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Abstract 

Purpose: This research seeks to measure the impact of digital technologies on improving the attractiveness of insurance 
services. The main goal is to identify the most effective digital solutions to increase customer satisfaction and optimize 
the performance of insurance companies. 

Methodology: By combining two methods, system dynamics and neutrosophic data envelopment analysis, 11 different 
digitalization scenarios were evaluated. This approach allowed for dynamic modeling and assessment of agent efficiency 
under conditions of uncertainty. 

Findings: The study found that instant response, personalized service, and reduced violations had the greatest impact 
on service appeal. Also, reduced claim handling time and increased call rates were identified as other key performance 
improvement factors. 

Originality/Value: This research provides a new framework that provides practical solutions for digitizing the insurance 
industry. Its findings can help insurance companies prioritize technology investments and improve customer experience.  

Keywords: Performance evaluation, Digital transformation in the insurance industry, Netrosphic data envelopment 

analysis, Systems dynamics. 
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 مقدمه  -1

امر با   نی. اباشدیدر سازمان مرتبط م  تالیجی تحول د  یابزارها  کارگیریبه و    یسازاده یها به پسازمان   یو بقا  اتی عصر حاضر، ح  یرقابت  طیدر مح
 تالیجی لذا تحول د ،[1] شده است  یراتییمداوم منجر به تغ  طوربه داشته است و   یاقتصاد یهات یبر فعال یاعمده تاثیرکار وگسترش در بخش کسب 

ها کسب وکار است که به آن   یهاو مدل  هایی توانا  ها،فرآیند  ها،تیها و کسب وکارها در حوزه فعالسازمان   قی و تحولات عم  راتییاز تغ   یامجموعه 
  رند یبهره بگ  دخو  یهات ی و اولو  هایاستراتژ   یاز آن استفاده کرده و در راستا  یناش   راتییو تغ   یاز توسعه فناور  یناش   یهااز فرصت  دهدی اجازه م

 ان،ی به منظور برآورده ساختن انتظارات مشتر  دیجد  یهایفناور  رش یمداوم پذ  فرآیند  ک یبه عنوان    توانی را م  تالیجی تحول د  گر،ی به عبارت د  .[2]
 .[3] دانست ... کارمندان و

تحول   ر یکشور، در مس  ی اصل  عیاز صنا  یکی  زین  مهیاست. صنعت ب  رممکنیمختلف غ  عی صنا  یاز آن برا  زی است که گر   ی ادهیپد  تال،یجی د  تحول
با ظهور شرکت  تالیجی د به سمت تحول    تالیجید  یهای فناور  تیاهم  نیهمچن.  [1]  است  افته یصنعت تداوم    نینوپا در ا  یهااست که  و حرکت 
  ی از استراتژ  یبه عنوان بخش  تالیجی د  یهایفناور  یرو  مهیب  یهااز شرکت  35%  از  شیب  2015است که در سال    یبه قدر  مهیب  یهارکتدر ش   تالیجی د

 مه یو ب ی مال تیر یدر مد  یمطالعات راهبرد 
   35-49(، 1404)(، 1، شماره )2دوره                                                  

                www.ssfmi.ir   

   پژوهشی   نوع مقاله: 

  ی اشناس ی اربرد پو : ک مه ی در صنعت ب   تال ی ج ی اثرات تحول د   ی ن ی ب ش ی عملکرد و پ   ی اب ی ارز 

 ک ی نوتروسوف   ی ها داده   ی پوشش   ل ی و تحل   ها ستم ی س 

   1یآبادفیشر ی مروت ی عل ،،*1بامکان ی نیحس ی مجتب دیس ،1سعیده اکبرپور  
 .رانیا زد،ی زد،یدانشگاه  ،یو حسابدار  تیریدانشکده اقتصاد، مد ،یصنعت تیریمد گروه1

 

 

 

 چکیده 
ترین راهکارهای  موثرای است. هدف اصلی، شناسایی  دیجیتال بر بهبود جذابیت خدمات بیمه  هایفناوری   تاثیرسنجش  این پژوهش به دنبال    هدف:

 .باشدهای بیمه میسازی عملکرد شرکت بهینه دیجیتالی برای افزایش رضایت مشتریان و  

سازی سناریوی مختلف دیجیتالی ۱۱های نوتروسوفیک،  تحلیل پوششی داده و هاپویاشناسی سیستم  با ترکیب دو روش   شناسی پژوهش:روش 
 .سازی پویا و سنجش کارایی عوامل را در شرایط عدم قطعیت فراهم کرد مورد ارزیابی قرار گرفت. این رویکرد امکان مدل 

که  ها:یافته داد  نشان  آنی، مطالعه  شخصی  پاسخگویی  شدهخدمات  تخلفات و سازی  دارند.   تاثیربیشترین   کاهش  خدمات  جذابیت  بر  را 
 .از دیگر عوامل کلیدی بهبود عملکرد شناخته شدند افزایش نرخ تماس و کاهش زمان رسیدگی به خسارت  همچنین،

های دهد. یافته می  ارایهسازی صنعت بیمه  چارچوبی نوین، راهکارهای عملی برای دیجیتالی  ارایهاین پژوهش با    اصالت/ارزش افزوده علمی:
 .های فناورانه و بهبود تجربه مشتری کمک شایانی کندگذاریبندی سرمایه های بیمه در اولویتتواند به شرکتآن می 

 . ها ، پویاشناسی سیستمنوتروسفیکهای داده  ، تحلیل پوششیمهیدر صنعت ب تالیجی تحول دارزیابی عملکرد،  : هاکلیدواژه 
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 مه ی و ب   ی مال   ت ی ر ی در مد   ی مطالعات راهبرد 
 (1404،  )1، شماره 2دوره 

 35-49صفحه:
 

  . [4]  داشته اندتمرکز    یاستراتژ  نیاز کسب وکار خود بر ا  ییهایدر بخش  ینشی به صورت گز  زین  29%  .اندکرده  یگذارهیکسب وکار خود سرما
 است.   نی تحول آفر یهای فناور  تی کشور با محور ک ی ایسازمان و  ک یشگرف در عملکرد  یرییتغ  تال،یجی تحول د ،نیبنابرا

  نیکه بد  [5] مبحث هستند نیمهم ا یهاتمیجز آ تالیجی در مورد تحول د ندهی آ ک ی استراتژ یو راهکارها ای پو یهاتینقش قابل یبررس  گر ی د  یسو از
متدولوژ از  ا  استفاده"  ستمیس   یهایی ای پو"  یمنظور  از  تا  است  ارز  قی طر  نیشده  تدو  یابی به  پ  یژاسترات  ن ی و  د  ینیبشیو  تحول  در    تالیجی اثرات 

شود  مهیب  یهاشرکت پوچرا  ،پرداخته  موثرتر   یکی  ستمیس   یهاییای که  قانون   ییابزارها  نی از  و درک  شناخت  امکان  که  بر   یهایمنداست  حاکم 
  یاجرا زو بعد ا یورود یتعداد یسازه یساخت هر مدل شب یبرا نکهیبا توجه به ا نی. همچن[6] کندی را فراهم م دهیچیپ یهاستمیس  رییتغ  یهافرآیند

جهت سنجش   ک یتکن  ک یبه استفاده از    اجیاحت  ک ی ناپارامتر  یهایو خروج  های ورود  نیا  ییکارا  لیتحل  شود،ی حاصل م  یخروج  یمدل تعداد
 تبط مر  یعلم  یهامختلف حوزه قاتیدر تحق   یی بالا  اری بسو سهم    شودیکه به وفور از آن استفاده م  هاک یتکن  نیاز ا  یکی.  [7]  عملکرد دارد   یابی ارز

