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ABSTRACT 
 

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

study is to present a model for enhancing the digital customer 
experience in the insurance industry. 
 
2. Materials and Methods 
Given that this research aims to develop a model for enhancing the 

digital customer experience in the insurance industry, it is classified 

 



270 Journal of Brand Management, Vol 11, Issue 4, Winter/2025 
 

as a qualitative, applied, and exploratory study. The required data 

for the research was collected in two stages: 1) In the first stage, to 

identify the theoretical foundations of the research, prior studies 

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

to collect additional information, semi-structured interviews were 

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

and the interviewees were selected using snowball sampling. The 

qualitative method used in this research, considering the scarcity of 

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

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

conditions, contextual conditions, intervening conditions, 

phenomenon, strategies, and consequences were utilized to present 

a model for enhancing the digital customer experience in the 

insurance industry. 

 

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

meaningful codes were extracted. Subsequently, these codes were 

categorized into 46 concepts and ultimately placed in 12 main 

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

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

price, culture building, regulation and legislation, infrastructure, 

technology, and customer-centricity. The categories and 

subcategories are interconnected through axial coding based on 

their dimensions and characteristics. Finally, the relationships 

between the components and main elements derived from axial 

coding concerning the enhancement of the digital customer 

experience in the insurance industry have been precisely presented. 

The implications of the resulting paradigmatic model include: 
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increased trust, customer loyalty, repeat purchases, customer 

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

company, company agility, industry development, value chain 

transformation, competitive advantage, and branding. 

Figure 1. Axial coding based on the paradigm model 
 

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

Keywords: Customer experience, Digital transformation, Digital 

insurance, Improving the Digital Customer Experience. 
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 چکیده
وبوو   ص  وو  ن، رنت ننتتوو  نت و   توو      موو د ب وو   یهوو  یو نوو رو  توو دیجیتحوو د  
 ن  یسوونت ی بیموو هوو   ن ه و شوو ب   ییووتغ ی وو  ت نس سوو  ن بوو  بیموو  بننوو ن ن مصوو  

نموو   عمرووت یت ی ووی ن، تج بوو     نیووش شوو نیهت ب  وو    .تحوو   روو    وو ن   ن ه نسوو  
 بو  نیوش نسو ات نیوش سو ند      . ب شو  یمو  بیمو   ب   س م    ب ،ن  پ    بو   ی یو بل ین ل

 تیو    نقوو ت تموو ا مرووت   بیموو      وون   توو نن یبوو  ون نوو  موو  شوو   مطوو م مووی
ی یو  مو د ن تقو ی     ن نئو   هو   نیوش مط   و ت    . ن ن تقو   ن   یمروت   یتو   یجی  ی تج ب 

منتو    سوی ن بو  مو دت ن،  و       . بو  ب شو   موی  بیمو   تج ب   یجیت د مرت ی     ن  
سوو ات   ی  توو  بوو   هوو ی نیموو  ص  مصوو  ت ن ه بنیوو   نسووت   ه شوو ه نسوو . نبوو ن  پوو وه  

 و  ت تو       ن و ن ی بو    هو ی  سوتی و نو      ا  ن ن  ن   ب  ه و ن، ب نوان ی و تحلیو   
هو  نسوت   ه شو ه نسو . مو د پو  ن نیمی ن و ییت ع نمو           هو ی مصو ص     ب نی تحلی   ن ه

نی و     نوو  و ،مینوو  تأثی نووان  بوو  ن تقوو ی تج بوو   یجیتوو د مرووت یت شوو نیه م نالوو   
 هوو   نه   هو  و نتو یح ص  وو  ن، ن تقو ی تج بو   یجیتو د مرووت ی  ن نرو ن موی       ن  یو    

  مق  وو  ۱۲ هنو  بو     نتو یح نرو ن موی    ننو .  هو  ن نئو  شو ه    بو        و  م و هیم و مق  و     
سووو ،یت پروووتی  نیت  ست سووویت نامینووو نت بووو  نییت  یمووو ت  سووو    ت رنووو ه شووو م 
ت و مرووت ی محوو  ی  نوو و ینووان یت ،ی سوو ا ت  و  وو ن ن نوو ی تنتوویمسوو ،یت    هنوو 

   هن . نب    ن لی م د ن تق ی تج ب   یجیت د مرت ی  ن   بیم   ن تر ی  می
 

                                                           
ب  شن سووی ن شوو   ننرووج  سوو  ه مح وونیش بوو  هموویش عنوو نن و تحوو   ن موو   نیووپ . نیووش مق  وو  م ووت    ن، ۱

 ب ش .  نهنم یی نس تی   نهنم  و مر و  می

 BMR.2024.47319.2579/10.22051شن س   یجیت د:  .۲
   ننروووج ی ب  شن سوووی ن شووو ت مووو ی ی   نووو و ی نالعووو تت  ننرووون ه ن  هووو نت ت ووو ننت نیووو نن.    .۲
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 مقدمه -1

وبو   تغییوو    سوونتی    مو    ب وو   هو ی  هوو ی ی یو ت بوو و   بو  ه وو    نو و ی  

هو  ب یو  بو  تغییو نت هم هنو  شو ن ت ،یو ن     یو  نیوش           ب  ه نس . سو ،م ن 

هو ی نو یشت تحو ات نس سوی            ت مم وش نسو  ن، بویش ب ونو .  نو و ی     

عنو نن یو  م و ل      ننو  و م  و   تحو د  یجیتو د بو       وب  ه  نیج   ب  ه ب  

 (۲0۱6و   ت  ت  )ا ی  م م    نیش ،مین  مط م ش ه نس  

سو ،ی    وب  هو ت پیو  ه   ت یو  تحو د  یجیتو د بو نی ب و       ب  وی   م نی ی   ب 

هو ی نو یش    سو ،ی ت ن  و  ی   رن هم ن  نی  . نیوش تحو دت نو  تن و  بو  پیو  ه      

ونب وووت  نسووو ت بل ووو  نی ،منووو  تغییووو نت نس سوووی    ،نجیووو ه ن ،  و     

مرووت ی ن وبوو   نسوو  بوو  هوو   رن ن نئوو  ن ،  بوو         رینوو ه ی ب وو  

(.  ضوو ی  مرووت ی    م  وو   ب ،ن یوو بی ۲0۲۱ ت۱ر  وو ت -ب شوو  ) وو پی  مووی

یوو  نموو  صیوو تی و ی ووی ن، م ضوو ع ت نتوو ی و تج بووی ب ووی   م ووم بوو نی   

ت ۲نوو    )  ن ووی   ی مرووت ی تلقووی مووی  ب ،ن ی بوو ن و پ وهروون نن    ،مینوو  

هوو ی موو د  نوو رو یو  تحوو د دیتیتوواد و نیووش    صوو  ی نسوو  بوو ( ۲008

 وو  ت  بننوو ن ن  ن بوو  وبوو   ص  وو  ن، رنت ننتتوو  نت و   توو   مصوو    ب وو 

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

ی یوو ی    ب ،ن یوو بی نسوو  بووو  بووو  هوو     ن وو ت ًتج بووم مرووت ی م  وو   

ب وو  و بوو  ی  م نوو نی ه وو   بوو  ه و      وو  ت  ووات نیجوو   تج بووم منحصوو ب 

هوو ی نایوو ت ت یووو  ب وووی  ی ن، پ وهرن ووو ن و مت صصوو ن  ن بوو  اوو     هوو 

پوو وه     ،مینووم  تن، نیووش  و .(۲0۱7ت 3)موو   وویش نوو ن  یلوو  بوو  ه نسوو 

هوو ی نایوو ت    ب ،ن یوو بی ب ووی    ویوو ه    سوو د موو ی ی  تج بووم مرووت ی بوو  

هو ی م وم مو ی نن و پ وهرون نن ت و ی       نهمی  ی  تو  و بو  ی وی ن، نو  یو     

نی    نیوش  بو  الود  ننو  ن وت  هت متنو ر و پ نبنو ه       تنیوش نمو   نسو .  ش ه 
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مرووت ی  ی  . تم بوو  بوو  تج بوو (۱398 تب یمووی) ،مینوو  منجوو  شوو ه نسوو  

هوو ت بووی  ن، بی یوو    بوو نی ب اوو   ن ی ن، م یوو    وو بتی بوو نی سوو ،م ن    

عل ووم  و،ن وو ون بوو  صوو ،   (.۲0۱7)موو   وویش نوو ن ت  اوو م ت نهمیوو   ن  

هو ی   هو  و ننت و ب   هو ت ت  مو    تج بم مروت یت ن، ن و نی  پیدیو نی    ب نو د    

هو ی همو     هو     و  ن  بو  ن و نی  تول       نیو   و شو ب    مرت ی نرأت می

 (.۲0۲0ت ۱)ب پل ی   ه  پ سخ  هن  ن م ا  ت ب  نیش و   ی 

عنوو نن ی ووی ن، ع نموو  ن وولی ت سوو   بروو  ه  شوون ات       وون   بیموو  بوو  

شوو  . نیووش  وون   بوو  تووأمیش پ شوو  ا وو  نت نصتموو  ی ن شووی ن،        مووی

 هوو  و     نووان ی  ن ن وو نی  مووی  هوو ی ن تصوو  یت نننیوو ه سوو م ی        یوو 

هوو   ن  .    عوویش صوو دت بوو    بروو   نتیجوو ت نقوو  م مووی     شوو  و ت سوو   

ن وو نی     بوو      و نن ص ضوو ت تحوو د  یجیتوو د تن وو   نه بوو نی بقوو ی       

وب   نس . ب  همیش   یو ت تحو ات  یجیتو د ب یو  بو  ت یو  بو  نی ،هو           ب  

ت ننو    و ن  نم ت ب ،ن  مو    ت یو   و ن  نیو  ت ،یو ن     یو  نیوش  و  تت نموی         

 .(۱400 تمحم ص ش نل ت ن ) ب  ت س   و ن ت   ب ،ن  بم  بن 

ننوو ن، بیموو  نموو و،یت    بوو  شوو ی  و ن وو نی  ننتتوو  نت مرووت یت       ورووم

 تنوو نن بنوو  و ب ووی  ی ن، بیموو  تج بوو  مرووت ی  ن بووی  ن، همیروو  م ووم مووی

 نننو . بو     رن  ن ع م  ن لی و بلی ی ب و  سو م    نیوش بو ،ن  پ    بو  موی      

 ت نوو  بوو  تج بوو  مرووت ی هوو  ننتتوو    ن    وو  ن، شوو ب  8۱ن توو  نوو  تن ت 

هو  ت  مو  بو      .(۲0۱8ت ۲)پم  تو ن  می نن یننی بو نی ت وله بو  بو ،ن  ب شو      

ت ننو  ت یویش بنو  بو  ریو        بنو  بو  موی    ن  ی  تص   م ن ن   نیجو   موی   بیم 

   و  ن،   49نان  بیمو  او    ن تم یو  ا نهو  بو   یو  ایو .    ون و ت          بیم 

ت نذعو ن  ن نوو  بو  بو  علوو      ننو  ی او    ن تم یو  بوو  ه   بیموو مروت ی نی بو    

                                                           
1. Kuppelwieser 
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ت ۱ ی ن)موو  ننوو  تج بوو  اوو بی بوو  ه نسوو  بوو     ب اوو    بوو  شوو ب   نشووت   

۲0۱9.) 

هو  و   هو ی ن ت و ای بویش سو ،م ن     ر و یشت شوی ه   هو ی تحو د   ب  ه و    نو و ی  

 هنو    هو ی  یجیتو د بو  ن و ن  نیوش نم و ن  ن موی        مرت ی ن تغیی  ب  ه و  ون 

نی  ست سووی  بوو  نالعوو ت ن ووت  هبوو  بوو ون محوو و ی  ،موو نی و م وو نیت  

هوو ی مت وو  ی  ن     حتوو  ننجوو    هنوو .    صوو د    پیوو ن بننوو  و توو نبن  

هوو ی ن ت وو ای  ص ضوو ت نقوو ت تموو ا  یجیتوو د م یوو  تغییوو  نس سووی شووی ه 

هوو  شوو ه و بوو  نسووت   ه ن، ت سوو    مرووت ی ن بوو  اوو م ت و محصوو ات سوو ،م ن

ت ی    نقو ت تمو ا   هو ی  یجیتو دت ب یو  ننتتو   ن تقو ی تج بو  مرو         ن و ی

 .(۱398 تب یمیب  مرت ی  ن  نش  )

ب  ت یو  بو  نین و   ون   بیمو  ی وی ن،  ون ی  پیروت ،    تحو د  یجیتو د           

نی  نسوو ت ت یوو  بوو  تج بوو   یجیتوو د مرووت ی ن و ب  وو   رن ن، نهمیوو  ویوو ه 

   و    ۱5ت تن و   ۲0۱8بو  نسو ا نو ن    و  ب     سو د        ب ا   ن  نسو . 

