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Abstract 
 

Knowledge is a key element in fostering product and service innovation. One of the newest 

concepts proposed for using knowledge resources outside the organization is the concept of 

knowledge co-creation. Knowledge co-creation means the processes of voluntary collaboration 

between customers, researchers and organizational managers to create knowledge about products 

and services. The most important actor that plays a role in the co-creation of knowledge is the 

customer. The issue of customer knowledge co-creation is not yet well known in our country's 

insurance industry, so identifying its components and determining the influence of each of them is 

one of the challenges of current insurance companies. Therefore, the purpose of this study is to 

identify the components of customer knowledge co-creation and provide a model of relationships 

between customer knowledge co-creation components in the country's insurance industry. The 

present study is a fundamental research based on the purpose and based on the data collection 

method is a descriptive-survey approach. In order to identify the components of the research, 

interviews were conducted with 14 experts including insurance industry managers and faculty 

members who are experts in this field. In order to present the model of component relationships, 

the standard questionnaire of interpretive structural modelling approach, which is based on 

pairwise comparisons, was completed by 10 experts. As a result of data analysis based on 

Grounded theory, 51 primary codes and 7 categories were extracted, which were classified into 5 

levels by interpretive structural modeling approach. In this model, the component of "ICT 

infrastructure" is at the lowest level, which indicates the highest penetration among other 

components, which means that the change and development of this component, causes a change 

and development of other components of the model. Also, the components of "motivating 

customers" and "building trust", which are at the first level of the model, are the most influential 

components of the model. Therefore, in order to optimally implement the process of customer 

knowledge co-creation in insurance companies, strengthening the components of lower levels of 

the model, which have more influence, should be a priority in management decisions. 

Keywords: Customer knowledge co-creation, Insurance industry, Grounded 

theory, Interpretive Structural Modelling (ISM(. 
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  مهیدر صنعت ب انیدانش مشتر ینیآفر هم یها ارائه مدل روابط مؤلفه

 یریتفس -یساختار یساز با استفاده از مدل
 4محمود شبگو منصف|   3نرگس دل افروز|   2یرانیچ میابراه|   1یمسافر بحر میمر

 چکيده
یكيی ا  ددیيديریم مهيا ی     باشد. دانش یک عنصر کلیدی برای پرورش نوآوری محصول و خدمت می

آفرینيی دانيش بي       ي   است. دانش آفرینی  شده برای استهاده ا  منابع دانش خارج ا  سا مان، مههوم  مطرح
معنای فرایند ای  مكاری داوطلبان  میان مشتریان، پژو شگران و مدیران سا مانی دهت خلق دانيش پیراميون   

 باشيد.  کند، مشتری می يریم با یگری ک  در خلق مشترک دانش، نقش ایها می مه محصولات و خدمات است. 

خوبی شناخت  نشيده اسيتل ايشا شناسيایی      مان، ب آفرینی دانش مشتریان  نو  در صنعت بیم  کشورمبحث   
 رو میي ا ا ای بیم  کنيونی اسيت.     ای شرکت یكی ا  چااش  ا آن ای آن و يعییم قدرت نهوذ  ر یک ا  مؤاه 

آفرینيی     ای   ارائ  ااگوی روابط مؤاه و  انیدانش مشتر ینیآفر     ایمؤاه   دف پژو ش حاضر، شناسایی

ایم پژو ش بر اساس  دف بنیادی و بر اساس روش گردآوری باشد. بیم  کشور می دانش مشتریان در صنعت

نهير ا  خبرگيان    41 يایی بيا    ای پژو ش، مصياحب  باشد. دهت شناسایی مؤاه پیمایشی می - ا يوصیهیداده
عميل آميد و دهيت ارائي  ميدل       نظر در ایم  مین  بي  علمی صاحب شامل مدیران صنعت بیم  و اعضای  یئت

باشد، يوسيط  يهسیری ک  مبتنی بر مقایسات  ودی می - ا، پرسشنام  استاندارد رویكرد ساختاریوابط مؤاه ر

 7کيد اوایي  و    14بنیياد،  پيردا ی داده  ا بر اساس نظری نهر ا  خبرگان يكمیل گردید. در نتیج  يحلیل داده 41

بنيدی گردیدنيد. در   سطح طبقي   1، در يهسیری -سا ی ساختاری مقوا  استخراج شدند ک  يوسط رویكرد مدل
د نيده   يریم سطح قرار دارد ک  نشيان در پاییم« آوری اطلاعات و اريباطات ای فم  یرساخت»ایم مدل، مؤاه  

باشد و بدیم معنی است ک  يغییير و يوسيع  ایيم     ا میبرخورداری ا  بالايریم قدرت نهوذ در میان سایر مؤاه 

ایجياد انگیي ش بيرای    » يای   ای مدل خوا د شيد.  مننيیم مؤاهي    سایر مؤاه مؤاه ، مودب يغییر و يوسع  
گردنيدل    ای مدل محسوب میک  در سطح اول مدل قرار دارند، يأثیرپشیريریم مؤاه « اعتمادسا ی»و « مشتریان

 يای  بایست يقویت مؤاهي   ای بیم ، می آفرینی دانش مشتریان در شرکتبنابرایم دهت ادرای بهین  فرایند   

 . ای مدیریتی قرار گیرد گیری باشند، در اواویت يصمی ير مدل ک  دارای قدرت نهوذ بیشتری می سطوح پاییم

 -یسياختار  یسيا   ميدل ل ادیي بن داده یپيردا    یي نظرل م یصنعت بل انیدانش مشتر ینیآفر    :ها کليد واژه

 .یریيهس
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 مقدمه و بیان مسئله

راستای وظااف  و أمأررفات اصامو أاررد ارتااار ا  افا        های فعال در صنعت بیمه، در  شرکت

رو کسب فا خمق دارش فکاو ا    باشند، ا اف های اصمو ترسعه أمو کشرر أوصنعت، فکو ا  حمقه

 های بیمه کنررو قرار گیرد. بافست أرردترجه أدفران شرکتضرورفاتو است که أو

ت،  فارا باه  ن ساا أان    دارش أشتری فک دارافو راأحسرس ضروری بارای هار ساا أارو اسا    

(. اف  5002، 1دهو کند )فنگ و همکاران کند تا خرد را در راستای ترلید ار ش سا أانکمک أو

ای افجاد شده است که برای هر دو طرف )سا أان و أشتری( افجاد ار ش دارش در جرفان دوطرفه

 (.11: 1931دهدشتو و اصلارو، ) کندأو

أنارر افجاد ار ش برای هر دو طرف،  أشترفان و سا أان بهطرر أشترک ترسط  افجاد دارش به 

ترارد ار فاابو أبتات   ترارد أنجر به ارائه أحصرلات و خدأاتو بهتر گردد. أشارکت أشترفان أوأو

خماق أشاترک   . (5: 5051، 5 فرفنو را افااافش دهاد )نرراگ و تارو    بررد، صداقت، وفاداری و هم

شاناخته شااده اساات کااه فکااو ا   « 9نااو دارااش أشااترفان فرف هاام»داراش بااا أشااترفان تحاات  ناران   

 جدفدترف  أفاهیم أطرح شده در حر ه با ارفابو است.

به ارجام رسید که در  ن ابعاد أادفرفت   4ترسط سرفیارتو و همکارارش 5010ای در سال أطالعه

 دارش أشتری در فک أدل تشرفح شده است. بر اف  اساس، أدفرفت دارش أشتری بر نهار أحارر 

«  فرفنو دارش أشاترفان  هم»و « دارش پیراأرن أشترفان»، «دارش برای أشترفان»، «دارش ا  أشترفان»

دارش ا  ساری  »که در  طرری سرفه است، بهاسترار است. در سه بعد رخست ا  ابعاد فرق، رابطه فک

ریا ها بافست شرد. در اف  حالت، شرکت أو ، دارش ا  سری أشتری به سا أان ارسال أو«2أشترفان

داراش  ». شاررد را شناساافو رمافاد   صررت أستقیم فا غیرأستقیم بیاان أاو   و ارتاارات أشترفان که به

شاارد،  ریااا ترسااط سااا أان ا  أشااترفان کسااب أااو« 1دارااش باارای أشااترفان»و « 6پیراأاارن أشااترفان

ته گیارد و ریا هاا شاناخ   صاررت أاو   ، تحقیقاات با ارفاابو  «دارش پیراأرن أشترفان»که در  طرری به
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ریا، دربرداررده دارشو اسات کاه ترساط ساا أان بارای أشاترفارش       « دارش برای أشترفان»شرد؛  أو

ا  فاک رابطاه   «  فرفناو داراش أشاترفان    هم»اأا  (؛5: 5010فراهم شده است )سرفیارتو و همکاران، 

  فد. در اف  حالت أدفرفت دارش به روشو برای تسهیل تعاأل بای  أشاترفان و  دست أو دوسرفه به

(. در فرافناد  4: 5011، 1شارد ) أاان و روبینماو   ها برای شکل دادن دارش جدفد تتادفل أاو   شرکت

 فرفنو دارش أشترفان، تمرکا تنها بر گرد وری دفدگاه أشترفان ریست، بمکه به صررتو روش   هم

ناد  پردا رد و أشترفان به صررتو داوطمتاره در افا  فراف  و شفاف، سا أان و أشتری به خمق دارش أو

سا  کسب أافت رقابتو برای سا أان باشاد )گاروان    ترارد  أینه کنند. ننی  دارشو أو أشارکت أو

 (.4: 5011، 5و همکاران

 نران فک کار خلاقاره جمعو تعرف  شاده اسات کاه کااربرد  ن       فرفنو دارش بهدر واقع هم

هااای ترارااد در فااک  رجیااره کااه ا  طراحااو أحصاارل و خاادأت شاارو  شااده و تااا حاار ه    أااو

تری أارند خمق ار ش بی  دو فا نند فردی که أمک  است به فک گاروه أشاابه )أارناد     غیرأممرس

: 5011أشترفان، أحققان و با ارفابان( تعمق داشته فا رداشته باشند، گسترش فاباد ) أاان و روبینماو،    

2.) 

