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BACKGROUND AND OBJECTIVES: In today’s world, where technology is growing at a very fast 
pace and along with the emergence of innovation, the insurance industry is not exempt from 
this trend and is keeping pace with the world’s technologies. Therefore, in the current research 
the antecedents and consequences of value creation in the insurance service industry with a 
focus on blockchain “technology (a hybrid research approach) was studied.
METHODS: From the point of view of methodology, this research is an applied research and 
it is combined with a descriptive-exploratory approach. In the qualitative phase, the statistical 
population of the research, in the section of research texts, has been extracted from among 
the scientific articles related to the subject in the period of 2015 to 2022 through advanced 
search on the Google website and also Science Direct articles. Then, to conduct a semi-
structured interview, experts were selected from 6 private insurance companies, including 
Asia Insurance, Dana, Pasargad, Kowsar, Parsian and Saman, as well as from 2 governmental 
insurance companies (Iran Insurance and Central Insurance). The statistical sample in the 
qualitative part with a targeted (judgmental) approach reached the limit of 14 person, and 
on the other hand, the statistical community in the quantitative part of the research, a total 
of 130 managers who are familiar with the insurance technologies from the 8 mentioned 
companies, were covered. The obtained statistical sample was 96 people based on stratified 
random sampling method with proportional assignment. In the qualitative part, the data 
collection method was field and library (interview method and reading texts) and the data 
collection tools included interview guide or interview card and questionnaire were selected. 
In the quantitative stage of the method of collecting field data and collection tools, the 
researcher made a questionnaire with 82 questions, that validity has been confirmed through 
confirmatory factor analysis and reliability through Cronbach’s alpha. Qualitative data analysis 
was done using the foundation data analysis method while using MAXQDA 18 software and 
quantitative data analysis was done using confirmatory factor analysis method in SMART PLS 
software. Also, by using DIMATEL’s approach, the effectiveness, influence and interactivity of 
the factors of the main categories were investigated in relation to each other (2 factors from 
each category and 12 factors in total).
FINDINGS: In total, 495 codes were extracted from 57 articles and 153 codes from 14 
interviews in the form of 32 main categories and 57 subcategories. Quantitative findings 
indicated the confirmation of all assumptions of the proposed model. The results of DIMATEL’s 
analysis also showed that the most interactivity was related to intelligent communication, the 
least interactivity was related to digital transformational leadership, the highest effectiveness 
was related to the variable of robotic automation of processes, and the highest effectiveness 
was related to risk management and insurance losses.
CONCLUSION: The overall results showed that the development of value creation strategies 
through smart marketing channels and new technologies leads to competitive advantage and 
digital transformation in the insurance industry and the development of infrastructure and 
digital value creation space in the insurance industry through the channel of this technology is 
extremely vital and sensitive.
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مقاله علمی 
پیش آیندها و پس آیندهای ارزش آفرینی در صنعت خدمات بیمه ای با تمرکز بر فناوری زنجیرۀه بلوکی: 

رویکرد پژوهشي آمیخته 

اکبر هوشیار1 ، علیرضا روستا1,* ، فرزاد آسایش1 ، محمود غلامی2

1 گروه مدیریت بازرگانی، دانشگاه آزاد اسلامی، واحد شهر قدس، تهران، ایران

2 گروه مدیریت بازرگانی، دانشکدۀ مدیریت دانشگاه علوم و فنون هوایی شهید ستاری، تهران، ایران

پیشینه و اهداف:  در دنیای امروز که فناوری با سرعت بسیار زیاد در حال رشد و همراه با ظهور نوآوری است، 
صنعت بیمه نیز از این قاعده مستثنی نیست و همسو با فناوری های دنیا گام بر می دارد. ازاین رو، پژوهش حاضر به 
بررسی پیش آیندها و پس آیندهای ارزش آفرینی در صنعت خدمات بیمه ای با تمرکز بر فناوری زنجیرۀ بلوکی )رویکرد 

پژوهشي آمیخته( می پردازد.
روش شناسی: این پژوهش به لحاظ هدف، کاربردی و مبتنی بر روش شناسی آمیخته با رویکرد توصیفی- اکتشافی 
است. جامعۀ آماری مرحلۀ کیفی، در بخش متون تحقیق، مقالات علمی در بازۀ 2015 تا 2022 مرتبط با موضوع، 
مستخرج از جستجوی پیشرفتۀ سایت گوگل و ساینس دایرکت و در بخش مصاحبۀ نیمه ساختار یافته، خبرگان 6 
شرکت بیمۀ خصوصی منتخب شامل آسیا ، دانا ، پاسارگاد ، کوثر ، پارسیان و سامان و 2 بیمۀ دولتی )ایران و بیمۀ 
مرکزی( را شامل می شود که نمونۀ آماری در بخش کیفی با رویکرد هدفمند )قضاوتی( به تعداد 14 نفر به حد اشباع 
رسید. جامعۀ آماری در بخش کمی پژوهش، مشتمل بر130 نفر از مدیران آشنا به فناوری های بیمه ای سطوح مختلف 
8 بیمۀ موصوف بودند. نمونۀ آماری به دست آمده بر اساس روش نمونه گیری تصادفی طبقه ای با انتساب متناسب، 
96 نفر بوده است. در بخش کیفی، روش گردآوری اطلاعات، میدانی و کتابخانه ای )روش مصاحبه و مطالعۀ متون(، 
ابزار جمع آوری داده ها شامل راهنمای مصاحبه یا کارت مصاحبه و فیش می باشد. در مرحلۀ کمی روش جمع آوری 
اطلاعات میدانی و ابزار گردآوري، پرسش نامۀ 82 سؤالی محقق ساخته بود که روایی از طریق تحلیل عاملی تأییدی و 
پایایی از طریق آلفای کرونباخ به تأیید رسیده است. تجزیه و تحلیل داده های کیفی با استفاده از روش تحلیل داده بنیاد 
ضمن بهره برداری از نرم افزار مکس کیودا 18 و تجزیه و تحلیل داده های کمی به روش تحلیل عامل تأییدی در نرم 
تأثیرگذاری و  تأثیر پذیری،  بررسی  به  از رویکرد دیمتل،  استفاده  با  انجام شده است. همچنین   SMART PLS افزار 

تعامل پذیری عوامل مقولات اصلی نسبت به هم )از هر مقوله 2 عامل و در مجموع 12عامل( پرداخته شد.
فرعی  مقولۀ  اصلی و 57  مقولۀ  قالب 32  از14 مصاحبه در  مقاله و 153 کد  از 57  درمجموع 495 کد  یافته ها: 
استخراج گردید. یافته های کمی حاکی از تأیید کلیۀ فرضیات مدل پیشنهادی بود. نتایج تحلیل دیمتل نیز نشان 
داد بیشترین تعامل پذیری مربوط به ارتباطات هوشمند، کمترین تعامل پذیری مربوط به رهبری تحولی دیجیتال، 
بالاترین تأثیرگذاری مربوط به متغیر اتوماسیون رباتیک فرایندها و بیشترین تأثیرپذیری مربوط به مدیریت ریسک 

و خسارات بیمه ای بوده است.
نتیجه گیری:  نتایج کلی نشان داد پدیدۀ توسعۀ استراتژی های ارزش آفرینی از مجرای فناوری های نوین چون زنجیرۀ 
بلوکی منجر به برتری رقابتی و تحول دیجیتال در صنعت بیمه می گردد و توسعۀ زیرساخت ها و فضای ارزش آفرینی 

دیجیتال در صنعت بیمه از کانال این فناوری، فوق العاده حیاتی و حساس می باشد.
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مقدمه
سازمان ها در عرصۀ رقابت، زمانی موفق ترند که به بهترین وجه به 
پایش محیط درونی و بیرونی عوامل راهبردي کسب وکارشان بپردازند 
تا قادر به ارزش آفرینی باشند (Khan et al., 2018). محور قرار گرفتن 
مفهوم ارزش و ارزش آفرینی، سازمان ها را قادر می سازد تا در موقعیت 
جدید رقابتی، استراتژی های موجهی را به منظور رقابت و دوام به کار 
نیازمند  ارزش آفرینی  توسعۀ   .(Farahmand et al., 2022) گیرند 
دانشی فراتر از آگاهی از شرایط موجود بوده و شرکت هاي کوچک و 
متوسط باید به تهدیدات نوظهور پاسخ داده و به شکل پیشرفته خود 
 .(Jafari et al., 2019) را براي مواجهه با فناوري جدید آماده نمایند 
حوزه،  این  مفهوم  فاخرترین  و  مشتری محوری  وجه  مهم ترین 
مطرح  ارزش آفرینی  عنوان  با  اخیر  سال های  در  که  است  موضوعی 
به معنای  و  است  کسب و کار  در  متعالی  هدفی  ارزش آفرینی  است. 
قبال ذی نفعان و مشتریان خود  رویکردی است که یک سازمان در 
قرار  خود  فعالیت های  همۀ  محور  را  مشتری  آن  در  و  می برد  به کار 
تمام  براي  ارزش آفرینی   .(Farahmand et al., 2022) می دهد
سازمان ها به صورت یک ضرورت جدي قلمداد می شود و نیاز سازمان ها 
به ارزش آفرینی با نگرش به مشکلات فناوري و بهره گیري از فناوري هاي 
جدید ضروری می باشد (Jiang and Bai, 2022). مشتریان می توانند 
از  مشتریان  نمایند.  مشارکت  ارزش آفرینی  در  مختلف  به صورت های 
شرکت  عملکرد  به  مستقیم  به طور  آینده،  و  فعلی  خریدهای  طریق 
بیمه  صنعت   .(Pansari and Kumar, 2017) می نمایند  کمک 
حامی  نقش  و  می باشد  کشورها  توسعه یافتگی  شاخص های  از  یکی 
چرخۀ  سالم نگهداشتن  در  صنعت  این  دارد.  دوش  بر  را  نهادها  سایر 

(.(Pahlavanian et al., 2022)دارد کلیدی  نقش  جامعه  اقتصادی 
الگوهای  در  تکنولوژیک  نوآوری های  ادغام  با  بیمه ای  سازمان های 
صنعت بیمه، به دنبال فراهم کردن خدمات سفارشی سازی شده جهت 
مشتری و استفاده از ابزارهای اینترنتی جهت ردیابی رفتار مشتریان 
 بوده و خدمات متمایزی (Alam et al., 2019) در هر زمان و مکان
  (Yan et al., 2018) به مشتریان ارائه می دهند. پیشرفت بیمه مقارن 
تقویت  اقتصادی،  وضع  بهبود  می باشد.  کشورها  اقتصادی  توسعۀ  با 
مبادلات و بهبود استانداردهای زندگی موجب پیشرفت و توسعۀ بیمه 
می گردد و از آن سو پیشرفت و اشاعۀ بیمه نیز در بهبود وضع معیشت 
 .(Moradi et al., 2015) افراد و توسعۀ اقتصادی کشورها تأثیرگذار است 
و کنونی  به شکل سنتی  بیمه  تحلیلگران، صنعت  از  بسیاری  نظر  به 
است تغییر پذیر  محیطی،  تحولات  به  توجه  با  و  نمی ماند   باقی 
کار  در شروع  بلوکی  زنجیرۀ   .(Khatibi and Rahimpour, 2021)  
)سال 2008( به عنوان یک فناوری برای ثبت معاملات غیر قابل تأیید و 
بدون نیاز به واسطه معرفی گردید. برنامه های کاربردی زنجیرۀ بلوکی 
به طور معمول با اجماع، هویت، ناشناس بودن، بهره وری پروتکل، جذب، 
 .(Casino et al., 2019) شدند  شناخته  مدیریت  و  توزیع  مالکیت 
می نماید،  آماده  سازمان ها  برای  زیادی  فرصت های  بلوکی  زنجیرۀ 
مثلًا در صورت نیاز به شفافیت داده یا تغییرناپذیری، زنجیرۀ بلوکی 
از  فراتر  بلوکی  زنجیرۀ  مفهوم   .(Ozkan et al., 2019) است  مؤثر 
فناوري هاي جدید و نوآورانه است که با تغییر در کسب و کار، به صورت 

نوع  همه  مي تواند  فرایندها  به  اعتبار دهنده  و  غیرمتمرکز  مرکزي 
معاملات را تغییر دهد و طیف گسترده اي از امکانات را در زمینه هاي 
دیگر مانند محاسبات چندگانه و پیچیده در سازمان هاي خصوصي و 
بیمۀ  برتر  به کار گیرد (Janssen et al., 2020). شرکت های  دولتي 
راه حل های  از  می کوشند  حوزه  این  در  نو  فناوری های  نیز  و  دنیا 
رهگیری  تقلب،  از  جلوگیری  هدف  با  بلوکی  زنجیرۀ  بر  مبتنی 
الگوهای  اثربخشی  افزایش  به  که  اصولی  و  بیمه ای  مستندات  بهتر 
 .(Ramezani, 2019) نمایند  بهره برداری  می شود،  منجر  کنونی 
به کار نگرفتن  بیمه،  صنعت  کم  توسعۀ  و  رشد نیافتن  دلایل  از  یکی 
تکنولوژی های روز دنیا در زمینۀ ارائۀ خدمات بیمه ای و همچنین عدم 
 استفادۀ بهینه از فناوری های شناخته شده در این عرصه در دنیاست

بیمه،  صنعت  مشکلات  مهم ترین  از  یکی   .(Moradi et al., 2015)
پیچیده بودن فرایندها و زمان بر بودن آنها است که بهره مندي از فناوري 
می نماید.  مرتفع  زیادي  حد  تا  را  مذکور  مشکلات  بلوکی،  زنجیرۀ 
فرایندهای  در  بیمه  که صنعت  همان طور   (Benvidi et al., 2018)
گوناگون بیمه ای درگیر است، زنجیرۀ بلوکی به عنوان یک منبع واحد 
حقیقت، پتانسیل افزایش بهره وری و کاهش پیچیدگی این فرایندها 
را عهده دار است (Ramezani, 2019). در دنیای امروز که فناوری با 
سرعت بسیار زیاد در حال رشد و همراه با ظهور نوآوری است، صنعت 
دنیا  فناوری های  با  همسو  و  نیست  مستثنی  قاعده  این  از  نیز  بیمه 
توجه  بیمۀ کشور،  پیشِ روی صنعت  ازجمله مسائل  برمی دارد.  گام 
صنایع  سایر  به  نسبت  اخیر  سال های  که طی  است  موضوع  این  به 
مشابه، رشد مورد انتظار بیمۀ مرکزی جمهوری اسلامی ایران )به عنوان 
نهاد ناظر( را نداشته است (Haghigi Kafash et al., 2022). از سوی 
نوین  روشی  و  نوآوری  عامل  بیمه  صنعت  در  فناوری  کاربرد  دیگر، 
برای کاهش هزینه ها و افزایش حضور مشتریان است که قادر است 
صنعت بیمه را دگرگون کنند. زنجیرۀ بلوکی و قراردادهای هوشمند 
در حوزۀ فناوری بیمه قابل استفاده و مفید هستند، زیرا به وسیلۀ آنها 
به وجود  ارزشمند  دارایی های  از  تغییرناپذیر  دادۀ  پایگاه های  می توان 

