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Abstract 

The purpose of the research was to design a digital branding model in the insurance service industry with a focus on 

artificial intelligence technology. In terms of purpose, this research is applied and descriptive-analytical. The research 

method is qualitative and its statistical population includes 17 academic experts in the field of brand management and 

insurance industry. To select the sample, the snowball sampling method was used and finally 13 people were selected 

as the final sample until reaching the theoretical saturation point. The data collection tool in the qualitative section is 

semi-structured interviews, and data analysis is done using data base theory. The data were analyzed in three stages 

including open, central and selective coding. In total, 90 codes were extracted and these codes were explained in the 

form of six main categories and several subcategories. The results showed that the causal factors include (technological 

changes; customer behavior change; competition in the insurance industry; digital market development; economic 

pressures); Background conditions including (technology infrastructures; regulations and laws; cultural and 

organizational readiness; market analysis and customer behavior; data development and access); Intervening 
conditions include (technological changes; economic changes; social and cultural changes; laws and regulations; 

market changes); Strategic factors include (personalization of services; optimization of communication; creation of a 

unique experience; innovation in business models; strengthening of organizational culture); The consequences include 

(increasing customer satisfaction; improving organizational efficiency; strengthening the brand; creating a competitive 

advantage; sustainable development). 
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 یهوش مصنوع یبا تمرکز بر فناور مهیدر صنعت خدمات ب تالیجید یمدل برندساز یطراح

  3شیفرزاد آسا  ،*2یاحمد عسکر، 1یزهرا قره داغ 

 .رانیا ش،یک رهیجز ،یدانشگاه آزاد اسلام ش،یک یالملل نیواحد ب ،یبازرگان تیریگروه مد -1

 .رانیلامرد، ا ،یواحد لامرد، دانشگاه آزاد اسلام ،یبازرگان تیریگروه مد - *2

 .رانیتهران، ا ،یواحد شهرقدس، دانشگاه آزاد اسلام ،یبازرگان تیریگروه مد  -3

 

 چکیده

-یفیصورت توصو به یپژوهش از نظر هدف، کاربرد نیبوده است. ا یهوش مصنوع یبا تمرکز بر فناور مهیدر صنعت خدمات ب تالیجید یمدل برندساز یهدف از پژوهش، طراح

انتخاب نمونه، از  ی. براباشدیم مهیبرند و صنعت ب تیریمد نهیدر زم ینظران دانشگاهنفر از صاحب 17آن شامل  یاست و جامعه آمار یفیانجام شده است. روش پژوهش ک یلیتحل

 یهامصاحبه ،یفیاطلاعات در بخش ک یآورانتخاب شدند. ابزار جمع یبه نقطه اشباع نظر دنیتا رس یینفر به عنوان نمونه نها 13 تیاستفاده شده و در نها یبرفگلوله یریگروش نمونه

کد  90شدند. در مجموع،  لیتحل یو انتخاب یباز، محور یها در سه مرحله شامل کدگذار. دادهشودیانجام م ادیبنداده هیها با استفاده از نظرداده لیتحلوهیاست و تجز افتهیساختارمهین

رقابت در صنعت  ان؛یرفتار مشتر رییتغ ؛یاورفن راتییشامل )تغ ینشان داد که عوامل علّ جی. نتادندیگرد نییتب یمقوله فرع نیو چند یکدها در قالب شش مقوله اصل نیاستخراج و ا

توسعه و  ؛یبازار و رفتار مشتر لیتحل ؛یو سازمان یفرهنگ یآمادگ ن؛یمقررات و قوان ؛یفناور یهارساختیشامل )ز یانهیزم طی(؛ شرایاقتصاد یفشارها تال؛یجیتوسعه بازار د مه؛یب

 یسازیشامل )شخص یبازار(؛ عوامل راهبرد راتییو مقررات؛ تغ نیقوان ؛یو فرهنگ یاجتماع راتییتغ ؛یاقتصاد راتییتغ ؛یاورفن راتییگر شامل )تغمداخله طیها(؛ شرابه داده یدسترس

 ییبهبود کارا ؛یمشتر تیرضا شیشامل )افزا امدهای(؛ پیفرهنگ سازمان تیکسب و کار؛ تقو یهادر مدل یتجربه منحصر به فرد؛ نوآور جادیارتباطات؛ ا یسازنهیخدمات؛ به

 .( استداریتوسعه پا ؛یرقابت تیمز جادیبرند؛ ا تیتقو ؛یسازمان

 یهوش مصنوع یفناور ،مهیصنعت خدمات ب ،تالیجید یبرندساز ها:کلیدواژه 

 استناد:

 تیریمد.یهوش مصنوع یبا تمرکز بر فناور مهیدر صنعت خدمات ب تالیجید یمدل برندساز ی(. طراح1404فرزاد . ) ،شیاحمد و آسا ،یعسکر وزهرا  ،یقره داغ