 یجیتوو  ی اوو       وون   بیموو   نضووی ه ووتن      ی  مرووت ی ن ن، تج بوو  

 (.۲0۱8ت ۲)م  ن ن

هو ی ه شومن ت       نی ننت  ن   بیم  بو  ویو   ن و ذ بو ای نینت نو  و تل وش      

هو ی  ن و ننو  همنو   شو   و ننتتو  نت       نت نن ت  نسو  بو  او بی بو  نو رو ی     

نی  هوو ی بیموو  م وو و  شوو ب  تنووان نن  ن بوو رو  ه بنوو .    صوو د ص ضوو  بیموو 

ننو  و ضو و ت      و  ی بو  نیوش بلو ی  سوی ه      ه تن  ب  تو  صو    بو        بر  

تحووو د  یجیتووو د  ن     بووو  ه و    عمووو  و بووو   و  ن، شووو   ت نی نیوووی 

ننوو . بوو    یوو  تصوو   ن بوو ملی بوو  ن، تحوو د  یجیتوو د     وون   بیموو   بوو  ه

نیوو نن ویوو    ن  ت  نوو و ی و نوو رو ی  قووه محوو و  بوو  ب ،ن یوو بی  یجیتوو د   

هوو ی تل ووش هموو نه  هوو  و نپلی یرووش ننوو ن،ی وب وو ی  نی و  نه محصوو ات بیموو 

                                                           
1. Medallia 
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ن مو  و  و و  رنلیوش نیوش محصو ات شو ه نسو           ی   مق ی    یم  بیمو  

ی و  نیجو   تحو د       عنو نن  و م  و    نه و  ی     نم   نو و ی و نو رو ی بو    

تو ی ه وتن .    تحو د     تو  و ن وت  ه    ن   بیم ت  ن نی نب و   ب وی   وسوی    

وبو  یت سو ات      هو ی ب و    بو    نینو ه  و محصو اتت مو د      یجیت دت علوه

سوو ،م نی و صتووی سوو ات   موو  ی شوو ب  نیوو  مم ووش نسوو  نیوو ، بوو  تغییوو    

 (.۱400)نی ب ن و  ی یی ه ن یت  نشت  ب ش  

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

وبوو    ی ب وو هوو  نه   ت نننوو  ضوومش شوون ا  سوولید مرووت ی نت  بیموو  مووی

ا نصوی نم ینو    نی  ن نو   بو  هو    نی یوانب بو نی رن   ا    ن ی   نیج   تج بو  

 هو  و هوم مروت ی ن    هوم بو نی رن   تن و و ه  ب    ن  ی  منجو  بو  نیجو   ن ،    

توو نن    نیووش   ووان ی ووی ن، م وو ئ  م ووم نیووش نسوو  بوو  ون نوو  مووی   .نوو    

ن تقوو  ی  یجیتوو  ی مرووت ی  ن    وون   و    نقوو ت تموو ا مرووت یت تج بوو   

 . ن 

بو  تو بن ن مو  ی بو  بتو نن بو          هو    ی ناشت  نر ن موی ه ب  سی پ وه 

اوو    بوو  تنسوو ا رن تج بوو   یجیتوو د مرووت ی ن  ن     وون   بیموو  سوونجی  

ی یو  مو د ن تقو ی     ن نئو   تهو   نیوش پو وه    . ی م  ت ویش نن  یو ه نسو   

بو  وو  عو نملی بو       ب شو . نیوش   تج ب   یجیت د مروت ی     ون   بیمو  موی    

پوو وه   ن وولی  تقوو ی تج بوو   یجیتوو د مرووت ی تأثی نووان  ه ووتن ت سوو ندن

هو  و نتو یح    ع نمو  تأثی نوان ت پی مو    شن سو یی و ت یویش   .  هو    ن تر ی  موی 

مو ث  بو  ن تقو ی تج بو   یجیتو د      نی  ،مینو  شو نیه  نو  و   رنت ش نیه م نالو  

ب شوو .     هوو ی م بوو ت بوو  نیوش پوو وه  مووی  ن،یملوو  نو رو ی  مروت ی بیموو ت 

ن نموو ت نبتوو ن موو و ی بوو  م وو نی نتوو ی و پیرووین  پوو وه   وو  ت ن  توو     

و  ی پوو وه  هوو  ی  توو   تن نموو    شن سووی و  نسوو ت سووخ  ب وو   و   

 ه  ن نئ  ش ه نس . نی ی ص    ن، رن نتیج 
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ت شو    موی  نسوت   ه د  یجیتو د    ن بیو ت علموی    تحو   ب  ع و  ت  ب  وی   نیش

ن نئو    ن، رن متنو عی ویو   نو ن   و ت و  ی      ونصو ی  نتو   رن م  و      م    

تحووو د  یجیتووو دت بووو  م نووو ی    (ت۲0۱9ت ۱)ب یرووون ب نت ن نسووو  شووو ه

وبو   بو نی ن تقو ی عمل و   و بو  نیی سو ،م ن        بو  نی ی  نو و ی    ب و     ب 

هو ی   هو ت   نینو ه ت   بلیو     هو  و  ون ی ت  نه و      تمو می ب و    تنس . نیش نم 

سوو ،م نی  ن  وبوو  ت محصوو ات و اوو م ت و همدنوویش  ونبووه   ون     ب وو 

تحوو د  یجیتوو دت یوو   وی وو       .(۱400سوو ،  )را نوو یت   متحوو د مووی 

هو  و نب ن هو ی    هو   ن بو  پوای    و،ن و ون  نو و ی      م ی یتی نس  ب  سو ،م ن 

یووش نموو  منجوو  بوو   ن نوو نی بنیوو  ی        بنوو . ن  یجیتوو د تروو ید مووی  

شوو   )را نوو یت   هوو  مووی  هوو  و   نینوو ه ی  نالووی و اوو  یی رن       یوو 

تحوو د  یجیتوو د بوو  م نوو ی تغییوو نت بنیوو  یش نسوو  بوو  بوو          . (۱400

وبوو  ت عملیوو ت  و،موو هت  نیوو ی ن،  نوو و ی نالعوو تت   نینوو ه ی ب وو   ب وو ه

 هوو . نیووش تحوو دت   سوو ات  ه ی سوو ،م نی و ص وو      بوو ،ن   ن تغییوو  مووی   

شوو  .  شوو م  تغیی نتووی     نه وو  ت سوو ات   و ت ،یوو   وو  ت    سوو ،م ن مووی 

اوو  بلی بوو  تغییوو نت    نیووش بز وو  تم بوو    بوو  تحوو د سوو ،م نی بوو    صوو  ی

او   او ب بوو  توأثی   نو و ی نالعو ت بو  ی یوو ن         ن  ت تحو د  یجیتو د بو    

ی بووو نی هووو ی سووو ،م ن هووو  و سووو ات   سووو ،م نی و   بلیووو  نالعووو تت  وند

 ینو ت تحو د  یجیتو د     ع و  ت  بنو . بو    س ،ن  ی ب   نو و ی نو یش تأبیو  موی    

تو نن نسوت   ه ن،  نو و ی بو  منتو   ن تقو ی عمل و   و بو  نیی سو ،م ن            ن می

 ت ن  بیرووت ی  ی م یوو بوو   ی   ت  یوو   ینوو  (.۲0۱8ت ۲ت  یوو  بوو   ) ووی

 م ننوو هوو ی  یجیتوو د نوو یش   نیوو ی ن،  نوو و ی ب وو ه نی تحوو د  یجیتوو د بوو

ت تحلیوو   ن ه و نب ن هوو ی  3هموو نه تل ووش هوو ی نیتموو عیت  نیوو ن     سوو ن 

                                                           
1. Krishnakanthan 

2. Li 

3. Mobile Computing 
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هو ی تج بو  مروت یت     وبو      ،مینو    ب  و   م نو  ن  ب و     ب  ه   ته شمن 

وبوو   ی یوو  ت  یوو  شوو ه نسوو .    رینوو ه ی عملیوو تی و الوود موو د ب وو 

بیو نن  ن و نم ت یو م ی نسو  بو  سو ،م ن           تون ه تح د )ب  اول  تغییو (  

ه ی نو یش ب یو  ننجو    هو   بنو ب نیش تحو د  یجیتو د یو           ی   ب   ن و یم ن

 و  و  تح  ی    ن وت ه سو ،م ن نسو  بو    نتو  ن، ت  و  ب روی موی          نه   

هو ی  یجیتو د    ن شوی ن،  نو و ی   یهو   هو  و  ی و    ب     و   تب  نن هی ی م 

نو  سو ،م ن    سو   بو  سوو ی     هو نی   تتحو د  یجیتو د    نه و   پو  ن، .   موی 

 (.۲0۲0ت ۱)سین  تح د  یجیت د نس 

هووو  و  تغییووو نت و تحووو ات عمیووود    سووو ،م ن   تحووو د  یجیتووو دت بووو  

هو    هو ت ت ننو یی   ی     یو   شو  . نیوش تحو ات    صیطو      وب  ه  ن ت  می ب  

هوو یی بوو  ن،  بوو  ن ی ن،    وو  وبوو   نسوو  و سوو   ب وو ه هوو ی ب وو  و موو د

شوو   و  ریوو ت مووی  مووی ویوو    ت سوو    نوو و ی و تغییوو نت ن شووی ن، رن بوو   

هو ی او   نسوت   ه بننو .      هو  و نو  یو    هو      نسوت ی  نه و      ت ننن  ن، رن می

نی  هوو ی  یجیتوو د بوو  ن نوو   نیووش تحوو د شوو م  نبت وو ب و نسووتق ن   نوو و ی 

هوو ی  وو و  و ،نجیوو ه  وبوو  ت ب نوو د نسوو  بوو  محصوو اتت   نینوو ه ی ب وو 

 (.۲0۲0ت ۲)ه  ش ن  ن ،  ب ،ا نصی و  ن ن ن می

    بوو ملی ن،   توو     ی تحوو د  یجیتوو د م ووتل    هوو     وو    ه ن، نسووت

رو ی  هوو ی ن ت وو ایت یموو  نووان ی ه شوومن نن     ب نوو د مرووت ی نت سوو م ی 

 یوو     ت بیوو  م وو هیم  وو یمی و ی یوو  نسوو .  لهوو ی مرووت ی ن و ا  ن ه

هوو ی عتوویم  نوو و ی  هوو ی    تمنوو  عملیوو تی و سی ووتم نیووش نموو  بوو    بلیوو 

ننو ن،ی    تمنو  بو نی نیجو   تغییو        ش بو   ه و ی و وروم   نالع ت و همدنی

 .(۱397 تنی نن وس ) س ،م نی نی ،  ن  

                                                           
 3. Singh 

 4. Hess 



 1403زمستان ، 4شمارة ، یازدهم دورهفصلنامه مدیریت برند،  74
 

    بوو ن ن تحوو د  یجیتوو د  وو ن   ن  .   تی مرووت ی متحوو د نموو  ن تج بوو  

هو ی  یجیتو دت بو  نم  نو ت و  و ننیش ی یو ی بو  ونو  سو د پوی              ن و ی

ی  ننوو . ن نئوو  ییوو   ن هننت نعووی ب  نوو ت   نعوو  بوو ،ی    ت  موو  بوو  مرووت ی  ن تغ

هو  و   نی بو نی شو ب    ی یوانب بو  مروت یت نن وو  ن ،  ن و و ه      ی  تج ب 

هوو یی بوو  هموو نه  ن  . ن  وو  نین وو   بنوو ت نموو  ووو    مرووت ی ن  وو نهم مووی

اوو   وروومنی ی ن وو نی  ی  توو  نسوو .  و  نین وو      ت   وو ت مرووت ی ن بوو  

ت ننوو   یهوو ی  یجیتوو د ی یوو  بوو    نینوو ه ی م یوو   موو   ی خوو  ونی ب نوو د

هو ی سو ،م نی  ن بو  ویو   رو  . سو   نین و  نیوش ت و ملت  یجیتو د           وو    

هو ی   هو ی شو ب    ت ننن  منج  بو  تغییو نت   هننوی شو ن  بو  بو  سون         می

هوو یی بوو  تج بوو   هوو ت شوو ب  بوو  د    ت وو  ت نسوو . علیوو  م نیووش ووو   

بننوو ت بوو  منوو    ،یوو  ی  سوو  پیوو ن  یووانبی بوو نی مرت ی نروو ن نیجوو   مووی

 .(۱397ت نی نن وس ) نن ب می

ی  ی  اوو ن ه بوو نی مرووت ی ن، مجم عوو  ی  یجیتوو د مرووت یت تج بوو  تج بوو 

. مرووت ی ن (۱399 ت یوو  ) ت  بوو  سوو ،م ن    محوویه  یجیتوو د نسوو  لت وو م

هوو   شوو ن . رن و  ی ی ووی اوو   ت وو وتی   ئوو  نمووی    بوو اهبوویش تجوو  ب  

هوو  بوو   ن وو د   بیننوو ت رن عنوو نن یوو  بوو  مووی  محصوو ات و اوو م ت  ن بوو  

هو  بو     هو یی عینویت بو نی ننت و ب محصو ات و او م ت و مق ی و  رن        ت  ی 

ننوو  بوو  ب نوو ه یی ت  موو  بننوو  بوو  بوو نی     هوو  م یوو   ی وو ین  ه ووتن . رن 

نننو  ر،ن ننو  ب ،ا   شو ن  ن )وو  م  و       ت  مرت ی ن نهمی  ت یلنو  و  وان موی   

 و و  من ی( منتق  نم ین .