 .(Parsamenesh et al., 2021) آورد
با نگرش به اینکه سایر سازمان ها از فناوري های متنوع در جلب 
محوریت  با  ارزش آفرینی  اجرای  می کنند،  بهره برداری  مشتریان 
و  می شود  احساس  پیش  از  بیش  بیمه  صنعت  در  روز  فناوری های 
سازمان های بیمه ای به شکل پیشرفته بایستی خود را براي مواجهه با 
دانش و تکنولوژی های روز مهیا کنند. می توان اذعان کرد شدت نیاز 
صنعت بیمه به ارزش آفرینی مطابق با تکنولوژی های روز دنیا با توجه 
تحریم هاي  جدید،  فناوري هاي  از  بهره گیري  و  فناوري  مشکلات  به 
بین المللی و سیاست هاي دولت در بازار پول و سرمایه در کشور الزامی 
است، چرا که پیوند میان ارزش آفرینی فناور محور و صنایع می تواند 
منجر به توسعۀ اقتصادي و ملی در آینده گردد. با توجه به مطالب فوق 
روشن است استقبال از فناوری هایی همچون زنجیرۀ بلوکی در صنعت 
بیمه قادر به ایجاد تغییرات و تحولات عمیق در زنجیرۀ ارزش آفرینی و 
توسعۀ مدل های ارزش آفرینی در کسب و کارهای مرتبط با صنعت بیمه 
می باشد. این تحولات مثبت ناشی از فناوری، ارائۀ خدمات ارزش آفرین 
بیمه ای را تقویت کرده و حرکت صنعت بیمه را به سوی استفاده از 
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این رویکرد در  با  فناوری هایی چون زنجیرۀ بلوکی شتاب می دهد. 
این پژوهش، محققان با توجه به خلأ و نبود مدل ارزش آفرینی در ارائۀ 
خدمات بیمه ای با تمرکز بر فناوری زنجیرۀ بلوکی از طریق شناسایی 
و سپس  اصلی  به سؤال  پاسخ  دنبال  به  و پس آیندها،  آیندها  پیش  
ارائۀ مدل پیش آیندی و  به دنبال آن، هدف پژوهش هستند، یعنی 
پس آیندی ارزش آفرینی در ارائۀ خدمات بیمه ای با تمرکز بر فناوری 

زنجیرۀ بلوکی با رویکرد پژوهشی آمیخته.
توسعۀ  و  مشتریان  حفظ  هدف  با  تحقیقات  گونه  این  انجام 
بازار در صنعت بیمه ضروری به نظر می رسد، چرا که موفقیت  سهم 
سازمان های بیمه ای در جاری ساختن فناوری زنجیرۀ بلوکی بایستی از 
بستر پژوهش های کاربردی همسو با پوشش نیازهای ارزشی مشتریان 
حقیقی و حقوقی برنامه ریزی گردد. از این رو، اگر فناوری بیمه با همۀ 
شایستگی ها و قابلیت های فنی آن در راستای ارزش آفرینی مشتریان 
مورد پذیرش و در نهایت استفادۀ کاربران بیمه ای قرار نگیرد، کارایی 
ازاین رو، شناسایی مؤلفه هاي ارزش آفرینی از  لازم را نخواهد داشت. 
بستر فناوری زنجیرۀ بلوکی در صنعت خدمات بیمه ای و به دنبال آن 
ارائۀ مدل مناسبی که به دنبال تأمین منافع و ارزش هاي مورد انتظار 
پژوهشی  خلأ  یک  به عنوان  باشد،  فناوری  این  مجرای  از  مشتریان 
مدل  این  این رو،  از  پرداخت.  خواهد  آن  به  محقق  که  است  مطرح 
می تواند راهنماي عمل مدیران بیمه ای در فرایند ارزش آفرینی قرار 
گیرد تا در نهایت اثربخشی سازمان های بیمه ای را در پی داشته باشد. 
نهایتاً، نتایج این مطالعه می تواند ایده های فناورانه برای صنعت بیمۀ 
برای  کاربردی  نظر  از  همچنین  باشد،  داشته  همراه  به  کشورمان 
برنامه ریزی های آیندۀ صنعت بیمه مورد استفاده قرار گیرد. بنابراین، 
 در  ادامۀ  این  مقاله  چنین  سازماندهی شده  که  ابتدا  پیشینۀ  مطالعات  
داخلی  و  خارجی  مرور  شده،  سپس  مبانی  اعم  از   مرتبط  با  موضوع 
بیمه ای   معرفی  بلوکی، صنعت خدمات  زنجیرۀ  ارزش آفرینی،   نظری  
روش  تحقیق  و  فرضیات  و  از  آن،  دربارۀ  اهداف  است.  بعد    گردیده  
کمی،  و  داده های کیفی  استفاده  از  تحلیل   لازم  ارائه  و  با    توضیحات  
به  توجه  با  سرانجام،  و  گرفته  قرار  بررسی  و  بحث  مورد   مقوله ها 
پیشنهاد  سیاستی  و  کاربردی  توصیۀ  چند  به عمل آمده  جمع بندی 

شده است.

مبانی نظری پژوهش 
 ارزش آفرینی

است.  داشته  گوناگونی  تعاریف  مختلف  منظرهای  از  ارزش    
ارزش ها منشأ ایجاد افکار متفاوت و نمایانگر آنها هستند )فرهنگ و 
بستر(، ارزش ها برایند الزامات، ساختارها و فرایندهای سیستم هستند 
(Ahmadian, 2019). ارزش در فرایند پذیرش، بقا و نهادینه سازی، 
و  ارزش  تعامل   .(Dyer et al., 2018) است ارزش آفریني  نیازمند 
  .(Gholami et al., 2020)ارزش آفریني، هم افزایي را به ارمغان مي آورد 
پرداختن به موضوع ارزش آفرینی برای مشتریان در فضای به شدت رقابتی 
 .(Farahmand et al., 2022) کنونی در کانون توجه قرارگرفته است 
فردی  یا  اجتماعی  مالی،  امتیازات  به  دستیابی  فرایند  ارزش آفرینی 
از مجموع هزینه های مرتبط است که  فراتر  است که مزیت های آن 

خاص  صنعت  یک  در  سود  میانگین  نرخ  در  مهمی  تأثیر  می تواند 
ارزش آفرینی  مفهوم   .(Mirjavadi et al., 2019) باشد  داشته 
ایجاد کنندۀ ثروت است انسانی است که  اعمال مدیریتی و  از   ناشی 
و  ارزش آفرینی  بین   .(Goedhart and Koller, 2020)
دارد وجود  همه جانبه  و  تنگاتنگ  ارتباط  کسب و کار   موفقیت 

 (.(Rahnemaye Roudpashti and Eftekhari Aliabadi, 2010)
نقشی  مالی  تئوری های  در  رشد شرکت  فرصت های  و  ارزش آفرینی 

.(Sualehkhattak and Hussain, 2017) اساسی ایفا می کنند

فناوری های نوین بیمه ای
به  که  است  فناوری  و  بیمه  کلمۀ  دو  از  ترکیبی  بیمه  فناوری 
دارد  اشاره  بیمه  فناوری در صنعت  نوآوری های  و  دیجیتالی  انقلاب 
بیمه  کسب وکار  در  فناورانه  نوآوری های  از  استفاده  معنی  به  و 
 .(Parsamenesh et al., 2021) است  بهره وری  افزایش   جهت 
استفاده از فناوری اطلاعات و بحث نوآوری با استفاده از شرکت های 
باعث  صنعتی  و  حرفه  هر  در  نوآور  شرکت های  و  بنیان  دانش 
در  و  جهان  در  بیمه  صنعت  می شود.  صنعت  آن  توسعۀ  و  رشد 
بیمه  فناوری  همچون  دنیا  روز  فناوری های  با  همسو  باید  ایران 
در  بیمه  توسعۀ  و  رشد  جهت  در  بلوکی،  زنجیرۀ  و  اشیا  اینترنت   ،
 .(Haghigi Kafash et al., 2022) کند  حرکت  جامعه   بین 
اینترنت  بیمه،  در صنعت  اطلاعات  و  داده  کلیدی  نقش  به  توجه  با 
می تواند  بیمه  در  بلوکی  زنجیرۀ  ازجمله  نوظهور  فناوری های  و 
بهبود  به  و  گذارد  برجای  ارزش  زنجیرۀ  در  قابل توجهی  اثر 
 .(Ekramifard et al., 2020) کند  کمک  مشتریان   تجربۀ 
بر  علاوه  مشتریان،  سوی  از  آن  پذیرش  و  بیمه  فناوری  توسعۀ 
تخلفات  وکاهش  بیمه  نفوذ  ضریب  افزایش  باعث  هزینه،  کاهش 
 .(Parsamenesh et al., 2021) می گردد  بیمه ای  تقلبات   و 
دیجیتالی  عظیم  تحول  یک  بین  در  حاضر  حال  در  بیمه  صنعت 
نتایج  مشتریان  دیجیتالی،  کسب و کار  فضای  در  امروزه  دارد.  قرار 
اندازه  هر  در  بیمه  شرکت های  دلیل  همین  به  می خواهند.  سریع 
و  مشتری  خدمات  تا  هستند  تلاش  در  کسب وکار  از  سطح  و 
بخشند.  بهبود  دیجیتالی  ابزارهای  از  استفاده  با  را  مشتری   تجربۀ 

.(Gharakhani and Pourhashemi, 2022)

فناوری زنجیرۀ بلوکی و صنعت بیمه
تمام  آن  در  که  است  مشترك  دادۀ  پایگاه  یک  بلوکی  زنجیرۀ 
زنجیره اي  داده هاي  بلوك هاي  در  دارایي مشخص  تراکنش هاي یک 
 .(Hofman et al., 2018) قابل تبدیل شوند  تا  رمزنگاري مي شوند 
انقلاب  فناوری  رادیکال ترین  به عنوان  بلوکی  زنجیرۀ  فناوری 
تعیین  به  ناچار  کشورها  که  است  شده  معرفی  چهارم  صنعتی 
جایگزین هایی  ارائۀ  با  فناوری  این  هستند.  آن  برای  دستورکار 
ایجاد  پتانسیل  داده ها،  مدیریت  و  متمرکز  ذخیره سازی  برای 
دارد را  دیجیتال  اکوسیستم های  در  رادیکالی(  )به صورت   دگرگونی 

زنجیرۀ  فناوری   .(Casino et al., 2019; Zutshi et al., 2021) 
سازد کارآمدتر  و  چابک تر  را  بیمه  صنعت  می تواند   بلوکی 
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 (Hans et al., 2017). زنجیرۀ بلوکی امکان بررسی درستی ادعاهای 
فرایند،  این  دقت  و  سرعت  افزایش  می سازد.  فراهم  را  بیمه گذاران 
تمام  مشتریان  نفع  به  هم  و  بیمه  شرکت های  نفع  به  هم  درنهایت 
یک  ایجاد  با  بلوکی  زنجیرۀ   .(Hasselgren et al., 2020)می شود
پایگاه دادۀ مناسب، بین المللی و همراستا با صنعت مورد نظر می تواند 
نشانه های احتمالی کلاهبرداری در بیمه را تشخیص دهد و این موضوع 
گام مهمی در صنعت بیمه است. همین طور در کلاهبرداری هایی که 
است  پرکاربرد  بسیار  بلوکی  زنجیرۀ  با جعل هویت صورت می گیرد 

.(Ekramifard et al., 2020)

مروری بر پیشینۀ پژوهش 
 ،(Vargo and Lusch, 2004) طبق نظریۀ منطق چیرگی خدمت 
ایجاد می شود.  نیز  آنان  با  و  تبیین شده  از سوی مصرف کننده  ارزش 
در این راستا، Kumar and Reinartz (2016) اعتقاد دارند که ارزش 
مشتری،  به  ارزش آفرینی  با  می توان  تنها  و  است  دوگانه  مفهوم  یک 
  .(Hosseini and Aali, 2022) توقع دریافت ارزش از مشتری داشت
ارزش  شرکتی  از  مشتری  وقتی  اجتماعی،  تبادل  نظریۀ  اساس  بر 
ارزش  برای  که  می کند  احساس  می کند  دریافت  بالایی  کارکردی 
رفتار  از سازمان،  برای تشکر  و  است  به شرکت مدیون  دریافت شده 
امر  این   .(Palmatier et al., 2009) می دهد  تغییر  را  خود  خرید 
می تواند به نتایج مفید و متمایزی مانند حجم خرید بیشتر، تبلیغات 
دهان به دهان مثبت و تمایل به هم آفرینی برای شرکت منتهی گردد 
خدمت محوری،  جدید  منطق  اساس  بر   .(Bijmolt et al., 2017)
همکاری  فرایند  طریق  از  را  ارزش  که  است  ابزاری  ارزش آفرینی 
می نماید  ایجاد  بازار  در  بازیگران  سایر  یا  مشتریان  سازمان ها،  میان 
 (RahmanSerasht and Sheikhi, 2020). Martelo et al. (2013) 
حضور  سازمان ها  آن  در  که  فعلی  رقابتی  محیط  در  می کند  بیان 
شرکت ها  اغلب  و  هستند  بالاتری  ارزش  پی  در  مشتریان  دارند، 
همچنین می بینند.  کلیدی  عامل  یک  به عنوان  را  مشتری   ارزش 
علامت های  از  یکی  معتقدند   Verhoef and Lemon (2013)
ارزش  مدیریت  رشد  اخیر،  دهۀ  در  بازاریابی  زمینۀ  در  پیشرفت 
.(Seifollahi and Eskandari, 2021) می باشد   مشتری 
پرداخته می شود.  بررسی پیشینه های داخلی و خارجی  به  ادامه  در 
Zarei and QasemiHamdani (2022) در تحقیقی به ارائۀ مدلی 
نظریۀ  طریق  از  بیمه  صنعت  در  کسب وکارها  هوشمندسازی  برای 
داده بنیاد و با هدف طراحی یک الگوی کاربردی برای کسب و کارهای 
از  نفر   16 با  مصاحبه  از  پس  پرداختند.  بیمه  صنعت  در  هوشمند 
خبرگان بیمه ای، نتایج به طراحی یک مدل بر اساس نظریۀ داده بنیاد 
عوامل  بررسی  به  تحقیقی  طی   Zandi et al. (2022)  .انجامید
ارائۀ  هدف  با  ایران  کسب و کار  توسعۀ  در  بلوکی  زنجیره  بازدارندۀ 
مدلي از مؤثرترین عوامل بازدارندۀ این فناوری پرداختند. نتایج نشان 
داد شاخص هاي اقتصادي، تکنولوژیکي، سیاسي، قانوني، اجتماعي و 
 محیطي از عوامل بازدارندۀ مؤثر بر توسعۀ بازار کسب و کار می باشند. 
بررسی خدمات  به  تحقیقی  Gholami Moaf et al. (2019) طی 
تحقیق  از  هدف  پرداختند.  آن  کاربردهای  و  بلوکی  زنجیرۀ  فناوری 