 . 230-245 (,2)6هوشمند, یابیبازار
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 مقدمه

ها صنعت بیمه، به عنوان یکی از ارکان اصلی اقتصاد مدرن، نقش حیاتی در مدیریت ریسک و ایجاد امنیت مالی برای افراد و سازمان

پذیری و های بیمه نیز برای حفظ رقابتتحول هستند، شرکتهای دیجیتال به سرعت در حال کند. در دنیای امروز که فناوریایفا می

ترین عناصر بازاریابی، نقش های خود هستند. برندسازی، به عنوان یکی از مهمپاسخگویی به نیازهای مشتریان، نیازمند تحول در استراتژی

، های نوین مانند هوش مصنوعیبا ظهور فناوریکند. ها ایفا میکلیدی در ایجاد تمایز، وفاداری مشتریان و در نهایت، موفقیت شرکت

تواند منجر به بهبود تجربه مشتری، افزایش کارایی های جدیدی برای برندسازی دیجیتال در صنعت بیمه به وجود آمده است که میفرصت

زی خود کرده و به دنبال یافتن های برندساهای بیمه را ملزم به بازنگری در استراتژیها شود. این تحول دیجیتال، شرکتو کاهش هزینه

 (.2020، 1)سینگ و چیووکولا های نوین برای ارتباط موثرتر با مخاطبان خود استروش

 مستثنی قاعده این از نیز بیمه صنعت و جهان بوده خدماتی صنایع در تحول اساسی محرک فناورانه نوآوری اخیر دهه چند طی

 طی صنعت بیمه که است مساله این به توجه کشور، بیمه صنعت رویپیش موضوعات جمله (. از1400پور، رحیم و نیست )خطیبی

 را صنعت این در ناظر نهاد عنوان ایران به اسلامی جمهوری مرکزی بیمه انتظار مورد رشد مشابه، صنایع دیگر به نسبت اخیر هایسال

 افزایش برای نوین ایشیوه و عامل نوآوری بیمه صنعت در فناوری دیگر، کاربرد طرف (. از1401همکاران،  و است )بهرامی نداشته

وری و بهره ،سرعت ،این فناوری باعث افزایش امنیتکند.  را دگرگون بیمه صنعت تواندکه می است هاهزینه مشتری و کاهش حضور

 مفید و قابل بیمه فناوری حوزه در مصنوعی(. فناوری هوش2022و همکاران،  2د )احمدیشومیها ها در اکثر عملیاتکاهش هزینه

(. 1400همکاران،  و منشپارسا(ایجاد کرد  ارزشمند هایدارایی تغییرناپذیر از داده هایپایگاه توانمی زیرا از طریق آن است، استفاده

ان هنوز نگرش بسیاری از مشتری کنند.ها برای جذب و حفظ مشتریان با یکدیگر رقابت میبازار بیمه به شدت رقابتی شده است و شرکت

ای اغلب پیچیده و نامفهوم هستند و نیاز به توضیحات و محصولات بیمه سنتی نسبت به بیمه دارند و درک دقیقی از مزایای آن ندارند.

وفاداری مشتریان  های بیمه در برقراری ارتباط شخصی و عمیق با مشتریان خود با مشکل روبرو هستند.بسیاری از شرکت راهنمایی دارند.

با وجود پتانسیل بالای هوش مصنوعی در بهبود  آورند.های رقیب روی میدر صنعت بیمه اغلب پایین است و مشتریان به راحتی به شرکت

سازی برندسازی دیجیتال مبتنی بر هوش مصنوعی در صنعت بیمه وجود فرآیندهای برندسازی، هنوز یک مدل جامع و مشخص برای پیاده

برند. های ایجاد شده توسط هوش مصنوعی بهره نمیکنند و از فرصتهای بیمه هنوز به صورت سنتی عمل میندارد. بسیاری از شرکت

این امر منجر به عدم کارایی، هدر رفت منابع و کاهش رضایت مشتریان شده است. عدم وجود یک مدل مشخص، باعث سردرگمی 

 ها را از رسیدن به پتانسیل کامل خود باز می داردتال شده است و آنها در استفاده موثر از هوش مصنوعی در برندسازی دیجیشرکت

 (.2022، 3)شارما و سود

تری ارائه دهند. سازی شدهتوانند تجربه مشتری را بهبود بخشیده و خدمات شخصیهای بیمه میبا استفاده از هوش مصنوعی، شرکت

تواند فرآیندهای برندسازی را خودکار کرده و کارایی هوش مصنوعی می شد.این امر منجر به افزایش رضایت و وفاداری مشتریان خواهد 

ای که از هوش مصنوعی های بیمههای بیمه خواهد شد. شرکتها و بهبود سودآوری شرکترا افزایش دهد. این امر منجر به کاهش هزینه

سب کنند. این تحقیق به توسعه دانش در زمینه برندسازی توانند در بازار رقابتی مزیت کدر برندسازی دیجیتال خود استفاده کنند، می
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تواند برای پژوهشگران و متخصصان این حوزه دیجیتال و کاربرد هوش مصنوعی در صنعت بیمه کمک خواهد کرد. نتایج این تحقیق می

ها را در استفاده د کمک کند و آنهای استراتژیک خوگیریهای بیمه در تصمیمتواند به مدیران شرکتنتایج این تحقیق می مفید باشد.

