ملی 

توو    مووی ابوو    ی  وو  بمتوو یش  العوو ر   نتیجوو ا . نموو    ی  وو  

 .        و ی   «ب   یی»و     ئ  ب  هب ت یش ت م     
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هووو ی   ت ووو ای بووو  ی  ست سوووی بیروووت  مروووت ی   و   وووو ی  ب ن د .۱0

ی تو م ر رنلیووش تتیویش م لور ت و  ر و تتیوویش   آد همدنویش    ئو 

 م شیش.

یجیتوو د مرووت ی    ت  ننوو  تج بوو   می « یموو »م وو ئلی م بوو   بوو   .۱۱

 بوو    توو م ر بیموو   سوو . ینگهوو  ب نوو ل  تقوو   هنوو . ی ووی  آ ر 

صوو  ر بوو  توو م رت  ننوو  بوو  ت یوو  چنوو یش محصوو د یوو  مرووت ی   می

 بو   یت  ننو  بو  روت ی   میم .م یی بننو ی ج ا    هوینو  تو   صو   

ن مو  بو  ی بیم  ام و د بو  ی .ت ی ا چنو یش نیو آ تو      بو رو  ه بننو 

ن موو  م تلوو  م ننوو  بیموو  عموو ا    ئوو  چنوو یش بیموو  بوو  متنوو ی توو ن   ه

    یوبیم    م نی و بیم  ت   و بو   ع و ی یو  تو ن   ه بو   یمو  و حو 

ن مو  م تلو     ئو  چنو یش بیمو  بو  متنو ی وب  ن مو  بو  ی ب و بیمو 

سوو آیا بیموو  م وول لی  و بیموو  سوو    بوو  ی یوو  م ننوو  بیموو  رتوو 

 .وب   ب   یم  و ح  ب 

 

 

 

  



 103 ارائه مدد ارتقای تتربه دیتیتاد مشتری در صنعت بیمه
 

 فهرست منابع
(. ۱397. ) یرسوو   ایووب ت  ینتلیح وو ایربوو     نصوو ی عرووم  ب ت ایج نی سوود

  یهموو  شیو رنجموو  وو ی. بموو ی   صوونت  ب یتوو لیجیتحوو د   یت سووت   لگوو 

 و ت ست . م یب یمل

 یچگ نوو   آ  نوو و (. ۱397. )یم وو  ایآنجوو ن یشوو م  یشوو     ن وسوو ای 

 سووتد  ه    یمرووت  ی  آد بوو   جوو  یو    یوووب   م ب وو  یه موو د جوو  ی  یبوو  

 . ت    :  نتر   ر نص.ت دیجی. وست مشا تح د  میبن

 یتووأثی   نوو و (. ۱400  اموو . ) ایموو  ینیب بوو   متوو م ایرت نوو ح  

 ی   هوو ی و یت صصوو یه .  صوولن م  علمووب نوو  شوو ب   یبوو  موو  ب توو دیجی 

 .یو ح  ب     ی ی  م  شین  یر وهر

 توو دیجی   ی سووت  ت  ی(.    ئوو  موو د ن سوو آ۲0۲3ا د. ) بوو  ین وا ر   یتوو 

.  وسووت  و ت سووت ا   یوو   ه بن  یووبوو   سووتد  ه  آ نر  یبروو و آ موو ی   صوون وق ب

۲6(۲ .)۱97-۲۲6. 

     یوووم  ق یبووو   ی(.    ئووو  چووو  چ ب۱395ا ر  و   تووو  ا  . )  یتووو 

 (.Vol. 20) ی بوو   ن یووبوو     ی  نوو  م تنوو  ی یموو  یه  ووتمیس یسوو آ  هیر

 م  ا.  ی  نرگ ه ت ب

 ی ونوو  م وو ن یب  سوو(. ۱400. )یلوویل  بوو  این  ه یسووت ایه نوو  یی موو 

و ت سووت ا  موو یب  یهموو  شیو هرووتم  وو ی. بموو ی   صوونت  ب توو دیجیتحوو د  

 ت    .

 العوو ر و  یتووأثی   نوو و  یب  سوو(. ۱397ب . )شوو  ای ب وو   محموو   سوو دا

  الع ر و   تق  سلم . ی ن و   یهم  شی  ت  ا ر    نر   سلم .  ول

 یشن سوو(.  ود۱383. )یم وو   یسوو ایح ووش   لوو  ن  وو  اییرذ     نوو  عوو  د

 م م .  نتر   ر صد  .    ی:  و ی ی   م  یدیر وه  ب

ع  مووا موو ث  بوو   ی لگوو (. ۱399. )یم وو  ایآنجوو ن یشوو م  سوومش ی   ایوو 

. یمط لتوو ر منوو ب   ن وو ن یعلموو مب  بنوو  .  صوولن م توو دیجی  متج بوو ی یگشوو ا

 .50-۲3ا (3)۱0



 1403زمستان ، 4شمارة ، یازدهم دورهفصلنامه مدیریت برند،  104
 

آ  ها م ووت    ح ووش ایم سوویب  یم وو  ایآنجوو ن ی ح وو    شوو م ایموویب 

 یمرووت  یتوو لیجی  یتج بوو  ی  تقوو  یبوو   یچوو  چ ب یا  حوو(. ۱398. ) ضوو یعل

  ی ی ن  آ موو چرووم ایبوو  تم بووو بوو  نقوو   تموو ا مرووت  ینت نتووی  ی   ب ن وو   

 .یب آ گ ن

(. ۱400م  ووو . ) ای ب ووو   آ ح ووش یم اینیمحم ح وووش  ح ووو گل ووت ن ا

 یگ  نوو  ی نجیووسوو م بوو آ   بوو  نقوو  م یبوو   و توو دیجیتووأثی  تحوو د   یب  سوو

 یت صصوو ی ل وو آ(.  صوولن م  علموو موو یشوو ب  ب یموو    ی  آد ب نوو  )مط لتوو 

 .۱7۱8-۱70۱. 5( 83ا )یو ح  ب     ی ی   م  شین  یر وهر ی   ه ی و

.   ضوو یحم ایعوتوو  ی بوو عل  ایوومح ووش  توو بمشا  حموو   و   ه اینروو 

برو  . مط لتو ر  مو یصونت  ب تو دیجی ونو  تحو د و   ه و     یب  سو(. ۱40۱)

 .ی  ه     ی یم 
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