و  تولیدی  مختلف  صنایع  در  بلوکی  زنجیرۀ  کاربردهای  بررسی 
نتایج نشان داد پیچیدگی فرایند  بیمه بوده است.  خدماتی خصوصاً 
تجارت بیمه و ارزیابی و مدیریت انواع خطرات که افراد و سازمان ها 
با آن روبه رو هستند، بخش بیمه را به عنوان یک زمینۀ جذاب برای 

بهینه سازی مبتنی بر زنجیرۀ بلوکی تبدیل می کند. 
Benvidi et al. (2018)  طی تحقیقی به بررسی نقش زنجیرۀ 
از  بهبود فرایندها پرداختند. هدف  با رویکرد  بیمه  بر صنعت  بلوکی 
تحقیق، بررسی میزان بهره مندی صنعت بیمه از فناوری موصوف و 
تحلیل مزایا و معایب این فناوری بوده است. نتایج نشان داد فناوري 
زنجیرۀ بلوکی نیز همانند سایر فناوري هاي نوین، از مزایا و معایبی 
بر  بود که مزایاي آن  از آن  برخوردار است که خروجی کلی حاکی 

معایب غالب است.
 Esfijani et al. (2018) به بررسی توسعۀ الگوی تحول دیجیتالی 
در صنعت بیمه با هدف ارزش آفرینی پرداختند. این تحقیق با هدف 
توسعۀ الگو با محوریت نظریۀ داده بنیاد توسط پژوهشگران انجام گردید. 
نتایج نشان داد اجرای تحول دیجیتالی، کنشگری هوشمندانه و تعاملات 
 Mousavi (2017) دارد.  همراه  به  را  بیمه  صنعت  در   ارزش آفرین 
طی تحقیقی به ارائۀ مدل ارزش آفرینی در صنعت خدمات بانکداری 
صنعت  در  ارزش آفرینی  مدل  ارائۀ  مطالعه،  این  از  هدف  پرداخت. 
که  داد  نشان  نتایج  است.  بوده  ملی  بانک  در  بانکداری  خدمات 
شفاهی  تبلیغات  و  وفاداری  مشتری،  رضایتمندی  بر  ارزش آفرینی 

تأثیر معناداری دارد. 
Shetty et al. (2022) در تحقیقی به بررسی کاربرد اپلیکشن های 
زنجیرۀ بلوکی در خدمات بیمه ای پرداختند. هدف این مقاله یافتن 
فرصت های بالقوه برای بخش بیمه در اجرای فناوری زنجیرۀ بلوکی 
بوده است. نتایج نشان داد که زنجیرۀ بلوکی، به عنوان یک منبع واحد 
واقعیت، پتانسیل بهبود بهره  وری و کاهش پیچیدگی فرایندهای بیمه 
را دارد. این مطالعه همچنین مسائل، خطرات و نگرانی های امروزی 
را در پیاده سازی فناوری زنجیرۀ بلوکی در نظر می گیرد. درنهایت، 
چالش ها و موانع موجود در کاربرد فناوری زنجیرۀ بلوکی در بخش 

بیمه ارائه گردید.
تأثیر  بررسی  به  تحقیقی  طی   Huang et al. (2022)  
هوشمندسازی تجاری بر بازاریابی ارزشی در صنعت بیمه پرداختند. 
این تحقیق با هدف تمرکز بر عملکرد مالی شرکت های نوآور بیمه ای 
انجام گرفت. نتایج نشان داد هوشمند سازی تجاری از طریق یادگیری 
بر  حیاتی  و  معین  تأثیر  مشتری  رفتار  و  مالی  عملکرد  مشارکتی، 
نقش  بررسی  به  تحقیقی  طی   Wang (2021) دارد.  ارزش آفرینی 
تا   2011 سال های  طی  چین  بیمۀ  صنعت  در  اینشورتک  فناوری 
2018 پرداختند. هدف پژوهش جمع آوری داده های پانل غیرتعادلی 
از کشور چین از سال 2011 تا 2018 طی یک تحقیق تجربی بوده 
است. نتایج نشان داد پیشرفت سریع فناوری بیمه، تأثیر معناداری بر 
بیمه ای  افزایش دارایی شرکت های  رفتار و تجربۀ خرید مشتریان و 
داشته و پایه های مستحکمی را برای توسعۀ ارزش صنعت بیمه در 

این کشور فراهم نموده است.
الگوهای  به شناسایی  تحقیقی  طی   Reinhold et al. (2021) 
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مقاله  این  هدف  پرداختند.  هوشمند  خدمات  برای  ارزش آفرینی 
ارائه دهندگان  تسهیل برنامه ریزی استراتژیک شبکه های ارزش برای 
بوده  ارزش آفرینی  الگوهای  از  مجموعه ای  ارائۀ  با  هوشمند  خدمات 
کانال  از  ارزش آفرینی  الگوهای  داد  نشان  تحقیق  کلی  نتایج  است. 
بلوکی، پشتیبانی کنندۀ  شبکۀ ارزش آفرین خدمات هوشمند زنجیرۀ 
طی   Chen and Bellavitis (2020) سازمان هاست.  بهره وری 
تأمین مالی  بلوکی و  به بررسی موضوع اختلال در زنجیرۀ  تحقیقی 
غیرمتمرکز: ظهور مدل های کسب و کار غیرمتمرکز پرداختند. هدف از 
تحقیق، بررسی امکان ظهور فناوری زنجیرۀ بلوکی در ارائۀ خدمات 
مالی غیرمتمرکز ، نوآورانه، قابل تعامل، بدون مرز و شفاف بوده است. 
نتایج نشان داد فناوری زنجیرۀ بلوکی می تواند هزینه های تراکنش را 
پلتفرم  های غیرمتمرکز  ایجاد کند و  اعتماد توزیع  شده  کاهش دهد، 
تجاری  مدل های  برای  جدید  پایه ای  به  بالقوه  به طور  و  تقویت  را 

غیرمتمرکز تبدیل شود.
 Doss (2020) طی تحقیقی به تحلیل پذیرش فناوری دیجیتال 
کاربردهای  بررسی  پژوهش،  از  هدف  پرداخت.  بیمه  تجارت  در 
فناوری های عصر جدید مانند فناوری زنجیرۀ بلوکی در صنعت بیمه 
توانایی  به واسطۀ  بلوکی  زنجیرۀ  فناوری  داد  نشان  نتایج  است.  بوده 
بیمه گذاری  کاربردی  برنامه های  از جمله  داده ها  و ذخیرۀ  ردیابی  در 
کمک  کار  روند  ساده سازی  به  می تواند  بالقوه  به طور  تمدید،  و 
تحول  موضوع  بررسی  به  مطالعه ای  طی   Cappiello (2020) کند. 
مقاله  این  پرداخت. هدف  بیمه ای  مدل های کسب و کار  در  دیجیتال 
بررسی تحولات دیجیتالی تأثیر گذار در صنعت بیمه بوده است. نتایج 
نشان داد روابط انسانی ناشی از انتشار توزیع دیجیتال باید به سمت 
و مشتری مدار پیش  ارزش آفرین  بیمه ای  مدل های جدید دیجیتالی 
رود. Niraula and Kautish (2019) طی تحقیقی به مطالعۀ پذیرش 
تحول دیجیتال در بخش بیمۀ نپال پرداختند. هدف از پژوهش، بررسی 
وضعیت دیجیتالی شدن صنعت بیمۀ نپال به همراه موانع پیش روی 
آنها برای دیجیتالی شدن بود. نتایج نشان داد اجرای ارتباطات حوزۀ 
فناوری اطلاعات در حوزۀ بیمۀ نپال کمتر از حد متوسط بوده است و 
تنها ارائۀ خدماتی مانند اطلاع رسانی پیامکی برای تراکنش های حق 
بیمه، اطلاعات بیمه نامه و خسارت، پرداخت آنلاین حق بیمه و اعلام 
 Wasono and Furinto .خسارت، بالاتر از میانگین گزارش گردید
مدیریت  و  دیجیتال  رهبری  تأثیر  بررسی  به  تحقیقی  (2018) طی 
نوآوری برای شرکت های مخابراتی در عصر دیجیتال پرداختند. هدف 
از تحقیق بهره برداری مفید از فرصت های دیجیتال از طریق مدیریت 
مدیریت  بر  دیجیتال  رهبری  داد  نشان  نتایج  است.  بوده  نوآوری 

نوآوری در ارائۀ خدمات ارزش آفرین تأثیر گذار است.
از دیدگاه نظری و ادبیات تحقیق، وجه افتراق این تحقیق با همۀ 
ارزش آفرینی  تحقیقات آن است که در پژوهش های پیشین، مفهوم 
به صورت  بیمه ای  خدمات  صنعت  در  بلوکی  زنجیرۀ  بر  مبتنی 
ساخت یافته در قالب تحلیل کیفی بررسی نشده است. علاوه بر اینکه 
تاکنون پژوهش های فنی و تخصصی در حوزۀ ارزش آفرینی مبتنی بر 
فناوری زنجیرۀ بلوکی در صنعت بیمه صورت نگرفته و اکثر مطالعات 
کار  دستور  در  عام  به صورت  را  ارزش آفرینی  مفهوم  بررسی  پیشین 

پژوهشی قرار داده اند. به عبارت دیگر، با بررسی پیشینه های تحقیق 
چنین مشخص می شود که به رغم وجود الگوهای مختلف ارزش آفرینی، 
الگویی که بتواند یک چارچوب کاربردی- تجربی ارزش آفرینی مبتنی 
بر فناوری زنجیرۀ بلوکی را در عرصۀ خدمات بیمه ای از منظر پیش آیند 
و پس آیند ارائه کند، وجود ندارد. امید است با توجه به کسب دانش و 
اطلاعات ناشی از انجام این پژوهش، گپ مطالعاتی موجود از بین برود 
و زمینه های غنی شدن منابع علمی موجود در این زمینه تحکیم گردد.

اهداف پژوهش
اهدف اصلی تحقیق 

بر  تمرکز  با  بیمه ای  ارزش آفرینی در صنعت خدمات  ارائۀ مدل 
فناوری زنجیرۀ بلوکی.

اهداف فرعی تحقیق
خدمات  صنعت  در  ارزش آفرینی  بر  مؤثر  عليّ  شرایط  تعیین   .1

بیمه ای با تمرکز بر فناوری زنجیرۀ بلوکی.
ارزش آفرینی در صنعت خدمات  بر  تعیین شرایط محوري مؤثر   .2

بیمه ای با تمرکز بر فناوری زنجیرۀ بلوکی. 
با  بیمه ای  خدمات  صنعت  در  ارزش آفرینی  راهبرد های  تعیین   .3

تمرکز بر فناوری زنجیرۀ بلوکی.
تعیین شرایط مداخله گر مؤثر بر ارزش آفرینی در صنعت خدمات   .4

بیمه ای با تمرکز بر فناوری زنجیرۀ بلوکی.
با  بیمه ای  خدمات  صنعت  در  ارزش آفرینی  پیامدهاي  تعیین   .5

تمرکز بر فناوری زنجیرۀ بلوکی.
تعیین شرایط زمینه ای مؤثر بر ارزش آفرینی در صنعت خدمات   .6

بیمه ای با تمرکز بر فناوری زنجیرۀ بلوکی.