 دهد ی را در طول زمان م  ییکارا  رییاجازه تغ   رای ز  ند؛ی گویم  DEAاست که به اختصار به آن     1هاداده   ی پوشش  لی تحل  ک یدارد، تکن  ی ابی با سنجش و ارز
مختلف   یاهامختلف را که در اجر  یوهای سنار  توانیم  هاداده یپوششل یلمدل تح  له ی. به وس [8]  ندارد   ییدر مورد مرز کارا  یفرض ش یپ  گونهچ یو ه
را انتخاب    وی سنار  نی و بهتر  دیرا سنج  وی هر سنار  ییمختلف، کارا  یهایو خروج   هاینمود و با توجه به ورود  سهیآمده است را مقا  دستبه   یسازهیشب

از موارد   یاریمشخص شده باشد، اما در بس یبه طور قطع  یو خروج یورود یهااست که داده نیا  DEA یسنت یها. فرض حاکم بر مدل[7] نمود
ها را به صورت  آن   توانیاست و اغلب نم  قیها نادق آن  دیتول   فرآیندو مبهم هستند و دانش ما درباره    ق یکه نادق  می شویروبرو م  ییهابا داده   یکاربرد 

  ل ی ها، تحلمدل  نیاز ا  یکیشده است.    یفاز  یهامجموعه   هی ها با نظرداده  یپوشش  لیتحل  یهامدل  بیترک   باعث  مساله  نیهمنمود.    انیب  یقطع 
   له یبه وس   مهیدر صنعت ب  تالیجی اثرات تحول د  ینیبش یعملکرد و پ  یاب ی پژوهش ارز  ن یلذا هدف از انجام ا  ،است  ک ینوتروسوف   یهاداده   یپوشش

 است.   ک ینوتروسوف  یهاداده  یپوشش لیو تحل هاستمیس  یاشناس ی پو یهامدل

 مبانی نظری و پیشینه پژوهش -2

2-1- DEA نوتروسوفیک مجموعه  یتئور  دهیو ا 

در مورد آن    یاتیو فرض   عی آوردن تابع توز  دستبه   ازمندیو ن   باشدیم  ییمحاسبه کارا  یبرا  ک ی ناپارامتر  یهااز روش   یکی  هادادهیپوشش  لیتحل  ک یتکن
آن    اناکارا را ب   یرا ساخته و واحدها  ییکارا  نی با  بالاتر  یواحد مجاز  ک ی  ،یتحت بررس   یواحدها  یتمام  بی با ترک   یروش به طور کل  نی. استین
هاست؛ در داده   ت یعدم قطع   تاثیراستوار است، همواره تحت    یخط  یزیبرنامه ر   کرد ی که بر رو  یاها به عنوان برنامه داده   یپوشش  لیتحل  .[9]سنجد یم

قابل اعتماد    ،است   ک ینزد   اریبس  گری به واحد د  یریگم ی واحد تصم  ک ی  ییکه کارا  یاز مواقع به خصوص زمان  یاریدر بس  یبندرتبه   جینتا  ،نیبنابرا
برخورد با عدم   ییمدل استاندارد توانا نیآن است که ا ک یکلاس  یهادادهیپوشش لیاز نقاط ضعف عمده در استفاده از مدل تحل یک یلذا  ،باشدی نم

ها داده   یپوشش  لیروش تحل  توسعه  ی برا  ی ادی ز  یهاکوشش  ،یواقع   یهااکثر داده   تیبا توجه به عدم قطع   لیدل   ن یها را ندارد و به همدر داده   تیقطع 
هاست. داده  تیعدم قطع   یسازمدل  یهااز روش   گری د  یکی  ینظر گرفتن ابهام به صورت فازلذا در  ، [10]است  رفتهیصورت پذ  یقطع   ریغ  یهابا داده 

 کرد ی ها را با نگرش و روداده نیو ا برد یکار منامطمئن به  یهاه نشان دادن داد یرا برا یفاز یهامجموعه  یمفهوم تئور یفاز یهاداده  یپوشش لیتحل
  یپوشش  لیمدل تحل  یفاز  یهاتی گرفتن تابع هدف و محدود  نظربود که با در   یفرد   نیاول  [11]سنگوپتا  .  [11]  کندیم  لیها تحلداده   یپوشش  لیتحل
نادق  یمشاهده شده گاه  یهان دادهیقرارداد. همچن  یرا مورد بررس   یفاز  یهاداده ناکاف  ق،یاوقات  ناسازگار هستند که ممکن است در   یمبهم،  و 

مشکل استفاده نمود، مجموعه    نی رفع ا   یبرا  توانیکه م  ییهااز راه  یک ینادرست شود.    یریگم یمنجر به تصم  ارها،یمع   نیگرفتن ا   دهی صورت ناد
 ده ی . اشودینامشخص، اشتباه، گمشده و اشتباه استفاده م  اتاطلاع  شی نما  یاست که برا  یفاز  یهااست که توسعه مجموعه   (NS)  ک یتروسوف ون

  2005و    1999  یهامطرح شد. او در سال  1995در سال    کو،ی ومکزی دانشگاه ن  یاضیاسمارانداچ، پروفسور ر  نیتوسط دکتر فلورنت  ک ینوتروسوف 
نوتروسوف   هی نظر به   ک یمجموعه  ابزاررا  با الهام از مفاه  یو متناقض معرف  قیردقی حل مسائل غ  یبرا  یاضی ر  یعنوان  در    یخنث  میکرد. اسمارانداچ 

" ی"دانش تفکر خنث  یبه معنا  ک یکرد. اصطلاح نوتروسوف   بیها و احتمال ترک مجموعه   هی را با نظر  یمنطق سه ارزش   ،یریگی و را  یمسابقات ورزش 

 

1 Data Envelopment Analysis (DEA) 
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 ...   تال ی ج ی اثرات تحول د   ی ن ی ب ش ی عملکرد و پ   ی اب ی ارز  / کبر پور و همکارانا 

 ینادرست  ،ینظر گرفتن درستبا در   هی نظر  نیشده است. ا   فتهگر  یونانیعقل و مهارت    یبه معنا  "Sophiaو "  یخنث  ی" به معناneutral"  بیاست و از ترک 
 دهند: مایش می ن را به شرح زیر  نوتروسفیک . همچنین یک مجموعه  دهدی نشان م یشهود یو فاز یتفاوت خود را با منطق فاز ت،یو عدم قطع 

 ی هستند. نادرست ،ینینامع  ،یدرست زانیمبه ترتیب   Fو  T، I که مجموعه 

 دیجیتال تحول  -2-2

  هات یفعال  نی ادیسازمان که به صورت بن  لهیبه وس   تالیجی د  یابزارها و   هارو به رشد فناور   رش یبه پذ  تی ریعلم مد  نظرانصاحب از منظر  تالیجی تحول د
شدن  یتالیجی د یو غالب اجتماع یاثر کل توانی را م تالیجی تحول د. همچنین [12] ،[1] گویند، میسازد یرا دگرگون م یرونیو ب  یدرون یهافرآیندو 

این که  م  یتالیجی د  دانست  را  تغ   یناش   یسازمان  فرآیند  توانیشدن  دانستوکسب  ع،یدر صنا  یفناور  رییاز  بازارها  و    تحول   درواقع،.  [13]  کارها 
صنعت مورد    گرانی از سمت باز  که  است   تالیجی د  ی دیکل  یهایفناور  هیسازمان بر پا  ک ی  یمستقر شدن مدل غالب مطرح شده از سو  تال،یجی د

  لیکلان داده و تحل  ،یتله متر ا،یاش  نترنتی، ا (هوشمند یهایو گوش  نترنتی ا)  تالیجی د یشامل بسترها یدیکل یهایقرار گرفته است. فناور رش یپذ
 . [14] شودیم یبلوک  ره ی و زنج  یابر یفناور ،یمصنوع و هوش   ک یو مشاوران روبات هاتمی داده، الگور