رافاک، ا   های برجسته أارند استارباکس و  (، بیان رمردرد که شرکت5016) 9وارگ و همکاران

هاای جدفاد اساتفاده     فرفنو داراش بارای ارتتااس أساتقیم باا أشاترفان و ترلیاد افاده        های همپمتفرم

ها برای حفظ رقابت اساتراتیفک، باه     فرفنو دارش  لاوه بر کمک به شرکتبنابراف  هم ارد؛ کرده

هاای أفیاد    اددهد تا برای افجاد رر وری ا  تفکر خلاق أشاتری جهات ارائاه پیشانه    ها اجا ه أو  ن

 .(2: 5011استفاده رمافند )گروان و همکاران، 

 %92تاا   %52  یب ،دفجد یها خمق ار ش یبرا انفا  أشتر سنجورار یها برراأه یها نهفها اانیأ

  فا را به خرد اختصاا  داده اسات. ا   و جهانخدأات یها و ترسعه در شرکت قیا  کل بردجه تحق

هاای خادأاتو و ا   ن جمماه    ساا أان در  انفدارش أشاتر  ونف فر هم ألاحاه قابل تیبر اهم  أارها،

در  انفداراش أشاتر   ونا ف فر أرضار  هام  وجارد،   (. بااف 5013، 4)هرسترن دلالت داردصنعت بیمه 
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)بیادون و   اسات  ماه یدر راام ب وأشخص یها هنر  فاقد ساختار و برراأه افتهفکمتر ترسعه یکشررها

 (.113: 5013، 1سالیر

هاای بیماه کشاررأان، افا        فرفنو دارش أشترفان، در شارکت بالای أقرله همرغم اهمیت   مو

ها، راشناخته و فا تنهاا در حاد    ترجهو أدفران قرار گرفته و برای بسیاری ا   نأقرله اغمب أررد کم

تراراد هماراه باا أشاترفان     های بیمه، اغمب دارشو را که أو تعرف  باقو أارده است. أدفران شرکت

هاای  تراراد ابهاام و  ادم اطالا  رساتت باه أ لفاه       که دلیل اصمو  ن أو گیرردفده أوخمق شرد راد

 فرفناو داراش أشاترفان    هاای هام   فرفنو دارش أشترفان در صنعت بیمه باشاد؛ ا  طرفاو أ لفاه    هم

که اف  اأار   ترارند با درجه اهمیت أتنر و ظاهر شررد و ا  قدرت رفرذ أتفاوتو برخرردار باشند أو

رو أطالعه حاضر ساعو بار  ن    های أدفرفتو بسیار حائا اهمیت باشد. ا اف  گیری در تصمیمترارد أو

 فرفنو دارش أشترفان در صنعت بیمه، به بررساو رواباط بای     های همدارد تا پس ا  شناسافو أ لفه

کاه الواری    طارری  بپاردا د، باه   5تفسایری  -ساا ی سااختاری   ها با استفاده ا  روفکرد أدلاف  أ لفه

بنادی گردراد. رار وری    ها ا  رار أیاان قدرت رفرذ اولرفات ها ترسیم و اف  أ لفهابط أیان أ لفهرو

 فرفنو دارش أشترفان در صنعت بیماه اسات کاه    های هماصمو اف  أقاله طراحو أدل روابط أ لفه

ساا ی    لاوه اجرای أتدولرژی أادل  تاکنرن ترسط أحققان دفور أرردبررسو قرار رورفته است، به

 ترجه أدفرفتو است. های قابلتفسیری در اف  پیوهش، ا  جنته -ساختاری

 مبانی نظری و پیشینه پژوهش -2

 آفرینی دانش مشتریانهم -2-1

تار ا   ن اسات، نیاای کاه بار پافاه        فرفنو دارش، أتکو بر تسهیم دارش اأا گستردهأفهرم هم

ترارد أنجر به خمق دارش جدفد حالت أوسا ی و درفافت اطلا ات أتمرکا است که در اف  فراهم

کند. ا  دفدگاه استراتیی پیروی أو 9«ار ش در أحترا» فرفنو شده ا  أفهرم شرد؛ دارش جدفد هم

 أاده ا  ساهاأداران،    دسات  وکااری کاه باا اطلا اات باه      بنواه، دارش جدفد باه تصامیمات کساب   
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 (. اف  رار  ا  داراش  5011اران، و همک 1شرد، بستوو دارد ) رنارفابخصر  أشترفان هدافت أو

 فد. در اف  حالت أدفرفت دارش به روشو برای تسهیل دست أو أشتری، ا  فک رابطه دوسرفه به

شرد. شرکت دادن أشترفان دادن دارش جدفد تتدفل أو ها برای شکل تعاأل بی  أشترفان و شرکت

هاافو اسات کاه پایش      ناالش  ترف   فرفنو دارش، فکو ا  بارگکردن با فکدفور در هم برای کار

 (.5011روی أدفران دارش است ) أان و روبینمو، 

ترارد به ا ضای سا أان کمک رمافد تا ریا هاای أشاترفان را درک    فرفنو دارش أشتری أوهم

کناد کاه    ای به أشترفان پاسخ دهند، اف  اأر همچنی  به کارکناان کماک أاو   طرر حرفه رمافند و به

 گارفو باه ریا هاای أشاترفان اتخااذ رمافناد      تاری را در هنواام پاساخ   رفعتر و سا تصمیمات باکیفیت

 فرفنااو بیشااتر ا  فااک أرقعیاات تساااوی  (. همچناای  هاام550: 5004، 5جافاناراادران و همکاااران)

جای افنکه فاک شاخی فاا گاروه بار دفواران تسامط داشاته باشاد،          گیرد تا تسمط. بهسرنشمه أو

گیرد که ریروفاو بارای   فافته و أشارکتو را دربر أوعه فرفنو دارش، أفهرم قدرت أشترک ترس هم

 (.5: 5051أشارکت و دأرکراسو است )روهار  و همکاران، 

 أرردبررسو قرار گرفته است: های  ن ا  دو دفدگاهفرافند هم  فرفنو دارش أشترفان و أکاریام

کنندگان کلیدی کنندگان پیشگام اغلب پیشروان و مشارکت نخست، از دیدگاه فردی؛ مصرف 

توانند مفهوم کلی محصوو  را تشوخید دهنود.    که مثلاً می طوری برای دانش نوآورانه هستند. به

توانند عامل معرفوی کوا ی   کنندگان پیشگام میپیشنهاد کرد که مصرف 9برای مثا ، وون هیپل

دت چند ماه یوا  تواند در یک بازار در مآنکه همان کا  می زمان کوتاهی باشند، حا  اصلی در مدت

هایی توانند مفهومی جدید برای محصو  ارائه و یا دادهها می چند سا  شناخته شود؛ همچنین آن

 (.9102، 4را طراحی نمایند )یو ونگ و همکاران

ترارد فک أحرک کمیادی در خماق داراش    دوم، ا  دفدگاه اجتما و؛ تعاأل در فک جاأعه أو

اد کردرد که سرأافه اجتما و أسئمه اصمو است که أشاترفان را  پیشنه 2أبال هر و کیم  نران باشد. به

 (.5013کند )فر ورگ و همکاران، گذاری داوطمتاره دارش رر وراره خرد أو ترغیب به اشتراک

 

1. Archarya et al 

2. Jayachandran et al 
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آفرینی دانش مشتریان در داخل کشور تاکنون تحقیقی صورت نگرفته اسوت. در  در زمینه هم
آفرینوی دانوش مشوتریان اشواره شوده      ده در زمینه همادامه به برخی از تحقیقات خارجی انجام ش

 است:
داراش در   ونف فر و خدأات هم ندهافاباارها، فرا»با  نران  یا أطالعه ،(5013) 1 باته و همکاران

 قفا داراش ا  طر  ونا ف فر هام  لیتساه  وأطالعه درک نوررو  فارد. هدف ا ارجام داده «با  یرر ور

 و باه ارجاام رساید،   فا یک روفکارد باا   کاه  قیا تحق  فا ا جفاسات. رتاا   تاال یجفبا  در حار ه د  یرر ور

را روشا    تاال یجفد یأختما  در فضاا   ورانفباا   قفخمق أشترک دارش ا  طر فوربناف  یندهاففرا

 .(5013) باته و همکاران،  کرده است

را بارای   «أحصرل –دارش-کننده فرفنو دارش أصرفساختار هم»(، 5013ورگ و همکاران ) 

أنارر رر وری أحصرل أرردبررسو قرار دادرد. در اف  أطالعاه،   رو در فضای سافتری بهرساخدأت

 فرفنو دارش در فضای سافتری برای رر وری أحصرل ا  ای گسترده ا  همرخست فک أدل شتکه

کننادگان و   فرفناو أصارف  پیشنهاد شد تا اطلا ات هام « أحصرل -دارش -کننده أصرف»دفدگاه 

 فرفناو   فرشتکه شاأل: شتکه هم 9رمافد. سپس، برای افاافش صحت تحقیق، أحصرلات را ادغام 

هااا افجاااد و ترسااعه داده شااد. رتااافج    االاوه ارتتاطااات  ن کننااده، دارااش و أحصاارل، بااه أصاارف

وکارهاا ناارنربو     فرفنو دارش فضای سافتری را تمفید کرد و بارای کساب   أده، أدل هم دست به

 فرفنو فاراهم  ه، رر وری أحصرل و کاربرد  ن در جراأع همکنندجاأع برای کش  دارش أصرف

 .(5013رمرد )ورگ و همکاران، 

درک سا وکارهای  فربنافو دارش با روفکارد  »ای با  نران  ( أطالعه5013) 5ژارگ و همکاران 

های اجتما و  های پرسش و پاسخ در شتکه ارد. در اف  أطالعه بر سیستم ارجام داده«  فرفنو دارش هم

 نران ابااری کار أد برای کساب اطلا اات باا کیفیات باالا تمکیاد شاده اسات. افا  أطالعاه باا             هب

 فرفنو دارش کرشش کرد تا سا وکارهای بنیاادف  خماق    روفکردی أتتنو بر روابط دوسرفه در هم

های اجتما و شناسافو کناد و در رهافات، أادلو بارای بررساو       اطلا ات باکیفیت را در بستر شتکه

دهناد   ارتتاس  راأل شناختو خمق دارش و  راأل فنو که رفتارهای کاربران را شکل أاو نورروو 

 .(5013ارائه داد )ژرگ و همکاران، 
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أناارر رار وری    استفاده ا  دارش أشاتری باه  »ای با  نران (، در أطالعه5050) 1افکا و همکاران

و داراش أشاتری بار    هاای خادأات    ، فاکتررهای اثرگذار گروه«خدأت در صنعت  ژارس أسافرتو