با توجه به سرعت بالای تغییرات فناوری، صنعت بیمه باید با این تغییرات همگام  موثر از هوش مصنوعی در برندسازی دیجیتال یاری دهد.

ندسازی دیجیتال در طراحی مدل بردر مجموع، تحقیق در زمینه  های بیمه را در این زمینه یاری کند.تواند شرکتشود. این تحقیق می

های بیمه بلکه برای کل صنعت بیمه و اقتصاد کشور ضروری ، نه تنها برای شرکتمصنوعیصنعت خدمات بیمه با تمرکز بر فناوری هوش

، تری بسازند و در نتیجهتر، پایدارتر و جذابهای بیمه کمک کند تا در عصر دیجیتال، برندهای قویتواند به شرکتاست. این تحقیق می

طراحی مدل برندسازی دیجیتال در "تبیین نماید که که پی آن است براین اساس، این پژوهش در  سهم بیشتری از بازار را کسب کنند.

 ؟چگونه است "مصنوعیصنعت خدمات بیمه با تمرکز بر فناوری هوش

 پیشینۀ پژوهش

 سازمان بیمه سلامت ایران: تحولی در ارائه خدمات مصنوعی دربات هوشچت(، در پژوهشی به 1402عسگری و همکاران )علیحاجی

 از طریق تواندمیزبان طبیعی است که و  مصنوعیروز در پردازش هوش اساسی موضوعاتمصنوعی یکی از بات هوشچتپرداختند. 

ست. هایا شرکت مصنوعی تسهیل تعامل کاربران با خدمات، محصولاتبات هوشزبان طبیعی با انسان ارتباط برقرار کند. هدف چت

مصنوعی در نظام سلامت و بیمه سلامت ایران و ارایه خدمات از این طریق به افراد بات هوشهدف از این مطالعه بررسی کاربردهای چت

بات هوشهای بهداشتی، مطالعه ابعاد قابل توجه جریان کار چتیه مراقبتامصنوعی و نیاز آن در اربات هوشاست که شامل بررسی چت

مصنوعی در حوزه بهداشت و درمان، و شناسایی کاربردها و محدودیتبات هوشهای چتهای بهداشتی، ویژگیصنوعی برای مراقبتم

مصنوعی به عموم بیمهبات هوشهای بهداشتی است. ارایه خدمات آنلاین چتمصنوعی برای ارایه مراقبتبات هوشهای قابل توجه چت

بات هوشای و همچنین ارایه پیشنهاد مراکز طرف قرارداد بیمه سلامت نیز از مزایای چتاعتبار بیمه شدگان از جمله ارایه اطلاعات

کسب هوشمندسازی برای مدلی عنوان ارائه با تحقیقی (، در1401همدانی )قاسمی و زارعی .مصنوعی در بیمه سلامت ایران است

یافته بیمه پرداختند. تحلیل صنعت در هوشمند کاروکسب برای الگو یک طراحی به بنیادداده نظریه طریق از بیمه در صنعت وکارها

 کنندگانشد. مشارکت استفاده کوربین و چارچوب اشتراوس از مدل طراحی برای و صورت پذیرفت کیودا مکس افزارنرم با کیفی ای

 علّی شرایط تعیین با گردید. نهایتا استخراج مقوله 5ها داده تحلیل بودند. با صنعت بیمه مدیران و خبرگان از نفر 16پژوهش  این در

مداخله ای، شرایطبیمه هایسیاست و اینترنت هایمحدودیت شامل ایزمینه شرایط شده، ادراک ریسک و پذیرش الکترونیک شامل

 پیامدها و دیجیتال امنیت توسعه از اینترنت، استفاده فرهنگ تقویت شامل راهبردها مدیران، نگرش و کاربران دانش سطح گر شامل

 تحقیقی (، در1400پور )رحیم و خطیبی. گردید طراحی بیمه صنعت کار دروکسب هوشمندی مدل رشد، هایفرصت به دستیابی شامل

 تغییرات گرایی،مشتری محورهفت شامل بیمه صنعت کلان روندهای بیمه دریافتند صنعت در نوین هایفناوری و هانوآوری عنوان با

 و مشارکت شدید، ها، رقابتبخش سایر از استعداد انسانی سرمایه به محیطی، نیاز و اجتماعی تغییرات شدن، دیجیتالی و فناوری