سؤالات تحقیق
سؤال اصلی تحقیق

مدل ارزش آفرینی در صنعت خدمات بیمه ای با تمرکز بر فناوری 
زنجیرۀ بلوکی کدام است؟

سؤالات فرعی تحقیق
سؤالات فرعی کیفی

با  شرایط عليّ مؤثر بر ارزش آفرینی در صنعت خدمات بیمه ای   .1
تمرکز بر فناوری زنجیرۀ بلوکی کدامند؟ 

شرایط محوري مؤثر بر ارزش آفرینی در صنعت خدمات بیمه ای   .2
با تمرکز بر فناوری زنجیرۀ بلوکی کدامند؟ 

شرایط مداخله گر مؤثر بر ارزش آفرینی در صنعت خدمات بیمه ای   .3
با تمرکز بر فناوری زنجیرۀ بلوکی کدامند؟

شرایط زمینه اي مؤثر بر ارزش آفرینی در صنعت خدمات بیمه ای   .4
با تمرکز بر فناوری زنجیرۀ بلوکی کدامند؟

راهبرد های ارزش آفرینی در صنعت خدمات بیمه ای با تمرکز بر   .5
فناوری زنجیرۀ بلوکی کدامند؟

بر  تمرکز  با  بیمه ای  ارزش آفرینی در صنعت خدمات  پیامدهاي   .6
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فناوری زنجیرۀ بلوکی کدامند؟

سؤالات فرعی کمی
خدمات  صنعت  در  ارزش آفرینی  مؤلفه های  و  ابعاد  بین  رابطۀ 

بیمه ای با تمرکز بر فناوری زنجیرۀ بلوکی چگونه است؟

روش شناسی پژوهش
روش تحقیق

است.  کاربردی  توسعه ای-  هدف،  دیدگاه  از  حاضر  پژوهش 
از  بنا شده  بر اساس آن  این پژوهش  پارادایم نظری- فلسفی ای که 
نوع آمیختۀ تفسیرگرا – اثبات گرایی است. از منظر نوع داده، پژوهش 
دسته بندی  کمی(  )کیفی-  آمیخته  پژوهش های  حیطۀ  در  حاضر 
می شود. ازجهت استراتژی اجرای پژوهش، در بخش کیفی از روش 
استفاده شده  پیمایشی  روش  از  بخش کمی  در  و  داده بنیاد  تحلیل 
ابزار  از  استفاده  )با  میدانی  و  کتابخانه ای  دو شکل  به  داده ها  است. 
مصاحبۀ نیمه ساختار یافته و پرسش نامه( گردآوری شده است. از منظر 
و  کیفی  بخش  دو  هر  در  مطالعه  این  پژوهش،  اجرای  زمانی  مقطع 
به  با توجه  نوع پژوهش های تک مقطعی می باشد. همچنین  از  کمی 
اجرای  فرایند  در  پژوهشگر  مداخلۀ  میزان  پژوهش،  غیرتجربی بودن 

پژوهش حداقلی است. 
همان طور که بیان گردید در بخش کیفی تحقیق حاضر از روش 
شیوه ای  داده بنیاد،  نظریۀ  است.  شده  بهره برداری  داده بنیاد  تحلیل 
از  دسته ای  از  استفاده  با  آن  در  که  است  کیفی  پژوهش های  از 
نظام مند،  طرح  سه  شیوه  این  در  می یابد.  تکوین  نظریه ای  داده ها، 
از  استفاده  بر  نظام مند  طرح  دارد.  وجود  ساختگرا  و  خودجوش 
)همان(  است  استوار  انتخابی  و  محوری  باز،  سه مرحله ای  کدگذاری 
و تحقیق حاضر نیز از این طرح بهره برده است. چهارچوب مفهومی 
به  باشد  وابسته  پیشین  مطالعات  به  آنکه  از  بیش  داده بنیاد  نظریۀ 
نظریه  این  این رو  از  است.  وابسته  کنشگران  برساخت های  و  داده ها 
اجتناب  قیاسی  فرضیه های  صرف  آزمون  از  و  بوده  داده بنیاد 
را  مسلط  فرایندهای  می کند  تلاش  محقق  راستا،  این  در  می کند. 
به  را  خود  تحقیق  و  کند  کشف  سوژه ها  نگاه  از  اجتماعی  بستر  در 
نمی سازد محدود  مورد بررسی  واحدهای  و  داده ها  محض   توضیح 

.(Iranmehr and Gitipasand, 2016)
در نظریۀ داده بنیاد، نمونه گیری برای آشکار شدن است و تا زمانی 
نظریۀ  بتواند  محقق  و  شود  تکمیل  محدود  حوزۀ  یک  جزئیات  که 
 .(Seyedjavadin et al., 2015) خود را گسترش دهد، ادامه می یابد
در بخش کیفی تحقیق حاضر از روش داده بنیاد استفاده شد. دلیل 
استفاده از این روش در پژوهش آن است که تحلیل داده بنیاد، هستۀ 
مربوط  فاحش سوابق  یا کمبود  فقدان  به خاطر  تحقیق حاضر  اصلی 
به موضوع بوده است. در مرحلۀ کمی تحقیق، با استفاده از داده های 
میدانی گردآوری شده و با به کارگیری ابزارهای کمی تحلیل آماری، 
و  بررسی  داده بنیاد  نظریۀ  استراتژی  از  آمده  به دست  مفهومی  مدل 

ارزیابی شد. 
جامعۀ آماری و نمونۀ آماری و روش نمونه گیری

جامعۀ آماری مرحله کیفی، در بخش متون تحقیق، مقالات علمی 
جستجوی  از  مستخرج  موضوع،  با  مرتبط   2022 تا   2015 بازۀ  در 
مصاحبۀ  بخش  در  و  دایرکت  ساینس  و  گوگل  سایت  پیشرفته 
شامل  منتخب  بیمۀ خصوصی  6 شرکت  خبرگان  نیمه ساختار یافته، 
آسیا ، دانا ، پاسارگاد ، کوثر ، پارسیان و سامان و 2 بیمۀ دولتی )ایران 
در بخش کیفی  آماری  نمونۀ  که  را شامل می شود  مرکزی(  بیمۀ  و 
اشباع رسید.  به حد  نفر  تعداد 14  به  )قضاوتی(  رویکرد هدفمند  با 
شایان ذکر است آنچه که ملاك انتخاب شرکت های بیمه ای منتخب 
در تحقیق حاضر در بخش کیفی و متعاقب آن نمونه گیری هدفمند 
از این شرکت ها قرارگرفت، گزارش بیمۀ مرکزی در سال 1400 بوده 
است. بیمۀ مرکزی، فاکتورهایی برای ارزیابی عملکرد شرکت  های بیمه 
ارائه کرد که عبارتند از میزان توانگری مالی شرکت بیمه گر، رضایت 
مشتریان از شرکت بیمه، میزان حق  بیمۀ تولیدی شرکت بیمه، تعداد 
بیمه  نامۀ صادره از شرکت بیمه ، میزان خسارت پرداختی بیمه  گر و از 
همه مهم تر اینشورتک  ها و تحول در ارائۀ خدمات فناورانه به مشتریان 
بوده است. از این رو، همۀ این فاکتورها با تأکید بر مؤلفۀ آخر ضمن 
محورقرار گرفتن موضوع ارزش آفرینی از بستر فناوری های نوین چون 
زنجیرۀ بلوکی در صنعت بیمه، ملاك انتخاب شرکت های موصوف در 
بخش کیفی قرار گرفتند. ملاك اولیۀ انتخاب 14 نفر از خبرگان در 
شرکت های موصوف نیز، دارا بودن سابقۀ مدیریت در حوزه های مرتبط 
تحصیلی  مدرك  از  برخورداری  و  بیمه ای  فناوری های  بازاریابی،  با 
کارشناسی ارشد و دکتری در زمینه های مرتبط با مدیریت بازاریابی، 
مدیریت دانش و IT بوده است. جامعۀ آماری در بخش کمی پژوهش، 
فناوری های  به  آشنا  مدیران سطوح مختلف،  از  نفر  بر130  مشتمل 
بیمه ای در 8 بیمۀ موصوف بودند. نمونۀ آماری به دست آمده بر اساس 
روش نمونه گیری تصادفی طبقه ای با انتساب متناسب، 96 نفر برابر 
با  تصادفی  طبقه ای  )نمونه گیری  روش  این  بود.   1 جدول  اطلاعات 
انتساب متناسب( زمانی مورد استفاده است که جامعۀ هدف پژوهش، 
دارای ساخت ناهمگن و نامتجانس باشد. از این رو به علت عدم تجانس 
مختلف  طبقات  به  پژوهشی  جامعۀ  مواردی،  چنین  در  ناهمگنی  و 
تقسیم می شود. درواقع با بهره گیری از نمونه گیری طبقه ای، جامعه به 
گروه های همگن تقسیم می شود به طوری که افراد در هر طبقه شبیه 
و همگن باشند. سپس از هر طبقه یک نمونۀ تصادفی به نسبت تعداد 
افراد جامعه انتخاب می گردد. در این روش پژوهشگر مایل است نمونۀ 
پژوهشی را به گونه ای انتخاب کند که مطمئن شود زیر گروه ها با همان 
نسبتی که در جامعه وجود دارند به عنوان نمایندۀ جامعه، در نمونۀ نیز 
حضور داشته باشند (Hafeznia, 1998). از این رو، بر اساس توضیحات 
فوق از جامعۀ آماری نامتجانس شرکت های بیمه ای به همان نسبت 
با  بیمه ای  شرکت های  نمونه  مورد نیاز  نمونۀ  تعداد  )درصد(،  جامعه 

انتساب متناسب برابر اطلاعات جدول 1 انتخاب شده است.
لازم به ذکر است جهت تأیید پایایی پرسش نامه از روش آلفای 
واریانس  که  شد  بهره برداری   SPSS افزار  نرم  از  استفاده  با  کرونباخ 
تعیین نمونه 0/06 به دست آمد که پس از قرار گرفتن در فرمول زیر 

تعداد نمونۀ مجاز 96 نفر به دست آمده است.
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n =
2 2

2
s z
d

= 2 2

2
1.96 0.6

0.5
×   = 96

بخش  در  خبرگان  جمعیت شناختی  یژگی های  و   2 جدول  در 
کیفی و نمونۀ آماری در بخش کمی ارائه شده است.

روش گردآوری و تفسیر داده ها
در بخش کیفی، روش گردآوری اطلاعات، میدانی و کتابخانه ای 
شامل  داده ها  جمع آوری  ابزار  متون(،  مطالعۀ  و  مصاحبه  )روش 

کمی،  مرحلۀ  در  بود.  فیش  و  مصاحبه(  )کارت  مصاحبه  راهنمای 
پرسش نامۀ 82  گردآوري،  ابزار  و  میدانی  اطلاعات  روش جمع آوری 
پایایی  روش  از  کیفی،  بخش  در  است.  بوده  محقق ساخته  سؤالی 
پایایی،  بالای  اندازۀ  شد.  استفاده  پایایی  سنجش  جهت  بازآزمون 
که  معناست  این  به  درصد(  هفتاد  از  بالاتر  )اغلب  پژوهش  یک  در 
چنانچه همان تحقیق، در زمان های دیگر انجام گیرد یا افراد دیگری 

 
گیری از جامعۀ آماری : نمونه1جدول   

Table 1: Sampling from the statistical community 
 نمونه نهایی نمونه گیری درصد از کل جامعه جامعه آماری نام بیمه ردیف

1- درصد 15 20 بیمه مرکزی   96× 0/15 14 
2- درصد 13 17 بیمه ایران   96× 0/13 12 
3- درصد 12 15 بیمه آسیا   96× 0/12 12 
4- درصد 11 14 بیمه دانا   96× 0/11 11 
5- درصد 13 17 بیمه پاسارگاد   96× 0/13 12 
6- درصد 12 16 بیمه کوثر   96× 0/12 12 
7- درصد 12 15 بیمه پارسیان   96× 0/12 12 
8- درصد 12 16 بیمه سامان   96× 0/12 12 

نفر130 جمع کل درصد 100    96 
 
  

 های کمی و کیفی کنندگان در بخش گویان و مشارکت پاسخهای  : ویژگی2جدول 
Table 2: Characteristics of respondents and participants in quantitative and qualitative sections 

کننده گو/ مشارکت ویژگی پاسخ مرحلۀ پژوهش ها درصد ویژگی   

 بخش کیفی

سال 20بالای  سابقۀ خدمت  86 
سال 20تا  15بین   14 

سال 50تا  40 گروه سنی  79 
سال 40تا  30  21 

 64 دکترا مدرک تحصیلی
 36 کارشناسی ارشد

 جنسیت
 93 مرد
 7 زن

 بخش کمی

 مدرک تحصیلی
 57 لیسانس

 27 فوق لیسانس
 16 دکترا

 83 مرد جنسیت
 17 زن

 سابقه کاری
سال 10زیر   9 

سال 15تا  10بین   53 
سال 15بالای   38 

های سنی گروه  
سال 30زیر   8 

سال 40تا  30بین   69 
سال 50تا  40بین   23 
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آن را انجام دهند، نتایج مشابهی خواهد داشت. محققان می توانند با 
بازآزمون )شاخص ثبات(  استفاده از روش پیشنهادی، میزان پایایی 
و بین دو کدگذار )شاخص تکرارپذیری( را در مصاحبه های پژوهشی 
تحقیق  در   (Iranmehr and Gitipasand, 2016). کنند  محاسبه 
و  انتخاب  مصاحبه   3 تعداد  انجام شده،  مصاحبه های  بین  از  حاضر 
هرکدام در یک بازۀ زمانی ده روزه بازآزمایی و کد گذاری شدند و بر 
اساس شاخص های تکرار شده در مصاحبه ها ) توافقات( و شاخص های 
متفاوت )عدم توافقات(، پایایی مصاحبه ها0/781 به دست آمد. با توجه 
به ضریب پایایی کل به دست آمده )0/781( که بزرگتر از حداقل مقدار 
تحلیل های  که  گرفت  نتیجه  می توان  می باشد،   )0/7( آن  قابل قبول 
بررسی  راستای  در  است.  برخوردار  مناسبی  پایایی  از  انجام شده 
ارزیابی  از معیارهای روش  روایی در بخش کیفی، در تحقیق حاضر 
لینکلن و گوبا )1985( شامل اعتماد پذیری، انتقال پذیری، اتکاپذیری 
برابر اطلاعات  وتصدیق پذیری جهت تأیید روایی شاخص های کیفی 

جدول 3 بهره برداری شده است.
در بخش کمی، جهت بررسی روایی از روایی محتوایی و صوری 
واگرا  و  روایی همگرا  به دو شکل  و  تأییدی  عاملی  تحلیل  از طریق 
باید نشان دهیم  تأیید صورت گرفت. در روایی همگرا  )تشخیصی(، 
شاخص هایی که در پرسش نامه باید با یکدیگر رابطه داشته باشند، در 
واقعیت با هم رابطه دارند. در روایی واگرا یا افتراقی باید نشان دهیم 
شاخص هایی که نباید با یکدیگر رابطه داشته باشند، در واقعیت با هم 
تأیید  .(Iranmehr and Gitipasand, 2016) جهت  رابطه ندارند 
 PLS پایایی در بخش کمی نیز از پایایی ترکیبی با استفاده از نرم افزار
 0/7 بالای  سازه  هر  برای  آن  مقدار  که  در صورتی  گردید.  استفاده 
شود، نشان از پایداری درونی مناسب برای مدل های اندازه گیری دارد. 
پایایی ترکیبی، معیاری برای اندازه گیری سازگاری درونی سنجه های 
مقیاس است. این شاخص از نظر کارایی بسیار شبیه آلفای کرونباخ 
است. در شاخص مورد نظر، پایایی سازه ها نه به صورت مطلق، بلکه با 
توجه به همبستگی سازه هایشان با یکدیگر محاسبه می شود )همان 
منبع(. با عنایت به موارد فوق و با توجه به اطلاعات به دست آمده از 
نرم افزار، مقدار تمامی متغیرهای بیش از 0/7 هستند و برازش مناسب 

مدل های اندازه گیری تأیید گردید.
تجزیه و تحلیل داده ها 

نتایج تحلیل کیفی
تحلیل  روش  از  استفاده  با  کیفی  داده های  تجزیه و تحلیل 
داده بنیاد، ضمن بهره برداری از نرم افزار مکس کیودا 18 انجام گرفته 
است. داده ها در3 مرحله کدگذاری باز، محوری و انتخابی مورد تحلیل 
قرار گرفت. درمجموع، 495 کد از 57 مقاله و 153 کد از14 مصاحبه 

در قالب 32 مقولۀ اصلی و 57 مقولۀ فرعی استخراج گردید.