هااای خاادأات تررفسااتو را أرردبررسااو قاارار دادراد. رتااافج رشااان داد کااه هاار دو فاااکترر   شارکت 

 فرفنو داراش أشاتری اثرگاذار اسات کاه در رتیجاه       های هم أداری و شدت تعاأل بر گروه أشتری

راش   فرفناو دا ترارند رر وری خدأت را ارتقا دهند. همچنای  رتاافج حااکو ا   ن بارد کاه هام       أو

 .(5050افکا و همکاران، ) کندأشتری، روابط بی  شدت تعاأل و رر وری خدأت را تعدفل أو

 فرفناو داراش أشاتری و      أرن رقش هم»ای تحت  نران (، أطالعه5050) 5گرفال و همکاران

ارد. در اف  تحقیق بررسو شد کاه نورراه دو أنتاع    ارجام داده« أنتع شرکا در خمق دارش و رر وری

گذارراد. رتاافج حاصال ا    أارن أادل      دارش خارجو بر خماق داراش ساا أارو تامثیر أاو     أجاای 

 وری اطلا اات، بیاارور  ن بارد    أحرر، أارند اقتصاد و فا  پیشنهادی اف  تحقیق در دو بخش دارش

هافو با درجه بالافو ا  خمق دارش تمافل بیشتری باه رار وری دارراد. همچنای ، قابمیات       که سا أان

گر بر روی ترارافو سا أان برای اشتراک داراش پیشانهاد شاد     نران فک اثر تعدفل به 9ارتشار دارش

 (5050)گرفال و همکاران، 

 فرفناو داراش: رقاش أشااوران     هام »(، فک أطالعه کیفو با  ناران  5051) 4روهار  و همکاران

تاال درک  أشاور گردشاوری ارجاام شاد، باه در     11به ارجام رساردرد. اف  أطالعه که با « گردشوری

بارد.   ترساعه  درحاال در افجاد، ترسعه و تتادل داراش در کشاررهای    ها  نرقش أشاوران و روفکرد 

های أتفااوتو رساتت باه رقاش     أصاحته صررت گرفت، دفدگاه ها  نأشاورارو که در اف  أطالعه با 

و « ارتقاال داراش  »شاان  دارستند کاه رقاش اصامو   أتخصصو أو  نران بهخرد داشتند، برخو خرد را 

تصارر  «  فارف  هام »و « واساطه »  نران بهأردم أحمو برد و برخو دفور اف  رقش را بیشتر «  أر ش»

کردرد. در أجمر  أشخی شد که اکبر أشاوران تاکنرن رقاش فاک ارتشااردهنده ختاره داراش را      

فج بارد )روهاار    را کمتر های أشاوره،ارد و شراهدی ا  روفکردهای خمق أشترک در شیرهپذفرفته

 (.5051و همکاران، 
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 فرفنو دارش أشترفان بر اساس أقاالات  های اثرگذار بر همبا واکاوی پیشینه پیوهش، شاخی

 فهرست گردفده است. 1 ها در جدول و أنابع أرجرد شناسافو گردفدرد. اف  شاخی

 پیوهش پیشینه واکاوی اساس بر أشترفان دارش  فرفنوهم بر اثرگذار  راأل .1 جدول

 پژوهشگران ها مؤلفه

 (2121گویال و  مكاران ) سا مانی عوامل درون

آفرینی  ای پوای ب  افرادی ک  در فرایند    يعهد یا دادن پاداش

 کنندشرکت می
 (2142آباي  و  مكاران )

 (2142آباي  و  مكاران ) آفرینیيرغیب افراد ب  شریک ماندن و يداوم فرایند   

 (2113) 0ای و چوی آوری اطلاعاتفم ای   یرساخت

 مشارکت کارکنان در فرایند خلق دانش
 9(، کواباچر2113ای و چوی )

 (2142(، گوان و  مكاران )2112)

 يعاملات ادتماعی
(، ژنگ و  مكاران 2112کواباچر )

 (2142) 3(، استوری و لاربیگ2142)

شناختی مانند يحریک حس   ای رواناستهاده ا  محرک

 دوستی و اشت طلبی، نوع شهرت

(، گویال و 2142ژنگ و  مكاران )

 (2121 مكاران )

 (2142استوری و لاربیگ ) درگیر کردن مشتریان در فرایند طراحی خدمت

 (2113ای و چوی ) اعتماد

 (2113ای و چوی )  مكاری

 (2113ای و چوی ) فر نگ

 (2121ایك  و  مكاران ) مشتری مداری

 (2121 مكاران ) ایك  و شدت يعاملات

 (2142ژنگ و  مكاران ) 4خودباوری نسبت ب  دانش

 (2142ژنگ و  مكاران ) 5سا ی دانشغنی

 (2142ژنگ و  مكاران ) 6سا ی پیشنهاد اشخصی
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 پژوهشگران ها مؤلفه

 (2142ژنگ و  مكاران ) يسهی  دانش

 (2142ژنگ و  مكاران ) 0یكپارچگی دانش

 (2142ژنگ و  مكاران ) 9کیهیت دانش اشتراکی

 (2142گوان و  مكاران ) يجرب  مشتریان

 (2142گوان و  مكاران ) 3محوری سا مانیرابط 

 (2142گوان و  مكاران ) 4پشیری کارکنانيطابق
 

هاا   ها و بررسو ارتتاطات درورو أیاان  ن با ترجه به افنکه هدف پیوهش حاضر شناسافو أ لفه

 طرح باشد: قابلصررت  فر  ترارد بهاست؛ لذا س الات پیوهش أو

 ارد؟  فرفنو دارش أشترفان در صنعت بیمه کدمهای همأ لفه .1

ها به ناه    فرفنو دارش أشترفان در صنعت بیمه و سطرح تمثیر  نهای همأدل روابط أ لفه .5

 صررت است؟

 فرفنو دارش أشترفان در صانعت بیماه بار اسااس قادرت      های همتحمیل أدل روابط أ لفه .9

 صررت است؟ نهوابستوو به  -رفرذ

 پژوهش شناسیروش -3

هاا و   فرا درصادد شناساافو أ لفاه    ؛است فک پیوهش بنیادیپیوهش حاضر، بر اساس هدف 

بار   فرفنو دارش أشترفان در صنعت بیمه است؛ همچنی   های همهمچنی  فافت  الوری روابط أ لفه

ا  ساری دفوار، افا      باشاد. پیمافشو أو -ها أتتنو بر روفکرد ترصیفو گرد وری داده اساس روش

استقرافو ارجام شده  -گرافاره است که با روفکردی قیاسو أطالعه ا  أنار فمسفو بر پافه فمسفه اثتات

 است.

بنیااد جهات شناساافو  راأال     پاردا ی داده در پیوهش حاضر، در ابتدا ا  روفکرد کیفو رارفاه 

طررکمو رهیافتو است برای  بنیاد، بهپردا ی داده فرفنو دارش أشترفان استفاده شده است. رارفه هم

 

1. Knowledge Integration 

2. Community Knowledge Quality 

3. Organizational Relationship Orientation 

4. Employee Adaptiveness 
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فارد و  ها( با هادف ترلیاد رارفاه )داراافو    ها و أشاهدههای کیفو )رایر أصاحتهأند دادهبررسو راام

 (.1916اأاأو، 

رفار ا  خترگاان شااأل     14بنیاد در اف  پیوهش، در ابتدا باا  پردا ی دادهسا ی رارفهجهت پیاده

 ممااو  سااال سااابقه فعالیاات و همچناای  ا ضااای هیئاات 10 أاادفران صاانعت بیمااه کشاارر بااا حااداقل

گیاری   مل  أد. بارای افا  أناارر ا  روش رمرراه     هافو  میق بهرار در اف   أینه، أصاحته صاحب

 هااا ا  پرسشااناأه ریمااههااا و ارجااام أصاااحتههدفمنااد اسااتفاده شااد. همچناای  باارای گاارد وری داده

  صاحت ابااار و قابمیات ا تمااد  ن، قتال ا  شارو        أناارر اطمیناان ا  ساختارفافته استفاده شد و باه 

هاا ریاا، سا الات    ها س الات پرسشناأه به تائید اساتید و خترگاان رساید. در حای  أصااحته    أصاحته

که س الات در طرل  طرری جدفدی در همان أصاحته طرح و حرل  ن بحث و گفتور ارجام شد، به

صاررت  ها اداأه فافات؛ بادف   ها تا اشتا  راری دادهها به تکاأل رسید. فرافند ارجام أصاحتهأصاحته

ها برو  رمرد، اأا باه جهات افااافش    که پس ا  رسیدن به أصاحته دوا دهم، شراهدی ا  اشتا  داده

 رفر اداأه فافت. 14ها تا اطمینان، أصاحته

أناارر ارائاه أادل رواباط بای       تفسایری باه   –ساا ی سااختاری   در أرحمه بعد، ا  روفکرد أادل 

 ساااا ی   فرفناااو داراااش أشاااترفان در صااانعت بیماااه اساااتفاده گردفاااد. أااادل هاااای هااام فاااهأ ل

وسایمه   تفسیری، روشو بر أتنای تحمیل و تفسیر سیستمو  ناصر اسات کاه اولای  باار باه      -ساختاری

( أطرح شده است؛ در اف  روش با تجافه أعیارها در نناد دساته در قالاب ساطرح     1314) 1وارفیمد

پیرلار،   اده و ضایافو حااجو   تقاو ) شارد ها پرداخته أاو تتاطات درورو أ لفهتمثیرشان، به تحمیل ار

1935.) 

 های پژوهش یافته -4

هاای  أناارر اساتخرام أ لفاه    تر بیان شد، در أرحمه اول پیوهش حاضار، باه   طرر که پیش همان

أرحمه در اداأه ف  های ا بنیاد، استفاده شده است. گامپردا ی داده فرفنو دارش أشترفان ا  رارفه هم

 تشرفح شده است.