 و مشتریان ضعیف جدید، ارتباط کاروکسب هایمدل ظهور محدود، قدرت خرید شامل نیز کلیدی هایچالش راهبردی، همکاری

کریمیان و  .است نامتناسب کاروکسب هایمدل و نامتناسب نامتناسب، توزیع محصولات پایین، اعتماد محدود، شناخت گران،بیمه

 های بیمه بازرگانی ایران با استفاده از رویکرد پژوهش ترکیبیطراحی مدل برندسازی در شرکت(، در پژوهشی به 1398همکاران )

باشد که بازاریابی و فروش  علتست که ناملموس هستند. شاید به همین بازاریابی خدمات این ا کلیدی مشکلاتیکی از پرداختند. 
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های بازاریابی و برندسازی کارآمدتر و نیز کارکنان فروش استراتژی استفاده ازتر از کالاها بوده و موفقیت در آن مستلزم خدمات سخت

بازرگانی پرداخته است، از دید روش ترکیبی )کیفی  های بیمهاین پژوهش که به طراحی مدل برندسازی خدمات در شرکت تواناتر است.

است. در فاز کیفی با  پذیرفته انجامگردآوری اطلاعات، پیمایشی است و در دو فاز  روشی(، از منظر هدف کاربردی و به لحاظ و کمّ

ترین اساسیگرفت و طی آن  انجامهایی روابط عمومی بودند، مصاحبه نفر از خبرگان صنعت بیمه که عمدتا مدیران میانی و عملیاتی/ 40

 7مقوله و  25مفهوم،  132های بیمه بازرگانی کشور استخراج گردید. در این بخش از پژوهش های موثر برندسازی در شرکتشاخص

نیز آمیزه  های فنی، پشتیبانی، و مدیریتی وهای بیمه بازرگانی شناسایی شدند که عبارتند از: توانمندیمحور کلی برای برندسازی شرکت

روش برخواسته از داده از طریقهای محیطی، و بازاریابی داخلی. بدین ترتیب، مدل تحقیق بازاریابی خدمات، استراتژی فروش، ویژگی

ها تبیین گردید. در فاز دوم پژوهش برای تعیین میزان اهمیت نسبی متغیرهای مدل و تحلیل نتایج از روش تحلیل عاملی اکتشافی و تاییدی 

 -توصیفی روش (، به1397اسفرجانی ) پناهی .ی نیز قرار گرفتتفاده شد و مدل به دست آمده در فاز اول پژوهش مورد تایید کمّ اس

 پرداخته ایران بیمه صنعت در ایبیمه هایفناوری نقش بررسی به خارجی و داخلی مقالات روی ایکتابخانه مطالعه براساس و تحلیلی

 هوشمند فناوری اشیاء، مقرراتی، اینترنت تنظیم فناوری چین،بلاک یا بلوکی زنجیره نظیر بیمه هایفناوری داد رشد نشان است. نتایج

است.  سنتی گربیمه هایسازمان برای بسیاری تهدیدهای توأمان و هافرصت دارای نوپا وکارهایکسب و هوشمند قراردادهای موبایلی،

 هایهزینه کاهش وی، برای سازیخاطره و مشتری تجربه بهبود پرتفوی، خدمات، بهبود ارایه زمان و هاهزینه کاهش بین، این در

 .است بیمه صنعت در فناوری از استفاده مزایای جمله از گرانبیمه ریسک و عملیاتی

 پرداختند. هدفای خدمات بیمه در چینبلاک هایاپلیکشن کاربرد بررسی به ایکتابخانه تحقیقی (، در2022) همکاران و 1شتی

شرکت هاینگرانی و مسائل مورد در چین است. همچنینبلاک فناوری اجرای در بیمه بخش برای بالقوه هایفرصت یافتن مقاله این

 اطلاعاتی هایپایگاه بر روی جستجو طی کند. تحقیقمی بحث کنند، را اتخاذ بلوک زنجیره هایفناوری خواهندمی که بیمه های

 شده منتشر چین، مقالاتبلاک دهندگانتوسعه و مشاوره هایشرکت هایسایتکلیدی(، وب با کلمات مرتبط )جستجو الکترونیکی

 بررسی از بعد مقاله 23مجموع  شدند. در غربالگری شد. مقالات انجام مرتبط مروری مقالات مرجع هایعلمی، و فهرست مجلات در

 بهبود واقعیت، پتانسیل واحد منبع یک عنوان به چین،بلاک که دهدمی نشان نتایج آن موجب به که شدند نهایی مطالعه برای این دقیق

 از استفاده موارد و واقعی دنیای های کاربردیبرنامه از هایینمونه تحقیق دارد. در را بیمه فرآیندهای پیچیدگی کاهش و وریبهره