 تحو  توأثی    هو ی بلیو ی بو ،ن  مو  یت     عنو نن ی وی ن، ب و     بو   ن   بیمو   

هو ی ب    و     ه  یو  بو   ه ی شون    نو و ی نالعو ت و ن ت  او ت      پیر   

.    (۱397 ت سوو د)  ن   وو ن  ت  وو نهم نموو  ه نسوو   رننی  ن بوو نی  و بوو  ق ه

بوو  ب نوو د  وو و  وطوو   ننت وو ب شوو  ت یلوو    وو  ی ن، نیووش ت یجیتوو دعصوو  

هوو ی ا یوو  مرووت ی محوو    و تج بوو  بوو اههوو ی  مرووت ی ن، ا یوود    وو 
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هوو ی  هوو ی  یجیتوو  ی و  ن ه ت ب نوو دت تیوو می وو  ا نهوو  بوو  . بوو  هموویش  

 بو نی بو نی ص وم مروت ی ن و نیجو    ونبوه ب نو  صیو تی ه وتن .          تمرت ی ن

بننوو  و  هوو   ن   یوو بی مووی   توو    نننوو ه تنت م یوو هوو ی بیموو   م وو دت شوو ب 

بننو ه وضو ی     هو ی ث و       و   ن نئو   سوتن ه    ته ی بیمو  سولم    ش ب 

ن وو  م ووم ن ت وو ت بوو  مرووت ی   تسوولمتی مرووت ی ن ه ووتن . ووو ن بوو   ن ه 

هو    بننو ه  نیوش ث و    تنیو  .    عویش صو د    یلو ی هو   ی و ی  ن موی     ونس  

و  ۱) یلمنوو نی  هنوو  میوو نن  نبطوو  مرووت ی بوو  شوو ب  بیموو   ن ن وو نی  مووی

 (.۲0۱4هم   ننت

و ص وم مروت ی ن سو بد    عصو   یجیتو د      ی یو   و تی پ ی یلو  مروت ی   

 ت،نو  بو     رن   و و  نیجو    نبطو  صو   نود و راو   ن موی          می ن ب ش ت رن

 . نموو و،ه مرووت ی ن ننتتوو  نت  توو یش نقوو   ن بوو  ع وو ه  ن نوو   هوو  م ووم  ن ه

 ن نی نقوو ت تموو ا ،یوو  ی بوو  شوو ب  ه ووتن  بوو   مت و وتی  ن نوو  و م موو اً 

هوو ی م یوو   عنوو نن   نوو هی بوو نی  سووی ن بوو   ن ه  توو نن بوو  ه بوو ن   ن مووی

 ونوو   توب  هوو ی نموو و،ی  بوو نی ب ووی  ی ن، ب وو    تتلقووی بوو  . ن، ا  ووی 

سوو ،ی بوو  شووم    بوو ه  ه ینوو  و نث ب رووی عملیوو تیت محوو   ن وولی موو  ن

 و  بوو  نیووش نموو      وون   بیموو  م ووت ن  نی وو .    ،موو ن ن ،یوو بی     مووی

ب یو  بو  مو الی بو  بیروت یش میو نن ب نرو          تهو ی مو  نی ه بو  ن        

س م ی   ن  نشت  ب شو ت تم بو  بو  . ب  شن سو ن بیمو  نمو و، تم بو  ،یو  ی         

هو   ن نو  و بو  همویش   یو  نسو  بو  مو ی ی   ی و             وی ب ه   ی و  

نی عوو  ی ن،   و  و نم نوو  وبوو   بیموو  بوو  شووم   مووی   ب وو  م مووی ن، ب وو  

ت نننوو  ون   عموو  شوو ن .    هوو ی موو  ن مووی    ونوو ی نسوو  بوو   نوو و ی   

هو ی یم یتوی و مروت ی ن پ اطو   ن      شون ا   سوت    تهو   وتحلیو   ن ه  تج ی 

هوو یی بوو      ب روو .  ن ه و ت سوو   محصوو د  ن ب  وو   مووی  بوو  هتوو   رسوو ن

وبو  ی  ن بوو  اط هو ی نن وو نی    هوو  ب و   ت ه نی وتن   سوت ا و   بو  نسووت    
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هوو   ن محوو و    نیوو ی ن شووی ن،  ن ه بننوو  و ت ننوو یی تصوومیم    و مووی  وبوو 

هو ی   سو ،ن .    و   ینو  مو  نی ه بو  ن  ون   بیمو ت بو ه  ه ینو           می

هوو ی بیمو  نسو . توو  یو   هوو      و ی نم ینو نی  یلو  مروت ی و ب  وو   ب و ه   

وتحلیو    ن  سوت  ه وتن  بو  ن، تج یو     ه ی بیمو  م  ود  نیو  ر    ش ب  ت ین 

 (.۲0۲۱ ) یلمن نیت بنن  ه  ب نی نیج   م نی ی    بتی نست   ه می  ن ه

هوو ی  نی نسوو  بوو  بوو  نسووت   ه ن،  نوو و ی  تج بوو  تتج بوو   یجیتوو د مرووت ی

بوو  ب  سووی  (۲0۱7) و هم وو  نن ۱س    وو ی بنوو .  یجیتوو د ن تقوو  پیوو ن مووی

بوو  نبتوو ن  مط   وو تننوو . نیووش   تحوو د  یجیتوو د     وون   بیموو  پ  ناتوو    

هوو ی ی یوو  و پیوو نی   ننتتوو  نت    صوو د تغییوو  مرووت ی نت ه وو    نوو و ی 

هوو ی  یوو  نقروو   نه بوو نی شوو ب     ن نموو ت و بنوو     و ی ی یوو  نشوو  ه مووی 

هو ی  مح   .ننو ن،    صو د تغییو  سو ،ن   شو ن        ه  ت  بو  وروم   بیم  ن نئ  می

 :ع   تن  ن،نقر   نه  ن لی نیش

   وشووش بوو  نهوو ن  و   توو دیجی   نه وو    یوو جوو  ی: نتوو دیجی   نه وو 

 .بن  ی ن مر ص م ی ینبت   نت بل

  یووو ب  و ینوو رو  بوو  یسوو ،م ن   هنوو   یوو جوو  ی  هنو  و سوو ات  : ن 

 .بن  یم دیتر   ن

  نیمرت  ننتت  نت و  ،ه ین دیعم    : یمرت . 

  تیمصون ع  هو    م ننو    یو ی  یهو   ی نو و      ینوان    یسو م  : ی ن و 

 .شیو بل  و شیم ش ی ی  نی

 یسوو ، یش صوو تی یوون میب  وو   تصووم یهوو  بوو ن هوو : نسووت   ه ن،  ن ه  ن ه 

 . نیمرت  یب ن ب ت   تیتج ب ج  ین و ا م ت و محص ات

  دی ن تروو  اطوو  و ر،موو نبوو   ی  هنوو  نوو رو   یوو جوو  ی: نینوو رو 

 .بن  یم

                                                           
1. Cebulsky et al 
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  : تحوو د  ی ه وو  یمن سوو  بوو ن ییوواب و ص ووم نسووت  ن ه  نسووت  ن

 .ت دیجی 

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

 و ننط  ق ب  مق  نت  ن  .ین  میتنت     : 

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

 (.۲0۱7و هم   ننت  ی)س      ت دیجی 

 
    نی ،هوو  و ننتتوو  نت مرووت ی و ب  وو   تج بوو  رنت شوو   بوو   ملصتوو  مووی

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

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

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

  م  قیو  صیو تی تحو د  یجیتو د     س ،م ن م ت ه نس . بو  نیوش صو دت ع نمو    

 هوو  بوو  رن. نروو ه نسوو      اوو   ب موو  بوو بوو نی ب  وو   تج بوو  مرووت ی  

ب  سووی ع نموو  صیوو تی م  قیوو  تحوو د  یجیتوو د بوو نی ب  وو   تج بوو        

یو  وو  و ب م  و می بو  نسو ا ب  سوی       پ  ناتو  و  هو    مرت ی    س ،م ن

صیوو تی شن سوو یی ع نموو  م  قیوو   بوو نی . ننوو  ن بیوو ت موو ت ه ت سوو    ن ه 

 و  و     وی  ت ن،هو   تح د  یجیتو د بو نی ب  و   تج بو  مروت ی    سو ،م ن      

 نت یوو ن،  همدنوویشتشوو ه نسوو .  نسووت   ههوو ی نیموو  سوو ات  ی  ت   مصوو ص  

ب  سووی ع نموو  م  قیوو  صیوو تی   م نوو یی ی وو  ن نئوو بوو نی  ت۲  بلیوو  پ یوو 

منجو  بو     شو ه نسو  بو    ب  و   تج بو  مروت ی نسوت   ه        تح د  یجیت د 

بوو  نسوو ا   ABCDسوو   یوو  ووو  و ب م  وو می بوو  نوو   ووو  و ب       ت 

 وو  ن، و وو   بز ABCDشوو  . ووو  و ب  وتحلیوو  ن بیوو ت موو ت ه مووی  تج یوو 

                                                           
1. Sahu et al 

2. Dynamic Capability Theory 
و  ی نالوو یهوو   یصل وومجوو   من ب / ی  بنوو یو پ جوو  ین ت   وون  یشوو ب  بوو ن  ییت ننوو   بلیوو  پ یوو :  

 ه تن .  ییغت  دصس ع      ب  ب  یوب   ب   یه  هیحو ش    ن ن ب  م ی نی س یب ن یتا  ی

https://scholar.google.com/scholar?q=dynamic+capability+theory&hl=fa&as_sdt=0&as_vis=1&oi=scholart
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وبووو  ت ) ( مروووت ی ن و ) (  وتحلیووو ت )ب( ب ووو  شووو م  )ن ووو ( تج یووو  

 (.۲0۱8)ش  و هم   ننت   یجیت د تر ی  ش ه نس 

 ن بووو  ب  سوووی تج بووو  مروووت ی   (۲0۲0)و هم ووو  نن  ۱منووو ، رپ  ی وووی  

سوو   مط   وو ننوو . نیووش     عصوو  تحوو د  یجیتوو د پ  ناتوو  هوو ی بیموو  شوو ب 

: شن سوو یی نقوو  ون  ووی ننتتوو  نت و بی یوو      بنوو   ن  ن وو د مووی هوو   

شن سوو یی  نبطوو  بوویش تج بوو      تشوو ه ن، تج بوو   یجیتوو  ی مرووت ی       

 وهوو ی وب بیموو  اص  ووی    سوو  رموو ه    صوو ،ه  مرووت ی و  ضوو ی  بوو  

هوو ی  یجیتوو د ت سووه بوو  ب .    نیووش     توو یش وی نووی   یی بوو  ن ، شن سوو

شوو ه بوو  نسووت   ه ن، ت نیوو    ث وو   ننی متروو   ن، مرووت ی نم نوو  پوو وه ت

وتحلیوو  شوو ه نسوو . نیووش موو د بوو نی      صوو ن   م ب وو ت ی ئووی تج یوو    

 wowبینوی تج بو  مروت ی ب وی   م یو  بو  ه و  نبطو  م وم بویش نثو             پی 

م نی وو  بوو  محصوو د یوو  اوو م ( و     شوون تی م  وو  مرووت ی       )نروو ن 

نی بووو  ننتتووو  نت      ضووو ی  و همدنووویش نقووو  ضووو ی  نمووو   ون نووو   

 هوو . نیووش موو د  بنوو   ن نروو ن مووی سوو وی   یجیتوو د بیموو  نی وو  مووی سوول 

  و  نسووت   ه ن، وب مو ت ه ه ووتن ت   بو    هوو  بو  ننتتو  نت  قووه    نرو ن موی  

ویوو ه سوو  من ی   شوو ه بوو       ،یوو ن    اوو د   رینوو ت بی یوو   یجیتوو د   

 هوو .  نالعوو ت و  نوو و ی نسوو  بوو  تج بوو  ون  ووی مرووت ی  ن شوو   مووی   

هوو ی  یجیتوو  ی بوو  بیرووت یش ن ،   ن بوو نی بوو  ب نن  ن نوو  ع   تنوو   وی نووی

سوو ی ت وضوو م نالعوو تت سوو ع  ب  نوووان ی      وب ن،ن،: سوو     نسووت   ه   

ی  )منوو ، رپ  ی وو  وو ح تت نمنیوو  صوو یم اص  ووی و تنوو ر اوو م ت رنلیووش

 (.۲0۲0و هم   ننت 

هو ی   توأثی  تحو د  یجیتو د بو   و     بو  ب  سوی    (۲0۲۱) هم و  نن و  ۲نب ت

 تننو . هو   نیوش پو وه      پ  ناتو     ر مو ن  سنتی  و و  محصو ات بیمو     

                                                           
1. Méndez-Aparicio et al 

2. Eckert et al 
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هوو ی  یجیتوو د     وو و  بیموو  و    ب  سووی ن ووت  نی نسووت   ه ن،  نوو و ی  