مدل تحقیق و مدل پیشنهادی 
داده بنیاد  نظریۀ  استراتژی  از  به دست آمده  یافته های  اساس  بر 
در  پیشنهادی  مدل  مصاحبه،  از  حاصل  داده های  تحلیل  بر  مبتنی 
شکل 1 ارائه شده است. برابر شکل ابعاد، مقوله های اصلی و فرعی در 
قالب مدل پارادایمی بر اساس یافته های حاصل از مصاحبه به نمایش 

گذاشته شده است.

تحلیل مدل پیشنهادی بر گرفته از مدل پارادایمی 
خود  عملکرد  از  دقیقی  سنجش  بخواهند  سازمان ها  چنانچه 
درون دادها،  به  را  خویش  تأکید  و  توجه  می بایست  باشند،  داشته 
سازمان  پیامدهای  نهایتاً  و  برون دادها  میان دادها،  بر  تمرکز 
مدیریت  امروزه   (Farahi and vazife, 2005). نمایند  معطوف 
که  است  مؤلفه هایی  زیر بنایی ترین  و  کلیدی ترین  از  فرایندها 
در  دارد.  بسزایی  نقش  سازمان  هر  تعالی  و  پیشرفت  رشد،  در 
شبکۀ  از  مکرر  استفادۀ  از  عبارتست  فرایند  جدید،  رویکرد 
در  که  پیامد  یا  خروجی  تا  )پیش آمد(  ورودی  نقطۀ  از  سفارش 
ورودی  تبدیل  منابع  و  اطلاعات  از  استفاده  با  فعالیت ها  آن  طی 
(Faruzandeh, 2013) .می سازد میسر  را  )فرایند(  خروجی   به 
تأثیر شرایط محیطی است که در  با مشتریان تحت  ارتباط  فرایند 
این  است.  شده  مطرح  مداخله گر  و  زمینه ای  و  علیّ  شرایط  قالب 
منجر  چندی  پیامدهای  به  اقدامات  و  راهبردها  طریق  از  فرایند 

(Hasanqolipour et al., 2011)  .می شود
در آخرین مرحله از کدگذاري که به کدگذاري انتخابي معروف 
دو  در  شناسایي شده  مفاهیم  و  کدها  به  توجـه  با  پژوهشگر  است، 
مرحلۀ قبل بـه استحکام بیشتر فرایند کدگذاري می پردازد و با توجه 
به مفاهیم پدیدار شده از دل داده ها، به تلفیق داده ها در مورد پدیدۀ 

 : ارزیابی روایی بخش کیفی تحقیق3جدول 
Table 3: Evaluation of the validity of the qualitative part of the research 

 شرح معیار

بودن سؤالات، دقت پژوهشگر و چندین بار بررسی کدهای  منظور شفاف یافته به ساخت مصاحبۀ نیمه های بارۀ سؤال بررسی چندین پذیری اعتماد
 ها؛ گردآوری اطلاعات کافی با رعایت اشباع نظری شده از مصاحبه اتخاذ

 استخراج شد. شوندگان این مطالعه های حاصل از تمامی مصاحبه شده از داده گیری نظری؛ مفاهیم نظری ارائه نمونه پذیری انتقال
 شناختی در طول تحقیق؛ احصای تجربیات جاری و پیشین خبرگان در مورد موضوع تحقیق؛ رعایت ابزارهای روش پذیری اتکا

شده و ارزیابی تفسیرهای محقق از سوی دیگران، بسط و پالایش تفسیرها از طریق تأیید خلاصۀ الگوی  های پیاده مرور مصاحبه پذیری تصدیق
 تن از خبرگان 3شده توسط  بندی  صورت
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نشریه علمی پژوهشنامه بیمه دوره 12، شماره 2، بهار 1402، شماره پیاپی 44، ص  132-111

 ها و مفاهیم مرتبط با الگوی پارادایمی : مقوله4جدول
Table 4: Categories and concepts related to the paradigm model 

 های فرعی مقوله مقوله اصلی ابعاد

 شرایط علیّ

 رقابت بازار و تقاضاهای مشتریان
 مشتریانشناسایی نیازهای پنهان و آشکار 
 پایش رقبا در صنعت بیمه

 پذیرش فناوری و تکنولوژی اعتماد الکترونیکی
 الزامات امنیتی زنجیرۀ بلوکی

 حمایت از ارزش مشارکت مشتری آفرینی ادراکی و مشارکتی ارزش
 شدۀ مشتری حمایت از ارزش ادراک

 آفرینی در ارزش سازمانی هم آفرینی در ارزش هم
 آفرینی در ارزش مشتری هم

 اتوماسیون رباتیک فرایندها
 اتوماسیون فرایند دیجیتال
 عوامل سیستم اتوماسیون

 عوامل مدیریتی

 رهبری تحولی دیجیتال

 حکمرانی دیجیتال
 منابع دیجیتال

 سازماندهی دیجیتال
 نقشۀ راه دیجیتال

 ای بندی مناسب بازاریابی دیجیتال و استخدام نیروهای حرفه بودجه های بازاریابی دیجیتال ایجاد کمپین

 ای عوامل زمینه

 های علمی وفناورانه و دانشی زیرساخت
 های علمی زیرساخت
 های دانشی زیرساخت
 های فناورانه زیرساخت

 محور های ارزش مهارت نگرش فنی و مهارت ارزشی منابع انسانی
 محور ارزشهای فنی  نگرش

 آفرین وری منابع محیطی ارزش بهره آفرین وری منابع ارزش بهره
 آفرین وری منابع سازمانی ارزش بهره

 هوشمندسازی دانش
 سازی وظایف هوشمند

 آفرین ارزش -محور طراحی سیستم هوشمند خدمت
 باور به رفتارهای هوشمندانۀ مالی

 فرهنگ سازمانی در سازمانسازی نگرش  همسو فرهنگ دیجیتال
 سازی فرهنگ دیجیتال بستر

 آفرینی طراحی ساختار سازمانی جدید همسو با تقویت مهارت ارزش آفرینی در سازمان بندی ارزش پیکر
 هاو مکتوبات سازمانی مداری در اسناد بالادستی، همایش تأکید بر مشتری آفرین تفکر ارزش

 های اجتماعی دیجیتال بهینه در شبکهتبلیغات  سازی دیجیتال برند

 گر عوامل مداخله

 شایستگی سازمان در خلق و تسهیم دانش و تقویت بستر سواد دیجیتالی سواد دیجیتالی
 های فرهنگی تولید خدمات ارزشی همسو با تمرکز برشایستگی های ارزشی در محیط کلان استراتژی

 گذاران جنسیت بیمهسن و  گذاران شناختی بیمه عوامل جمعیت
 افزاری های فروش دیجیتال ضمن توسعۀ تجهیزات نرم و سخت گسترش کانال های دیجیتال قابلیت

 عوامل راهبردی

 ارتباطات یکپارچۀ بازاریابی مند بازاریابی رابطه
 شبکه سازی اعتماد

 وبسایتآموزش مجازی از بستر کیفیت محتوای  آفرینی از طریق تولید محتوا ارزش
 پردازی تلفیق نوآوری ارزشی با پشتیبانی تحقیقاتی و ایده آفرینی ادغام نوآوری و ارزش

 گذاری صفحات وب برداری از رسانۀ دیجیتال و اجتماعی ضمن نشان بهره ارتباطات هوشمند

 برتری رقابتی پیامدها
 برتری نسبت به رقبا
 کیفیت ارائۀ خدمات
 نوآوری در خدمات
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 های فرعی مقوله مقوله اصلی ابعاد
 پذیری مشتریان سهولت اجرا و شفافیت عملیات زنجیرۀ بلوکی درکنارمشارکت ایجاد رابطۀ بلندمدت با مشتریان

 مدیریت مکانیزاسیون ریسک، اتوماسیون پرداخت با کمک بانکداری الکترونیک ای مدیریت ریسک و خسارات بیمه
 ضمن ارائۀه خدمات شفاف و سریع و ارزشمندای  خودکارسازی عملیات بیمه ای اجرای خودکار فرایندهای بیمه

 برداری از شبکه و ابزارهای دیجیتال در کنار توسعۀ استارتاپ ها بهره تحول دیجیتال

 محوری پدیده

 پشتیبانی دیجیتالی هوشمند
 مدیریت تضمین معاملات و امنیت اطلاعات دیجیتال

 های عملیاتی هوشمند مدیریت برنامه
 در فرایند زنجیرۀ ارزشمدیریت زیرساخت 

 ها از زنجیرۀ بلوکی های موردانتظار سازمان تمرکز بر ارزش های زنجیرۀ بلوکی تمرکز بر پیشران
 رفتاری مشتری در سازگاری با زنجیرۀ بلوکی -های کنترلی تحلیل پیشران

 آفرینی برای مشتریان ارزش آفرینی در بازاریابی خدمات و فروش ارزش
 آفرینی برای سازمان ارزش

 تحلیل پیشرفتۀ اطلاعات
 ها کیفیت اعتبارسنجی داده

 های پردازش، تأیید و ردیابی تحلیل مکانیسم
 ها تحلیل مکانیسم مالکیت داده

 
  

 ها و مفاهیم مرتبط با الگوی پارادایمی : مقوله4جدول
Table 4: Categories and concepts related to the paradigm model 

 های فرعی مقوله مقوله اصلی ابعاد

 شرایط علیّ

 رقابت بازار و تقاضاهای مشتریان
 مشتریانشناسایی نیازهای پنهان و آشکار 
 پایش رقبا در صنعت بیمه

 پذیرش فناوری و تکنولوژی اعتماد الکترونیکی
 الزامات امنیتی زنجیرۀ بلوکی

 حمایت از ارزش مشارکت مشتری آفرینی ادراکی و مشارکتی ارزش
 شدۀ مشتری حمایت از ارزش ادراک

 آفرینی در ارزش سازمانی هم آفرینی در ارزش هم
 آفرینی در ارزش مشتری هم

 اتوماسیون رباتیک فرایندها
 اتوماسیون فرایند دیجیتال
 عوامل سیستم اتوماسیون

 عوامل مدیریتی

 رهبری تحولی دیجیتال

 حکمرانی دیجیتال
 منابع دیجیتال

 سازماندهی دیجیتال
 نقشۀ راه دیجیتال

 ای بندی مناسب بازاریابی دیجیتال و استخدام نیروهای حرفه بودجه های بازاریابی دیجیتال ایجاد کمپین

 ای عوامل زمینه

 های علمی وفناورانه و دانشی زیرساخت
 های علمی زیرساخت
 های دانشی زیرساخت
 های فناورانه زیرساخت

 محور های ارزش مهارت نگرش فنی و مهارت ارزشی منابع انسانی
 محور ارزشهای فنی  نگرش

 آفرین وری منابع محیطی ارزش بهره آفرین وری منابع ارزش بهره
 آفرین وری منابع سازمانی ارزش بهره

 هوشمندسازی دانش
 سازی وظایف هوشمند

 آفرین ارزش -محور طراحی سیستم هوشمند خدمت
 باور به رفتارهای هوشمندانۀ مالی

 فرهنگ سازمانی در سازمانسازی نگرش  همسو فرهنگ دیجیتال
 سازی فرهنگ دیجیتال بستر

 آفرینی طراحی ساختار سازمانی جدید همسو با تقویت مهارت ارزش آفرینی در سازمان بندی ارزش پیکر
 هاو مکتوبات سازمانی مداری در اسناد بالادستی، همایش تأکید بر مشتری آفرین تفکر ارزش

 های اجتماعی دیجیتال بهینه در شبکهتبلیغات  سازی دیجیتال برند

 گر عوامل مداخله

 شایستگی سازمان در خلق و تسهیم دانش و تقویت بستر سواد دیجیتالی سواد دیجیتالی
 های فرهنگی تولید خدمات ارزشی همسو با تمرکز برشایستگی های ارزشی در محیط کلان استراتژی

 گذاران جنسیت بیمهسن و  گذاران شناختی بیمه عوامل جمعیت
 افزاری های فروش دیجیتال ضمن توسعۀ تجهیزات نرم و سخت گسترش کانال های دیجیتال قابلیت

 عوامل راهبردی

 ارتباطات یکپارچۀ بازاریابی مند بازاریابی رابطه
 شبکه سازی اعتماد

 وبسایتآموزش مجازی از بستر کیفیت محتوای  آفرینی از طریق تولید محتوا ارزش
 پردازی تلفیق نوآوری ارزشی با پشتیبانی تحقیقاتی و ایده آفرینی ادغام نوآوری و ارزش

 گذاری صفحات وب برداری از رسانۀ دیجیتال و اجتماعی ضمن نشان بهره ارتباطات هوشمند

 برتری رقابتی پیامدها
 برتری نسبت به رقبا
 کیفیت ارائۀ خدمات
  نوآوری در خدمات

 

 

 : مدل پارادایمی پژوهش 1شکل

Fig. 1: Research paradigm model 
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 مندبازاریابی رابطه .3
آفرینی برای ارزش .4

مشتریان از طریق تولید 
 محتوا

 

 پیامد:
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شکل1: مدل پارادایمی پژوهش
Fig. 1: Research paradigm model
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مورد نظر مي پردازد که تصویر غني تري از مفاهیم و مقوله هاي حاصل 
فـراهم خواهنـد کـرد و درنهایت با طي این فرایندها، چارچوب نظري 
 (Farhadi et al., 2022). جدید و نهایتاً مدل جدید پدیدار مي شود
بر  مبتنی  ارزش آفرینی  پیشایندهاي  تحقیق،  یافته هاي  به  توجه  با 