  ستمی س  یهایی ایپو یمتدولوژ   -2-3

نظر گرفتن روابط  روش با در   نیابداع شد. ا   کای ماساچوست آمر  یتویاستاد انست  [15]  توسط فورستر  یلادیم  ۱۹۵۰در اواسط دهه    ای پو  یهاستمیس 
 ی هااز حلقه  هاستفاد  سازد،یم  زی متما  گری د  یرا از روش ها  ستمیس   ییای که روش پو   یزی. چکندی م  ینیب  شی را پ  ستمیرفتار س   ستم،یس   ی اجزا  نیب

است که   ای پو   یستمینوع نگرش س   ک ی  جهیروش نت  نیلذا ا  ،کنند یکمک م  ستمیو حالت است که در شناخت رفتار س   انی جر  یرهایبازخورد و متغ 
استفاده    کند،ی م  جادیرفتار آن را ا  دهیچیپ  ستمیس   ک یچگونه ساختار    نکهیا  دنیفهم  یبرا  یو توسعه ابزار  یذهن  یهامدل  یهاتوسعه محدوده   یبرا
  یو نمودارها  یعل  یها، حلقهیمعلول -علت  یاند از نمودارهاعبارت  ستمیس   ییای پو  یشناس توسط روش   جادشدهیا  یهامدل  ی. اجزا[6]  شودیم

هستند. از    ستمیس   یک عوامل( موجود در داخل    ای)  یرهایمجموعه متغ   انیم  یارتباطات عل  میترس   ی، برایابزار  یمعلول -علت  ی. نمودارهاانی جر
دارند که در    یمتفاوت  یرفتار  ی، الگوهای عل  یهاشود. حلقهیم   یعل  یهاحلقه  جادیموجب ا   یوجود بازخورد در روابط علت و معلول   گر،ی طرف د

 یتعادل   یهاکننده معادل بازخورد مثبت و حلقه   تی تقو  یهاشوند. حلقهیم  میتقس  یتعادل   یهاکننده و حلقه  تی تقو  یهاحلقه  یکل   یبندمیک تقسی
است که در     م یافزار ونسدر نرم   رهایروابط و متغ   یسازه یشب  ازمندیدر طول زمان، ن  ستمیرفتارس   یبررس .   [16]شوند یم  فی تعر  یمعادل بازخورد منف 

  یهاشامل گام  کندی م  لدنبا  مدل  ک ی  جادیا  ی ساز براکه هر مدل  یفرآیند.  [17]  خواهند بود   یعل  یهامعادل حلقه  ان ی جر  ی نمودارها  ،یسازهیشب
 : [18] است ری ز

 . مسالهکه قرار است مدل شود و انتخاب حدود  یا مسالهمشخص کردن  -1گام  

 . مسالهدر مورد عوامل منجر به بروز  ای پو یاه یبه فرض  دنیرس  -2گام  

 .پویا فرضیه آزمون برای سازیشبیه مدل یک  کردن فرموله -3 گام 

 . آزمون مدل تا هنگامی که از عملکرد صحیح آن مطمئن شویم -4 گام 

 بهبود. برای هایی سیاست ارزیابی و طراحی -5گام 

(1 ) 
A  
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 پیشینه پژوهش  -3

های پژوهش  نشانگر  2جدول      و   1  جدول شود.دیده می بیشتر ارزش  خلق برای حلیراه جهان، کشورهای بسیاری در بیمه صنعت  دیجیتال تحول
    .است ایبیمه  هایفناوری  ظهور با  بیمه  صنعت دیجیتال تحول لاتین و فارسی

 . فارسی شپیشینه پژوه -1 جدول 
Table 1- Persian research background. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 
 

 

 

 گزیده نکات  سنده ینو عنوان 
به   [19]  بهاروند  مه یدر صنعت ب تالیج ی تحول د پژوهش  فناور  یکل  ینما   کی   ارایهاین  داده،  )کلان  تالیج ید  هاییاز 

از   ( و موارد استفاده حاصلنچیبلاک  /شدهعیدفتر کل توز ،یهوش مصنوع
الزامات    پژوهش به  نیدر اهمچنین    است.  پرداخته  مهیصنعت ب  برای  هاآن

  ن ی اشاره شده است که در ا  گر مهیشرکت ب  کی اطلاعات    ی فناور  یلازم برا 
ه  د ی گرد  دا یپ  تالیج ی د  یها یفناور  ان یم  یاد یمتقابل ز  ی هایراستا وابستگ 

 است. 

در   تالیج ی چارچوب بلوغ تحول د ارایه
 ران یا مهیصنعت ب

 آباده و همکاران

[20] 
پژوهش طراح  این  د  یبه  تحول  بلوغ  ب  تالیج یمدل  صنعت    ران یا  مهیدر 

 ه است. پرداخت

  یسررب : مه یت بنعدر ص تالیج ی تحول د
 ها و ارایه راهکارها چالش

  تال یج یدر حوزه تحول د  موجودی  هاموانع و چالش  یبررساین پژوهش به    [1] کفایی
 در صنعت بیمه پرداخته است.  محتوا لیبه روش تحل

در   تالیج ی تحول د تیموفق یبررس
با تمرکز بر نقش ارتباط   مهیصنعت ب

و تعهد    کی و اهداف استراتژ یبخش
  یهابه عنوان محرک  تی ریمد 
 معلم(  مهی)مورد مطالعه: شرکت بید یکل

با تمرکز    مهیدر صنعت ب  تالیج یتحول د  تیموفق  تاثیر  یبررساین پژوهش به    [21]  ظهرابی
بخش ارتباط  نقش  استراتژ  ی بر  اهداف  مد   کیو  تعهد  عنوان  به  تیری و 

 است.  معلم پرداخته مه یدر شرکت ب ی د یکل  یهامحرک 

  تالیج یروند تحول و راهبرد د یبررس
 کشور  مهیصنعت ب

نظری و  
  [7]  همکاران

  ی آورکشور به جمع  مهیروند تحول صنعت ب  ی منظور بررس  به  پژوهش  نیا
  مه یو ب  یازک  تو،یمیبازار، ب  مه یب  س،یمتینوظهور ب  ی نوپا  ی هااز شرکت  داده

 دات کام پرداخته است. 

  مه،یدر صنعت ب تالیج ی تحول د
ها و  یها و استراتژها، چالشفرصت

 ی آن در رونق اقتصاد ی امدهایپ

بادین و  
  [22]قدیانی

ب به  تحولات د  ی ررساین پژوهش  ب  تالیجینقش  ها،  فرصت  مه، یدر صنعت 
  ی پرداخته آن در رونق اقتصاد  یامدها ی موثر و پ  یهایها و استراتژچالش

تحق روش  تحق  یدانیم  قیاست.  پرسشنامه  و  روش    قیبوده  از  استفاده  با 
 . ه استکشور قرار گرفت  مهینفر از خبرگان صنعت ب  ۱۷  اریدر اخت  یفاز   یدلف

شدن   یتالیج ی د یبر پژوهش ها یمرور
 مه یدر صنعت ب

خیاره و  محمدی
  [23]  افزونی

و  ها  نامه مهیب رشیو پذ   انیمشتر ی برا  یتالیج ی تحول د تاثیربه  پژوهش  نیا
  ی مرور  پرداخته است و    مهیشرکت بآن بر گسترش تجارت در    تاثیرهمچنین  
انجام  را نیز    مهیشدن در صنعت ب  ی تالیج ید  نهیدر زم  نیشیپ  یهابر پژوهش

 داده است. 