 امروزی هاینگرانی و هاریسک موضوعات، همچنین مطالعه است. این ارائه شده فناوری هایو پتانسیل قوت نقاط دادن نشان برای بیمه

بیمه  بخش در چینبلاک فناوری کاربرد در موجود موانع نهایت، مشکلات و گیرد. درمی نظر در چینبلاک فناوری اجرای در را

تا  2011های سال طی چین بیمه صنعت در اینشورتک فناوری نقش به بررسی تحقیقی (، طی2021) 2وانگ .است شده ارائه و برجسته

 شد. انجام 2018تا  2011سال  از کشور چین از غیرتعادلی پانل هایداده گردآوری با تجربی تحقیق یک طی پرداختند. پژوهش 2018

 پایه و داشته بیمه هایشرکت دارایی افزایش و مشتریان خرید تجربه رفتار و بر معناداری تأثیر بیمه فناوری سریع رشد داد نشان نتایج

 موضوع بررسی به ایکتابخانه مطالعه (، طی2020) 3کاپیلو .است نموده فراهم کشور این در بیمه ارزش صنعت توسعه برای مستحکمی

 به را بیمه صنعت که است متمرکز دیجیتالی دگرگونی روی بر مقاله پرداخت. این ایکار بیمهوکسب هایمدل در دیجیتال تحول

                                                             
1. Shetty 
2. Wang 
3. Cappiello 
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 رقبای روابط با و مشتری روابط فرآیندها، و محصولات شرکت، فرهنگ بر را کلیدی تغییرات و دهدمی قرار تحت تاثیر شدت

 دیجیتال توزیع انتشار از ناشی روابط انسانی فزاینده کمبود داد نشان پژوهش کلی کند. نتایجمی تحمیل ایبیمه هایقسمت گوناگون

 پیش دارند بازار مستمر تحقیقات و مداریمشتری و ارزش به خلق نیاز که ایبیمه ایواسطه دیجیتالی نوین هایمدل سمت به باید

 مطالعه این از نپال پرداختند. هدف بیمه بخش در دیجیتال تحول پذیرش مطالعه به تحقیقی طی (،2019) 1کائوتیش و رود. نیرولا

 ترتیب طرح، تحقیق، بود. طرح شدن برای دیجیتالی هاآن رویپیش موانع همراه به نپال بیمه صنعت شدن دیجیتالی وضعیت بررسی

 روش از پژوهش این است. در شده طراحی هامغایرت کنترل و تحقیق به سؤال پاسخ به رسیدن منظور به که است آزمون راهبرد و

یک  بر مستقل متغیرهای همزمان اثرات تحلیلوتجزیه از مدل است. این شده استفاده آمده بدست هایداده از رابطه تعیین برای کمّی

شرکت مشتریان برای اجرا شد. یکی پرسشنامه از مجموعه شد. دو انجام پرسشنامه قالب در پژوهش کند. اینمی بررسی را وابسته متغیر

 برای نپال بیمه هایشرکت کارکنان برای دیگری و نپال صنعت بیمه فعلی دیجیتال پذیرش وضعیت آوردن دست به برای بیمه های

 هایفناوری ارتباطات حوزه اجرای که دهدمی نشان بیمه مشتریان هایپاسخ تحلیلوبیمه. تجزیه هایشرکت موانع آوردن دست به

 پرداخت بیمه، حق هایتراکنش برای پیامکی رسانیاطلاع مانند تسهیلاتی تنها است، متوسط حد از کمتر نپال بیمه زمینه در اطلاعات

 کارکنان هایپاسخ این، بر است. علاوه شده اجرا خسارت و نامهبیمه میانگین، و اطلاعات از بالاتر خسارت و اعلام بیمه حق آنلاین

 نظارتی که نهاد داد پیشنهاد توانمی نتیجه تحلیلوتجزیه است. از زیاد نپال بیمه هایشرکت شدن دیجیتالی که موانع دهدمی نشان بیمه

 برای را مطلوبی دیجیتال رسانه باید بیمه نپالی هایشرکت همچنین و کند تسهیل بیمه هایشرکت در را دیجیتالی تحول باید نپال بیمه

 .کنند سازیساده هستند آن دریافت به که مایل را بزرگی مشتریان پایگاه تا کنند اتخاذ خود مشتریان با تعامل

 شناسی پژوهشروش

ام شده است. انجمصنوعی طراحی مدل برندسازی دیجیتال در صنعت خدمات بیمه با تمرکز بر فناوری هوشمطالعه حاضر با هدف 

های مورد استفاده در آن کیفی است. با توجه به پیچیدگی موضوع، از رویکرد پژوهشی ای بوده و ماهیت دادهاین پژوهش از نوع توسعه

های کیفی از طریق داده های کیفی تمرکز دارد.آوری و تحلیل دادهاده شده است که در فاز اول، بر جمعترکیبی متوالی اکتشافی استف

گر و پیامدهای اند تا ابعاد مختلف مدل، شامل شرایط علیّ، راهبردها، بسترها، عوامل مداخلهآوری شدههای عمیق با خبرگان جمعمصاحبه

اند: مرحله ها در دو مرحله انجام شدها تمرکز بر هوش مصنوعی شناسایی شوند. این مصاحبهاحتمالی طراحی مدل برندسازی دیجیتال ب

عیارهای انتخاب م اول با متخصصان حوزه مدیریت برند که دارای تحصیلات عالی هستند، و مرحله دوم با مدیران ارشد صنعت بیمه.