 
 

 

 

 : مدل پژوهشگر2شکل

Fig. 2: Researcher's model 
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رهبری دیجیتال سازمان در 
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 گرعوامل مداخله
زای های ارزشتمرکز بر قابلیت
 محیط دیجیتال

 داددرون

 محوری ۀمقول
آفرینی در صنعت خدمات ارزش

 بیمه مبتنی بر زنجیرۀ بلوکی
 فرایند

 ایعوامل زمینه
های  بندی زیرساختپیکر

 آفرینیهوشمندسازی ارزش
 داددرون

 

 راهبرد
ادغام نوآوری هوشمند با 

 بازاریابیآفرینی در ارتباطات ارزش
 دادبرون

 
 

 پیامد 
مداری تحول در مشتری
دیجیتال از بستر 

  خودکارسازی خدمات
 پیامد

شکل2: مدل پژوهشگر
Fig. 2: Researcher’s model

 
 

 

 : مدل پیشنهادی پژوهش 3شکل

Fig. 3: Proposed research model 
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آفرینی در ارتباطات ارزش
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دیجیتال از بستر 

  خودکارسازی خدمات
 
 
 

شکل3: مدل پیشنهادی پژوهش
Fig. 3: Proposed research model

غیرمستقیم  و  مستقیم  طور  به  که  هستند  عواملي  بلوکی،  زنجیرۀ 
رفتارهاي  از  مختلفـي  طیـف  تشـدید  یـا  بـروز  و  شکل گیري  به 
ارزش آفرین مبتنی بر فناوری بلاکچین منجر مي گردند. بدین ترتیب، 
یافته هاي  فرایندی،  مدل  چارچوب  اساس  بر  پیشنهادی  مدل  در 
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حاصـل از تلفیق عوامل علیّ، زمینه ای و مداخله گر )درون دادهای مدل 
فرایندی( به  عنوان پیش آیند ارائه شده است. در مدل ارائه شده، پدیده 
محوری به عنوان فرایند مدل فرایندی در نظر گرفته شد. پس آیندها 
همواره  را  پس آیند ها  هستند.  واکنش ها  و  کنش ها  حاصل  و  نتایج 
نمي توان پیش بیني کرد و الزاماً همان هایي نیستند که افراد قصد آن 
را داشـته انـد. پس آیندها ممکن است حوادث و اتفاقات باشند، شکل 
منفي به خود بگیرند، واقعي یا ضمني باشند و در حال یا آینده به 
وقـوع بپیوندند. همچنین این امکان وجود دارد که آنچه در برهه اي 
از زمان پیامد به شمار مي رود، در زماني دیگر به بخشي از شرایط و 
عوامل تبدیل شود .(Farhadi et al., 2022) بنابراین، می توان گفت 
فناوری  بر  ارزش آفرینی مبتنی  دلیل  نتایجي است که در  پسایندها 
زنجیرۀ بلوکی پدیدار مي شود که تلفیقی از راهبردها )برون داد مدل 

فرایندی( و پیامدها )پیامد مدل فرایندی( در این تحقیق است.
و  زمینه ای  علیّ،  عوامل  کلی  جمع بندی  یک  در  و  درنهایت 
مداخله گر به عنوان پیش آیندها ، پدیده محوری )ارزش آفرینی مبتنی 
پیامدها  و  راهبردها  و  فرایند  به عنوان  بلوکی(  زنجیرۀ  فناوری  بر 
به عنوان پس آیند در نظر گرفته شدند. از این رو، بعد از مشخص شدن 
نهایي  مدل  پژوهشگر  داده بنیاد،  تحلیل  از  برگرفته  پاردایمي  الگوي 
روابط  بررسی  به منظور  که   2 شکل  شرح  به  را  خود  استخراج شدۀ 
آماری به تأیید خبرگان رسید، ارائه کرده است. الگوی حاصل پس از 
بازنگری توسط سه نفر از خبرگان دانشگاهی و بیمه ای، در قالب یک 
مدل پیش آیندی و پس آیندی برگرفته از مدل فرایندی )درون داد– 
فرایند – برون داد – پیامد( ترسیم گردید و پس از تأیید روابط در این 

بخش مبنای تجزیه و تحلیل قرار گرفت.
بر اساس شکل 2، محقق طبق نظر خبرگان، جهت اجرای مفاهیم 
مدل تحقیق حاضر )پیش آیندها و پس آیندهای ارزش آفرینی(، مدل 
پارادایمی را موازی با اجزای مدل فرایندی )درون داد، فرایند، برون داد 
و پیامد( اجرا کرده است. بر اساس مدل فوق، محقق بر اساس نظرات 
خبرگان، درون دادها شامل رهبری دیجیتال سازمان در ارزش آفرینی 
ارزش زای محیط دیجیتال  قابلیت های  بر  تمرکز  )علّی(،  الکترونیکی 
)مداخله گر( و پیکربندی زیرساخت های هوشمندسازی ارزش آفرینی 
)زمینه ای( را به عنوان پیش آیند در نظر گرفته است، فرایند را به عنوان 
با  هوشمند  نوآوری  ادغام  که  )راهبرد(  برون داد  و  محوری  پدیده 
)تحول  پیامد  کنار  در  است  بازاریابی  ارتباطات  در  ارزش آفرینی 
روی  خدمات(،  خودکار سازی  بستر  از  مشتری مداری  در  دیجیتال 
همدیگر به عنوان پس آیند مدل پیشنهادی در نظر گرفته است. جهت 
اجرای مدل تحقیق حاضر )پیش آیندها و پس آیندهای ارزش آفرینی( 
و عوامل مدل فرایندی بر روی مدل پارادایمی پیاده سازی شود. در 
و  فرایند  پیش آیند،  شامل  محقق  پیشنهادی  مدل  انتها  در  نهایت، 

پس آیند به نمایش گذاشته است.

بخش کمی )اعتبار سنجی داده ها(
برازش مدل 

چون سطح معناداری در سازه ها کمتر از 0/05 شد، در اکثریت 
آزمون ها فرض صفر پذیرفته یعنی توزیع داده ها غیر نرمال است و بایستی 

 PLS از آزمون های ناپارامتریک استفاده کرد که در این مطالعه از نرم افزار
استفاده شد که می تواند برای بررسی داده های غیرنرمال مورد استفاده 
قرار گیرد. جهت برازش مدل های اندازه گیری سه معیار مورد استفاده 
از سه  پایایی خود  واگرا.  روایی  همگرا،  روایی  پایایی،  می گیرد.  قرار 
طریق بررسی ضرایب بارهای عاملی، ضرایب آلفای کرونباخ و پایایی 
 (Iranmehr and Gitipasand, 2016). می پذیرد  صورت   ترکیبی 
جهت برازش مدل اندازه گیری در تحقیق حاضر، به بررسی وزن های 
ضرایب مسیر و بارهای عاملی )محاسبۀ پایایی از طریق بارهای عاملی( 

طبق اطلاعات جدول 5 پرداخته شده است.
در جدول 3 ضریب مسیر مقوله های اصلی و ضرایب بارهای عاملی 
شاخص ها گزارش شده است. همان طور که مشاهده می شود، به خاطر 
بالا  بودن ضرایب کلیۀ بارهای عاملی )بالاتر از0/4(، پایایی مدل در 
حد مناسب، تأیید گردیده است. مطابق با الگوریتم تحلیل داده ها در 
روش PLS بعد از سنجش بارهای عاملی سؤالات، نوبت به محاسبه و 
گزارش، روایی واگرا و سپس روایی همگرا می رسد و همان طور که در 

جدول 6 مشاهده می شود همگی ابعاد مورد تأیید قرار گرفت.
اصول محاسبه اعتبار همگرا در نرم افزار PLS و تکنیک حداقل 
مجذورات جزیی نیز ثابت است. پایایی ترکیبی مخفف CR می باشد. 
باشد، خلاصه  بزرگتر   0.7 از   CRکه دارد  وجود  زمانی  همگرا  روایی 

داریم:
 با توجه به اینکه در کلیۀ عوامل شرط سه گانۀ روایی همگرا برقرار 
است، از این رو، می توان گفت روایی همگرا برای کلیۀ متغیرها برقرار 

است و مدل دارای برازش است.

ارزیابی مدل ساختاری
مدل  برازش  به   PLSروش در  داده ها  تحلیل  الگوریتم  با  مطابق 
ساختاری پژوهش پرداخته شده است. برای معنادار بودن روابط بین 
سازه ها باید ضرایب معناداری بین سازه ها از مقدار 1/96 بیشتر باشند 
تا بتوان در سطح اطمینان 95 درصد معنادار بودن آنها را تأیید ساخت 
(Iranmehr and Gitipasand, 2016). نتایج حاصل از فرضیه های 

مستخرج از مدل به شرح جدول 6 است.
با توجه به خروجی نرم افزار، نتایج نشان داد که در مدل پیشنهادی 
ادغام نوآوری هوشمند بر تحول در مشتری مداری دیجیتال با ضریب 
دیجیتال  رهبری  و  تأثیر  ضریب  بیشترین  دارای  درصد   81 حدود 
با 23 درصد  بر پدیده محوری  الکترونیکی  ارزش آفرینی  سازمان در 
از  حاصل  نتایج  دارد.  کلی  روابط  میان  در  را  تأثیر  ضریب  کمترین 
ضرایب مسیر و اعداد معناداری مقوله های مدل پیشنهادی به ترتیب 

در نمودار 1 و 2 ارائه گردیده است.

رویکرد دیمتل
دیمتل یکی از روش  های تصمیم گیری چند شاخصه است که برای 
شناسایی الگوی روابط علّی میان متغیرهای مورد مطالعه مورد استفاده 
علّی  روابط  الگوی  شناسایی  دیمتل،  تکنیک  هدف  می گیرد.  قرار 
میان یک دسته معیار است. این تکنیک شدت ارتباطات را به  صورت 
امتیاز دهی مورد بررسی قرار می دهد. کاربردهای روش دیمتل عبارتند 
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 : ضرایب بارهای عاملی5جدول 

Table 5: Coefficients of factor loadings 
 عاملیبار  شاخص ها ضریب مسیر مولفه عوامل

رهبری دیجیتال 
آفرینی  درارزش

 الکترونیکی

 847/0 شناسایی نیازهای پنهان و آشکار مشتریان 149/0 رقابت بازار و تقاضاهای مشتریان
 /892 پایش رقبا در صنعت بیمه

 893/0 پذیرش فناوری 135/0 اعتماد الکترونیکی
 768/0 الزامات امنیتی زنجیرۀ بلوکی

 898/0 حمایت از ارزش مشارکت مشتری 116/0 ادراکی و مشارکتیآفرینی  ارزش
 721/0 شدۀ مشتری حمایت از ارزش ادراک

 853/0 آفرینی در ارزش سازمانی هم 165/0 آفرینی در ارزش هم
 877/0 آفرینی در ارزش مشتری هم

 23/0 اتوماسیون رباتیک فرایندها
 834/0 اتوماسیون فرایند دیجیتال
 786/0 عوامل سیستم اتوماسیون
 788/0 گیری مدیران( عوامل مدیریتی )کاهش زمان تصمیم

 299/0 رهبری تحولی دیجیتال

 829/0 حکمرانی دیجیتال
 845/0 منابع دیجیتال )زیرساخت دیجیتال(

 759/0 سازماندهی دیجیتال
 758/0 نقشۀ راه دیجیتال

 های بازاریابی ایجاد کمپین
 913/0 بندی مناسب برای بازاریابی دیجیتال بودجه 172/0 دیجیتال

 906/0 ای بازاریابی استخدام نیروهای حرفه

 پدیده محوری

 373/0 ها تحلیل پیشرفتۀ داده
 818/0 کیفیت اعتبارسنجی داده ها

 761/0 های پردازش، تأیید و ردیابی تحلیل مکانیسم
 825/0 ها دادهتحلیل مکانیسم مالکیت 

 362/0 پشتیبانی دیجیتالی هوشمند
 849/0 مدیریت تضمین معاملات و امنیت اطلاعات دیجیتال

 809/0 های عملیاتی هوشمند مدیریت برنامه
 661/0 مدیریت زیرساخت در فرایند زنجیرۀ ارزش

های زنجیرۀ  تمرکز بر پیشران
 853/0 ها از زنجیرۀ بلوکی موردانتظار سازمانهای  تمرکز بر ارزش 217/0 بلوکی

 706/0 رفتاری مشتری -های کنترلی تحلیل پیشران
آفرینی در بازاریابی خدمات  ارزش

 833/0 آفرینی برای مشتریان ارزش 248/0 و فروش
 813/0 آفرینی برای سازمان ارزش

پیکربندی 
های  زیرساخت

هوشمندسازی 
 آفرینی ارزش

های علمی و فناورانه و  زیرساخت
 157/0 دانشی

 679/0 های علمی زیرساخت
 837/0 های دانشی زیرساخت
 781/0 های فناورانه زیرساخت

های ارزش  نگرش فنی و مهارت
 924/0 محور های فنی ارزش نگرش 108/0 محور منابع انسانی

 915/0 محور های ارزش مهارت

 875/0 آفرینی وری منابع محیطی ارزش بهره 139/0 آفرین ارزشوری منابع  بهره
 905/0 آفرینی وری منابع سازمانی ارزش بهره

 171/0 هوشمندسازی دانش
 753/0 سازی وظایف هوشمند

 783/0 آفرین ارزش -محور سیستم هوشمند خدمت
 822/0 باور به رفتارهای هوشمندانه مالی

 879/0 سازی نگرش فرهنگ سازمانی در سازمان همسو 130/0 فرهنگ دیجیتال
 886/0 سازی فرهنگ دیجیتال بستر

 188/0 آفرینی در سازمان پیکربندی ارزش
 793/0 آفرینی  های ارزش ها و مهارت دستیابی به صلاحیت

 871/0 طراحی ساختار سازمانی جدید
 777/0 آفرینی های ارزش ها و مهارت تقویت صلاحیت
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 عاملیبار  شاخص ها ضریب مسیر مولفه عوامل

 185/0 آفرین تفکر ارزش
 784/0 تأکید بر مشتری مداری در اسناد بالادستی

 837/0 ها و مکتوبات سازمانی آفرینی در همایش تأکید بر ارزش
 837/0 المللی برای مشتریان خلاق اخذ جوایز معتبر ملی و بین