از منظر   مهیب یها شرکت ییکارا یبررس
  جهت ی و مال یفن ،یابعاد انسان

   مه یصنعت ب ی توانمندساز

قزلباش و  
 [24] همکاران

ها  های بیمه با مدل تحلیل پوششی دادهاین پژوهش به بررسی کارایی شرکت
 پرداخته است. 
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 لاتین.  پیشینه پژوهش -2 جدول 
Table 2- Background of Latin research. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  
 

 

 

 

 ل یو تبد  کندیم  فای را ا  یدینقش کل  یکه فناور  ییجا  دهد،ی ها را مدر سازمان  ک ی و استراتژ  یساختار  راتییتغ   جادیوعده ا  تالیجی تحول د  یبه طور کل
تفکر    دیجد  یاه  وه یبلکه به ش   ست،یمرتبط ن  ی به فناور  یبه طور انحصار  تالیجی حال تحول د  نی. با اشودی ها ممتحد افراد و سازمان   نی به قدرتمندتر

 ی هادر شرکت  تالیجی اثرات تحول د  یپژوهش به بررس   نیا  به همین منظور دراست.    از یمورد ن  یسازمان  طیدر مح  رییتغ   نیو عمل مرتبط است، بنابرا
با تمرکز بر   یادی اگرچه مطالعات مرتبط ز ن،یبنابرا ؛استفاده شده است نوتروسفیک های و تحلیل پوششی داده   هاستمیس  یشناس  ییایاز مدل پو مه یب

و از مدل تحلیل پوششی    تالیجی اثرات تحول د  ینیبشیبه منظور پ   هاستمی س   یشناس   ییای انجام شده است، اما از مدل پو  مهیشرکت ب  در  تالیجی تحول د
 ن یپر کردن ا   یاستفاده نشده است. لذا برا  مهیب  یهادر شرکت  هابه منظور ارزیابی سناریوهای ایجادشده با مدل پوبایی سیستم  نوتروسفیک های  داده

  یراهکارها  ،نوتروسفیک های  و تحلیل پوششی داده  هاستمیس   یاشناس ی با پو  یمدل  ارایه  نیکه در ع  میاموضوع پرداخته  نیشکاف، ما به طور خاص به ا
 مورد بحث قرار گرفته است.  زین  مهیب ی هاشرکت ییکارا شیافرا یبرا ودموج 

 گزیده نکات  نوبسنده  عنوان 
در   ی: مطالعه مورد تالیج ی حول دت

 مه یب  یشرکت ها نهیزم
  ایسا و همکاران

[25] 
اساس  این   بر  سازمانی،  فرآیندهای  در  دیجیتال  تحول  ادغام  به  پژوهشی  مقاله 

 ( بیمه  های  شرکت  با  مرتبط  موردی  کردن  ICsمطالعات  برجسته  هدف  با   ،)
از فناوریهای اصلی "نوسازی فرهنگی" در سازمانمزیت ها، یعنی  ها و استفاده 

کانال از  سازماناستفاده  و  مشتریان  نیازهای  بتواند  که  پویا  دیجیتال  را  های  ها 
 پردازد. برآورده کند، می

  بانیدر دفاتر پشت تالیج ی حول دت
 ی آلمان مهیب یها شرکت

و   شوارتزباخ
 [26] همکاران

این پژوهش تاثیر تحولات دیجیتال را بر ذینفعان داخلی یک شرکت بیمه در آلمان   
 کند. تحلیل میو( تجزیهTOEمحیط )-سازمان-فناوریبا چارچوب 

کار و تحول   یرویاز ن تی حما
  یها: شواهد تجربشرکت یتالیج ید

 ین چ یاجتماع مهیاز قانون ب

  هوانگ و گائو
[13] 

به بررسی عوامل تسریع در تحول دیجیتال شرکت ها و ارتباط آن با  این پژوهش 
 پردازد. میقانون بیمه تامین اجتماعی 

  لیاز استفاده از تحل یینمونه ها
  ی ( براDEAها )داده یپوشش

  یهاشرکت  یمال یاثربخش یابیارز
 مه یب

اسمتک و  
 [27] همکاران

داده پوششی  تحلیل  مدل  وسیله  به  پژوهش  به  این    یمال  یی کارا  ی ابی ارزها 
رو  مهیب  یها شرکت نهادها  یبر  فعال  یی نمونه  ن  یامهیب  یهاتیکه  در    ه، یجریرا 

پرداخته    ،دهند یانجام م  یصربستان، لهستان و اسلواک  ،یسنگاپور، اندونز  ،یمالز
 است. 

و  InsurTech  یعموم ستمیاکوس
  یآن برا کیاستراتژ  ی امدهایپ

 مه یصنعت ب یتالیج ی تحول د

گریندر و  
 [28] همکاران

و    ییشناسا  مهیدر صنعت باین پژوهش پیامدهای استراتژیک تحول دیجیتال در  
 دهد. می مورد بحث قرار 

  تی از اهم  مه یب  ی موضوع پرداخته است که پرداختن به فناور  ن یا  به   پژوهش   نیا [29]  یلدریم مه یب یضرورت فناور
د  ی برای  ادیز ا  تالیج ی تحول  در  است  لازم  که  است  به    ر یمس  نی برخوردار 

 شود.  توجه  تالیج یدی راهبردها

  در  ارزش رهیبر زنج  تالیج یاثر د
  و مهیصنعت ب مدل پورتر در

 ها سکیکردن ر مهیب  ییتوانا

  الینگ و لهمن
[30] 

 86 لیو تحل ه یتجز له یوس به مهیصنعت ب ی رو ش یپ فهیوظ  4این پژوهش 
  - ۱  :شود دهد که شامل موارد زیر میرا نشان می  صنعت این  انجام شده در    ق یتحق
  د ی محصولات جد   -3،  وکار  کسب  فرآیند بهبود    -2  ،د ی از خر  یتجربه مشتر   ارتقا

 . گر ید عیرقابت با صنا یبرا  یآمادگ - 4 و یشنهادیپ

  مهیب صنعت در تیری چگونه مد 
  تالیج ید کشور آلمان با تحول

 ؟ شودیسازگار م

 و   زبوکیو
 [31] همکاران

تحول  نیا روند  ب  تالیج ی د  پژوهش  صنعت  بررس  مه یدر  مورد  و    ی را  داده  قرار 
 کرده است.   فیرا توص شده کار گرفتهه ب یراهبردها
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 روش شناسی پژوهش  -4

  ی اهدف کشف دانش تازه  قاتینوع تحق  نیاست. در ا یمورد -یانهیاست و روش آن زم یاز نوع کاربرد  یتیمورد استفاده به لحاظ ماه قیروش تحق 
  هپاسخ دادن ب  یاست برا  یتلاش   یکاربرد   قیتحق   ترق ی را دنبال کند. به عبارت دق  تیدر واقع   یفرآیند  ایرا درباره فراورده    یاست که کاربرد مشخص

 ی هاداده   ی پوشش  ل یو تحل  هاستمی س   ییای مدل پو   یینشان دادن کارا  یکه برا  نیوجود دارد. با توجه به ا  یواقع   یا ی که در دن  ی معضل و مشکل عمل  ک ی
- یانهیماز نوع ز  قیبه کار گرفته شده است، لذا روش تحق   مهی بازار ب  یواقع   طیدر شرا  یحاصل از مدل به صورت عمل  ک ی تئور  یهاافتهی  ،نوتروسفیک 

 است.  یمورد 

 (هاافتهیها )داده لیتحل ه یو تجز ی بررس ، ی سازمدل -5

 کیشدند و در قالب   ییشناسا  نی شیپ  قاتیبر پژوهش بر اساس نظر کارشناسان و تحق   موثر  یرهای متغ   ق،یتحق   نیا  نهیموجود در زم  اتیبا مطالعه ادب 
 شاهده م  1  شکلطور که در  . همان دی گرد   یسازهیشب  یوسازی و سنار  مه یب  ی هادر شرکت  تالیجی اثرات تحول د  لیتحل  یبرا  یمعلول -ینمودار عل

بر   ریهر متغ   تاثیردهنده نوع  مشخص شده است که نشان   یمثبت و منف   یهابا استفاده از علامت  رهایمتغ   نیمختلف ب  یروابط علت و معلول   شود،یم
 اطلاعات و خدمات هستند.  انی جر انگرینما  زین هاکانیاست. پ یگری د

 

 

 

 

 

  
 

  

 

  

 .پژوهش  یمعلول-ینمودار عل -1شکل 

Figure 1- Cause-effect diagram of the research. 