 

1. Warfield 
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 السلام( دانشگاه جامع امام حسین )علیهنشریات علمی 

 بنیادپردازی دادهرویکرد نظریه -4-1

اساتراوس و  اساس رارفه  ها برهای کیفو حاصل ا  أصاحتهدر اف  روفکرد، فر فند تحمیل داده

ساا ی  گیارد. ا  کدگاذاری بارای سااده    ا  طرفق فنرن کدگذاری با  و أحرری ارجام أاو   یکررب

گاردد. در اداأاه أراحال    تار اساتفاده أاو   تار و سااده  هاای کماو  باه دساته   هاا  بندی  نها و طتقهداده

 تفصیل تشرفح شده است: کدگذاری به

 کدگذاری باز -4-1-1

هاا و  وفیگاو  و شاده  شناساافو  أفاهیم  ن، طرفق ا  که است تحمیمو فر فندی با ، کدگذاری 

 .(5001شررد )لو، ها کش  أوها در داده ابعاد  ن

هاا، بعاد   أنارر سنجش قابمیت اطمینان در داده کدگذاری با  در اف  پیوهش و بهجهت اجرای 

ارد و به هر فک ا  رکات کمیادی ارائاه شاده،    ها تحمیل و کدگذاری شدها  ارجام هر أصاحته، داده

دست  أد. پاس ا    کد اولیه به 15که در أجمر   طرری فک کد اولیه اختصا  داده شده است، به

ها، کدهافو که ا  رار أفهرأو تکراری برده حذف شده ا  أصاحته های استخرامبررسو أجدد کد

هااا ریااا ترسااط اساااتید و خترگااان و کاادهای أشااابه در هاام ادغااام گردفدرااد و رتیجااه کدگااذاری 

 أادن  دست  أده است. پس ا  به دسات   کد با  به 21أرردبررسو قرار گرفته است که در رهافت 

 اری أحرری پرداخته شده است.کدهای اولیه به ارجام کدگذ

 کدگذاری محوری -4-1-2

هاا شناساافو شاده و    بندی أفااهیم اساتخرام شاده در أرحماه قتال، أقرلاه      در اف  أرحمه با طتقه

بنادی أفااهیم ا  طرفاق کادهای خماق شاده در أرحماه قتال،         ارد. برای فافت  و دستهبندی شده دسته

اراد.  ها در فک گروه قرار گرفتاه ترف   نه و أشابهکدهافو که در فک خارراده بردرد، شناسافو شد

کادهای   5ارد. جادول  بندی شدهصررت فک أقرله دسته در ارتها ریا همه أفاهیم در فک خارراده به

 دهد:ارد را رشان أوها استخرام شده فرفنو دارش أشترفان که ا  أصاحتههای هماولیه و أقرله
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 بیمه صنعت در أشترفان دارش  فرفنوهم  راأل أحرری کدگذاری .5 جدول

 اوليه کدهای تعریف هامقوله ردیف

4 

 مداریمشتری

 يجاری یک رویكرد
 نیا  ای ک  است
 نیا  ای بر را مشتری
 يردیح وکار کسب

 د د. می

 دلب رضایت مشتری

 احترام ب  مشتری 2

 برقراری رابط  دوستان  و  مدلان  با مشتریان 3

 يعهدات شرکت در قبال مشتریانایهای  1

  ای مشتریانداشتم گوش شنوا برای شنیدن انتقادات و خواست  1

 شناخت نیا  ای پنهان و آشكار مشتریان ا  طریق مشاکره 6

 دادن مشتری در فرآیند ای طراحی و يوسع  خدمت مرک  قرار 7

  ای مشتریانبرداری مستمر ا  يوانمندیبهره 2

  ای مشتریاند ی مناسب ب  نیا  ا و خواست پاسخ 2

4 

محور دانش
 بودن
 

سا مانی است ک  
يوانایی خلق دانش 
پویا را دارد و ب  بیان 

عملی يوانایی دانشی 
پویا، وسیع و درونی را 
ایجاد کرده و آن را با 

 ای دیگر يوانایی

را بردی سا مان يلهیق 
 کند.

 محورششناسایی و حمایت ا  مشتریان دان

2 
سا ی عموم رسانی و آگاه ایی دهت اطلاعيدویم برنام 

 ایدامع  ا  دانش و مقررات بیم 

  ا در صنعت بیم  انجام مطااعات میدانی و شناخت فرصت 3

 يسهی  دانش 1

1 
  ويحلیل دانش کسب دارا بودن قابلیت يج ی 

 شده ا  مشتریان 

 شده سا ی دانش کسبیكپارچ بخشی و يوان انسجام 6

 گشاری در امر يحقیق و يوسع  و خلق دانشاعتقاد ب  سرمای  7

  ای مناسب در کسب دانشبودن سیاست دارا 2

2 
 ا و اب ار ای مناسب دهت دریافت طراحی پرويكل

  ای مشتریانایده

41 
  ای آنان در بندی مشتریان دهت شناسایی ظرفیتگروه

 دانش و يدویم برنام  متناسبيبادل 
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 السلام( دانشگاه جامع امام حسین )علیهنشریات علمی 

 اوليه کدهای تعریف هامقوله ردیف

4 

مدیریت اريباط 

 با مشتریان

 

شامل مدیریت انواع 

 و فرایند ایی  ا شیوه

دهت  سا ماناست ک  

مشتریان اريباط با 

 .کند استهاده می

 ای  وشمند مدیریت  برخورداری سا مان ا  سیست 

 اريباط با مشتریان

2 
انواع  ای رسانی ب  مشتریان در مورد ویژگی اطلاع

 محصولات و خدمات

 يعاملات ادتماعی دوسوی  با مشتریان 3

 يشكیل باشگاه مشتریان 1

 نظر با مشتریان طراحی  دفمند موضوعايی دهت يبادل 1

  ای اريباطی مختلف ودود کانال 6

 امكان برقراری اريباط مستمر و بلندمدت با مشتریان 7

 ا  طریق اب ار ای اريباطیشناسایی مشتریان باانگی ه  2

4 

 با اریابی داخلی

 ای  فعاایتشامل 

يرفیعی و يشویقی 

سا مان در راستای 

معرفی ا داف، 

محصولات و خدمايش 

ب  کارکنان درون 

 .باشد سا مان می

 يقویت روحی  انتقادپشیری و يغییرپشیری در مدیران

 انگی هگ ینش و استخدام نیروی خلاق و با 2

3 
برگ اری دلسات آمو شی و انگی شی دهت اريقای 

  ای اريباطی و فنی کارکنان و شبك  فروش مهارت

 اندیشی با کارکنان و شبك  فروشبرگ اری دلسات    1

1 
يعامل  دفمند شرکت با شبك  فروش دهت يرغیب ب  

 آفرینی دانشمشارکت در فرایند   
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 اوليه کدهای تعریف هامقوله ردیف

4 

 ای   یرساخت

آوری  فم

اطلاعات و 

اريباطات 
(ICT) 

ای ا  مجموع 

 ای فنی،   یرساخت

اف ار،  مانند نرم

 ا و اف ار، شبك سخت

 ای   یرساخت

وکار شامل دانش  کسب

 ای  و مهارت

 ا و صنایع  سا مان

مختلف برای مدیریت 

آوری اطلاعات و  فم

 اريباطات است.

 ان سهوات در کارایجاد سایت اینترنتی مناسب با امك

 ودود سامان  پیامكی دهت ثبت نظرات و انتقادات مشتریان 2

 اف ار ای کاربردی و سیست  دامع شرکترو  بودن نرم ب  3

 ودود پنل کاربری ویژه  ر مشتری در سایت شرکت 1

 امكان نظرسنجی ا  طریق اپلیكیشم موبایلی 1

 و يواید محتوای برو   ای ادتماعیحضور شرکت در رسان  6

7 
يوانمندی لا م کارکنان واحد فناوری اطلاعات در 

 مدیریت شبك 

2 
 امنیت بالای شبك  داخلی و سیست  دامع شرکت در 

  ای محرمان حهظ داده

4 

ایجاد انگی ش 

 برای مشتریان

انگی ش  مانی روی 

د د ک  یک نیا  می

شود ک  ایجاد می

خوا د کننده میمصرف

 را برآورده سا د. آن

 شناختی، مانند يحریک حس   ای رواناستهاده ا  محرک

 و اشت دوستیطلبی، نوعشهرت

 برگ اری مسابقات و يخصیص دوای  ب  مشتریان 2

3 
اعطای مشوق و امتیا ايی مانند يخهیف برای يقدیر ا  

 آفرینی دانشکننده در فرایند    مشتریان شرکت

 
1 

 اب ار ای يرفیعی دهت ایجاد انگی ه در مشتریاناستهاده ا  

 آفرینیيداوم شرکت در فرایند    برای

1 
بخشی ب  مشتری نسبت ب  برخورداری ا  منافع اطمینان

 آفرینی دانش  

6 
 ا و دعوت ا  مشتریان  برگ اری گرد مایی در مناسبت

  ایشان دهت بیان ایده

 مشتریان و شرکتيقویت روحی   مكاری بیم  7

4 

 اعتمادسا ی

را كار ایی دهت 

اف ایش و حهظ اعتماد 

 مشتریان ب  سا مان

 استهاده ا  را برد ایی دهت اريقای شهرت شرکت

 اريقای يصویر ذ نی مشتریان نسبت ب  برند شرکت 2

 دلب اعتماد مشتریان 3

 يأکید بر م یت رقابتی شرکت 1
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 السلام( دانشگاه جامع امام حسین )علیهنشریات علمی 

 6 فرفنو دارش أشترفان، ا  بی  خترگان أررد أصاحته، تعاداد  ابعاد همأنارر تمفید در اداأه، به

رفر ارتخاب گردفدرد و رتافج حاصل به افشان ارائه و راراتشان در قالب تکنیک دلفو اخاذ گردفاد.   