ه سال تجربه دکاری مرتبط در صنعت بیمه، و همچنین حداقل  خبرگان شامل داشتن تحصیلات عالی مرتبط با مدیریت برند، تجربه

گیری به صورت غیر نهمدیریتی بوده است. جامعه مورد مطالعه شامل افرادی است که این سه معیار را دارا هستند. در بخش کیفی، نمو

ها شونده انتخاب شدند و مصاحبهعنوان مصاحبه نفر به 13احتمالی و هدفمند انجام شده تا زمانی که به اشباع نظری دست یابیم. در نهایت، 

 ها به نقطه اشباع نظری رسید و اطلاعات جدیدی حاصل نشد.تا زمانی ادامه یافت که فرآیند اکتشاف و تفسیر داده

 های پژوهشیافته

، نشان1. جدولدمصاحبه شدر حوزه مورد مطالعه و اساتید  گانرخب، از متخصصان رنف 13رای بخش کیفی با ب آوری دادهای جمعرب

 نظران است.دهنده مشخصات دموگرافیک صاحب

                                                             
1. Niraula & Kautish 
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 (خبرگان) شوندگانمصاحبه دموگرافیك مشخصات : 1جدول

 سمت سابقه رشته تحصیلی مدرک نوع ردیف

 استاد دانشگاه سال 18 مدیریت بازاریابی دکتری مصاحبه 1

 استاد دانشگاه سال 24 مدیریت بازاریابی دکتری مصاحبه 2

 استاد دانشگاه سال 13 مدیریت بازاریابی دکتری مصاحبه 3

 مدیر بیمه سال 15 مدیریت دولتی کارشناسی ارشد مصاحبه 4

 استاد دانشگاه سال 16 مدیریت بازاریابی دکتری مصاحبه 5

 مدیر بیمه سال 21 مدیریت اجرایی کارشناسی ارشد مصاحبه 6

 استاد دانشگاه سال 23 مدیریت بازاریابی دکتری مصاحبه 7

 مدیر بیمه سال 28 مدیریت اجرایی کارشناسی ارشد مصاحبه 8

 استاد دانشگاه سال 17 مدیریت بازاریابی دکتری مصاحبه 9

 استاد دانشگاه سال 13 مدیریت بازاریابی دکتری مصاحبه 10

 مدیر بیمه سال 24 مدیریت دولتی دکتری مصاحبه 11

 مدیر بیمه سال 19 مدیریت بازاریابی کارشناسی ارشد مصاحبه 12

 استاد دانشگاه سال 15 مدیریت بازاریابی دکتری مصاحبه 13

 

 کدگذاری باز -

های اولیه پردازد تا مفاهیم و ایدهها میکدگذاری باز اولین مرحله در فرآیند گراندد تئوری است که در آن محقق به تحلیل دقیق داده

ها را که به نظر مهم هایی از دادهها و مشاهدات خود را مطالعه کرده و بخشها، مصاحبهمرحله، محقق با دقت متنرا شناسایی کند. در این 

ها ممکن است شامل کلمات، عبارات یا جملات کوتاه باشند و هدف زند. این برچسبها برچسب میرسند، شناسایی و به آنو معنادار می

دهد که با ذهنی باز و بدون فرضیات قبلی به ها به روشنی است. کدگذاری باز به محقق اجازه میهای مختلف دادهها توصیف جنبهآن

های ها، برچسبها در دادهها و تفاوتدر این مرحله، محقق با هدف یافتن شباهت ها نگاه کند و به کشف معانی جدید بپردازد.داده

های بعدی شود که مبنای تحلیلگیری یک لیست از کدهای اولیه میجر به شکلکند. این کار منگذاری و مقایسه میمختلف را تاریخ

آورد که مسیر را برای مراحل بعدی کدگذاری های اولیه را فراهم میای از ایدهگیرند. به عبارت دیگر، کدگذاری باز مجموع قرار می

 (.1998د )استراوس و کوربین، کنیهای مورد مطالعه کمک متری از پدیدهکند و به نفع درک عمیقهموار می

 کدگذاری محوری  -

شده در کدگذاری محوری مرحله دوم در فرآیند گراندد تئوری است که در آن محقق به برقراری ارتباط بین کدهای استخراج