آورده شده است، همان   2شکل  حالت تبدیل شود که در    -ها، لازم است تا این مدل به نمودار جریانشناسی سیستمیایی به منظور اجرای مدل پو
 نداحالت عبارت   یرهای. متغ باشدی( می)واسطه و جدول  یکمک  ریمتغ   ۵8و    انی جر  ریمتغ   3حالت و    ریمتغ   3  یمدل دارا  نیاطور مشخص است،  

ب  زین  انی جر  یرهایفعال. متغ   شدگانمه یو تعداد ب  دیجد  شدگانمه ی بالقوه و تعداد ب  شدگانمه یاز تعداد ب و نرخ    شدگانمه ی عبارت از نرخ کل جذب 
جامع به منظور    یچارچوب  ارایهبا توجه به    هستند.  یکمک  ریمتغ   ز،یموجود در مدل ن  یرهایمتغ   یو نرخ از دست رفتن. مابق   نامهمه یمجدد ب  دی خر

  یمهم برا  یهاابتدا شاخص   در شرکت بیمه مورد مطالعه،  نوتروسوفیک های  شناسی به وسیله مدل تحلیل پوششی داد ارزیابی سناریوهای مدل پویایی
  حالت -ی و سپس نمودار جریانمعلول-یعل یهادر قالب حلقه آن مربوط به  یهاشاخص  یشد و تمام یمورد مطالعه بررس سناریوهای  یریگاندازه

 ی گذار ه یسرما  جهینت  تیجذاب  نیو ا  کنندیتجربه م  شدگانمه یاست که ب  یخدمات  یکل  تیپژوهش، جذاب  نیدر ا  یمورد بررس   یاصل  ریمتغ .  آورده شد
خدمات درک شده    تیجذاب  غات،ی تبل  یبر اثربخش  موثر. به طور خاص، عامل  باشدیم  مهیب  یهادر شرکت  تالیجی تحول د  یو توسعه برا  قیدر تحق 
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ب ق  ییهایژگ ی و  تاثیراست که تحت    شدگانمه ی توسط  ب  ای  یسی نوره یخودکار پذ  یهافرآیندمحصولات،    یطراح  ،ی گذارمت یمانند    نامه،مه یصدور 
از   هایژگ ی و  نیو نحوه پرداخت خسارت قرار دارد. بهبود ا  عی توز  یهاکانال  یسازتالیجی و د  یبر هوش مصنوع  یمبتن  یمجاز  یارهایاستفاده از دست

 نیهرکدام از ا  تاثیرحالت آورده شده است. در ادامه به    انی در نمودار جر  ق یاست. که به طور دق  ریپذو توسعه امکان  قیبه تحق   جه بود   صیتخص  قی طر
 . دشویپرداخته م شود،ی م مهیدر شرکت ب تالیجی که به منجر به تحول د تالیجی د یهایفناور

 محصول  یطراح

 ها سک ی از ر  یدرک بهتر  ت،یف یبا ک   یهاداده   لیو تحل  یآورکه با جمع  دهد یامکان را م  نیا  گرانمه یبه ب  اءیاش   نترنتی و ا  یاز هوش مصنوع  استفاده
ا باشند.  بآن  یالگوها  ییو شناسا  انی رفتار مشتر  لیبا تحل  هایفناور  نیداشته  به  م  گرانمه یها،  و خدمات  کنندیکمک  با    ناسبمت  یتا محصولات 

 . و کارآمد بپردازند عی خدمات سر  ارایهکنند و به  یطراح انی خاص مشتر یازهاین

 نامه مهیصدور ب مرحله

منجر   تواندیموضوع م  نیقرار دارد و ا  یانسان  یهادخالت   تاثیراست که به شدت تحت    مهیدر صنعت ب  یدی کل  یهااز چالش   یکی  نامهمه یب  صدور
 د. مشکلات کمک کن نیبه کاهش ا تواندیمرحله م نیخودکار در ا یهاستمیس  یسازاده یشود. پ یانسان یبه بروز خطاها

 ی گذار متیق

مانند هوش    ییهای از فناور  یریگهستند؛ اما با بهره   کسان ی  انی همه مشتر  یبرا  معمولا   شوندیم  ارایه  یسنت  مه یب  یهاکه توسط شرکت  یمحصولات
 ان، ی از مشتر   شدهیآورجمع  یهابر اساس داده  هایفناور  نیاست. ا  ریپذامکان  یترعادلانه   یگذارمتیق  ک،یو تلمات  ایاش   نترنتیا  ک،یربات  ،یمصنوع

کرده و   ییگسترده، خطرات را شناسا  یهاداده   لیبا تحل  ی. هوش مصنوعکنند ی م  نییتع   یرا به صورت منطق   هامت ی کرده و ق  یابی را ارز  هاسک ی ر
 . کند یکمک م هانامه مه یو خسارات مربوط به ب  مهیحق ب  نییکه به تع   کندیم ینیبش یرا پ سک ی ر یروندها

 یبر هوش مصنوع یمبتن یمجاز  یارهایدست

عمل کرده و   یانسان اران یدست نی گز یها به عنوان جاباتاستفاده کنند. چت انی خدمات به مشتر ارایه  ی برا ارها،یدست نیاز ا توانندیم مه یب یهاشرکت
 د. دهنیم شیو سرعت خدمات را افزا ییکارا ها،فرآیند یبا خودکارساز

 ع یتوز  یهاکردن کانال یتالیجید

کانال   با  ضعف  به  مشتر  عی توز  یهاتوجه  دسترس   انی موجود،  ب   یخواهان  و  ،یامه یبه خدمات  طر  ،یزندگ   یهامه ی ب  ژه ی به    عی توز  یهاکانال   قی از 
تا   و    هانهی هز  بلکه  ،دهد یم  شیها را افزاشرکت  یاتیعمل  ییکارا  تنهانه   یساز تالیجی د  نیشود. همچن  عی تسر   مهیب  دی خر  فرآیندهوشمندتر هستند 

 .بخشدیرا بهبود م هافرآیندکرده و  تی ریمد زیرا ن سک ی ر

 خسارت

 یی کارا  شیموجب افزا  یخودکارساز  نیادعاها خواهند بود که ا  هیاول  یمسئول بررس   یهوش مصنوع  دهیچیپ  یهاتمی خسارت، الگور  یمرحله ادعا  در
 د انها در تلاش شرکت  مه،یتخلفات ب  ییشناسا  ی بالا  نه ی با توجه به هز  نی. همچندهدیبه ادعاها را کاهش م  یدگ یبخش شده و زمان رس   نیو دقت در ا

 موثر  اریتقلب بس  صیدر تشخ  قی عم  یریادگ یو    نیماش   یریادگ ی  یهاتمی . استفاده از الگور رندیرا در روند خسارات خود بکار گ  تالی جی د  یهای تا فناور
و مدل  ب  نیماش   یریادگ یاند.  کرده  ارایه  ی خوب  جینتا  زین  قیعم  یمانند شبکه عصب  یبیترک   یهابوده است  م  مهیبه صنعت  ا  کندی کمک   ی دعاهاتا 
 کند. دایجستجو کند تا موارد تقلب را پ یاجتماع یهاشبکه یهاحساب انیدر م یکرده و حت ییمشکوک را شناسا
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 .پژوهش حالت - نمودار جریان -2شکل 
Figure 2- Flow chart-research mode . 