 187/0 سازی دیجیتال برند
 859/0 تبلیغات دیجیتال

 0/.855 سازی سایت بهینه
 736/0 های اجتماعی شبکه

تمرکز بر 
های  قابلیت

زای محیط  ارزش
 دیجیتال

 341/0 سواد دیجیتالی
 /794 تسهیم دانش در سازمان

 829/0 شایسـتگی مرکزی سازمان در خلق دانش
 720/0 تقویت نگرش کارکنان به سواد دیجیتالی

 831/0 گذاران سن بیمه 244/0 شناختی عوامل جمعیت
 842/0 گذاران جنسیت بیمه

های ارزشی در محیط  استراتژی
 333/0 کلان

 559/0 محیطی تولید و انتقال ارزش اقتصادی، اجتماعی و زیست
 858/0 های فرهنگی هر منطقه ها و شایستگی ارزش

 866/0 سرعت فرایند تصویب قوانین مرتبط با فناوری جدید

 936/0 های فروش دیجیتال گسترش کانال 304/0 های دیجیتال قابلیت
 920/0 افزاری افزاری و سخت تجهیزات نرم

ادغام نوآوری 
هوشمند با 

آفرینی در  ارزش
 ارتباطات بازاریابی

 884/0 ارتباطات یکپارچۀ بازاریابی 279/0 مند بازاریابی رابطه
 875/0 سازی اعتماد شبکه

آفرینی برای مشتری از  ارزش
 865/0 محتوای وبسایت 229/0 طریق تولید محتوا

 773/0 ایجاد ویدئوهای آموزشی

 326/0 آفرینی ادغام نوآوری و ارزش
 646/0 آفرینی با محوریت توسعۀ شبکۀ نوآوری ارزش
 794/0 ای های زائد بیمه پردازی در حذف هزینه ایده

 877/0 ای تحقیقاتی پشتیبان در سازمان بیمهاندازی مؤسسات  راه

 350/0 ارتباطات هوشمند
 863/0 های اجتماعی های رسانه حمایت از کانال

 804/0 گذاری یا بوک مارک  نشان
 735/0 های دیجیتال رسانه

تحول در 
مداری  مشتری

دیجیتال از بستر 
خودکارسازی 

 خدمات

 232/0 برتری رقاتبی
 792/0 خدماتنوآوری در 

 861/0 کیفیت ارائۀ خدمات
 848/0 برتری نسبت به رقبا

ایجاد رابطۀ بلندمدت با مشتریان 
 257/0 واسطۀ فناوری به

 864/0 اعتماد شفافیت زنجیرۀ بلوکی از بستر مسیر حسابرسی قابل
 902/0 ای پتانسیل بسیار بالای فناوری در تسهیل عملیات بیمه

 780/0 ای در ارائۀ خدمات متمایز شدن مشتریان بیمه درگیر

 266/0 ای مدیریت ریسک وخسارات بیمه
 890/0 ای های بیمه توانایی اتوماسیون وپرداخت آنلاین پوشش

 878/0 ارائۀ خدمات دیجیتالی و یکپارچه جهت مدیریت خسارات
 799/0 ارتباط زنجیرۀ بلوکی با صنعت بانکداری الکترونیک

 223/0 اجرای خودکار فرایندها
 620/0 ها و اطلاعات شفافیت و سرعت جریان داده

 760/0 ارائۀ خدمات ارزشمندتر به مشتریان
 859/0 تر کار کارا و اثربخش و فرایندهای کسب

 914/0 استفاده از شبکۀ زنجیرۀ بلوکی 185/0 تحول دیجیتال
 876/0 ها آپ توسعۀ استارت

 
  

 
 : ضرایب بارهای عاملی5جدول 

Table 5: Coefficients of factor loadings 
 عاملیبار  شاخص ها ضریب مسیر مولفه عوامل

رهبری دیجیتال 
آفرینی  درارزش

 الکترونیکی

 847/0 شناسایی نیازهای پنهان و آشکار مشتریان 149/0 رقابت بازار و تقاضاهای مشتریان
 /892 پایش رقبا در صنعت بیمه

 893/0 پذیرش فناوری 135/0 اعتماد الکترونیکی
 768/0 الزامات امنیتی زنجیرۀ بلوکی

 898/0 حمایت از ارزش مشارکت مشتری 116/0 ادراکی و مشارکتیآفرینی  ارزش
 721/0 شدۀ مشتری حمایت از ارزش ادراک

 853/0 آفرینی در ارزش سازمانی هم 165/0 آفرینی در ارزش هم
 877/0 آفرینی در ارزش مشتری هم

 23/0 اتوماسیون رباتیک فرایندها
 834/0 اتوماسیون فرایند دیجیتال
 786/0 عوامل سیستم اتوماسیون
 788/0 گیری مدیران( عوامل مدیریتی )کاهش زمان تصمیم

 299/0 رهبری تحولی دیجیتال

 829/0 حکمرانی دیجیتال
 845/0 منابع دیجیتال )زیرساخت دیجیتال(

 759/0 سازماندهی دیجیتال
 758/0 نقشۀ راه دیجیتال

 های بازاریابی ایجاد کمپین
 913/0 بندی مناسب برای بازاریابی دیجیتال بودجه 172/0 دیجیتال

 906/0 ای بازاریابی استخدام نیروهای حرفه

 پدیده محوری

 373/0 ها تحلیل پیشرفتۀ داده
 818/0 کیفیت اعتبارسنجی داده ها

 761/0 های پردازش، تأیید و ردیابی تحلیل مکانیسم
 825/0 ها دادهتحلیل مکانیسم مالکیت 

 362/0 پشتیبانی دیجیتالی هوشمند
 849/0 مدیریت تضمین معاملات و امنیت اطلاعات دیجیتال

 809/0 های عملیاتی هوشمند مدیریت برنامه
 661/0 مدیریت زیرساخت در فرایند زنجیرۀ ارزش

های زنجیرۀ  تمرکز بر پیشران
 853/0 ها از زنجیرۀ بلوکی موردانتظار سازمانهای  تمرکز بر ارزش 217/0 بلوکی

 706/0 رفتاری مشتری -های کنترلی تحلیل پیشران
آفرینی در بازاریابی خدمات  ارزش

 833/0 آفرینی برای مشتریان ارزش 248/0 و فروش
 813/0 آفرینی برای سازمان ارزش

پیکربندی 
های  زیرساخت

هوشمندسازی 
 آفرینی ارزش

های علمی و فناورانه و  زیرساخت
 157/0 دانشی

 679/0 های علمی زیرساخت
 837/0 های دانشی زیرساخت
 781/0 های فناورانه زیرساخت

های ارزش  نگرش فنی و مهارت
 924/0 محور های فنی ارزش نگرش 108/0 محور منابع انسانی

 915/0 محور های ارزش مهارت

 875/0 آفرینی وری منابع محیطی ارزش بهره 139/0 آفرین ارزشوری منابع  بهره
 905/0 آفرینی وری منابع سازمانی ارزش بهره

 171/0 هوشمندسازی دانش
 753/0 سازی وظایف هوشمند

 783/0 آفرین ارزش -محور سیستم هوشمند خدمت
 822/0 باور به رفتارهای هوشمندانه مالی

 879/0 سازی نگرش فرهنگ سازمانی در سازمان همسو 130/0 فرهنگ دیجیتال
 886/0 سازی فرهنگ دیجیتال بستر

 188/0 آفرینی در سازمان پیکربندی ارزش
 793/0 آفرینی  های ارزش ها و مهارت دستیابی به صلاحیت

 871/0 طراحی ساختار سازمانی جدید
 777/0 آفرینی های ارزش ها و مهارت تقویت صلاحیت
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از:
متخصصان  که  به طوری  متقابل  ارتباطات  نظرگرفتن  در  الف( 
قادرند با تسلط بیشتری به بیان نظرات خود در رابطه با اثرات )جهت 

و شدت اثرات( میان عوامل بپردازند.
و  علت  گروه های  قالب  در  پیچیده  عوامل  به  ساختاردهی  ب( 
معلولی. این مورد یکی از مهم ترین کارکردها و یکی از مهم ترین دلایل 
کاربرد فراوان آن در فرایندهای حل مسئله است. بدین صورت که با 
گروه های  قالب  در  پیچیده  عوامل  از  وسیعی  مجموعۀ  تقسیم بندی 
علت معلولی، تصمیم گیرنده را در شرایط مناسب تری از درك روابط 

قرار می دهد. این موضوع سبب شناخت بیشتری از جایگاه عوامل و 
نقشی که در جریان تأثیرگذاری متقابل دارند، می شود. برای شناسایی 
روابط N معیار ابتدا یک ماتریس N×N در تشکیل داده می شود. به 
این ماتریس یک ماتریس ارتباط مستقیم گویند و با X نمایش داده 
می شود. سپس از خبرگان خواسته می شود میزان تأثیر هر معیار را بر 

سایر معیارها با عددی از صفر تا 4 مشخص کنند.
و  تحقیق  نتایج  کاربردی ترکردن  راستای  در  حاضر،  تحقیق  در 
و  مدیران  دانشگاهی خصوصاً  و  بیمه ای  پژوهشگران  استفادۀ  جهت 
کارشناسان سطوح مختلف صنعت بیمه، در راستای اتخاد تصمیمات 

 : روایی همگرا7جدول 
Table 7: Convergent validity 

 

 آلفای کرونباخ پایایی همگون پایایی ترکیبی مؤلفه
 855/0 860/0 872/0 پدیده محوری

 931/0 934/0 930/0 آفرینی های هوشمندسازی ارزش پیکربندی زیرساخت
 914/0 923/0 926/0 آفرینی الکترونیکی رهبری دیجیتال در ارزش

 933/0 939/0 942/0 مداری دیجیتال از بستر خودکارسازی خدمات تحول در مشتری
 873/0 883/0 898/0 آفرینی در ارتباطات بازاریابی ادغام نوآوری هوشمند با ارزش

 863/0 879/0 889/0 زای محیط دیجیتال های ارزش تمرکز بر قابلیت
 
  

 : بررسی روابط مدل8جدول 
Table 8: Examining model relationships 

 

 نتیجه ضرایب معنادار بار عاملی فرضیات پژوهش
 تأیید 534/2 230/0 گذار است. آفرینی الکترونیکی بر پدیده محوری تأثیر رهبری دیجیتال در ارزش

 تأیید 579/4 519/0 گذار است. محوری تأثیرهای هوشمند سازی بر پدیده  پیکربندی زیرساخت
 تأیید 089/3 226/0 گذار است. زای محیط دیجیتال بر پدیده محوری تأثیر های ارزش تمرکز بر قابلیت

 تأیید 659/15 804/0 گذار است.  آفرینی در ارتباطات بازاریابی تأثیر پدیده محوری بر ادغام نوآوری هوشمند با ارزش
 تأیید 255/24 809/0 مداری دیجیتال تأثیرگذار است.  آفرینی درارتباطات بر تحول در مشتری ادغام نوآوری هوشمند با ارزش

 
  

 : روایی واگرا6جدول 
Table 6: Divergent validity 

 

 مؤلفه
تحول در 

مداری  مشتری
 دیجیتال

تمرکز بر 
های  قابلیت

 زای محیط ارزش
 پدیده محوری

رهبری دیجیتال 
آفرینی  در ارزش

 الکترونیکی

بندی  پیکر
های  زیرساخت
 سازی هوشمند

ادغام نوآوری 
هوشمند با 

 آفرینی ارزش
مداری  مشتریتحول در 

      809/0 دیجیتال

های  تمرکز بر قابلیت
     845/0 794/0 زای محیط ارزش

    748/0 771/0 804/0 پدیده محوری
رهبری دیجیتال در 

   765/0 638/0 645/0 609/0 آفرینی ارزش

های  پیکر بندی زیرساخت
  855/0 754/0 723/0 723/0 793/0 سازی هوشمند

هوشمند با ادغام نوآوری 
 652/0 661/0 655/0 669/0 734/0 793/0 آفرینی ارزش
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  PLSافزار  ها حاصل از خروجي نرملفهؤ ضريب مسير م: 1نمودار  
Diagram 1: Path coefficient of the components obtained from the output of PLS software  

   

PLS نمودار 1: ضریب مسیر مؤلفه ها حاصل از خروجی نرم افزار
Diagram 1: Path coefficient of the components obtained

 
 

   PLSوجي نرم افزار  ها حاصل از خرضرايب معنادار مولفه: 2نمودار  
Diagram 2: Significant coefficients of the components obtained from the output of PLS software 

 

PLS نمودار 2: ضرایب معنادار مولفه ها حاصل از خروجی نرم افزار
Diagram 2: Significant coefficients of the components obtained from the output of PLS software

 
 

 افزار دیمتل  ها در نرم : نمایی از ورود داده4شکل 
Fig. 4: A view of data entry in the Dimtel software 

  

شکل 4: نمایی از ورود داده ها در نرم افزار دیمتل
Fig. 4: A view of data entry in the Dimtel software
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کاربردی، با استفاده از رویکرد دیمتل بر اساس نظرات خبرگان، به 
عوامل  تعامل پذیری  همچنین  تأثیر پذیری،  و  تأثیر گذاری  بررسی 
مقولات اصلی مدل نسبت به هم پرداخته شده است. به عنوان نمونه و 
آشنایی با این نرم افزار در شکل 4 اطلاعات مربوط به خبرۀ اول وارد 

نرم افزار دیمتل گردیده است.
جهت اجرای رویکرد دیمتل در پژوهش فعلی، از نتایج حاصل از 
معادلات ساختاری بهره برداری گردیده است. لازم به ذکر است از هر 
مقوله، دو معیار که بالاترین وزن )ضریب مسیر( را دشته اند انتخاب 
شد و با توجه به 6 مقولۀ مدل، ماتریس مورد نظر برابر شکل 4، 12 
در 12 بوده است. نتایج مربوط به ضریب مسیر معادلات ساختاری 
تحولی  رهبری  به ترتیب  دیجیتال،  رهبری  عوامل  بین  از  داد  نشان 
دیجیتالی و اتوماسیون رباتیک فرایندها بالاترین ضریب مسیر، از بین 
عوامل محوری به ترتیب تحلیل پیشرفتۀ داده ها و پشتیبانی دیجیتالی 
هوشمندسازی  زیرساخت های  پیکربندی  عوامل  بین  از  هوشمند، 
و  سازمان  در  ارزش آفرینی  پیکر بندی  به ترتیب  ارزش آفرینی 
ارزش زای  قابلیت های  بر  تمرکز  عوامل  بین  از  دیجیتال،  برند سازی 
محیط دیجیتال به ترتیب سواد دیجیتالی و استراتژی های ارزشی در 