نسوو .  وتحلیوو  ع نموو  تأثی نووان  نس سووی    نیووش ،مینوو    همدنوویش تج یوو 

هوو ی م تلوو    نم ینوو ه ننحصوو  ی ن، شوو ب   67۱هوو  نت سوونجی میوو ن   رن

تحوو د  ت هوو     نیووش مقطوو  ،موو نی  نتوو یح نروو ن مووی  .بیموو  ننجوو    ن نوو  

اوو  بلیت  وون   بیموو  ب یوو     یجیتوو د هنوو ، ایلووی پیروو  ت  نی وو . بوو   

نی وهوو ی  وو و  سوونتی اوو    ن بوو نی ن نئوو  تج بیوو تی بوو  مرووت ی ن رموو  ه   

   سوو ی   وون ی   نیووح شوو ه نسوو . بوو نی ت وو ی  تحوو د     بنوو  بوو   وو لً  

نوو  ب یوو  بوو ،ا    و نی ،هوو ی     یجیتوو د    نیوو وی  وو و  سوونتیت بیموو    

هوو ی بیموو   ن    نتوو  بنیوو  . ت ضوویآ بیرووت  و رموو ،    مرووت ی ن و ونسووط 

هوو ی ت ،یوو  سوونتی م یوو   بوو  نسووت   ه ن، نب ن هوو ی  ا،  نسوو . ب  وو   ب نوو د

 سوو نی  وو  ی و ت وو ی    رینوو ه  ن،   پیوو    یجیتوو د م ننوو  ووو  تصوو ی ی و 

نوو  و   رینوو ه ی   سوو ،ی    اصوو ب م  ت وو ت بوو  بیموو    ا یوود  یجیتوو  ی

نو نن صو ئ  نهمیو  نسو . بو نی          بو نی بیمو    تعملی تی ب  ی    ن ن ه بیمو  

نتووو  نووو  تش نم ینووو ن ن و بووو  ن ن نن م وووتق  نیووو ت نست ن ن  سووو ،ی و  

   بیموو  ضوو و ی نسوو .         وون وبوو   ب وو سوو ،ی   رینوو ه ی  ب ینوو 

مروت ی  ن بو     سو ،ی شو ه بو     ت ننو   و  ت مرو و ه ش صوی     مجم رت نیش می

 نیوش ه  یو   تو نن ن،   ت تیو  موی   نیوش     ت  یجیت  ی ش ن ت بیو  بنو . بو    

و ی نسووت   ه  هووم    ت  موو  بوو  مرووت ی ن و هووم    ن ت وو ت بوو  ن وو نی  ب وو ه 

 .(۲0۲۱)نب ت و هم   ننت  ب  

بو  ب  سوی توأثی  بی یو  او م ت بو  تم یو  بو           (۲0۲۱)و هم و  نن   ۱پ   

نسووت   هت  ضوو ی  بوو  ب  و تم یوو  بوو  ا یوو  بیموو  نینت نتووی ن،  یوو ن ه        

ن مو ت   ننو . پ وهرون نن بو  نسوت   ه ن، پ سو       بننو ن ن بیمو  پ  ناتو     مص  

نروو ن  ن  بوو   هوو ی پوو وه  . ی  توو ننوو  ن وو  ننجوو    ن ه ۱۲0نت سوونجی ن، 

بیمو  و بی یو  نالعو ت بو  تم یو  بو         پوای ی صود   س ع  تو نبن ت    بو   

                                                           
1. Park 
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نست   ه ن، بیمو  نینت نتوی توأثی  م  و   ن  ت نمو  صود ننت و ب م وتق  توأثی           

بیمو  و بی یو     پوای ی صود   م  تی ن ن  . همدنویش سو ع  تو نبن ت    بو     

م وتق  توأثی     نالع ت ب   ض ی  بو  ب  توأثی  م  و   ن  ت نمو  صود ننت و ب      

م  تووی نوو ن  .    ن  یوو ت هووم تم یوو  بوو  نسووت   ه و هووم  ضوو ی  بوو  ب  بوو    

نتوو یح نیووش پوو وه   .تم یوو  بوو  ا یوو  نینت نتووی بیموو  تووأثی  م  وو   ن نوو  

هوو ی   هوو  بوو  ن نئوو  اوو م ت بوو  بی یوو  بوو ا    ب ووت  بیموو      نروو ن مووی

   ت ننوو  منجوو  بوو  ن وو نی  تم یوو  بوو  نسووت   هت  ضوو ی  و     نینت نتوویت مووی

)پوو    و هم وو  ننت   بننوو ن ن شوو    ن  یوو  ا یوو  بیموو  ن، سوو ی مصوو    

۲0۲۱.) 

هوو ی بوو  ب  ی   تووأثی  نسووت   ه ن، ب ن موو   (۲0۲۲)و هم وو  نن  ۱رنوو  نن  وی ن

 یجیتوو د  ن بوو  تج بوو  مرووت یت  ضوو ی  مرووت ی و و وو  ن ی مرووت ی        

نیوو ی  . نیووش پوو وه  بوو   و  نم نوو  نوو ن ب  سووی بوو  ه هوو ی عموو  بیموو 

 ۲ هنوو ه بوو  صوو ن     پ سووخ ۲03  ی بوو  نسووت   ه ن، نت سوونجی ن،   ی نصتموو

شو ه نسو .    ننجو   ننو ت   نسوت   ه بو  ه   ا یو  رنلیوش بیمو  عمو      ب   ن، ب ن م 

هوو ی  یجیتوو د  نبطوو  م نوو  ن  و  بوو  نسووت   ه ن، نپلی یرووش نتوو یح نروو ن  ن 

تووأثی  م  تووی بوو  تج بوو  مرووت ی  ن  ت تج بوو  مرووت ی تووأثی  م  وو  و       

بو   ضو ی  مروت ی  ن  ت تج بو  مروت ی توأثی  م  و  م وتقیمی         م ن  ن ی 

ب  و و  ن ی مروت ی نو ن   نمو  توأثی   ی م وتقیم ن، ا یود  ضو ی  مروت ی          

 ن   و  ضوو ی  مرووت ی تووأثی  م  وو  و م نوو  ن ی بوو  و وو  ن ی مرووت ی  ن  . 

هو ی بو  ب  ی    ت یش ع نمو  بو نی مروت ی ن    هننو   نسوت   ه ن، ب ن مو        م م

شوو ه بوو نی   هوو ی  یجیتوو دت  نصتووی و ن ،       رو ی ب ن موو  یجیتوو دت نوو

 (.۲0۲۲)رن  نن  وی ن و هم   ننت  مرت ی ن نس 

نهمیوو  موو ی ی   ضوو ی    بیوو ن ب  نوو  بوو     (۲0۲۲)و هم وو  نن  نبوو ت

هوو   ن نئوو    هوو  بوو   رنمرووت ی     وون   بیموو     صوو د ن وو نی  نسوو .    

                                                           
1. Andranurviza 
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 ت یجیتووو د یووو ن هی ی خ  وووو     مووو ی ی   ضووو ی  مروووت ی و تحووو د 

ب  سووی یوو م    ن، ا یوودهوو ی بوو  ب  ی  یجیتوو د  ن   نی ن، ب ن موو  مجم عوو 

و مق موو ت نتوو  تی شن سوو یی و   یمق  وو   ننروون هی و ننتروو  نت  وون ت  ۱06

هوو   ن بوو نی ن وو نی   ضوو ی  مرووت ی نروو ن  هوو     وو  ننوو . رن ن ،یوو بی بوو  ه

مو ا ن ولی   نو نن    و و   نقطو  ت    بو  بیمو    هو   نیش    و  نن  و ب  تأثی    ن ه

و  ا وو  ت و وو رمرووت ی تأبیوو  ب  نوو : نن قوو    وو ن  ن ت تغییوو نت  وو ن  ن ت  

بوو نی تق یوو  م   یوو     نه وو  ی ین وو نم ت   ن  یوو تهوو ی بیرووت .  تموو ا

سوو ،ی   رینوو ه ی نسووت ن ن   و ن وو نی  ت  موو  بوو     وو و  و ب ،ن یوو بیت سوو  ه

رووت ی . نتوو یح صوو بی ن، تووأثی نت م  وو  ن  ن  م پیروون    نم  نوو مرووت ی 

 ضوو ی  مرووت ی      بوو  شوو ه ن، بی یوو  اوو م ت هموو نه بوو  ن ،        

تو  بو   ضو ی  بیروت       هو ی یوانب   نیوشت  یمو    بو     ن   بیم  نسو . عولوه  

 تهوو ی  یجیتوو د نووان  . بوو  نیووش صوو دت نیوو نی ب ن موو    مرووت ی تووأثی  مووی 

هو ی بیمو  بو  همو نه  ن        نوان ی بو ایی  ن بو نی شو ب      ه ی سو م ی   ه ین 

 (.۲0۲۲ هم   ننت)نب ت و 

( موو د تحوو د  یجیتوو د تج بوو  مرووت ی بوو نی ۲0۲4نی  ن توو   و هم وو  نن )

هوو  بوو   و  رمی توو  و بوو   ننوو . رن نی ن نئوو  بوو  ه مرووت ی ن محصوو ات بیموو 

و  یو رنوو ه یب وو  شوو م   ست سوو نسووت   ه ن، نبوو ن  پ سروون م  و مصوو ص  ت  و

تج بوو   توو دیجیتحوو د   بوو نیم   وو    ون، هبوو  هموو نه   یسوو ، یش صوو

 ب  ن . ییشن س  م یمحص ات ب یمرت 

 هوو ی منتروو ه ت سووه   نوو ن  ن، راوو یش  (۱397)نسوو یج نی و هم وو  نن  

 ننوو م س وو  مروو و ه بوو  د     وون   بیموو  ی نووی  یل یوو ت ن ن وو   شوو 

هو ی   نا و پوی  بلیو  سویت    صو ،ه     یویت  بلیو  نن   ن  پوی  ی ن ت نو  تن ت بوی  

تحلیو    بو نی  نسوت   ه شو ه  هو ی    هعنو نن  ن  و تحو د  یجیتو د بو     ین  بیم 

بنیوو   نشووت نوا و بوو  بیش نسووت   ه   نت یوو   ن ه بوو  نسوو او ت سوو   موو د 

بنوو ی شوو ه و  ب  نوو . متوو ن       وو  ونصوو ه ی م نوو ییت ب نووان ی و مق  وو 
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سخ   ونبوه بویش مقو ات       و  مو د ن نئو  ن  یو ه نسو . نتو یح نرو ن           

 ی بننوو ه یموو ت ت یوویشت سوو   موو د تحوو د  یجیتوو د     وون   ب  بوو   ن  

هوو ت   نینوو ه ت  نه   هوو  و پی موو ه ی تحوو د  یجیتوو د بوو  ه بوو        ،مینوو 

شوو ن  وون   بیموو      عنوو نن  نهنموو  و م ووی ی بی      رینوو   یجیتوو  ی  بوو 

 نست   ه نس . نی نن   ب 

عنو نن   مروت ی بو     تمو ا نقو ت  بو    بیو ن ب  نو    (۱398)ب یمی و هم   نن 

شوو ن  و بوو نی ب  وو       نتوو  ن  توو  موویب رووی نس سووی ن، تج بوو  مرووت ی 

وتحلیو  شو ن  تو      شن سو یی و تج یو      یقو ً  مرت ی نت نیش نقو ت ب یو      بتج

شوو  . بوو  پیروو    ت ن  وو  یت   نیجوو  بوو نی مرووت ی ن  ا شوو ین ی   بتجوو

نسو .  ون      هوم بیروت  شو ه   مروت ی   سو   پیدی نی بنتو د و مو ی ی    

بو  ت یو  بو      نسو . یجیتو د  ی تحو د     صیطو  ب ن و ن ی ن،  ون ی  پیرو و      

نهمیوو  م ضوو ر تج بوو  مرووت ی    نیووش  وون  ت هوو   نیووش پوو وه  نیووش  

توو نن    ب ن وو ن ی نینت نتووی و    نقوو ت تموو ا      نسوو  بوو  ون نوو  مووی   

. بوو   وی وو   بی ووی و بوو  ب توو  بوو  ی  یجیتوو  ی مرووت ی  ن  مرووت یت تج بوو 

ی    نبتوو ن نقوو ت تموو ا ب ن وو ن     تی مط   وو  موو   ی  نسووت   ه ن، شووی ه 

پووی  ن، اوو م ت صوویش اوو م  و پوو  ن،     نینت نتووی    سوو   وو ، ن وولی   

و بوو   شوو ه ن ،یوو بیننوو . سووخ  تج بیوو ت مرووت ی ن   شوو ه اوو م  شن سوو یی

تحلی  نتو نت مروت ی ن    شو   منت و  ب نو  ملو  تحلیو  ن و یی ن نئو           

هوو ی مروو ه هت مصوو ص   و    و  ن، رو ی نالعوو ت  ه نسوو . بوو نی یموو  شوو

نسوو . بوو  تحلیوو  نتوو نت مرووت ی نت تج بیوو ت   هنسووت   ه شووب  سووی نسوون   

 ووو  ن  ن  و نص ووو ا هووو  بووو  نسووو ا  و بز مطلووو ب و  یووو  مطلووو ب رن

وتحلی  شو ه و   ن  یو  وو  و ب ن تقو ر تج بو  مروت ی ن بو  نسو ا          تج ی 

پووای یت سوو     نسووت   هت نامینوو ن و بوو  نیی و      و وو   وی نووی  سووت ا 

ن ،یو بی و ن تقو ی    یوش   رینو    س    ، ن لی م وی  او م  ن نئو  شو ه نسو . ن     
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عنو نن یو  ن نو  بو نی سونج  و ب  و   تج بو          ت ننو  بو    تج ب  مرت ی موی 

 ش  .مرت ی ن     ن   ب ن  ن ی نست   ه 

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

و  ب شوم  ه تو  بو  مروت ی ن    تو  و ن ،نن تو ت سو ی   ن نئ  او م ت رسو ن   ن  بیم 

هو ی بیمو  ب ی وتی و بو ت ه شومن ت پو  محصو د و بو           شو ب  م تق ن  ب  

نیجو     ه  یو  محص ات نو یش     سوتی بی بو  نهو ن   و قت عمو  نم ینو .        