انجام    یاست. برااستفاده شده  ،یو رفتار  یساختار  یپژوهش از دو روش اعتبارسنج  نیمدل است. در ا   یاعتبارسنج  ازمندیمدل ن  یپس از اجرا
مدل و توابع    یاند. ساختار علت و معلول را داشته   مهیدر شرکت ب  تیاست که سابقه فعالاستفاده شده  یخبرگان  یاز نظرها  ،یساختار  یاعتبارسنج

  راتییبا تغ   یسازهیچند شب  ،یرفتار  یانجام اعتبارسنج  یآنان قرار گرفت. برا  دییمورد تأ  یسازهیرفتار شب  نیمورد استفاده در مدل و همچن  یلجدو
ا  رفتیمدل صورت پذ  یپارامترها  یدر برخ   دیو شد  یناگهان به    ی هانهی مرحله گز  نیشود. در ا  یبررس   راتییتغ   نیتا صحت واکنش مدل نسبت 

مدل را به عنوان    یای آنها بر پاسخ پو  تاثیرمختلف مدنظر قرار داد و    یستمیو س   یاستیس   یبا در نظر گرفتن پارامترها  توانیرا م  یمتعدد   یت ی ریمد
  لیتحل  جینتاپارامترها در دامنه موجه و با استفاده از    رییرا با تغ   نانهیبدب   یوی و سنار  نانهیخوشب  یوی لحاظ کرد. حال دو سنار  ندهیآ  یبرا  ییوهای سنار

شده   رایها  3 جدولدر  وی پارامترها در سه سنار ریمبنا پرداخته شده است. مقاد یوی با سنار دیجد یوی دو سنار  سهیشده است و به مقا ارایه تیحساس 
جهت    است،یو س   تیحساس   لی حاصل از تحل  جیمبنا و نتا  یوی حساس در سنار  یگرفتن پارامترها  درنظربا    شودی طور که ملاحظه ماست. همان

با فرض    نانه،یبدب   یوی داده شده است و در سنار  رییحالت خود تغ   نی پارامترها را به بهتر  ط،یشرا  نی تربا فرض مطلوب  نانهیخوشب  یوی سنار  نی تدو
 ر یی را در مدل وارد شده و اثر تغ  وی هر سنار یممکن خود قرار داده شده است. سپس پارامترها ری مقاد نی را در بدتر ستمیس   یپارامترها ط،یشرا نی بدتر

 شده است که در ادامه به شرح آن پرداخته شده است.  یها( بررس انباشت ترجیحا) یدیکل یرهایرا بر متغ 

 . اجرای سناریوهای مختلف -3جدول 
Table 3- Implementation of different scenarios. 

 

 

 

 

  
 

 نانهیبدب نانهیخوشب مبنا ویپارامتر سنار
 ومان ت 80 تومان  20 تومان  50 قیمت خدمات  

 55 110 100 نرخ تماس 

 % 30 %80 %50 پاسخگویی آنی به مشتریان 

 % 30 %80 %50 ها فرآیند تر شدن  کارایی و سریع

 % 30 %80 %50 کاهش کاغذبازی 

 % 30 %80 %50 مدیریت ریسک 

 % 30 %80 %50 های سفارشی و خدمات مشتری آنی و سفارشی حلراه 

 % 30 %80 %50 کاهش خطای انسانی  

 % 30 %80 %50 کاهش مراجعه حضوری  

 % 30 %80 %50 ای کاهش تخلفات بیمه

 % 30 %80 %50 کاهش زمان رسیدگی به ادعای خسارت  
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  زان ینسبت به حالت مبنا م شود،یاجرا م نانه یخوشب  وی سنار ی که زمان رودی مدل انتظار م تیحساس  ل یپژوهش و به منظور تحل یوهای با توجه به سنار
شکل  مهم در    نیتر رود که انییپا  رضایت افراد  زانینسبت به حالت مبنا م  شود،یاجرا م  نانهیبدب   وی که سنار  یزمان  نیبالاتر رود و همچن  رضایت افراد

 . آورده شده است 3

 . کل تیبر رضا ویاثر سه سنار -3شکل 

Figure 3- The effect of three scenarios on overall satisfaction . 

حاصل   های از خروج   یامدل، مجموعه   یو بعد از اجرا  شودیم  یآورجمع  یاطلاعات ورود  یسر  ک یمدل،    ک ی  یسازه یشب  یبرا نکهیبا توجه به ا
آمده است را   دستبه   یساز  هیمختلف شب  یرا که در اجراها  ک ی مختلف استراتژ  یوهای سنار  توانیم  هادادهیپوشش لیمدل تحل  له یبه وس   گردد،یم

پژوهش به منظور   نیرا انتخاب نمود. در ا وی سنار نی و بهتر دیرا سنج وی هر سنار  ییمختلف، کارا یهای و خروج هایسه نمود و با توجه به ورودیمقا
 استفاده نموده است که شرح کامل آن در زیر آمده است:  نوتروسوفیک داده های  ، از یک مدل تحلیل پوششیوی سنار نی بهتر ییشناسا

   نوتروسفیک  یهاداده یپوشش لیمدل تحل -6

تک مقدار فازی توضیح داده شده است که این مدل از    نوتروسفیک های  ورودی محور با داده   BCCهای  دادهپوششیدر این بخش یک مدل تحلیل
 . شده است برگرفته [32] مقاله

 
 

 است که شرح حل آن در ادامه آمده است:  نوتروسفیک های نشان دهنده داده  Nنماد  

 . پژوهش مطالعه مورد  مدل براساس نوتروسوفیک خروجی و ورودی هایشاخص  گرفتن نظردر .۱

 نوتروسوفیک.  مجموعه قضیه و تعاریف از استفاده با جدید مدل یک به موجود مدل تبدیل .2

 نوتروسوفیک.  هایمجموعه در زیرمجموعه تعریف از استفاده با غیرخطی ریزیبرنامه مدل یک به آمده وجود به مدل تبدیل .3

 نوتروسوفیک.  هایمجموعه در زیرمجموعه تعریف از استفاده با غیرخطی ریزیبرنامه مدل یک به آمده وجود به مدل تبدیل .4

 . اجرای مدل  .۵

 .باشدمی  4شکل های پژوهش به شرح  با توجه به مراحل بالا شاخص 

(2 ) 

。

 

Satisfaction of the insured

400,000

300,000

200,000

100,000

0
3 3 3

3

2 2 2

2

1 1 1

1
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Satisfaction of the insured : Best Scenario1 1 1 1 1 1 1 1

Satisfaction of the insured : Base Scenario 2 2 2 2 2 2 2 2

Satisfaction of the insured : Worst Scenario 3 3 3 3 3 3 3
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 . پژوهش یهادادهیپوششلیمدل تحل نوتروسفیکساختار  -4 شکل
Figure 4- The netrosphic structure of the research data overlay analysis model . 

تبلیغات است. همچنین خروجی  بودجه  و ورودی دوم  برای تحول دیجیتال است  توسعه  اول بودجه تحقیق و  این پژوهش، رضایت ورودی  های 
به عنوان ورود  ییهاشاخصمشتریان، افزابش درآمد و نسبت کل بیمه شدگان است.    نوتروسوفیک    یهاداده   یپوشش  لیدر تحل  یو خروج  یکه 

 :شوندیدر نظر گرفته م یبه صورت فاز  ری ز لیبه دلا شوند،یاستفاده م

 و ابهام تقطعی عدم 

  ی شوند. برا  تیعدم قطع   جادیباعث ا  توانندیکه م  رندیگیقرار م  یعوامل مختلف   تاثیرتحت    معمولا   یو عملکرد   یاقتصاد  یها: داده ریتفاوت در تفس
و توسعه    ق یمواجه شود که بر بودجه تحق   یاقتصاد  طیشرا  ا یبازار، رقابت    راتییمانند تغ   ینیبش یپ  رقابلیغ  یهاشرکت ممکن است با چالش  ک یمثال،  

 .گذارد یم تاثیر غاتیتبل ای

احساسات    تاثیرکه ممکن است تحت    شوندیم  یآورجمع   هاینظرسنج  قی از طر  معمولا   انی مشتر  تیمانند رضا  ییهاو احساسات: داده   هاینظرسنج
 .پاسخ واحد شود ک یمتفاوت از  یرهایمنجر به تفس تواندیامر م نی. ارندیافراد قرار گ یو نظرات شخص