ها  ای شاأل أعیارهای أرردرار ارسال شد و ا   نأنارر، رخست به هر فک ا  ا ضا پرسشناأه بدف 

ای اختصاا  دهناد. پاس ا  ارجاام راراد اول أیااروی        رماره  10تاا   1هار أعیاار ا     خراسته شد تا به

 دهنده تمفید ابعاد استخرام شده است. که رشان دست  أد به 1اأتیا ات تماأو ابعاد، بالای 

 ساا ی سااختاری   هاای پایوهش، ا  روش أادل   أنارر ارائه أدل روابط أ لفاه  در أرحمه دوم به

 .تفسیری استفاده شده است

 تفسیری -سازی ساختاری رویکرد مدل -4-2

روشاو أتتناو بار راار خترگاان اسات و تعاداد         ،(ISM)تفسیری  -سا ی ساختاری روش أدل

رفر در أنابع ذکر شاده اسات، بناابراف  پرسشاناأه      12تا  2خترگان پیشنهاد شده برای اف  روش بی  

کاه افا  پرسشاناأه اساتاردارد و     رفر ا  خترگاان تکمیال گردفاد. ا  رجا    10، ترسط ISMاستاردارد 

صررت أاترفس أقافسات  وجو است، بنابراف  لاوأو به سانجش روافاو أحتارا بارای  ن رتارد.       به

هاا باا فاصامه    أناارر پرسشاناأه   برای بررسو پافافو پرسشناأه ا  روش با   أافو استفاده شد. بادف  

ها باا اساتفاده   گردفد و أقافسه داده رفر ا  خترگان أررد أصاحته أجدداً تر فع 2بی    أارو دو هفته

ای اسپیرأ  ارجام شد. بر افا  اسااس، أقادار ضارفب همتساتوو اساپیرأ        ا    أرن همتستوو رتته

 حاصال شاد. حاال باا در راار      12/0های رربت اول با رربات دوم،  دست  أده ا  داده أابی  رتافج به

ا همتساتوو أبتتاو بای  دو رتیجاه     گردفد که  فبافست أشخی أوأو 02/0گرفت  سطح أعناداری 

حاصل شده وجرد دارد فا خیر؟ در اف    أرن فرض صفر به أعنای  دم وجارد همتساتوو اسات،    

حال با استفاده ا  جدول  باشد.أو α/5=052/0دلیل افنکه   أرن دوطرفه است، بنابراف   همچنی  به

 ( خااراهیم دفااد کااه1911 ذر و أاا أنو، ) بحرارااو أقااادفر -ای اسااپیرأ ضاارفب همتسااتوو رتتااه
 
است، بناابراف  در افنجاا فارض     116/0تر ا   برده و بارگ   = 12/0 است و چ        و      

، بای  رتاافج حاصال ا  رربات اول و     02/0تران اد ا رمرد که در سطح أعنااداری  صفر رد شده و أو

گیارد.  أه أاررد تمفیاد قارار أاو    رربت دوم همتستوو وجارد دارد کاه در رتیجاه  ن پافاافو پرسشانا     

 درم شده است. 9های أررد أصاحته در پیوهش در جدول های رمررهوفیگو
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 پیوهش در أصاحته أررد هایرمرره هایوفیگو. 9 جدول

 (سال) فعاایت سابق  يحصیلات می ان يحصیلی رشت  سمت ردیف

 21 ارشد کارشناسی ادبیات انگلیسی اامللعمومی و بیم مدیریت روابط 4

 22 دکترای يخصصی علوم اقتصادی ری ی و نوآوریمعاون برنام  2

 26 کارشناسی ارشد مدیریت با رگانی معاون فنی 3

 21 کارشناسی ارشد مدیریت شهری  ا معاون حقوق و امور استان 1

 21 کارشناسی ارشد مدیریت با رگانی مدیر پژو ش و يوسع  1

 21 کارشناسی ارشد حسابداری مدیریت و منابعمعاون يوسع   6

 41 دکترای يخصص مدیریت با رگانی مدیر با اریابی 7

 41 کارشناسی ارشد آمار نماینده بیم  2

 44 کارشناسی ارشد ریاضی کاربردی نماینده بیم  2

 41 کارشناسی ارشد مدیریت با رگانی نماینده بیم  41

 42 یدانشجوی دکتر با رگانیمدیریت  نماینده بیم  44

 41 کارشناسی ارشد مدیریت با رگانی نماینده بیم  42

 2 دکترای يخصصی مدیریت با رگانی علمی عضو  یئت 43
 6 دکترای يخصصی مدیریت دواتی علمی عضو  یئت 41

های اصمو پیوهش، راارات خترگاان ا  طرفاق أااترفس أقافساات      جهت ارعکاس روابط أ لفه

 ی سااا  أاادلهااای اجاارای روفکاارد     وجااو أرردساانجش قاارار گرفتااه اساات. در اداأااه گااام     

 تفسیری تشرفح شده است: -ساختاری

 گام اول( تشکیل ماتریس خودتعاملی ساختاری

عیی  روابط بی  أعیارهاای  به ت 4دهندگان با استفاده ا  رمادهای جدول شماره در اف  گام پاسخ

ارد. جهت تشکیل أاترفس خردتعاأمو ساختاری، ا  فک أاترفس هفت در هفات،  پیوهش پرداخته

 های اصمو پیوهش استفاده شده است.شاأل أقرله

 تفسیری -ساختاری أدل طراحو در أررداستفاده  لائم .4 جدول

V A X O 

سا  رسیدن  مین  iعامل سطر 

 باشد. می j ب  عامل ستون

سا  رسیدن  مین  jعامل ستون 

 باشد. می i ب  عامل سطر

 jو ستون  i بیم عامل سطر

 رابط  دوسوی  ودود دارد.

عدم ودود 

 رابط 
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 السلام( دانشگاه جامع امام حسین )علیهنشریات علمی 

هاا  مال   های راپاراأترفک و بر أتنای أاد در فراواراو  با ترجه به افنکه اف  روش أتتنو بر روش

طاررکمو، راارات    هاسات. باه  د در فراواراو کند، اطلا ات رهافو اف  پایوهش هام بار أتناای أا     أو

خترگان صنعت طو پرسشناأه أذکرر استخرام و سپس أُد رارات افشاان در أااترفس خردتعااأمو    

 رمافش داده شده است. 2ساختاری وارد شده است. أاترفس خردتعاأمو ساختاری در جدول 

 ساختاری خردتعاأمو أاترفس .2 جدول

 4 2 3 1 1 6 7 عوامل پژو ش

 V V A A A A مداریمشتری. 4

 V V A V V محور بودن شرکت. دانش2

 V V A O . مدیریت اريباط با مشتریان3

 V V O . با اریابی داخلی1

آوری اطلاعات و  ای فم .  یرساخت1

 اريباطات
V V 

 X . ایجاد انگی ش برای مشتریان6

 . اعتمادسا ی7

 

 گام دوم( ایجاد ماتریس دستیابی اولیه

گیارد،  تهیه أاترفس دستیابو اولیاه باا اساتفاده ا  أااترفس خردتعااأمو سااختاری صاررت أاو        

 Vصاررت   شرد. اگر ننارچه رابطاه باه  که أاترفس قتمو به فک أاترفس دودوفو تتدفل أو طرری به

و  (j,i) = 1 باشاد،  روااه   Aصاررت   است. اگار رابطاه باه    (j,i) =0 و سپس (i,j) = 1 باشد،  رواه

اسات. اگار    =(i,j) (j,i) = 1 باشاد،  روااه   Xصررت  که رابطه به است. درصررتو (i,j) = 0 سپس

 1باشد، در ورودی أاترفس دسترسو  i=j که درصررتو ،=(i,j) (j,i) = 0 باشد، Oصررت  رابطه به

 6ه شرد؛ بنابراف  با استفاده ا  روابط أذکرر، أاترفس دستیابو اولیه أطابق با جدول شامار داده أو قرار

 تشکیل شده است.
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 اولیه دستیابو أاترفس .6 جدول

 7 6 1 1 3 2 4 عوامل پژو ش

4 4 1 1 1 1 4 4 
2 4 4 4 4 1 4 4 
3 4 1 4 1 1 4 4 
1 4 1 1 4 1 4 4 
1 4 4 4 1 4 4 4 
6 1 1 1 1 1 4 4 
7 1 1 1 1 1 4 4 

 

 ایجاد ماتریس دستیابی نهایی گام سوم(

 فاد.  دسات أاو   پذفری در رواباط بای  أتریرهاا باه    وارد رمردن ارتقال أاترفس دستیابو رهافو با

بار   Bتمثیر داشاته باشاد و أتریار     Bبر أتریر  Aکه أتریر  پذفری بیارور اف  است که درصررتوارتقال

 (.1936گذارد )قنتری و صفافو شکیب،ریا تمثیر أو Cبر  Aتمثیر بوذارد، أتریر  Cأتریر 

ثاررفه بی  أتریرها بررسو گردفده و أاترفس دستیابو رهافو طتق جدول در اف  گام کمیه روابط 

دست  أده است. در اف  أاترفس قدرت رفرذ و أیاان وابستوو هر أتریار ریاا رشاان داده شاده      به 1

 فاد.  دست أاو  است. قدرت رفرذ فک أتریر ا  أجمر  تعداد أتریرهای أتمثر ا   ن و خرد أتریر به

دسات   پاذفرد و خارد أتریار باه    ریا ا  أجمر  أتریرهاافو کاه ا   ن تامثیر أاو     أیاان وابستوو أتریر

  فد. أو
 رهافو دستیابو أاترفس. 1 جدول

 قدرت نهوذ 7 6 1 1 3 2 4 عوامل پژو ش

4 4 1 1 1 1 4 4 3 
2 4 4 4 4 1 4 4 6 
3 4 1 4 1 1 4 4 1 
1 4 1 1 4 1 4 4 1 
1 4 4 4 4 4 4 4 7 
6 1 1 1 1 1 4 4 2 
7 1 1 1 1 1 4 4 2 

 می ان وابستگی

 

1 2 3 3 4 7 7  
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 السلام( دانشگاه جامع امام حسین )علیهنشریات علمی 

 بندی سطوح و اولویت متغیرهاگام چهارم( بخش

در اف  گام با استفاده ا  أاترفس دستیابو رهافو و برای تعیی  سطح و اولرفت أتریرها، أجمر ه 

 .شرد)ورودی( برای هر أتریر تعیی  أو 5ریا )خروجو( و أجمر ه پیش 1دستیابو

 هاا   ن باه  دستیابو به است أمک  که است  ناصری سافر و  نصر خرد شاأل خروجو أجمر ه

(. برای تعیی  أجمر ه خروجو أربرس به هر جاء، سطر أربرس 9،5001)سینگ و کارت کند کمک

داری اسات کاه ا   ن   دهنده خطرس جهت های اف  سطر رشان« 1»به  ن را بافد بررسو کرد. تعداد 

  ناصار  و  نصار  خرد شاأل ورودی أجمر ه (.1936د )قنتری و صفافو شکیب،شرجاء خارم أو

(. برای تعیای   5001سینگ و کارت، ) کنند کمک  ن به دستیابو در است أمک  که است دفوری

دهنده خطارس   های اف  سترن رشان«1»شرد. تعداد ریا ، سترن أربرس به  ن بررسو أوأجمر ه پیش

(. در اداأاه پاس ا    1936قنتاری و صافافو شاکیب،   ) شردوارد أوداری است که به  ن جاء جهت