 ینوو ت تق ضوو ی  اوو  هوو  ن،  ع نموو  و پیروو نن   وویو ب اوو    یووتحوو د ن، 

 ننتتوو   هوو . نموو و،ه مرووت ی ن   یجیتوو  ی شوو ن نیووش  وون    ن ن وو نی  مووی

نی بوو     اوو  ه   وشوویت ب نوو  و  وون   ن  شوون ی    ن نوو  هموو ن تج بوو 

 ا نهنو   موی . مروت ی ن   و نهم شو    ش ه نسو ت    بیمو  هوم       نهمب نیر ن 

 موو نت هوو  م وو ن و هوو  ب نوو د ن ت وو ای بوو اوو م ت م   نت شوو ن  ن    هوو  ،

نوو . بوو و، نیووش تحوو اتت   بنوو   تغییوو    بن ت   ی  وو سوو     بیرووت ی  ن  

وبوو    یجیتوو  یت  ونوو  سوونتی  هوو ی ب وو  ننتتوو  نت مرووت ی ن و نیجوو   موو د

بوو   اوو  ی بوو  ت ن  ووو   مروو   نموو  ه    وون   بیموو   ب وو  وب  هوو ی 

و   نینوو ه ی اوو    ن    ب ووت ه ی     نه   هوو هوو یی بوو  نت نننوو     شوو ب 

ن،  وحن    تسو ،ی نم ینو     یجیت د و متن سو  بو  نی ،هو ی مروت ی ن ش صوی     

هوو ی     بوو  بنوو   ا نهنوو    وو   بنوو ب نیشت ن وولم یوو  یوو ین ینی سی ووتم  

یموو  و هوو ی ب شوو ب بوو نی  ت وو یمی بوو نی تووأمیش نی ،هوو ی  نوو و ی نالعوو ت

   بو  یو  ن و ن  ت و ی  شو ه نسو .        تحو د  یجیتو د   ص ب  بیم  ب  سوم  

ب  سووی   وون   بیموو     تحوو د  یجیتوو د  ونوو ه ی ی وو نی تنیووش پوو وه 

و م وو هیمت نب وو   و م نیوو ی بیموو   یجیتوو د و سووی  ت وو ملی رن ت یوویش    شوو ه

 .ش ه نس 

تحوو د و  نه وو     ب  سووی  ونوو    منتوو     ( بوو  ۱40۱)نتوو ی و هم وو  نن   

ن،  ت و  موو   پ وهی تط یقووی  ت بوو  بموو   یجیتوو د  وون   بیموو  بروو    

. نوو نسووت   ه نم       وون   بیموو هوو ی ن پوو ی ن ه وو     شوو ب  هوو ی  ن ه

https://civilica.com/search/paper/k-%D8%B5%D9%86%D8%B9%D8%AA%20%D8%A8%DB%8C%D9%85%D9%87/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%B5%D9%86%D8%B9%D8%AA%20%D8%A8%DB%8C%D9%85%D9%87/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%B5%D9%86%D8%B9%D8%AA%20%D8%A8%DB%8C%D9%85%D9%87/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%B5%D9%86%D8%B9%D8%AA%20%D8%A8%DB%8C%D9%85%D9%87/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%AA%D8%AD%D9%88%D9%84%20%D8%AF%DB%8C%D8%AC%DB%8C%D8%AA%D8%A7%D9%84/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%AA%D8%AD%D9%88%D9%84%20%D8%AF%DB%8C%D8%AC%DB%8C%D8%AA%D8%A7%D9%84/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%B5%D9%86%D8%B9%D8%AA%20%D8%A8%DB%8C%D9%85%D9%87/
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 ونوو  تحوو د    و سوو ند ونوو ننی  ت پ سووخ بوو   نیووش پوو وه   هوو   ن وولی 

 یجیتوو د     وون   بیموو  و شوون ا   نه   هوو یی بوو نی بوو ا بوو  ن نوو       

 .ب  نی  ه ی بیم  پ تم  قی  نست  

   ،مینوو   نی مط   وو توو بن ن   هوو  نروو ن موویپیروویش  هوو یپوو وه  ب  سووی

 .نسو   ننجو   نرو ه  ن تقو ی تج بو   یجیتو د مروت ی     ون   بیمو         مو د 

بو  ب  سوی ن تقو ی تج بو  مروت ی و      نیو  بو     هو  پو وه  ت  ن  محو و ی ن،  

 تننوو  توو همدنوویش ب اووی ن، پی موو ه ی تج بوو  مرووت ی    صوو ،ه بیموو  پ  نا

  ننوو  ن وو  ه ن نئوو موو د یوو م ی ن، تج بوو   یجیتوو د مرووت ی     وون   بیموو  

پوو وه  ص ضوو  بوو  ن نئوو  موو د پوو  ن نیمی ن تقوو ی تج بوو   یجیتوو د  تبنوو ب نیش

نوو   نی و م نالوو  ی و ،مینوو مرووت ی     وون   بیموو        وو  ع نموو  عل وو  

 ن   ن،  و    ن  یوو   نه   هوو یی پوو موو ث  بوو  تج بوو   یجیتوو د مرووت ی مووی 

 .بنوو  مووی ن نئوو بوو نی ن تقوو ی تج بوو   یجیتوو د مرووت ی     وون   بیموو     

پی مو ه ی ن تقو ی تج بو   یجیتو د مروت ی     ون   بیمو  نیو          همدنیشت 

 .ا نه  ش  ن نئ 

 

 پژوهشروش  -3

تج بوو   بوو نی ن تقوو یموو  ی بوو  ت یوو  بوو  هوو   مط   وو  م نووی بوو  ن نئوو     

-یوو  مط   وو  بوو  ب  ی تنیووش پوو وه  ت یجیتوو د مرووت ی     وون   بیموو 

پو وه  ص ضو ت یو  پو وه  بی وی نسو ت وو ن بو             . ب شو   نبتر  ی موی 

 وو ، ا نصووی و ن نئوو  موو د پوو  ن نیمی ن،  وی وو   بی ووی ب وو ه ا نهوو  بوو  .    

پوو وه  بوو   و  و    شیووننجوو   ن یم   نیوو ، بوو ن  هوو ی نالعوو ت و  ن ه

بو نی شون ا  م و نی نتو ی تحقیود      بو     یو منو ب  نو  ( ۱ن  ی : ) رو ی یم 

هوو ی تحقیقوو ت ناشووت  موو   نت   و  سووتی بی بوو  نالعوو ت ص  وو  ن، توول 

 یو ی م و نی    رو ی نالعو ت م یو   بو نی پوی     نس . نیوش  و  ی و  یمو    

هو ت   بلی تحقید همدو ن ت  یو  م و هیم بلیو ی و عملیو تیت او م ضو و ت       
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 و   شییو    بنو ب ن  ن بی ن ب  ب  هو  و ترو یآ نهمیو  م   نسوت   ه  و ن  موی      

بوو نی ث ن یوو   منوو ب ( ۲  )نسوو  نی م صلوو  بت ب  نوو  شیووهوو     ن  ن ه ینوو  رو 

 دیو مصو ص   عم  دیو ن، ا  ی و یب و  ب     بو  نالعو ت ت میلوی    رو ی یم 

 و   شی  بنوو ب نشوو ه نسوو  رو ی یموو  یسوو ات  من  بوو  نم نوو  رموو    موو ین

م   نسووت   ه  و  بی ووی  نسوو . ی ننیووم صلوو  م شیوو   ن هوو   ن ه ینوو  رو 

نت یوو  »   نیووش پوو وه  بوو  ت یوو  بوو  بم وو   ن بیوو ت پ وهروویت  و       

-ب  ن  تو  منو  بو   نسو . نیوش  و  بو  ت یو  بو  وو  و ب نتو         « ۱بنی    ن ه

بنوو  بوو  توو  ننت وو ی  شوو هت  هنم  هوو  و  نه   هوو ی موو ث ی  ن م   ووی مووی 

نوو  ا نهوو  بوو  . همدنوویش      پوو وه  و نیجوو   نت یوو ت  نهنروو ی پوو وه  

سو  نو ر ب نوان ی بو ،ت محو  ی و ننت و بی       و  شو نیه         ن، نیش پو وه   

منتوو    نوو ت پ یوو ه محوو  ت  نه   هوو  و پی موو ه  بوو  نیت م نالوو یت ،مینوو عل وو

 .نسوت   ه شو   تج بو   یجیتو د مروت ی     ون   بیمو       ن تقو ی  ن نئ  ن ن ی 

ت ت وو ن ی ن، ا  نوو ن  بنیوو    ن ه نت یوو ی وو  ا نصووی موو د بوو  نسوو ا    

و موو    مصوو ص   عمیوود  وو ن    هصوو ،ه  وون   بیموو  ننت وو ب شوو   موو ت ه 

نیوو ی نتوو ی نسووت   ه شوو .    نیووش نوو ر     نیووش پوو وه  ن، نم نوو . ن  تنوو 

توو یش  نیوو ی ن، نتوو نت رنوو ه بنوو  بوو  ب وو ه نیوو ی پ وهروون  سوو ی مووی نم نوو 

نیوو ی  ن وو ن ت بوو  ونبوو وی پ یوو ه موو    پوو وه  بخوو  ن، . نیووش نوو ر نم نوو    

هو  بو  نسوت   ه ن،  و  نل  و       تص   ی نی  ت بل و  ه  منو  نسو . مصو ص      

ب  ووی ننجوو   شوو .    ون وو  پوو  ن، نتموو   مصوو ص   بوو   وو   نودت ن، وی        

  ا نسوو  شوو   وو   یوو  ن وو ن  ا وو ه  ینوو ی )   میوو ن ی م وو  رموو  ی       

نتوو  بوو  ه و   موو   نت ( بوو     صوو ،ه تج بوو   یجیتوو د مرووت ی  وو ص     

نو ی مو د پو وه  بمو  نم ینو ت م   وی بنو . نیوش   نینو           ت ننن  بو     می

 ی یوون نم نوو  نوو ی  رتوو   سووی ن بوو  نشوو  ر نتوو ی پ وهروون  ن نموو  ی  وو .  

  یو ه و   ن نو ت    ی یو ی  ی نو یو چیبو  هو    بو  ی ین نمو  مو   یتو  ،مو ن   ینت 

                                                           
1.

 
Grounded Theory 
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هو  الود نرو   بو        ن ه یرو     اولد نو     ی یو م  و   ی   ت ینو   ع   ت ب 

ا وو ه مصوو ص    ۱۲   مجموو ر بوو   .ا نننوو  یموو یسووطآ  ن نشوو  ر نتوو  شیوون

ننج   ش  بو  مصو ص    ون، هوم نرو نن  نشو  ر نتو ی بو  . میو ننیش ،مو ن          

شوو ن ن ن      هوو ی  م ن ن یوو  مصوو ص     یقوو  بوو  . وی نووی 45هوو   مصوو ص  

 ن نئ  ش ه نس . ۱  ی ود
 

 ش ندگان  . مشخصات مصاحبه1جدود 

 درصد فراوانی شرح

 ین ی 
 8.3 ۱ ،ن

 9۱.7 ۱۱ م  

 تحصیلت

 ۲5 3 ب  شن سی

 4۱.6 5 ب  شن سی ن ش 

 33.3 4  بت ی

 سم 

 ۲5 3  هیم    یهم ی ع م  ی  ع   

 4۱.6 5    د  ن  

 33.3 4 پ وهرن 

 ه ی پ وه  من  : ی  ت 

 

 هنوو هت ا نصووی و ت سوو    هوو ی موو ی ی  شووت ب شوو ن ن ن    صوو ،ه مصوو ص  

هوو ی بیموو  و ن وو   نتوو  تی )بیموو      محصوو دت  نوو و ی نالعوو ت شوو ب    

 نن . م ب ی( و ن ت  ت ب  مرت ی ن     ی   نشت 

بنیوو   و ن، ا یوود  هوو ی بی ووی بوو  نسووت   ه ن،  و   ن ه  وتحلیوو   ن ه تج یوو 

 و  نیوش   ن،هو یی بو      ن ه تحلیو  .    شو  ننجو     ۱نی بیو  ی  م و   ن  ن  ن  

هو    شو  . تحلیو   ن ه   ننو ت ن،   رینو  ب نوان ی نسوت   ه موی      رو ی شو ه  یم 
                                                           
1.