محیط کلان، از بین عوامل ادغام نوآوری هوشمند با ارزش آفرینی در 
ارتباطات بازاریابی به ترتیب ارتباطات هوشمند و سپس ادغام نوآوری 
از  در مشتری مداری  دیجیتال  تحول  عوامل  بین  از  ارزش آفرینی،  با 
و  بیمه ای  خسارات  و  ریسک  مدیریت  خدمات،  خودکارسازی  بستر 
ایجاد رابطۀ بلند مدت با مشتریان به واسطۀ فناوری به ترتیب بالاترین 
مؤلفه ها  از  هریک  در  دوم  و  اول  معیار  به عنوان  را  مسیر  ضریب 
داشته اند. از این رو، جهت بررسی، بیشترین تأثیر گذاری و تأثیر پذیری 
هریک از این معیارها و همچنین بالاترین تعامل پذیری و پایین ترین 
تعامل پذیری معیارها نسبت به یکدیگر، از رویکرد دیمتل استفاده شد. 
 )D( برابر خروجی نرم افزار دیمتل طبق جدول 9، جمع مقادیر سطر
ماتریس شدت نسبی روابط مستقیم و غیر مستقیم  از   )R( و ستون 
فازی محاسبه و میزان تعامل و اهمیت )D + R( و شدت اثرگذاری 
نتایج  که  آمد  به دست  معیار  هر  برای   )D - R( خالص  اثرپذیری  و 

خروجی این نرم افزار به شرح جدول 9 است.
    درنهایت، روابط ممکن از کلیۀ روابط مستقیم و غیرمستقیم 
فازی و شدت نسبی تأثیرات مستقیم و غیرمستقیم مشخص شد که 

در شکل 5، نقشۀ شبکۀ روابط آن به نمایش گذاشته شده است.

 

 پذیری عوامل تأثیرگذاری و تأثیر ترسیم شدت :5شکل 
Fig. 5: Drawing intensity of influence and influence of factors 

 

 

 

شکل 5: ترسیم شدت تأثیرگذاري و تأثیرپذیري عوامل
Fig. 5: Drawing intensity of influence and influence of factors

 نتایج حاصل از تحلیل دیمتل :9جدول 
Table 9: The results of Dimetal analysis 

 

 نام معیار معیار
 تأثیرگذاری و تأثیرپذیری پذبری تعامل

 نتیجه رتبه نتیجه رتبه
 گذار اثر اثرگذاری 3رتبه  پذیر تعامل پذیری تعامل 1رتبه  ارتباطات هوشمند 9معیار 
 گذار اثر اثرگذاری 1رتبه  پذیر تعامل پذیری تعامل 10رتبه  اتوماسیون رباتیک فرایندها 2معیار 
 پذیر اثر اثرپذیری 3رتبه  پذیر تعامل پذیری تعامل 2رتبه  واسطۀ فناوری ایجادرابطه بلندمدت با مشتریان به 12معیار

 پذیر اثر اثر پذیری 7رتبه  پذیر تعامل پذیری تعامل 3رتبه  های دیجیتال قابلیت 8معیار 
 گذار اثر اثرگذاری 4رتبه  پذیر تعامل پذیری تعامل  9رتبه  ها تحلیل پیشرفته داده 3معیار 
 پذیر اثر اثرپذیری 6رتبه  پذیر تعامل پذیری تعامل 6رتبه  پشتیبانی دیجیتالی هوشمند 4معیار 
 پذیر اثر اثر پذیری 5رتبه  پذیر تعامل پذیری تعامل 8رتبه  آفرینی ادغام نوآوری با ارزش 10معیار

 گذار اثر اثرگذاری 2رتبه  پذیر تعامل پذیری تعامل 12رتبه  رهبری تحولی دیجیتالی 1معیار 
 گذار اثر اثرگذاری 5رتبه  پذیر تعامل پذیری تعامل 11رتبه  دیجیتالسازی  برند 6معیار 
 پذیر اثر اثرپذیری 4رتبه  پذیر تعامل پذیری تعامل 5رتبه  های ارزشی در محیط کلان استراتژی 7معیار 
 پذیر اثر اثرپذیری 1رتبه  پذیر تعامل پذیری تعامل 4رتبه  ای مدیریت ریسک و خسارات بیمه 11معیار

 پذیر اثر اثر پذیری 2رتبه  پذیر تعامل پذیری تعامل 7رتبه  آفرینی در سازمان پیکر بندی ارزش 5معیار 
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تحلیل  نتایج  است.  شده  ارائه  محاسبات  نتایج   ،9 جدول  در 
دیمتل نشان داد بیشترین تعامل پذیری مربوط به ارتباطات هوشمند، 
بالاترین  دیجیتال،  تحولی  رهبری  به  مربوط  تعامل پذیری  کمترین 
تأثیرگذاری مربوط به متغیر اتوماسیون رباتیک فرایندها و بیشترین 
تاثیرپذیری مربوط به مدیریت ریسک و خسارات بیمه ای بوده است.

نتایج و بحث
درهاي  بازکردن  و  کسب و کارها  توسعۀ  باعث  دیجیتال  فناوری 
و  اقتصاد جهانی خواهد شد  براي  ریسک هاي جدید  ایجاد  و  جدید 
امید است زنجیرۀ بلوکی باعث افزایش دید و دیدگاه بیمه گذاران شود 
تا روند تقاضا جهت خدمات بیمه ای صعودی تر گردد. از این رو، توسعۀ 
فناوری،  این  کانال  از  صنعت  این  در  ارزش آفرینی  زیرساخت های 
فوق العاده حیاتی و حساس خواهد بود و با تحلیل عوامل تأثیر گذار 
ارزش آفرینی  میانجی  متغیر  با  )پس آیند(  آن  نتایج  و  )پیش آیند( 
توسعۀ  در  جدید  چشم اندازی  و  مسیر  بلوکی،  زنجیرۀ  بر  مبتنی 
پژوهش های حوزۀ صنعت بیمه ایجاد خواهد شد. نتایج تحقیق حاکی 
از تأیید کلیۀ فرضیات مدل محقق )برابر جدول 8( بود. در ادامه به 

مقایسۀ سایر تحقیقات با تحقیق حاضر پرداخته می شود. 
نتایج فرضیۀ اول مدل نشان داد رهبری دیجیتال در ارزش آفرینی 
الکترونیکی بر پدیده محوری تأثیرگذار بوده است. رهبری دیجیتال 
منتهی به اکتساب و استقرار فناوری های دیجیتال گردیده، به گونه ای 
یا زنجیرۀ  که محصولات، فرایندهای کسب و کار، کانال های فروش و 
دگرگون  و  بازطراحی  را  کسب و کار  مدل های  بیانی  به  و  ارزش 
 می نماید  .(Nouri et al., 2019) نتایج این فرضیه با نتایج تحقیق

 Wasono and Furinto (2018) مطابقت دارد.
نتایج فرضیۀ دوم مدل تحقیق پیشنهادی نشان داد پیکربندی 
است.  تأثیرگذار  محوری  پدیده  بر  هوشمندسازی  زیرساخت های 
صنعت بیمه همانند سایر صنایع بایستی این الزام را بپذیرد که باید 
مطابقت  نیاز  مورد  زیر ساختی  دگرگونی های  با  را  خود  کسب و کار 
داده و چشم اندازهای آتی این حوزه را به دقت رصد نماید تا بتواند 
پاسخ گوی نیاز بازار با توجه به شرایط جدید باشد. در این راستا، نتایج 
و   Zarei and Qasemi Hamdani (2022) نتایج  با  فرضیه  این 

Huang et al. (2022) مطابقت دارد. 
نتایج فرضیۀ سوم مدل نشان داد تمرکز بر قابلیت های ارزش زای 
دیجیتالی شدن  است.  تأثیر گذار  محوری  پدیده  بر  دیجیتال  محیط 
که  شود  بیمه  صنعت  گستردۀ  نفوذ  به  منجر  قطعاً  بیمه  محیط 
جدید  برنامه های  توسعۀ  و  قبلی  برنامه های  کارایی  افزایش  باعث 
نتایج   (Prosvetova and Dozhdeva, 2020). می شود  بیمه 
و  Niraula and Kautish (2019) تحقیق  نتایج  با  فرضیه   این 

Prosvetova and Dozhdeva (2020) هماهنگ است. 
نتیجۀ فرضیۀ چهارم مدل نشان داد تأثیر پدیده محوری بر ادغام 
نوآوری هوشمند با ارزش آفرینی در ارتباطات بازاریابی تأثیر معناداری 
و  خدماتی  سازمان های  که  استراتژی های  مهم ترین  از  یکی  دارد. 
صنعت بیمه از طریق آن می توانند به مزیت رقابتی پایدار ارزشی دست 

 یابند، بهبود ارتباطات و تبلیغات از طریق فضای دیجیتال می باشد.
تحقیق  نتایج  با  فرضیه  این  نتایج   (Asad Nejad et al., 2022)
 Asad Nejad et al. (2022) و Huang et al. (2022)، Doss (2020) 

مطابقت دارد. 
با  هوشمند  نوآوری  ادغام  نشان  مدل  پنجم  فرضیۀ  نتایج 
تأثیرگذار  مشتری مداری  در  دیجیتال  رتحول  ب  ارزش آفرینی 
با  هوشمند  قرارداد  بر  سایت  وب  کیفیت  و  بلوکی  زنجیرۀ  است. 
می توانند  شبکه ای  نگرش  و  ارزش آفرینی  و  ارزش  شبکۀ  بر  تمرکز 
از  زیادی  تعداد  بین  را  مالی  تراکنش های خودکار  و  اعتماد  امنیت، 
 کاربران فعال کند. (Xuan et al., 2020) نتایج این فرضیه با نتایج
 Xuan et al. (2020) و Esfijani et al. (2018)، Cappiello (2020)

هماهنگ است. 

جمع بندی و پیشنهادها
ایران،  در  بیمه  صنعت  منحصر به فرد  ویژگي هاي  به  توجه  با 
نیست.  صنایع  سایر  بـه  قابـل تعمیم  الزاماً  پژوهش  این  یافته هاي 
همچنین مطالعۀ همزمان سازه ها و متغیرهاي متعدد مستلزم استفاده 
از گویه هاي زیاد در پرسش نامه بـوده است. از این رو، این امکان وجود 
همراه  خستگي  با  را  پاسخ دهنده  پاسخ گویي،  زمانبر بودن  که  دارد 

نموده وکیفیت و دقت پاسخ گویي را کاسته باشد.
پژوهش  می گردد  پیشنهاد  مدل  اول  فرضیۀ  نتایج  به  عنایت  با   
تأثیر گذار  ابعاد  کیفی گستره تری در حوزۀ رهبری تحول دیجیتال و 
آن در صنعت بیمه به  ویژه دو مقولۀ منابع )زیرساخت های( دیجیتال و 
سازماندهی دیجیتال انجام گردد. در راستای فرضیۀ دوم مدل پیشنهاد 
می گردد زیرساخت های هوشمندسازی در سازمان های بیمه ای از طریق 
به اشتراك گذاری دانش و توسعۀ فناوری های اطلاعاتی و ارتباطی در 
سازمان های بیمه ای ایجاد گردد. در راستای فرضیۀ سوم مدل پیشنهاد 
می شود صنعت بیمه با استفاده از فرایندهایي چون مرزگستري سازماني 
سعي در پایش محیط اطراف خود نماید. همچنین پیشنهاد می شود بیمۀ 
مرکزي تلاش جدي در فراهم آوردن زیرساخت هاي حمایتی ارزش آفرین 
محیطی اعم از قانونی و دیجیتالی این فناوري داشته باشد و با نظارت 
دقیق در پیاده سازي آن، زمینۀ توسعۀ بازار صنعت بیمه را مهیا کند. 
در راستای فرضیۀ چهارم مدل پیشنهاد می گردد یک برنامۀ آموزشي 
هوشمند  ارزش آفرینی  پیشران های  ارتقای  جهت  گسترده  و  فراگیر 
انساني شاغل در صنعت  نیروي  توسعۀ دانش و تخصص  و  تعمیق  و 
بیمه تدوین گردد. در راستای فرضیۀ پنجم مدل پیشنهاد می گردد در 
راستای حفظ ارتباط درازمدت با مشتری، شرکت هاي بیمه براي حفظ 
بیمۀ  از خدمات  اسـتفاده  امنیت کاربران دررهنگام  و  حریم شخصي 
الکترونیکي ازپروتکل هاي امن براي تبادل داده ها و مدیریت خسارات 
و پوشش های بیمه ای استفاده نمایند. همچنین از آنجایي که شاخص 
بـر  پیشنهاد مي گردد شرکت ها علاوه  ادراك است،  از جنس  ریسک 
اقدامات فني در راستاي حفظ امنیت و حریم شخصي مشتریان نسبت 

به اطلاع رساني اثربخش این عوامل هم اقدام نمایند.
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مشارکت نویسندگان
این مقاله مستخرج از پایان نامۀ دکتری اکبر هوشیار است که 
تحت راهنمایی دکتر علیرضا روستا و مشاورۀ دکتر فرزاد آسایش و 
محمود غلامی تهیه و تدوین شده است. گردآوری داده ها و تحلیل 
اولیۀ آنها در مقاله، بر عهدۀ نویسندۀ اول، ویرایش و اصلاحات علمی، 
مسئولیت  و  سوم  و  دوم  نویسندگان  عهدۀ  بر  مقاله  نهایی  تحلیل 

اصلاحات و ویرایش نهایی مقاله بر عهدۀ نویسنده مسئول است.

 تشکر و قدردانی
این  علمی  همکاری  برای  بیمه  پژوهشکدۀ  از  مقاله  نویسندگان 
پژوهش در راستای تسهیل در تدوین و جمع آوری داده های نظری و 

آماری موردنیاز تشکر و قدردانی می کنند.
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