 ها داده  در تنوع

بگذارند.   تاثیر  جیبه صورت مستقل بر نتا  توانندیم  کیکه هر    رندیمختلف قرار بگ  یرهایمتغ   تاثیرها ممکن است تحت  مختلف: شاخص  یرهایمتغ 
 .باشد موثرکننده در رفتار مصرف  راتییتغ  ای یابی بازار ی هایدر استراتژ راتییتغ  لیممکن است به دل  غاتیبه عنوان مثال، بودجه تبل

تنوع    نی( که ایف یک   یهااس یمق   ای درصد، عدد مطلق،    مثلاشوند )  یآورمختلف جمع   یهااس یمق   ی ها ممکن است بر رومختلف: داده   یهااسیمق 
 .شود لیموجب ابهام در تحل تواندیم زین

 ستم یس یدگیچپی

 شیمثال، افزا  یباشد. برا  دهیچیپ   اریبس   تواند یم  های و خروج  هایورود  ن یتعاملات ب  مه، یمانند صنعت ب  دهی چیپ  ستمیس   ک ی: در  دهیچیعاملات پ
 .ذارد را بگ  تاثیر  نیبهبود خدمات و محصولات ا  قی نگذارد، بلکه از طر  تاثیر  انی مشتر  تیبر رضا  میو توسعه ممکن است به طور مستق   قیبودجه تحق 

 .کرد   ییرا شناسا یدارند تا بتوان اثرات واقع  یترق یدق لیبه تحل از یباشند و ن میرمستق یممکن است غ اتتاثیر: میرمستق یغ اتتاثیر

 بهتر سازیمدل 

 توان کرد: در زیر می نوتروسوفیک مجموعه   هی و قض فی استفاده از تعاربا  ((6مدل)) دیمدل جد ک یبه شده  ارایه (2مدل ) لیتبد

که   کنید  فرض  زیر    تعریف:  به صورت  نوتروسوفیک  وزنی  حسابی  میانگین  آنگاه عملگر  باشد،  نوتروسوفیک  یک مجموعه 
 شود: محاسبه می

X

2 

DMUS 

Y

4 
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 یک بردار وزنی است که ( n,….w2, w1w= w) کهطوریبه  

 

 برای عملگر میانگین حسابی وزن دار نوتروسوفیک، نتیجه تجمیع شده به شرح زیر است: -1 قضیه

 

                

در   رمجموعهی ز  فی با استفاده از تعر   یرخطیغ  یزی رمدل برنامه   ک یبه    ( 6مدل )تبدیل    .تبدیل شد  (6مدل )به   (2) مدللذا با توجه به این موارد  
 به شرح زیر است:( 7مدل )به  نوتروسوفیک  یهامجموعه 

 

 

 

 :(7) مدل به  ک ینتروسوف  یهادر مجموعه  رمجموعهی ز فی با استفاده از تعر  یرخطیغ یزی رمدل برنامه  ک یبه  (6) مدلتبدیل 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

(3 ) 𝐹w(𝐴1, … , 𝐴𝑛) = ∑  

𝑛

𝑗=1

𝜔𝑗𝐴𝑗 . 

(4 )  ∑  

𝑛

𝑗=1

 𝜔𝑗 = 1 𝜔𝑗 ∈ [0,1]. 

(5 ) 

(6 ) 

 

(7 ) 
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  ی:ع یطب تمی با استفاده از لگار  یخط یزی رمدل برنامه  ک یبه  (7) یرخطیمدل غ لیتبددر نهایت 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 های پژوهش یافته -7

 : شده است یآن بررس  جیاجرا کرده و نتا( 8) مدلشده و در  یمعرف  ری ها را به صورت زذکر شده آن یوهای سنار یبندبه منظور رتبه 

 بر جذابیت خدمات درک شده توسط مشتری که در این سناریو قیمت، سی درصد کاهش داده شد.  خدمات متیق : اثر۱ سناریو .۱

  ش یده درصد نرخ تماس، افزا  ویسنار  نیدهان که در ابهو دهان   یرسمغات یتبل  لهینرخ جذب به وس  شیو افزا  یابیاثر نرخ تماس بر ساز و کار بازار:  2سناریو   .2
 داده شده است. 

 بر جذابیت خدمات درک شده توسط مشتری که در این سناریو سرعت پاسخگویی، سی درصد افرایش داده شد.   انی به مشتر یآن ییپاسخگواثر  :3سناریو  .3
درصد   یس  ،هافرآیندتر شدن  میزان سریع   ویسنار  نیکه در ا  یخدمات درک شده توسط مشتر  تیبر جذاب  هافرآیندشدن    ترع ی و سر  ییکارا: اثر  4سناریو   .4

 داده شد.  شی افرا
 داده شد.  شی درصد افرا ی س ،کاهش کاغذبازی زانیم  ویسنار نیکه در ا یخدمات درک شده توسط مشتر تی بر جذاب یکاغذباز اثر کاهش: ۵سناریو  .۵
 داده شد.  شی درصد افرا یس  ،میزان مدیریت ریسک ویسنار نی که در ا یخدمات درک شده توسط مشتر تیبر جذاب سکیر تی ری اثر مد :6سناریو .6

 یخدمات مشتر میزان  ویسنار  نی که در ا یخدمات درک شده توسط مشتر  تیبر جذابی و سفارش  یآن  یو خدمات مشتر یسفارش   یهاحلراه : اثر 7سناریو  .7
 داده شد.   شیدرصد افرا  یس  ،یو سفارش  یآن

داده    شیدرصد افرا  یس  ،یانسان  یکاهش خطا  زانیم   ویسنار  نیکه در ا  یخدمات درک شده توسط مشتر  تیبر جذاب  یانسان  یاثر کاهش خطا  :8سناریو   .8
 شد. 

 یس   ،یانسان  یکاهش مراجعه حضور زانیم   ویسنار نیکه در ا  یخدمات درک شده توسط مشتر  تیبر جذاب  یانسان  یکاهش مراجعه حضور  : اثر۹  سناریو .۹
 داده شد.  شی درصد افرا

  شی درصد افرا  یس  ،یامهیکاهش تخلفات ب  زانیم   ویسنار  نی که در ا  یخدمات درک شده توسط مشتر   تیبر جذابی  امه یکاهش تخلفات ب  : اثر۱۰سناریو   .۱۰
 داده شد. 

 یبه ادعا  یدگیکاهش زمان رس   زانیم   ویسنار  نیکه در ا  یخدمات درک شده توسط مشتر  ت یبر جذاب  خسارت   یبه ادعا  یدگیکاهش زمان رس : اثر  11سناریو   .11
 .داده شد شیافرا 30% ،خسارت 

 

 

 

 

 

 

 

(8 ) 
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دادن   نشان  جهت  مدل جد  ک یتئور  یهاافته یبه  از  در    نوتروسفیک   یهادادهیپوششل یتحل  دیحاصل  به صورت عملادامهپژوهش    ۱۱  ییکارا  ی، 
 آمده است.  4جدول که نتایج آن در  قرار داده شد. یابی پژوهش، مورد ارز یوی سنار

. نوتروسفیک یهاداده  یپوشش لیبا مدل تحل رندهیگمیتصم یواحدها ییکارا جینتا -4 جدول   
Table 4- Results of the efficiency of decision-making units with the netrospheric data envelopment analysis model . 