 
MAXQDA 
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هوو   .   شوو   ننجوو   نمووینیوو ی     نیووش  ونوو ت یوو ن ن، نوو  رو ی و نم نوو   

ت  نهوی نسو  بو نی نین و  تصومیم بنیو یم            لوی هو ی   م صل ت تحلیو   ن ه 

نی  ن ی ووتج  بنوویم.     یم و یوو  ووو  نم نوو بنووبوو ن   ن ه ت یوو  بوو  ن نموو  

سو ،ی شو ه و    ن  یو  بو       هو  تج یو  و م  و      ای   رینو  ب نوان یت  ن ه  

 ۱بوو  بیش ت نوا وشو شوو ن . ن ی    بنو   ی وو ین   و ن   ن ه موی   ی یو  شو    

م صلووو  ب نوووان ی بووو ،ت محووو  ی و  3ت   رینووو  ب نوووان ی  ن بووو  (۱998)

ن وو  ه و     یوو نننت وو بی تق وویم ب  نوو . نیووش سوو  م صلوو    وموو ً ن، ی وو ین  

 سوو نن .   رینوو  تحلیوو  ن،  پوو وه  بوو  ت میوو  ی وو ین  یوو  ی مووی    رینوو 

رد بوو  ب نووان ی ننت وو بی اووتم  شوو ه و    ص  وو  نیوو ه شوو ورب نوان ی بوو ،  

بوو   سوو  رو  ن ب نووان ی ننت وو بی و توو ویش نت یوو  بوو نی     ا نهوو  شوو .

توو نن    م صلوو  ن نئوو  م وو هیم و  هوو  ضوو و ی نی وو  و مووی ی پوو وه  هموو 

هوو   ن وولی نیووش پوو وه ت      ن بوو  نتموو    سوو ن .هوو ت بوو وتحلیوو  رن تج یوو 

تج بو   یجیتو د مروت ی     ون   بیمو       بو  ن تقو ی   شن س یی ع نم  مو ث   

بوو  نت وو  بوو  نسووت نت ی  ن ه بنیوو  ت بل   وول  پوو  ن، ننجوو   هوو    بوو  ه نسوو . 

مصوو ص   ب نووان ی بوو ، ننجوو   شوو ه نسوو . همدنوویشت    هوو  م صلوو  بوو      

هوو ی من سوو   ن ه شوو ه توو      و وو بوو ه ی نسووت  ن  شوو هت م وو هیم و ب  

 ه ی بلی ی پ وه  مر ص ش  . مق   

ت نوا و بوو  بیشت شووبوو  نسووت   ه ن، م  وو   پوو  ن نیم ن    نیووش پوو وه ت    

تج بووو   یجیتووو د مروووت ی ن  ی هو پی مووو ه ی پ یووو هووو  شووو نیهت  نه   

منتوو        بوو  تاوو م پوو  ن نیمی ن، پ یوو ه  ی  . ن نئووه نسوو شن سوو یی شوو 

سو  بو  ن، ا یود تحلیو  تو    بو  سو ات          ن متحو د  ویو ن ه   م هی  پ ی  و 

هو ی پو  ن نیم بو   و ن        هنو ه و م   و    ن ت . نیو نی ترو ی    و   نین  نت  ق می

 ،ی  نس :

                                                           
1. Strauss and Corbin 
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ن وو ( شوو نیه: نشوو  ه بوو  بوو  نوضوو ر و نصوو ند یوو  موو   یتی  ن   بوو     )

شووو م   و نووو ر شووو نیه عل وووی و شووو نیه  وپ یووو ه    رن یووو ی  ن   

 .ن  نس  م نال 

ننوو  بوو  ن وو ن  بوو   هوو یی  نه وو  ی یوو  عملووی ب( عموو /  نه   هوو : پ سووخ)

 رین .  هن  ب     رن ش نیه پ ی  می م  ئ ت نم   و  وی ن ه یی می

 بن .  ( پی م ه : ب  ب ون ن ه  ی  نت یح بن  ی  ونبن  نش  ه می)

و   بلیوو   ی ینعتم  پووا   یوون، م   یووب  یت وویب یهوو       وو وت پوو وه  

بوو   توو نن ینسوو  بوو     رن موو ی ننووینعتموو   م  یووت   ه بوو  .   بلنعتموو   نسوو

رن نعتموو   نموو   و  حیبوو   و بوو  نتوو  یمت وو ی وویپوو وه  ب  یوو یهوو    توو ی

و ت ئیو    نو ن ینام  یو   بل تی یپوا    و د بو  نت ننتقو د      بو     یش م  و    م 

نعتموو  ب     یوو.    اصوو ب   بل(۱40۲اوو ی   و نی بوو نت پووای ی نسوو  )

 :ه نس نست   ه ش   ی، یه  ین، نست نت  ت)مص ص  ( ی یب
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اریمع اریرمعیز  حیت ض  تأمینی استراتژ   
 ص رت اقدام حیت ض

 گرفته
ل
قاب

 
 د

قب
 

ن
 د
ب

 

 ن ه یی ون

 یو و  یه 

 پ وه 

 یمن ب  یی ون  ننیم

 ن، یو و  یه  ن ه ب 

 و ش ه ین  رو  ه  رن

 تج ب  و  نن  سطآ

 م ض ر ن ی،م    ه  رن

 پ وه 

نم ن   ب  ی ین

 و نعت    یم ن 

 نشت   

 ش ن ن ن مص ص   ننت  ب

  یت   نس ا ب 

ی یبل مت صص ن  

 یی ون

 یه  یتحل

 ی یت  

 ش ه ننج  

پ وه      

ن ن    ح   یه 

ی  یت   نالع ت

 ص ن ثت  ی)ت  

...( و   ت  ه   

 ب ،ا   

بنن ن ن مر  ب   

 ی یت   یب ه  ن نئ 

 ه  ب  ش ه  ن ه ن   

مص ص   ن،  ط    ب  ه 

 نعم د و ش ن ه مص ص  

    ه  رن ین لص نت نت

یب نان   

 ب  ی یت   یب ه  ن نئ  ب ،ا     تتین ب  ین  ی  یی ون
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اریمع اریرمعیز  حیت ض  تأمینی استراتژ   
 ص رت اقدام حیت ض

 گرفته

ی یت    و نن   و   ت  ه  

  تیتج ب

 بنن ه مر ه ه

 ت سه دی      ت ب 

 و     پ وهرن 

ش   یم ن ن    

بنن ه مر  ب   و ش ن ن ن مص ص   

 ین لص نت نت    ی  

    ه  رن نعم د و ه  رن

یب نان   

 یی ون

 ی یت   

 یه   ت ی

 پ وه 

 شیب یس ،ن    ننیم

 ی یت    شییت 

  و ن، ه  ن ه  ی پ وه 

 ست   ی میم  ه وی 

  نیم  ونبه و یبن 

میم  ه  

 سنج 

 و ی  ون ی یب و پا

ی ونیب  

شییت  ن نئ   ی یت    یه 

 ب  پ وه  ن، ص   

 و ش ن ن ن مص ص  

 ه  رن ب  ب  یا  ن ن

    ی   و نر ه مص ص  

 نعم د و ین لص نت نت

شییت  شین    ه  رن  ه  

انتقاد یریپذ  

 حینت  ب  ین  ی 

 ی یب مط      ی

 هیمح ب  ت نن  یم

 منتق  ن ی  مت  وت

  ی یب ن و ش ه

 ب   ب  مت  وت  ییم 

. و   

  و  ن، نست   ه

نم ن   ب  ی ین

تن ر ص نب    

مص ص   ننت  ب ش ن ن ن  

م تل  یه  ن،   ه  

  و  ن، نست   ه

نم ن   ب  ی ین

نعت    نس ا  

مص ص   ننت  ب  ش ن ن ن 

و ب   ب تج ب  ن  ن   نیم ن،

 س بق  ا م  ب ات 

 یلیت ص و  

 ب  م ت ه  تییی 

پ وه  ن ی  ن  

 ن، م ص  ی یتص  ن نئ 

ن ی،م     پ وه  ب  ین

 ه   ب  تش ه ننج   رن

 ب  یب   نالع ت ن نئ 

       وت یب ن ا ننن ه

 ی یب  ب  پا اص ب

هیمح    ه   ت ی  یه 

ن ی   
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اریمع اریرمعیز  حیت ض  تأمینی استراتژ   
 ص رت اقدام حیت ض

 گرفته

نانیاطم تیقابل  

 رن    ب  ی ننیم

ن نینام یب  س ن ی  ن

 ییت نن  و نس   یپا

 ب  ییی  ییشن س 

 مط      ی یه  ن ه

 و رم ه رن ن، شیم 

   ت  ب   ب  و ین  رو 

.نس  ش ه  

  ی  بل ی یمم

ن نینام  

 ه ت ن ه نانشتش   ینات   

 م تیتصم و ه  و 

 ب  پ وه    نااش ه 

نم  ن ه    ینیب ،ب ی یپا

 ت سه پ وه  یم ش    و

پ وهرن نن ن ی   

یریپذ دیتائ  

  یت ئ و ی بین ،  ی  بل

 و ین  رو  یون نن

 ت سه ه  ن ه  یتحل

 پ وهرن 

 و   تییی  ن نئ 

 یه  ن ه و ه 

 پ وه 

مص ص    هین  ن نئ   و ه 

 ه  ن ه  یتحل  ون  آیت ض

 حینت  ب  ی بی ست ت 

 ب  یم تن ب ملً ب  پ وه 

.ه س  ن ه  

 های پژوهش منبع: یافته

 
  یوو ن  ت   بل ی  وو  و ب نرووت  یووم ه   یووبن  ن ه  یوونت  ن وو یبوو  ت یوو  بوو  ن

و مو    تأبیو   و ن  نو  تش      هو    یو و تحل هو   یب نوان   شیه     ص نعتم    ن ه

  یوونبوو ن    بل  شوو   یموو  ییووتأ یو   لوو یهوو  و مروو ه نت ب وو      مصوو ص  

  هو   یمو   یترو   نو  یبو  ن او     ر   ی  و  و ب نروت   شینعتم   ب  ن  ن هم

 (.۱383 و هم   ننت )ع  د رذ 

 

 های پژوهش یافته -4

نیو نی ب نووان ی  بو   و  «تحلیو  محتو نی بی وی   »شن سوی   بو  ت یو  بو   و    

 ع و  ت م نو  ن  نسوت  ن  شو      ۱6۱   مجمو ر   تهو   وتحلیو   ن ه  ب ، و تج یو  

اوی   رینو    و  و      ن  یو    بنو ی شو ن  و   م  و    سوت    46ب        و   

هو ی ن ولی ع   تنو      . نیوش مق  و   یو ی ن  تنو   مق  و  ن ولی    ۱۲   ب نرتی 

نییت  یموو ت سوو ،یت پرووتی  نیت  ست سوویت نامینوو نت بوو    ن،: سوو    ت رنوو ه
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و مرووت ی   نوو و ینووان یت ،ی سوو ا ت  و  وو ن ن نوو ی تنتوویمسوو ،یت    هنوو 

 ه  نش  ه ش ه نس . ب  رن 3مح  ی ب     ی ود 

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

 

 

 فاهیمم
های  مق له

 اصلی
 منابع ت ضیحات

سطآ پیدی نی 

   نین ه 

 س    

ب  نیش  ت نصتی س        نست   ه و ی 

م     نس  ب  ت  و  می نن   رین  

نست   ه ن، س م ن  و ا م ت پرتی  نی 

 ن     ه  رنب نی مرت ی ن س  ه ب  ه و 

نست   ه ن، رن  و   مر   و نب    

 بن . نمی

ه ی  مص ص  

نودت س  ت پنجمت 

هرتمت شرمت 

و    ت ه تمت 

  همت ی ، هم

 نبه و تج ب  

 ب  ب ی

 محص دا نصی 

  س نی نالر

 س ،ی رن ه

س ،ی ب  نیش م     نس  ب   رن ه

محت نی  یجیت دت رم ، ت ت لیغ ت و 

من س  و  و  می ننه  ت    س نی نالر

 نس . م ث 

ه ی  مص ص  

  ت سنودت  همت 

و    ت ی ، همت 

 شرمت ن مت ه تم

 

 ش   ی  ا م ت

 س ن   یجیت د

 محت نی  یجیت د

 ه  نعلن

 ت لیغ ت

پ س ن یی م ب  

 تم ا

 پرتی  نی

مجم ع   تمنت   ن، پرتی  نی

ه  و ن  نم ت ش ب  ب نی ص       ی 

ت س ناتر لت مرت ی نت پ سخ ب  م

شنی ن ب ،ا   ه  و م ی ی  ش  ی ت 

نس . پرتی  نی صیش نست   ه ن، 

محص د و ا م ت پ  ن،   و   ن 

 ش  . ش م  می

 ه ی مص ص  

پنجمت  همت 

ی ، همت ه تمت 

 و    ت نود

ا م ت پ  ن، 

   و 

م ی ی  ن ت  ت ب  

 مرت ی

 ا م ت  ی ص   ی

  ست سی

نم  ن نست   ه ن  ن  ی  مرت ی ن ن، ی  

ا م  ا ب    ه  ،م ن و م  نی ب  

نی ،  ن ن ت م     ن لی ش اص 

  ست سی نس .