هاا بارای هار فاک ا   راأال تحات       های ورودی و خروجو، اشتراک اف  أجمر اه تعیی  أجمر ه

های ورودی و خروجو و أشاترک  أجمر ه 1 فد. در جدول دست أو  نران أجمر ه أشترک به

 ه است.بندی سطرح  ناصر پیوهش رمافش داده شدبه همراه بخش

هااا  بناادی  راأاال،  ااراأمو کااه أجمر ااه خروجااو و أجمر ااه أشااترک  ن     باارای سااطح  

تفساایری قاارار   -أراتااب أاادل ساااختاری   کاااألاً أشااابه باشااند، در بااالاترف  سااطح ا  سمساامه     

گیررااد. پااس ا  شناسااافو  اأاال بااالاترف  سااطح، افاا   اأاال ا  لیساات  راأاال حااذف شااده و  أااو

گااردد و أشااترک باارای أتریرهااای باقیمارااده تعیاای  أااوهااای ورودی، خروجااو أجاادداً أجمر ااه

تااا سااطح بعاادی  راأاال أشااخی گااردد. افاا  تکرارهااا تااا أشااخی شاادن سااطح کمیااه  راأاال    

 باه  کمکاو  أراتاب  سمسامه  در باالا  ساطح  (.  نصار 1936شاکیب،  فاباد )قنتاری و صافافو   اداأه أاو 

 .(5001رت، سینگ و کا) کندرمو خرد سطح ا  تر پافی  دفوری  نصر هیچ به دستیابو

 

1. Reacheability set 

2. Antecedent set 

3. Sing & Kant 
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بیمه صنعت در أشترفان دارش  فرفنوهم  راأل سطرح بندیبخش. 1 جدول  

 سطح مشترک مجموع  ورودی مجموع  خرودی مجموع  عوامل

4 4،6،7 4،2،3،1،1 4  
2 4،2،3،1،6،7 2،1 2  
3 4،3،6،7 2،3،1 3  
1 4،1،6،7 2،1،1 1  
1 4،2،3،1،1،6،7 1 1  
6 6،7 4،2،3،1،1،6،7 6،7 I 

7 6،7 4،2،3،1،1،6،7 6،7 I 

پس ا  شناساافو  راأال باالاترف  ساطح، افا   راأال ا  جادول فارق حاذف شاده و أجادداً            

های ورودی، خروجو و أشترک برای  راأل باقیمارده تشکیل شده است تا سطرح بعادی  أجمر ه

را تاا تعیای     رمافش داده شده است. به همی  ترتیب افا   مال   3تعیی  گردد. اف   راأل در جدول 

 رمافیم.سطح تماأو  راأل تکرار أو

 بندی سطرح أاترفس دسترسواولی  تکرار بخش .3جدول 

 سطح مجموع  مشترک مجموع  ورودی مجموع  خرودی عوامل

4 4 4،2،3،1،1 4 II 

2 4،2،3،1 2،1 2  
3 4،3 2،3،1 3  
1 4،1 2،1،1 1  
1 4،2،3،1،1 1 1  

 بندی سطرح أاترفس دسترسودوأی  تکرار بخش. 10جدول 

 سطح مجموع  مشترک مجموع  ورودی مجموع  خرودی عوامل
2 2،3،1 2،1 2  
3 3 2،3،1 3 III 

1 1 2،1،1 1 III 

1 2،3،1،1 1 1  

 بندی سطرح أاترفس دسترسوسرأی  تکرار بخش .11جدول 

مجموع   عوامل

 خرودی

 سطح مجموع  مشترک مجموع  ورودی

2 2 2،1 2 IV 

1 1،2  1 1  
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 یدانش سازمان تیریمد نشریه علمی            

 السلام( دانشگاه جامع امام حسین )علیهنشریات علمی 

 تفسیری -گام پنجم( ساخت مدل ساختاری

شده و همچنی  ارتتاس بی   راأل در أاترفس دستیابو رهافو، در اف  گام بر اساس سطرح تعیی 

 فرفنو دارش أشترفان در صانعت  تفسیری  راأل هم -گردد. أدل ساختاریأدل أرردرار رسم أو

 رمافش داده شده است. 1بیمه در رمردار 

 تفسیری -ساختاری روفکرد ا  حاصل پیوهش رهافو أدل .1 رمردار

 (MICMACوتحلیل قدرت نفوذ و میزان وابستگی )نمودار  گام ششم( تجزیه

شرد. اولی  دسته شااأل أتریرهاافو هساتند کاه     در  خرف  گام، به تحمیل حساسیت پرداخته أو

أتریرهاا دارراد کاه أتریرهاای     قدرت رفرذ و وابساتوو ضاعیفو داشاته و ارتتاطاات کماو باا ساافر        

فاک ا    افا  پایوهش هایچ    (. در1935 اده و ضیافو حاجو پیرلار،  تقو) شرردخردأختار راأیده أو

باشاد.  ها در أدل أاو دهنده ارتتاطات قری أابی  أ لفه ارد که رشانها در اف  گروه قرار رورفتهأ لفه

رفارذ ضاعی  و وابساتوو باالافو      گروه دوم کاه باه أتریرهاای وابساته أعاروف هساتند، ا  قادرت       

هاا  راأال بسایاری     طرر  مده  اراأمو هساتند کاه بارای افجااد  ن      برخرردار هستند. اف  أتریرها به
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دخالت داررد. سرأی  دسته أتریرهافو هستند که ا  قدرت رفرذ و وابستوو بالافو برخرردار هستند 

أتریرهاا أنجار باه ترییار ساافر أتریرهاا       که أتریرهای پیرردی رام داررد و هرگرره  ممو بر روی اف  

باشند که ا  قدرت رفرذ بالا و وابساتوو ارادکو   شرد. نهارأی  دسته شاأل أتریرهای رفرذی أو أو

سیستم بافد  کارکردرمافند و برای بهترد برخررداررد. اف  دسته همارند سنگ  فربنای أدل  مل أو

 رمافش داده شده است. 5دار أررد تمکید قرار گیررد. رتافج اف  تحمیل در رمر
 

 
 (MICMAC تحمیل) وابستوو -رفرذ قدرت .5 رمردار

در اف  پایوهش   2 و 4 و 9 و 5 راأل وابسته و  راأل  1 و 6 و 1های أ لفه 9با ترجه به رمردار 

 2کااه در افاا  أیااان  اأاال   باشااند کااه ا  قاادرت رفاارذ بااالافو برخررداررااد   راأاال رفاارذی أااو 

ترارد بر تمام  راأل تر است که أو وری اطلا ات و ارتتاطات( ا  همه شاخیهای ف  ) فرساخت

 تمثیرگذار باشد.
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 یدانش سازمان تیریمد نشریه علمی            

 السلام( دانشگاه جامع امام حسین )علیهنشریات علمی 

 و پیشنهادهاگیری  نتیجه -5

هاا پاو    هاا افا  اسات کاه  ن      فرفنو دارش أشترفان بارای ساا أان  ترف  أاافای هم فکو ا  أهم

ر راستای رفاع ریا هاای  راان    ارد، نه ریا هافو داررد و سا أان د خراهند برد که أشترفارشان کیست

 ترارد ارجام دهد تا أنجر به افجاد ترییرات أبتتو در  ردگو أشترفان سا أان گردد.نه اقداأاتو أو

 فرفنو دارش أشاترفان در صانعت   های همپیوهش حاضر درصدد برد تا پس ا  شناسافو أ لفه

های أدفرفتو در رابطاه   گیری تصمیمهای پیوهش، أدفران را در بیمه، با ارائه أدل روابط بی  أ لفه

 ها فاری رسارد.با تمثیرات و قدرت رفرذ هر فک ا  أ لفه

 فرفناو داراش   بنیاد در پیوهش حاضار،  راأال هام   پردا ی دادهبر اساس رتافج حاصل ا  رارفه

هاای اصامو اساتخرام    بعد شناسافو گردفدراد. أقرلاه   21أقرله و  1أشترفان در صنعت بیمه، تحت 

أحرر بردن، أدفرفت ارتتاس با أشترفان، با ارفاابو داخماو،   أداری، دارشارد ا : أشتری ارتشده  ت

  وری اطلا ات و ارتتاطات، افجاد ارویاش برای أشترفان و ا تمادسا ی. های ف   فرساخت

 فرفناو  با أقافسه رتافج حاصل ا  اف  أرحمه ا  أطالعه حاضر باا أطالعاات پیشای  در  أیناه هام     

کاه ا   « پذفری در أدفرانتقرفت روحیه ارتقادپذفری و ترییر»تران پو برد که بعد ترفان أودارش أش

در أطالعاه گاران و همکااران    « پاذفری کارکناان  تطاابق »ابعاد أقرله با ارفابو داخمو است با  اأال  

در پایوهش حاضار باا رتاافج أطالعاه افکاا و       « أداریأشتری»(، أنطتق است. همچنی  أقرله 5011)

باا  « ا تمادساا ی »و «  وری اطلا ات و ارتتاطاتهای ف   فرساخت»های ( و أقرله5050همکاران )

ا طاای أشارق و اأتیاا اتو    »باشند.  لاوه بر افا ، بعاد   ( سا گار أو5009رتافج أطالعه لو و نری )

و همکااران  راستا باا رتاافج أطالعاه  باتاه     ، هم«افجاد ارویاش»ا  أقرله « أارند تخفی  برای أشترفان

 باشد.( أو5013)

 فرفناو داراش أشاترفان در پایوهش حاضار، ا       های هام أنارر کش  أدل روابط بی  أ لفه به

 سااا ی  تفساایری اسااتفاده شااد. باار اساااس رتااافج حاصاال ا  روفکاارد أاادل -سااا ی ساااختاری أاادل

 بنادی ساطحو طتقاه   2 فرفناو داراش أشاترفان در فاک أادل      هاای هام  تفسیری، أ لفه -ساختاری

، بیاارور ترتیااب و تارالو فاکتررهااا ا  راار اجراشاادن    ISMدسات  أااده در   گردفدراد. ساطرح بااه  

ها باه ترتیاب ساطرح    (. در اداأه به بحث پیراأرن هر فک ا  أ لفه1913 ذر و همکاران، ) باشند أو
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 دست  أده خراهیم پرداخت. ها در أدل به  ن

 آوری اطلاعات و ارتباطاتهای فن زیرساخت -5-1

در «  وری اطلا اات و ارتتاطاات  هاای فا     فرسااخت »دسات  أاده، أ لفاه     ساس أدل باه بر ا