ی محوری، محقق یک در کدگذار پردازد. این مرحله به دنبال سازماندهی و ایجاد ساختار برای مفاهیم مختلف است.کدگذاری باز می

کنند و سایر کدها و مفاهیم را به دور خود سازماندهی ی در تحلیل عمل میکند که به عنوان هسته مرکزیا چند کد محوری را انتخاب می

رحله، در این م اند.ها شناسایی شدهکنند. این کدهای محوری معمولًا نمایانگر الگوهای اصلی و رویدادهای مهمی هستند که در دادهمی

ها ها، شرایط علّی، اقدامپردازد. این ارتباطات معمولاً شامل مسئولیتای میها و شرایط زمینهمحقق به بررسی ارتباطات بین کدها، ابعاد آن
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و پیامدهای مفاهیم شناسایی شده است. هدف این است که محقق یک چارچوب تحلیلی منسجم از طریق شناسایی روابط بین این مقولات 

 (.1998د )استراوس و کوربین، ها را فراهم آورتر پدیدههای جدیدی برای درک عمیقاد کند، که به این ترتیب افقایج

 : عوامل علّی1مقوله 

توسعه بازار ؛ رقابت در صنعت بیمه؛ تغییر رفتار مشتریان؛ تغییرات فناوری"باشد که در نهایت کدهای کد می 15این مقوله دارای 

 انتخاب شدند. "فشارهای اقتصادی؛ دیجیتال

 : عوامل راهبردی2مقوله

ایجاد تجربه منحصر به ؛ سازی ارتباطاتبهینه؛ سازی خدماتشخصی"کد است. در نهایت در این بخش کدهای  15این مقوله شامل 

 انتخاب شدند. "سازمانی تقویت فرهنگ؛ های کسب و کارنوآوری در مدل؛ فرد

 : عوامل زمینه ای3مقوله

آمادگی فرهنگی ؛ مقررات و قوانین؛ های فناوریزیرساخت"کد نهایی است. در نهایت کدهای این بخش شامل  15این مقوله شامل 

 انتخاب شدند. "هاتوسعه و دسترسی به داده؛ تحلیل بازار و رفتار مشتری؛ و سازمانی

 : عوامل محوری4مقوله

نوآوری ؛ هاتحلیل و کاربرد داده؛ تجربه مشتری؛ استراتژی دیجیتال"مقوله کدهای باشد. در نهایت در این کد می 15این مقوله شامل 

 .انتخاب شدند "مدیریت ریسک؛ و خلاقیت

 گر: عوامل مداخله5مقوله

قوانین ؛ تغییرات اجتماعی و فرهنگی؛ تغییرات اقتصادی؛ تغییرات فناوری"باشد. کدهای نهایی این مقوله کد می 15این مقوله شامل 

 باشد.می "تغییرات بازار؛ مقررات و

 : پیامدها6مقوله

؛ تقویت برند؛ بهبود کارایی سازمانی؛ افزایش رضایت مشتری"باشد. کدهای محوری این مقوله شامل کد می 15این مقوله شامل 

 بوده است. "توسعه پایدار؛ ایجاد مزیت رقابتی

ها . با توجه به اشتراکات مفهومی میان مقولات، این تمشدندبندی های اصلی دستههای همپوشان و مشابه در تمدر این مرحله، مقوله

سازی و تنظیم جدول مفاهیم و مقولات اولیه به عنوان اولین گام در تحلیل . پس از آمادهگردیدندتری استخراج به صورت مفاهیم انتزاعی

شده در سطوحی بالاتر ها به کار گرفته شد تا روند تکمیل این فرآیند ادامه یابد. مفاهیم استخراجآمده از مصاحبهدستات بهکیفی، اطلاع

شده، مقولات مرتبط در یک مضمون بندیبندی شدند. پس از مقایسه مقولات گروههای اصلی گروهتر به منظور دستیابی به تمو تجریدی

شده از ادبیات تحقیق های موجود و مفاهیم استخراجها عناوینی کلی بر اساس نظریهد. در نهایت، برای این مضمونبندی گردیدنکلی طبقه

  .در نظر گرفته شد
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 کدهای مقوله علیّ:2جدول

 مفاهیم مقوله اصلی کد محوری

 

لیّ
ل ع

وام
ع

 

 

 

 تغییرات فناوری

 پیشرفت هوش مصنوعی

 اتوماسیون فرآیندها

 اشیااینترنت 

 

 تغییر رفتار مشتریان

 افزایش انتظارات خدمات

 خرید آنلاین

 توسعه فرهنگ دیجیتال

 

 رقابت در صنعت بیمه

 های نوپاظهور شرکت

 نیاز به تمایز برند

 هااستفاده مؤثر از داده

 

 توسعه بازار دیجیتال

 رشد فروش و خدمات آنلاین

 گسترش تبلیغات دیجیتال 

 های اجتماعیتوسعه شبکه 

  