ه ی  مص ص  

 و ت هرتمت 

پنجمت و    ت 

 نود

 نص ن، ه ی  رنلیش

 ه ی ن ت  ای ب ن د
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۱. Application Programming Interface  ن  ی نهوو تین وول ین وو ن  محصوو ات نوو   یبوو ، بوو ن یهوو 

ن وت      یو  ن ن ولم بو      یمحصو ات  شیونو  یعمل و   نس سو   تو نن  یرن مو  دیو بو  ن، ا   بننو   ی  نهم م

  ن .

 فاهیمم
های  مق له

 اصلی
 منابع ت ضیحات

 نمنی  نالع ت

 نامین ن

ب  می نن نعتم   و نعت   ی  تنامین ن

نش  ه  ن   ب  مرت ی ب  ی  س ،م نت 

ب ن ت ی  ن  ن  م ت ه ب  ن نئ  ا م ت 

 ن  . نیش م     ب  نح ه نعت   سنجی 

 ی ب و   بلی  نعتم   مرت ی ن، ا مت

 ش  . بن ت م ب ت می نست   ه می

ه ی  مص ص  

ه تمت  ون، همت 

 و ت هرتمت ن مت 

و    ت ی ، همت 

 ت  همس  

 ت    ش ب 

 و ب ی س ،م ن

 ب  نیی

ب  نیی ب یش م نی نس  ب  ت  و  ص  

ت نن   ب    رین  س م ن  نینت نتی می

نی ،ه ی مرت ی ن  ن پ سخ  ن ه و 

ن   . نیش متغی   ه  رنم ی   ض ی  

ش ه ت سه ‎ب  نس ا بی ی     

مرت ی ن و می نن  ض ی  مرت ی ن 

 ت  ی  ن  ی ه نس .

ه ی  مص ص  

شرمت  و ت س  ت 

  همت ه تم

 

 ۱ب ، API م م  ی

 ب وب نسی

س ع  ننج   

 عملی ت

 ی یی    ،م ن     

 ب ،م ن سی   رین 

س ع  پ  نا  

 ا   ت

س ،ی  ش صی

 ا م ت

ن ،ی بی ا   ت 

 رنلیش

نت نت و نمتی ، هی 

 ب  ب نن

 نم  ن مق ی  

 ا م تتن ر 
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 «ب ت »  ی          نیمرت  ب ن، ب اه  و ا م ت  ی  ن ت  ضع  .۱

 فاهیمم
های  مق له

 اصلی
 منابع ت ضیحات

 بیم   ض ی  ن، صد

  یم 

ب  ه ین  ی  م لغی نش  ه  تم      یم 

 ن   ب  مرت ی ن ب نی   ی    

ا م تی ا ب ن، ی  س وی  ی  

 بنن . بنن ه ا م ت پ  نا  میتأمیش

ه ی  مص ص  

ی ، همت و    ت 

  همت نودت ه تم

 

 مق ی    یم 

 پ  نا  ن   ای

نست   ه ن، 

 ۱ب ن  ین 

 ت  ی  ت

ت س     هن  

 یجیت د    

 مرت ی ن
س ،   هن 

 ی

س ،ی ب  م ن ی نیج   و تق ی     هن 

محیطی نس  ب  نع  ی رن ن، ا م ت 

نیش  تا   وی ه بنن . ب  نست   ه می

ش اص ن ه  ب    هن  نست   ه ن، 

 ا م ت  یجیت د نس .

ه ی  مص ص  

و    ت  ون، همت 

ن مت هرتمت 

 شرم
ت س     هن  

  یجیت د    س ،م ن

 نقص   ننیش

و  ن ی تنتیم

 نان ی   ن ن

مجم ع    ننیشت مق  نتت نست ن ن  ه  

ش ه ب  ت سه  ه ی ت ییش و نق 

منت   ص م  ن   ه ی ب ا ستی ب 

صق ق مرت ی نت ت میش    ب  ع  ان  

 و تنتیم و بنت د ب   ن   مر ص

 ش  . می

ه ی  مص ص  

 پنجمت  و ت شرم

 
 ش ن   ننیش  و، ب 

،ی س ا  من س  

 ن  ن ی س  

 ،ی س ا 

ن ه  ب  می نن  تش اص ،ی س ا 

من ب  ،ی س اتی ش ب  ب نی ت س   

ا م ت  یجیت دت نیج   و نی نی 

ن  ن ه  و نب ن ه ی تح  م ی ی   ن  

 ش ب  نس .

ه ی  مص ص  

  ون، همت ن م

 
،ی س ا  من س  

 ن  ن ی ن  

نست   ه ن، ه   

 مصن عی
  ن و ی

نق  نس سی    تح د ی    ن و ی

و بلی  تح د  یجیت د   نشت  ش ب 

  ن و یه  ب  نست   ه ن،  نس . س ،م ن

 ت ننن  ا م ت ا    ن متح د بنن . می

 مص ص    و 

 نب ینست   ه ن،    ی  

 ه ی  ین    ن و یو 
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 های پژوهش منبع: یافته

 

 ن و ن   ن، نو    هو   ت بو نی تحلیو   ن ه     نیوش پو وه    تا   ب  ن ت  ش  هم ن

ا ویووی رن  ۱شوو   نیوو  نسووت   ه شوو ه نسوو  بوو       نی بیوو  ی م وو 

مقو ات ن ولی و م و هیم پو وه  ص ضو        شو  ت .    نیوش  شو ه نسو    ن نئ 

. مروو ه ه  ن ه شوو ه نسوو  نروو ن و ب  سووی شوو ه    بوو  ت  یوو  مصوو ص   

سوو ع  »و م  وو    «سوو     نسووت   ه و  ست سووی»مقوو ات بوو    شوو  مووی

 .نن  ه   نشت  ت  ن  بیرت ی    مص ص   ت«پ  نا  ا   ت

 

 
 

  

 فاهیمم
های  مق له

 اصلی
 منابع ت ضیحات

ب  سی نق ت تم ا 

 مرت ی

مرت ی 

 مح  ی

مرت ی مح  ی ب  م ن ی ننج   

    ی  ه ی ب   وب       نست ی 

شن س یی و ب ا   ب  ن نی ،ه ی 

مرت ی ن ه   می ب ش  ب   وی تج ب  

  یجیت د مرت ی نق  ب  نیی  ن  .

ه ی  مص ص  

ت  و ت پنجمت ن م

  ون، هم

نقر  س   ت سیم 

 مرت ی

 شن ا  مرت ی

 ت  یم مرت ی
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 ها فهرست مق لات اصلی و مفاهیم با ت جه به ضریب اهمیت آن .1شکل 
 افزار های پژوهش؛ خروجی نرم منبع: یافته
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 ت بو  نسوت   ه ن،  هو   هو  بو  ت یو  بو  نب و   و مر صو ت رن       ه  و ،ی  مق  و   مق   

 . بو نی برو  نحو ه ن ت و ت     شو ن  ی و ین  مو ت ه موی     ب نان ی مح  ی بو 

ت نوا و بوو  بیش نسووت   ه شوو ه  شوولیلووی نهوو  بوو  ی وو ین  ن، نبوو ن  تح  مق  وو 

ت شو    موی پو وه  مطو م    یمحو    یبو     م صلو  ب نوان     یپ سرو . نس 

ت ل و     یو  یتو ن    یو تو نن مقو ات م تلو   ن   ون     موی   نیش نس  بو  ریو  

هو ی    ونبوه میو ن نیو ن و م   و     ت بو  نسو ا پ سوخ ص  ول       هی ب  ؟ س ،م ن

تج بو   یجیتو د مروت ی     ن لی ص  و  ن، ب نوان ی محو  ی   بو  ه ن تقو ی     

 ه نس .ن نئ  ن  ی  ۲    ت ش   ب  ت    ن   بیم 
 

 

 

 

 

 

 

 

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

نسوو   «یمرووت  توو دیجیتج بوو   »هموو ن  تمحوو  ی  هیووپ  تپوو وه  شیوو   ن

بو ، بو  رن م بو ت بو  ه و ن،      یرمو ه ن، ب نوان     سو   بو   یهو   ب  تم   مق  و  

  یووه ووتن  بوو  ب عوو    یعوو نمل یتعل وو هی. شوو ن نوو ین یرن س ورووم  موو 

 تی  نیموو   ت سوو    ت پرووت شیووه ووتن .    ن یمحوو    هیووتأثی نووان  بوو  پ 

 هیعنو نن شو ن   و مروت ی محو  ی بو     مو  ی  تییبو  ن  تی ست سو  تیسو ،  رن ه

   سوو  بوو ، بوو  یهوو  ن، ب نووان  مق  وو  شیوو. نشوو ن  ی   نتوو  ن  توو  موو یعل وو

  یو بو       ه وتن   هین، شو ن  یا  و  ی مجم عو   ین نو  ی،م هیشو ن نن .  رم ه

  یوونوضوو ر و نصوو ند  ی توو  مجم عوو  نوو یر ی،موو ن و م وو ن اوو ب یموو  موو 

بوو   تاوو   یهوو  ت  موو   یوو ن بوو  ویوو   رو نوو  بوو  نشوو  ب بوو  عموو   یم وو ئل

پوو وه ت  شیووشوون ات  شوو ه    ن ی ن نوو ی،م هی. شوو ن هوو  یهوو  پ سووخ موو  رن

 .نس  ی  و ت ن    س ا ی، تیس ،   هن 

   رن      هیو ه وتن  بو  پ    ین سو ات   ن وت  ه   نو  ی،منو ت   م نالو   هیش ن

رن موو ث   ی موو ه یپ  یووونبوون  نروو ن  ن ن بوو  رنت  یو بوو  ونوو نن  هوو  یموو

 سوو   نوو  بو   م نالو   هیعنو نن شوو ن  پو وه  بوو   شیووبو     ن  موو ن  ینسو .  

بوو   ینووان  نسوو . هم وو  بوو  ن  وو ن ن  ینووان  و  وو ن ن یرموو هت  ن اتوو  

شوو ن  وون    یتوو  یجیهموو نه بوو    شی وو نن  ن و، شوو و بوو  توو دیجی  هیشوو ن

هوو ه   یمرووت  توو دیجینوو     ب  وو   تج بوو    م نالوو   یووعنوو نن  بوو  تموو یب

 نو ن یمق  و  نام  تپو وه    شیو نو     ن  م نالو   هین، شو ن  نو  ی  ی و ی .ش   یم

 ینوو یبوو    موو یاوو    ن     وون   ب توو دیجیتج بوو    ینسوو . ننوو  ب وو 

 نو ن ینام شینو مو ث  ا نهو  بو  . همدنو     ی و تج بو   می   تصوم  تبنو   یم   

 یتمروووت  یتووو  یجیو ت  ووو نت شووو ب     تج بووو    یتووویبووو  مووو ن   نمن

 ن  نس . م نال 

ن،  یمروو صت مجم عوو  مر صوو   ی نجیووم هیو بوو  شوو ن  نوو ی،م  یوو   

موو ث      ین نئوو   نه   هوو  . شوو   یموو  یپووا ن وو نم ت نم وو ن   یوو نه   هوو  
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نوو  و   وو  م ننوو     تموو    و م نالوو  ین نوو ی،م تیعل وو هیاصوو ب ب  وو   شوو ن

 یمرووت  توو دیجیم یوو  ب  وو   تج بوو    ت ننوو  یمطوو م شوو ه موو یهوو  مق  وو 

سو       یه  بو ن نو  ی  ر یبو ،ا نص تو نن بو     نیوش  نه   هو  موی   ش  . ن،یمل  

هوو   نسووت   ه ن، بوو ت  دتتوویجی  یسوو ، رنوو ه تیسوو ، یش صوو رووت تیب ییو بوو  ن

 یو  نهنموو  بوو ن یتوو   مجوو ، شتی وو نن ی و، سوو ن ب توو ت بوو  ی  نیپرووت یبوو ن

نسووت   ه ن،  توو تی   یووتحل یهوو  بوو ات نسووت   ه ن، نبوو ن   شیبوو  سوون  نیمرووت 

 نت نو  ینیت هو   مصون ع   یتنبو   ی  و  ت شیبلبدو  نتیو   و،  یهو   یت ن    

 ت نن نش  ه نم  . می API یو نست   ه ن، م م    ینش

  یمجوو  ت ن وو ن  یووا  تیمرووت  ینعتموو  ت و وو  ن   ین وو ن تپوو وه  شیوو   ن

سوو   ه شوو ن  وون   و  هوو ت نوو یبوو ه  ه  نوو ننتیبوو    یم   وو  نتیمرووت 

  یوون ، ت م   هیووشوو ب ت ت سوو    وون  ت تحوو د ،نج   یشوو ب ت ووو ب  

    یمرووت  توو دیجیتج بوو    ین تقوو  ی موو ه ین، پ یتو ب ن سوو ، ی  وو بت

بوو  ن،  ب شوون  یموو بوو  ونسووط  نت وو ذ  نه   هوو ی پیروون   ی  موو ی وون   ب

 .نن  ه  و ب  سی پیرین  پ وه  نست  ن  ش ه مص ص  

 