دهنده برخررداری  ترف  سطح أدل، رشانترف  سطح قرار دارد. قرار گرفت  اف  أ لفه در پافی  پافی 

بنابراف  ننارچه رتافج پایوهش حاضار    باشد؛های دفور أو ن ا  بالاترف  قدرت رفرذ در أیان أ لفه

راار    فرفنو داراش أشاترفان در صانعت بیماه در    سا ی فرافند همنران أنتع و أرجعو برای پیاده  به

گیاری در رابطاه   گردد که در هنوام تصمیمبر أدل پیوهش، اف  حقیقت حاصل أو گرفته شرد. بنا

 فارا  بافست بر اف  أ لفاه تمکیاد گاردد،     فرفنو دارش أشترفان، در ابتدا أوسا ی فرافند همبا پیاده

سنگ  فربنای سیستم باه    نران هاست به نصری که دارای بالاترف  قدرت رفرذ در أیان سافر أ لفه

 أاده ا  راارات    دسات  ای در هدافت سیساتم دارد. طتاق رتاافج باه    کننده فد و رقش تعیی شمار أو

و « هرلت در کارافجاد سافت افنتررتو أناسب با اأکان س»بنیاد، پردا ی دادهخترگان در أرحمه رارفه

 وری هاای فا    ا  ابعااد أقرلاه  فرسااخت   « افاارهاای کااربردی شارکت   بردن رارم  رو  به»همچنی  

گذاری أناسب های بیمه با سرأافه گردد شرکترو پیشنهاد أو باشند. ا اف اطلا ات و ارتتاطات أو

ان، أرجتاات افااافش   تار باه أشاترف   تر و باکیفیات بر روی اف  ابعاد  لاوه بر ارائه خدأات پرسر ت

راأاه و پرداخات خساارت را    تسمط و راحتو کارکنان و رمافندگان شارکت در فرافناد صادور بیماه    

رر و بر فرافند با ارفابو داخمو شرکت ریا تمثیرگذار خراهاد بارد.    فراهم  وررد که اف  اأر خرد به

هاای    فرسااخت  که بعاد دفواری ا  أقرلاه    «وجرد پنل کاربری وفیه هر أشتری در سافت شرکت»

تراراد با اث ساهرلت     باشد، فکو ا  راهکارهاافو اسات کاه أاو     وری اطلا ات و ارتتاطات أوف 

وجرد ساأاره پیاأکو » فرفنو دارش گردد. ا  دفور ابعاد اف  أقرله، أشارکت أشترفان در فرافند هم

است که باا  « افمواأکان رارسنجو ا  طرفق اپمیکیش  أرب»و « جهت ثتت رارات و ارتقادات أشترفان

های رارسنجو شرکت، اأکان کسب راارات بیشاتری ا  أشاترفان فاراهم     ها در برراأه قرار دادن  ن

أرجب افاافش ا تماد أشاترفان  « تقرفت و ترسعه اأنیت شتکه داخمو شرکت»خراهد شد. همچنی  

اراد در  ترریاا  ااأمو اسات کاه أاو     « ترارمندی کارکنان در أدفرفت شاتکه »به شرکت خراهد شد. 

خلال فرافند با ارفابو داخمو شرکت ترسعه فابد. با ترجه به أتاحث فرق، بسیار واضح است کاه باا   
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 وری اطلا اات و ارتتاطاات، أادفران    های فا   گذاری بهینه و تقرفت ابعاد أ لفه  فرساختسرأافه

ش أشاترفان   فرفنو دارا های أدل همترارند أرجب تقرفت و ترسعه سافر أ لفههای بیمه أو شرکت

 گردرد.

 محور بودندانش -5-2

ای است که در پیوهش حاضر ا  رار قدرت رفرذ در رتتاه دوم  أ لفه« أحرر بردندارش»أ لفه  

تراراد  ن را  أحرر، سا أارو است که ترارافو خمق دارش پرفا را دارد و أاو  قرار دارد. سا أان دارش

پاردا ی   د. بر اساس رتاافج حاصال ا  أرحماه رارفاه    های راهتردی سا أان تمفیق رمافبا دفور ترارافو

بااردن  دارا»، «ایسااا ی جاأعااه ا  دارااش و أقااررات بیمااه تاادوف  برراأااه جهاات  گاااه»بنیاااد، داده

« هاای أشاترفان  هافو جهت درفافات افاده  طراحو پروتکل»و « های أناسب در کسب دارش سیاست

های  های فرق، شرکتاجرای فرافندها و برراأه ارد. باأحرر بردن شناخته شدهجاو ابعاد أ لفه دارش

أشاترفان و   ای هدفمند و سااأارمند جهات ترلیاد و رشار داراش و ارتقاال  ن باه       ترارند برراأهبیمه أو

شناسافو و حمافت ا  أشترفان »جاأعه و همچنی  کسب دارشِ رادِ أشترفان طراحو رمافند. همچنی  

هاای بیماه باا     باشاد. شارکت  شارردگان أاو  ساط أصااحته  ا  دفور ابعاد اشااره شاده تر  « أحرردارش

تار باا    شناسافو أشترفارو با تحصیلات أرتتط با حر ه بیمه فا با ارفابو و برقاراری ارتتااطو رادفاک   

هاای   های اف  گروه و همچنی  باا حمافات  هافو جهت درفافت اطلا ات و افده ران و تدوف  برراأه

 فرفنو دارش ترغیب رمافناد.  به تداوم أشارکت در فرافند همترارند  ران را أالو و أعنری خرد، أو

بخشاو و  تاران ارساجام  »و همچنای   « شاده ا  أشاترفان   وتحمیل دارش کسب دارا بردن قابمیت تجافه»

کاه أادفران    باشاد. أااداأو  ا  دفور ابعاد اف  أقرله أو« شده ا  أشترفان سا ی دارش کسبفکپارنه

ترارناد ا  افا  داراش در    راحتاو أاو   در اف  ابعاد ارتقاا بخشاند، باه    های بیمه ترارافو خرد را شرکت

ای استفاده رو سا ی أحصرلات و خدأات بیمه جهت پیشترد بهینه فرافندهای سا أان و همچنی  به

تراراد  ای برای سا أان و أشترفان به همراه خراهد داشات کاه أاو   رمافند که در رتیجه أنافع دوسرفه

أداری و ا تمادسا ی  فرفنو دارش بخصر  أشتریهای أدل همسافر أ لفهای بر اثرگذاری وفیه

 داشته باشد.
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کاه در ساطح أیاارو سیساتم واقاع      « با ارفابو داخماو »و « أدفرفت ارتتاس با أشترفان»های أ لفه

باشاند.   تری رستت به دو أ لفه قتال أاو   های رفرذگذار، اأا با قدرت رفرذ پافی باشند، جاو أ لفهأو

 پردا فم:ها أو هافو در ارتتاس با هرفک ا   ن ها و ارائه پیشنهاداداأه به تشرفح ابعاد اف  أ لفهدر 

 مدیریت ارتباط با مشتریان -5-3

جهات   ساا أان است که  و فرافندهافو ها شاأل أدفرفت اررا  شیرهأدفرفت ارتتاس با أشترفان، 

فکو ا  ابعاد أ لفه أادفرفت ارتتااس باا    « تشکیل باشواه أشترفان» .کند استفاده أوأشترفان ارتتاس با 

تر و تعاألات دوسرفه بای    تشکیل باشواه أشترفان، ارتتاطات رادفک أشترفان شناخته شده است، با

که أشاترفان خارد را جائاو ا  ساا أان احسااس رمافناد،        گیرد. أاداأوشرکت و أشترفان شکل أو

 فرفنو داراش   رکت در اأرر أرتتط با سا أان و ا   ن جممه فرافند همأسئرلیت بیشتری را برای أشا

که ا  « های هرشمند أدفرفت ارتتاس با أشترفانبرخررداری ا  سیستم»خراهند پذفرفت. همچنی  با 

باشد، اأکان برقراری ارتتاس أستمر و بمندأدت باا أشاترفان فاراهم خراهاد     دفور ابعاد اف  أقرله أو

أاداری و  هاای أشاتری  أ لفاه  ترجهو أنجر به تقرفت ترارند به أیاان قابلف  ابعاد أورو، ا شد. ا اف 

تراراد  ریا أاو « های ارتتاطو أختم  وجرد کارال»افجاد ارویاش برای أشترفان گردرد. همچنی  بعد 

 به تسهیل ارتتاطات شرکت با أشترفان کمک رمافد.

 بازاریابی داخلی -5-4

هاای ترفیعاو و تشارفقو ساا أان در راساتای أعرفاو اهاداف،         یات فعالبا ارفابو داخمو شااأل  

با ارفاابو  »ا  ابعاد شناسافو شده أقرلاه   .باشد أحصرلات و خدأاتش به کارکنان درون سا أان أو

اشااره  « تقرفت روحیه ارتقادپذفری و ترییرپذفری در أادفران »تران به در پیوهش حاضر أو« داخمو

ی بیمه  أادگو پذفرش ارتقادات أشترفان را داشته باشند و بترارند ها که أدفران شرکت کرد. أاداأو

أنارر ارطتاق أحصرلات و خدأات خرد باا ریا هاای أشاترفان ا ماال رمافناد،      ترییرات أناستو را به

که در رتیجه أنجر به أاردگاری أشاترفان و وفااداری    أرجتات رضافتمندی أشترفان را فراهم  ورده

و « برگاااری جمساات  أر شاو و ارویاشاو    »شد. ا  ابعاد دفور افا  أقرلاه     ران به سا أان خراهد

ترارد فرصت أناستو را جهت است که أو« اردفشو با کارکنان و شتکه فروشجمسات هم»همچنی  

 های شرمو کارکنان فراهم رمافد. ارتقای سطح دارش و أهارت
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 مشتری مداری -5-5

 1ابتادا لرفات   أحارر اسات. در   -دفرفت أشاتری أداری طتق تعرف ، رر و ا  فمسافه أا  أشتری

هاا ریاا  باه افا  دارراد کاه ریا هاای         (، اشاره کرد که برای رسیدن به ترسعه پافدار، شارکت 1360)

 ناران قادرت أرکاای خارد در      أشترفارشان را أشاهده کرده و أراجهه با ریا های أشترفارشان را به

 (.5050، 5رار بویررد )اگاه و همکاران

وابساتوو( جااو    -)قادرت رفارذ   5أداری در پیوهش حاضر و با ترجه به رمردار ریأ لفه أشت