 

 ت یبر جذاب  تالیجی تحول د  تاثیر  یابی ارز  یرا برا  یمختلف   یوهای سنار  ک،ینوتروسوف   یهاداده   یپوشش  لیو تحل  هاستمیس   ییای حاصل از مدل پو  جینتا
  یی رابر اساس کا یبنداست و رتبه  وی هر سنار ییدهنده کارانشان ∗𝜃، جیدر جدول نتا. دهدی م ارایه مهیدر صنعت ب یخدمات درک شده توسط مشتر

 . انجام شده است

  ییمربوط به اثر پاسخگو  بیبه ترت   وهای سنار  نیاند. ا شناخته شده   وهای سنار  نی ، به عنوان کارآمدتر۱  ییبا کارا  ۱۰، و  7،  3  یوهای برتر: سنار  یوهای سنار
  ع، ی سر یی که پاسخگو دهدینشان م نیهستند. ا یامه یو کاهش تخلفات ب  ،یو سفارش   یآن یو خدمات مشتر یسفارش  یهاحل راه  ان،ی به مشتر یآن

 .دهند شیافزا یخدمات را به طور قابل توجه  تیجذاب توانندیم یامه یو کاهش تخلفات ب  ،یخدمات سفارش 

به    یدگ یو کاهش زمان رس   یابی مربوط به اثر نرخ تماس بر بازار   بی، به ترت ۹6/۰و    ۹7/۰  ییبا کارا  ۱۱و    2  یوهای بالا: سنار  ییبا کارا  یوهای سنار
  ی به ادعا   یدگ ینرخ تماس و کاهش زمان رس   شیکه افزا  دهندیبرخوردارند و نشان م  ییبالا  ییاز کارا  زین  وهای سنار  نیخسارت هستند. ا  یادعا

 .دهند شیخدمات را افزا  تیجذاب توانندی خسارت م

خدمات، کاهش    متیمربوط به اثر ق  بی، به ترت ۹۵/۰، و  ۹4/۰،  ۹2/۰،  ۹3/۰  یهاییبا کارا  ۹، و  6،  ۵،  ۱  یوهای متوسط: سنار  ییبا کارا  یوهای سنار
خدمات را    تیجذاب  توانندیم  زیعوامل ن  نیکه ا   دهندینشان م  وهای سنار نیهستند. ا  یانسان  یو کاهش مراجعه حضور  سک،ی ر  تی ر یمد  ،یکاغذباز

 . ستیبالا ن ییبرتر و با کارا یوهای دهند، اما به اندازه سنار شیفزاا

 گیری نتیجه -8

  توانندیم  وی سنار  نینشان داد که چند  ک،ینوتروسوف   یهاداده   یپوشش  لیو تحل  هاستمیس   ییای با استفاده از مدل پو  مهیدر صنعت ب  تالیجی تحول د
  مه یبدر صنعت    تالیجی از تحول د  ی مختلف  یهابه جنبه  ک ی کرد که هر    یابی مختلف را ارز  وی سنار  ازدهیمطالعه   نیدهند. ا  شیخدمات را افزا  تیجذاب

اپردازدیم جمله  از  پاسخگو  متیق  تاثیربه    توانیم  وهای سنار  نی.  تماس،  نرخ  مشتر  یآن  ییخدمات،  سرعت    ییکارا  ان،ی به  کاهش   ها،فرآیندو 
و کاهش  ،یامه یکاهش تخلفات ب ،یانسان یکاهش مراجعه حضور ،یانسان  یکاهش خطا ،یسفارش  یهاحلراه ارایه سک،ی ر تی ریمد ،یکاغذباز
از    یامه یو کاهش تخلفات ب  ،یسفارش   یهاحل راه   ارایه  ان،ی به مشتر  یآن   یی پاسخگو  ج،یخسارت اشاره کرد. بر اساس نتا  یبه ادعا  یدگ یس زمان ر

به    وهای سنار  نیبرخوردارند. ا  ییبالا   ییاز کارا  زیخسارت ن  یبه ادعا  یدگ ینرخ تماس و کاهش زمان رس   شیافزا   ن،یعوامل هستند. همچن  نی ترمهم
کمک   مهیبه رشد و توسعه صنعت ب  ها،نهی و کاهش هز  ،ییکارا  شیافزا  ،یبا بهبود تجربه مشتر  تواندیم  تالیجی که تحول د  دهندی نشان م  یلطور ک 

با استفاده از مدل بر    وهای سنار  نیا  تاثیر  یاز چگونگ  یبه درک بهتر  توانیم   ک،ینوتروسوف   یهاداده   یپوشش  لیو تحل  هاستمیس  ییای پو  یهاکند. 
به منظور    ری ز  یشنهادهایتوسعه داد. در ادامه پ  مهیدر صنعت ب  تالیجی تحول د  یسازادهیپ  یبرا  یترموثر  یهایو استراتژ  افتیخدمات دست    تیذابج

 امروز موفق باشند، داده شد:  یبه طور کامل بهره ببرند و در بازار رقابت تالیجی تحول د یایاز مزا  مهیب یهاکه شرکت نیا

شامل    تواندی م   نیرا بهبود بخشند. ا  یتمرکز کنند تا تجربه مشتر  انی به مشتر   یو آن  یخدمات سفارش   ارایهبر    دیبا  مهیب  یها: شرکت یخدمات سفارش   توسعه .1
 خدمات باشد.  یسازی شخص یبرا نینو یهای استفاده از فناور

ها، باتچت  قی از طر  تواندیم   نیکنند. ا  افتیبه سرعت به سوالات خود پاسخ در  انی تا مشتر  ابندیتوسعه    دیبا  یآن  ییپاسخگو  یهاستمی: سییپاسخگو  بهبود .2
 انجام شود.  ییپاسخگو ونیاتوماس یهاستم یس ای ل،ی موبا یهاشنیکیاپل

DMUs 2 سناریو    1 سناریو 3 سناریو  7ریو سنا 6سناریو  5سناریو   4یو سنار  8یو سنار  9 سناریو  10ریو سنا  11اریو سن   
 0.93 0.97 1 0.98 0.92 0.94 1 0.90 0.95 1 0.96 

بندی رتبه  7 3 1 2 8 6 1 1 5 1 4 
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شامل استفاده از  تواندیم  نی. ا ابد یکاهش  یبه طور قابل توجه یامهیتلاش شود تا تخلفات ب دیبا ن،ینو یهای: با استفاده از فناوریامهیتخلفات ب کاهش .3
 از تقلب باشد.  یریشگیو پ صیتشخ یبرا یهوش مصنوع

هدفمند   یغاتیتبل یهانیکمپ ق ی از طر تواندی م  نیدهد. ا شیخدمات را افزا تیجذاب تواندیم  انی نرخ تماس با مشتر شی و افزا یابینرخ تماس: بازار شی افزا .4
 انجام شود.  یاجتماع یهااستفاده از رسانه ای

  ها فرآیند  ونیبا اتوماس  تواندیم   نیدهد. ا  شیرا افزا  یمشتر  تیرضا  تواندیخسارت م   یبه ادعا  یدگیخسارت: کاهش زمان رس   یادعا  یها فرآیند  یسازنه یبه .5
 در پردازش ادعاها انجام شود.   عی تسر یبرا  تالیجی د یهای و استفاده از فناور

تمرکز کنند تا از   سکیر  تی ری مد   شرفتهیپ  یهاستم یبر توسعه س  دیبا  مهیب یهاشرکت  سک،یر  تی ر ی مد  یویمتوسط سنار  یی: با توجه به کاراسکیر  تی ری مد .6
 دهند.   شیرا افزا یاعتماد مشتر  ،یاحتمال یهاسک یکاهش ر قیطر

و    تالیجی کند. استفاده از اسناد د  نهیبه  زیرا ن  یداخل  یها فرآیند  تواندیبلکه م   کند،یکمک م   ستیز  طیبه مح  تنهانه   ی: کاهش کاغذبازیکاغذباز   کاهش  .7
 موثر باشد.  نهیزم  نیدر ا تواندیم  یکیاسناد الکترون تی ری مد یهاستم یس

را کاهش    یمراجعات حضور  توانی م   ن،یآنلا   یهاپلتفرم   ای  لیموبا  یهاشن یکیمانند اپل  تال،یجی د  یهای: با استفاده از فناوریانسان  یمراجعه حضور  کاهش .8
 . د یرا بهبود بخش یداد و تجربه مشتر 

 . شوندی منجر م زین مه یدر صنعت ب ییو بهبود کارا هانهی بلکه به کاهش هز کنند،یکمک م یمشتر ت یرضا شیبه افزا تنهانه  کردهای رو نیا
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