 گیری نتیته -6

مو د ن تقو ی تج بو   یجیتو د مروت ی     ون          ت ن نئو  نیوش پو وه    ه  

هو ی   نسو . ن، موتش مصو ص      ع نمو  مو ث  بو  رن بو  ه    بنو ی   بیم  و نو  یو  

 سو  رمو     عنو نن م و هیم ن شوی ن، ب نوان ی بو ، بو        م    بو   46 تش ه ننج  

 ه ی ن لی   ن  ن  تن . عن نن مق     ست  ب  ۱۲ب     

 یبوو ن موو یب یهوو  شوو ب  یبوو ن یووو  و ب (۲0۱7)و هم وو  نن  یس    وو 

بو  شو م    ب  نو   ن نئو     یجیتو د بو  ننتتو  نت مروت ی     تحو د  توأثی   ب  سی

 تیهوو ت نوو رو   ن ه تی نوو و  تیسوو ات  ت مرووت  و  هنوو   توو دتیجی  ینسووت نت 

 تپوو وه  شیوو. نب شوو  یموو  وو ی   ی یو موو  ینسوت  ن ت مروو  ب ت  ن اتوو   

  یو بو  پو وه  ص ضو  ن،        صو  ی   شو ه نسو    یس ،م ن ب  سو   ین،   ب ملً
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 (۲0۲0)و هم و  نن    ی و یمنو ، رپ    م و ل  پ  ناتو  نسو .    شیو بو  ن  یمرت 

هو ت   ن،نتو  رن پ  ناتنو .   تو د یجی   عصو  تحو د     یتج بو  مروت    یب  ب  س

بوو  ب نن  ن نوو  ع   تنوو   ین ،   ن بوو ن شیرووت یبوو  ب یتوو  یجی  یهوو  ی نوویو

 ینالعوو تت سوو ع  ب  نووان    موضوو  تسوو ی  ن،: سوو     نسووت   ه    وب 

.    پوو وه  شیووو تنوو ر اوو م ت رنل  یاص  وو میصوو   یوو وو ح تت نمن

 توو دیجیتج بوو    یبوو     ن تقوو   ین، تموو   عوو نمل  یموو د بوو مل  تص ضوو 

موو ن   هووم  شیووشوو ه بوو  شوو م  ن   ئووم ث نوو  ن ن موو ی    وون   ب مرووت ی

 توو دیجیع نموو  موو ث  بوو  تج بوو      (۲0۲۲). نبوو ت و هم وو  نن  شوو   یموو

سوو ع ت نعتموو  ت     سووت ا  تیسوو ،  ی ن سوو     نسووت   هت ش صوو یمرووت 

بوو      ی.   صوو   نوو عنوو نن ب  یو و وو  ن   یبوو  نت ت  موو ت ن ، ت یووانب 

مروت ی   تی  نیپروت  تیسو ،  سو    ت رنو ه  نیوش ع نمو  شو م     پ وه  ص ضو   

ت پووو وه  شیووو.    نب شووو  یمووو مووو یو   ییبووو  ن تی ست سووو تمحووو  ی

ننت و ب   یب تو   شی و  ت ن  تو  و عنو و    یتو   تو  و یو م    من س   یبن  مق   

  یوونوو  ن و م نالوو  ین نوو ی،م هیشوو ن یبوو  ب  سوو  همدنوویشتشوو ه نسوو .  

 پ  نات  ش ه نس .

 شی   صوو ،ه ونوو  ی نوو ی نالوو ن یرووی   ویوو   پت یوو  شوو   بوو  عوو   

   صوو ،ه   نیوو ننیبوو    توو   ن  یین بوو  اوو      رشوون    بوو  ییهوو  پوو وه 

 .بن  یم ج  ین  یمح و  یب م یه  نی ی م د و ش   ی ین  ت ون

ی  ی ن تقوو ی تج بوو  ن  توو     ،مینوو  بوو  ت یوو  بوو  ب  سووی و مط   وو   وو  ت 

ا  نوو ن و نتوو نت نیوو ی ن،   یجیتوو د مرووت ی     وون   بیموو  و بوو  ب وو ه 

 ت سووتی بی بوو  موو د ن تقوو ی تج بوو   یجیتوو د مرووت ی     وون   بیموو      

 :ش   ن نئ  می،ی  ی ه  رن   یپ

توو یش تج بیوو ت من ووی مرووت ی نت      ووم    ی  وو       ی ووی ن، م ووم  .۱

سوو ،ی  وو  ت  ا وو  تت  یجیتوو  ی ا وو  ت نسوو .      ووم    ی  وو 

هوو   نسوو . همدنوویش تموو   مرووت ی نی بوو     نیووش پوو وه  بوو  رن  نن  توو 
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ن، اوو انی بوو  ن موو ت ،موو ن و همدنوویش اوو انی بوو  ن  تمصوو ص   شوو 

  نینوو  پ  ناوو  ا وو  ت شوو  ی   نشووتن . ن، نیووش  و نیوو ، نسوو  توو  بوو   

  تج بووو ت یجیتووو  ی بووو  ن و بووو ،ا نصی   نینووو  پ  ناووو  ا ووو  ت 

  ی  وو   «سوو    »   ون وو   ی  توو  وب  وو       نیووش ب وو  ی ن مرووت

 .ی ب ن  نی  ا   ت 

ی ن وولی تج بوو  مرووت ی بوو    نیجوو   صوو  اوو ب    مرووت ی نت ه ووت   .۲

ص  وو  ن، نتوو نت مرووت ی ن       هوو ی  ن ه و . بوو  تحلیوو    شووم   مووی 

ص  وو  ن،     یوو  مرووت ی ن   هوو ی  ن ههوو ی نیتموو عی و تحلیوو     سوو ن 

بینووی  توو نن   توو   مرووت ی ن  ن پووی  مووی ت د بیموو هوو ی  یجیتوو    ب نوو د

  ئو ی متن سو  بو  هو  بو  ب  ن ن     سو ،ی شو ه   ب   و پیرون   ه ی ش صوی  

هو ی   بننو ه و پیرون      هو ی ت  وی    سی وتم بو   تو نن   می تم  د ب نی  ن .

هوو ی ا یوو  بیموو  و صتووی   سوو ،ی شوو ه    اصوو ب مروو و ه  ش صووی

هوو ی بوو  ب   ی     یوو     سوو ی  بوو  نسوو ا سوو بق   تویوو م ن اوو م 

 . ه  می ن ن  نی   «ب  نیی» ب نش  ه نم   

هو ی بیمو     ن، سو ی شو ب    یمرو ب   نی ب  ت ی  ب  نین و  او م ت بیمو     .3

ت ننو  منجو  بو  ن،  سو        ت ه ن نو  تج بو  ن ا شو ین  موی    شو     موی ئن ن

    . ن ،یوو بی مرووت ی ن و تحلیوو  نص  سوو ت ن وو ن  شوو    ووتش مرووت ی 

ی  ی رنت تج بووو  نسوووت   ه ن، اووو م ت نینت نتوووی و ب  ووو   پی سوووت    

 نوو ه  بوو توو ی ی ن تقو  ا نهوو   ن . نیووش مو           بوو  او  مروت ی ن  ن بوو  

 .نس  «مرت ی مح  ی»

اصوو ب بوو نی  بوو  تسوو ،ی شوو ه هوو ی ب ،ن یوو بی ش صووی ت لیغوو ت و پیوو   .4

ن، نسوت   ه   بو نی ت ننو  بو  یواب بیروت  مروت ی ن       می تZن   مرت ی ن 

ب توو   «سوو ،ی رنوو ه».    ون وو  م یوو  شوو  اوو م ت  یجیتوو د منجوو   

 ش  . مرت ی ن می



 101 ارائه مدد ارتقای تتربه دیتیتاد مشتری در صنعت بیمه
 

منتوو    هوو ی سوونی بوو ات  بوو  نیجوو   توو   و  سووتی   مجوو ،ی بوو نی نوو وه  .5

ت ننوو  م یوو  ن تقوو ی    مووی ت نهنموو یی و شن سوو یی اوو م ت م   نیوو ،  

 «سوو ،ی رنوو ه»تج بوو  نیووش نوو وه ن، مرووت ی ن شوو   بوو  بوو ، هووم بوو      

 ن   . ب می

 «پروتی  نی »بیروت  و همدنویش    «سو     »هو  بو نی    س ،ی   نینو   ین ب  .6

نسوو . یوو ی   توو ی ی ب اوو   ن   ن، نهمیوو    بوو   تمن سوو  ن، مرووت ی ن 

  بو   شو   هو  و پروتی  نی    هو  ،مو ن و هو  م و ن صو  موی         ا  ی ب ت

  .ننی     ب ، ا نصی م    ت ی    ن  ن    پیرن    می

 شو ه  و، سو نی   بو  ب یو     ننیش م یو      صو ،ه تحو د  یجیتو د بیمو        .7

نقووص  وو ننیش    نیووش ،مینوو ت نیوو ، نسوو    بوو  ویوو   موو ن   بوو  ت یوو و 

ب یو  بو  شو نیه  یجیتو د هم و        « و ننیش »  ننیش ی ی ی وضو  شو  .   

 ب ش .

هوو ی  و، م ننوو    وو ی نبوو یت هوو   مصوون عیت    نوو و یبوو  نسووت   ه ن،  .8

بو نی   تو نن تج بو   یجیتو د مروت ی  ن ن تقو   ن .      .. موی . نینت ن  نشوی  و 

هو     مو     ی و      رو ی  ن ه ت ننو  بو نی یمو     موی  نینت ن  نشوی  م  دت 

هوو     ن، بوو    و  نی م تنووی بوو  نسووت   ه بوو    و ن نئوو  اوو م ت بیموو   

نوان ی پ یو ی بیمو      بینوی  ی و ت  یمو     تو نن بو نی پوی     مصن عی می

نسوووت   ه بوووو    و  تووو    شووو ه  سووو ،ی  و ن نئووو  اووو م ت ش صوووی   

    «توو  و ب  رموو ت    رینوو ه ی شوو   »نیجوو    بوو ت ننوو   مووی ووویش بوول 

 بم  بن . ن   بیم  

تو نن بو  نو  تش نالعو ت محو و ی       بو ، موی   APIب  نست   ه ن، م مو  ی   .9

. بو   بو   بو  نالعو ت مروت ی  ست سوی پیو ن       تن، مرت ی م   بو  ملوی  

و نالعو ت  ن   شو  بو  سو ،م ن مو   نت  و و       تو نن  موی ن  تش ب  ملی 

توو نن  مووی تبوو    ی  وو  بمتوو یش نالعوو ت     نتیجوو ت . نموو    ی  وو  

 . ن  ن ن  نی   «ب  نیی»و  ن نئ  ب  هب ت یش ا م   ن 
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هوو ی ن ت وو ای بوو نی  ست سووی بیرووت  مرووت ی ن و       ن وو نی  ب نوو د  .۱0

،  ی او م ت رنلیووش ت یویش م لور ا و  ت و ت یوویش ن      همدنویش ن نئو   

 م شیش.

ت نننوو  تج بوو   یجیتوو د مرووت ی  ن   مووی « یموو »م وو ئلی م بوو ت بوو    .۱۱

 بوو  ن اوو م ت بیموو  نسوو .   ین هوو  ب نوو    ن تقوو   هنوو . ی ووی ن، رن  

 وو  ت  بوو  اوو م تت نننوو  بوو  ا یوو  ونوو یش محصوو د یوو   مرووت ی ن مووی

 بو     یو ت نننو  بو     روت ی ن موی  م .یو یی بننو    ی ج ت    ه ین  ا       

ن مو  بو نی    بیمو   تم و د  بو نی  .ا ی ت ون یش نیو ، او    ن بو رو  ه بننو     

ن موو  م تلوو  م ننوو  بیموو  عموو ت  ن نئوو  ونوو یش بیموو  بوو  م نوو ی اوو ن ن ه

    یو بیم    م نی و بیم  ا   و بو  نع و ی یو  او ن ن ه بو   یمو  ونصو        

ن مو  م تلو     ن نئو  ونو یش بیمو     بو  م نو ی   وبو    ن م  بو نی ب و    بیم 

سوو ،یت بیموو  م وو   ی  و بیموو  سوو    بوو نی یوو    یموو  رتوو م ننوو  ب

 .وب   ب   یم  ونص  ب  
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،ن هت  م وو     ص ووش تیم سوویب  یم وو  تی،نجوو ن ینص وو ن  شوو م تیموویب 
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 .۱7۱8-۱70۱. 5( 83ت )یو ص  ب ن   ی ی   م  شین  یپ وهر ی   ه ی و
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