تراراد أرجاب ترییار دو أ لفاه      فد. هرنند ترییر روی افا  أ لفاه أاو   های وابسته به شمار أوأ لفه

وجارد   سطح بالاتر خرد گردد، اأا ترییار أحسرساو روی کال سیساتم افجااد رخراهاد رمارد. باااف         

برقاراری رابطاه دوساتاره و همدلاراه باا      »های بیمه با تقرفت ابعادی أارناد:   شرکتگردد پیشنهاد أو

تمثیر أبتتاو بار ادراک أشاترفان ا  شارکت     « داشت  گرش شنرا برای ارتقادات أشترفان»و « أشترفان

بوذاررد که در رتیجه أنجر به افاافش ا تماد  ران باه شارکت و افجااد ارویااش بارای  راان جهات        

  فرفنو دارش أشترفان خراهد شد.افند همأشارکت در فر

که در سطح اول أدل واقع « ا تمادسا ی»و « افجاد ارویاش برای أشترفان»های در رهافت أ لفه

گردرد که وابستوو  فرفنو دارش أشترفان أحسرب أوهای فرافند همارد، تمثیرپذفرترف  أ لفهشده

تراراد أرجاب ترییار    هاا رماو   که ترییر روی  ن طرری ههای سیستم داررد ببسیار بالافو به سافر أ لفه

 های سیستم گردد.سافر أ لفه

 ایجاد انگیزش برای مشتریان -5-6

در بالاترف  سطح أدل قرار گرفته اسات. ارویااش  أاارو    « افجاد ارویاش برای أشترفان»أ لفه 

ساا د. افا  ریاا      خراهاد  ن را بار ورده  کنناده أاو  شرد و أصرفدهد که ریا ی افجاد أوروی أو

شرد  ن را کاهش دهد فا برطرف کند. افا   کننده أجترر أوکند که أصرفحالت تنشو افجاد أو

(. بار  119 :1935باشد )سارلرأرن،   9گرافارهگرافاره و فا افنکه أمک  است لذتریا  أمک  است رفع

تو أارناد تحرفاک   شاناخ  های روان استفاده ا  أحرک»اساس رتافج حاصل ا  أرحمه کدگذاری با ، 
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، فکو ا  ابعاد أقرله ارویاش شناخته شده که به تحرفاک  «دوستو، لذت و...طمتو، رر حس شهرت

هافو أارند تخفیا  بارای أشاترفان     تعیی  أشرق»گرافاره أشترفان اشاره دارد. همچنی  ریا های لذت

ش شاناخته شاده کاه باه      نران بعد دفور أقرلاه ارویاا   ، به« فرفنو دارشکننده در فرافند همشرکت

استفاده ا  اباارهای ترفیعو جهت ترغیب و افجاد »گرافاره أشترفان اشاره دارد. تحرفک ریا های رفع

 تارت است  1دهندگان بدان اشاره شد. ترفیعبعد دفوری است که ترسط پاسخ« ارویاه در أشترفان

ارد )روساتا   ه کاألاً با هم أرتتطرسارو، ترغیب و اثرگذاری که اف  سهای اطلا  ا  أجمر ه فعالیت

ترارناد ا  اباارهاای ترفیعاو بارای     های بیمه  الاوه بار افنکاه أاو     (. شرکت954 :1916و همکاران، 

 نران أحرکو بارای أشاارکت    ها به ترارند ا   نافاافش فروش أحصرلات خرد استفاده رمافند، أو

برگااری أسابقات و تخصیی » أبال:  نران به  فرفنو دارش ریا استفاده رمافند.أشترفان در فرافند هم

که ا  ابعاد شناخته شده بارای  « ها برگااری أراسم در ا یاد و أناستت»و همچنی  « جرافا به أشترفان

 ناران راهکارهاای رواباط  مارأو در ارتتاطاات       باشاند، باه  أقرله ارویاش در پیوهش حاضار أاو  

ترارناد أرجاب افجااد ارویااش در      فناد و أاو  ار أاو فکپارنه با ارفابو و رر و اباار ترفیعو به شم

 فرفنو دارش گردراد. در رهافات اگار أشاترفان اطمیناان حاصال رمافناد کاه         أشترفان در فرافند هم

هاا ریاا باه هماراه داشاته       أنافعو بارای خارد  ن   ترارد فرفنو دارش أوها در فرافند هم أشارکت  ن

 رکت خراهند رمرد.باشد، با ارویاه بیشتری در اف  فرافند أشا

 اعتمادسازی -5-7

سا  برای درک اف  أطمب است که نورره أشارکت أا ثر  ، ا تماد  اأمو  أینه5به  قیده تافمر

هااا افجاااد کناایم، فعنااو ا تماااد فااک  نصاار کمیاادی اساات،  فاارا أشااارکت را  را در درون ساا أان 

هاا و   مکااری بای  افاراد، گاروه    ترارد أنجار باه ه  راران باور داررد که ا تماد أو فرفند. صاحب أو

 فرفناو داراش أشاترفان در    هاا در فرافناد هام    (. ا  رجاکاه شارکت  1911هاا شارد )پنااهو،     سا أان

بافسات   باشند، بنابراف  أاو های جدفدی برای ارتقای أشارکت بی  افراد و سا أان أو جستجری راه

ندگان برای أقرله ا تمادساا ی  دهبه أقرله ا تمادسا ی ترجهو وفیه رمافند. بر اساس رارات پاسخ

اساتفاده ا  راهتردهاافو جهات ارتقاای     »ابعاد أختمفو استخرام گردفده است؛ فکاو ا  افا  ابعااد،    
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رفاع ا   باشد. طتق تعرف  شهرت شرکت  تارت است ا  ار فابو کمو افراد ذیأو« شهرت شرکت

ساا ی  شرکت، هرگرراه سامتل  رفع ا  شرکت در طرل  أان؛ اف  ار فابو ا  تجربه أستقیم افراد ذی

گیرد. شرکت که حاوی اطلا اتو ا   ن باشد و أقافسه اف  اطلا ات با  ممکرد سافر رقتا شکل أو

دفور شهرت فک شرکت، فکو ا  ابعاد سا رده تصرفر  ن شارکت اسات )رجام روشا  و       تارت به

ک افجاد و حفاظ حسا    بافست به اهمیت استراتیفها أو بنابراف  أدفران سا أان (؛1930همکاران، 

هاای بیشاتری را در افا   أیناه ارجاام      گاذاری بررد و سارأافه   نران فک أافت رقابتو پو شهرت به

 ناران بعاد دفواری ا  أقرلاه      باه « ارتقاای تصارفر ذهناو أشاترفان رساتت باه برراد شارکت        »دهند. 

ر خصر  برراد  ا تمادسا ی شناخته شده است. تصرفر ذهنو بررد، شیره تفکر و ذهنیات افراد را د

هاای رااأممرس و راأشاهرد ا  برراد اشااره      سا ی ذهناو باه جنتاه   دهد. بر اف  اساس تصرفررشان أو

صاررت   برگرفتاه ا  تجاارب خارد(، فاا باه     ) صاررت أساتقیم   کند و أشترفان تصاوفر ذهنو را به أو

بناابراف    (؛11 :1931کنناد )کمار و کااتمر،    دهاان( کساب أاو    باه  غیرأستقیم )بر پافه تتمیراات دهاان  

تراراد أرجاب ارتقاای تصارفر ذهناو      هاای أتنار و کاه أاو     های بیمه با استفاده ا  تاکتیک شرکت

ها به بررد شارکت را   ترارند أرجتات جمب ا تماد بیشتر  نأشترفان رستت به بررد شرکت گردد، أو

أناارر  کاه باه   طارر بیاان رمارد    تاران افا   بندی کمو أو نران فک جمع ریا فراهم  وررد؛ بنابراف  به

بافست تمکید و ترجاه بیشاتری   های بیمه أو  فرفنو دارش أشترفان در شرکتاجرای بهینه فرافند هم

هاای سیساتم   های سطرح پافی  أدل که دارای قدرت اثرگذاری بیشتری بار ساافر أ لفاه   را به أ لفه

 هستند أعطرف رمرد.
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 منابعفهرست 

سيا ی   آوری بيا اسيتهاده ا  ميدل    عیيیم عواميل اصيلی يوسيع  فيم     (. شناسيایی و ي 4327امیم طهماسبی، حم ه. )

 يای کوچيک و متوسيط اسيتان گيیلان. فصيلنام  يوسيع          ، مطااع  موردی: بنگاه(ISM)يهسیری  -ساختاری

 .21-37، 31يكنواوژی صنعتی، 

 نجیيره  (. طراحی مدل چيابكی  4322اصغر. ) آذر، عادلل يی رو، علیل مقبل باعرض، عباس و انوری رستمی، علی

 .4-21(، 1)41فصلنام  مطااعات مدیریت ایران،  ،ISMيأمیم با رویكرد 

 (. آمار و کاربرد ای آن در مدیریت. يهران: انتشارات سمت.4322آذر، عادل و مؤمنی، منصور. )

 .22-413(، 1)7(. اعتماد و اعتمادسا ی در سا مان. پیک نور، 4327پنا ی، بلال. )

 ای يسهی  دانش در مؤسسات (. ارائ  مدل روابط مؤاه 4322حادی پیراو، مصطهی. ) اده،  وشنگ و ضیایی يقی

(، 41)1مطااع  ميوردی(. پژو شينام  ميدیریت ادرایيی،     ) يهسیری -سا ی ساختاری آمو شی با رویكرد مدل

21-12. 

بنیاد، فصلنام  پردا ی داده ای پژو ش کیهی: يأملی بر نظری (. استرايژی4326فرد، حسم و امامی، مجتبی. ) دانایی

 .62-27، 2اندیش  مدیریت، 

در  یسيا مان  یآور بير يياب   یدانيش مشيتر   تیریاثر دو خيلاق و ميد   .(4322). ریام ،یاصلان  ره و  ،ید دشت

 .61-23 ،(2)2وکار،  کسب تیریفصلنام  مد ،یصادراي ی اشرکت

 يهران: انتشارات سمت مدیریت با اریابی.(. 4326روستا، احمدل ونوس، داور و ابرا یمی، عبدااحمید. )

کننيده: خریيدن، داشيتم و بيودن )يردمي  کيامبی  حیيدر  اده(. يهيران:          (. رفتار مصرف4322سواومون، مایكل. )
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