 فشارهای اقتصادی

 های اقتصادیبحران

 رقابت قیمت 

 هاافزایش هزینه 

 

شوند. این مقوله به شناسایی عواملی مقوله علّی به عوامل و شرایطی اشاره دارد که موجب بروز یک پدیده یا وضعیت خاص می

باشد که در نهایت کدهای کد می 15این مقوله دارای  دهد.مشخص را توضیح می هایگیری پدیدهها و دلایل شکلپردازد که انگیزهمی

 انتخاب شدند. "فشارهای اقتصادی؛ توسعه بازار دیجیتال؛ رقابت در صنعت بیمه؛ تغییر رفتار مشتریان؛ تغییرات فناوری"

 

 کدهای مقوله راهبردی :3جدول

 کدهای آزاد مقوله اصلی کد محوری

 

دی
هبر

 را
مل

عوا
 

 

 

 سازی خدماتشخصی

 های مشتریانتحلیل داده

 بینی نیازهاپیش

 پذیرهای بیمه انعطافطراحی بسته

 

 سازی ارتباطاتبهینه

 هاباتاستفاده از چت

 هوشمند مدیریت ارتباط با مشتری

 های بازاریابی هدفمندتوسعه کمپین

 موبایلهای توسعه اپلیکیشن 
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کنند. این مقوله بر روی انتخاب های موجود اتخاذ میها برای مقابله با شرایط و چالشمقوله راهبردی شامل اقداماتی است که سازمان

کد است. در نهایت در این بخش کدهای  15این مقوله شامل  .های مختلف در راستای برندسازی دیجیتال تمرکز داردو اجرای استراتژی

 "تقویت فرهنگ سازمانی؛ های کسب و کارنوآوری در مدل؛ ایجاد تجربه منحصر به فرد؛ سازی ارتباطاتبهینه؛ سازی خدماتشخصی"

 انتخاب شدند.

 ای آموزشیمحتوای چندرسانه ایجاد تجربه منحصر به فرد

 رویدادهای مجازی و آنلاین

 

 های کسب و کارنوآوری در مدل

 فتح بازارهای جدید

 هاایجاد همکاری با استارتاپ

 توسعه درآمدهای جانبی

 

 تقویت فرهنگ سازمانی

 هاآموزش و توسعه مهارت

 تشویق نوآوری در سطح سازمان

 های پاداش برای خلاقیتنظامتوسعه 

 ایکدهای مقوله زمینه :4جدول

 کدهای آزاد مقوله اصلی کد محوری

 

ینه
زم

ل  
وام

ع
ای

 

 

 

 های فناوریزیرساخت

 های دیجیتالپلتفرم

 سرورهای ابری

 های امنیت سایبریسیستم

 

 مقررات و قوانین

 قوانین حفاظت از داده

 مقررات بیمه

 های صدور مجوزنیازمندی

 

 آمادگی فرهنگی و سازمانی

 پذیرش دیجیتال

 آموزش و یادگیری مداوم

 حمایت از رهبری

 

 تحلیل بازار و رفتار مشتری

 تحقیقات بازار

 تحلیل رقبا

 نظرسنجی مشتریان

 

 هاتوسعه و دسترسی به داده

 های کلانداده

 هاکیفیت داده

 ها از منابع مختلفادغام داده
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کنند. این مقوله به شناسایی بروز میها ای به شرایط و بافت اجتماعی، اقتصادی، و فرهنگی اشاره دارد که در آن پدیدهمقوله زمینه

کد نهایی است. در نهایت کدهای این  15این مقوله شامل  .گذارندهای برندسازی تاثیر میپردازد که بر اجرای استراتژیعواملی می

عه و دسترسی به توس؛ تحلیل بازار و رفتار مشتری؛ آمادگی فرهنگی و سازمانی؛ مقررات و قوانین؛ های فناوریزیرساخت"بخش شامل 

 انتخاب شدند. "هاداده

 

 

 

 

 

 

 

 

 کدهای عوامل محوری :5جدول

 کدهای آزاد مقوله اصلی کد محوری

 

ی
ور

مح
ل  

وام
ع

 

 

 

 استراتژی دیجیتال

 تدوین و اجرای استراتژی دیجیتال

 تعیین اهداف مشخص

 د(های کلیدی عملکرشاخص KPIs (تنظیم

 

 تجربه مشتری

 مطلوبی طراحی تجربه کاربر

 شدهسازیفراهم کردن خدمات شخصی

 پاسخگویی سریع و مؤثر

 

 هاتحلیل و کاربرد داده

 های مشتریانآوری دادهجمع

 هاتحلیل پیشرفته داده

 بینی رفتارهاپیش

 

 نوآوری و خلاقیت

 پرورش فرهنگ نوآوری در سازمان

 های نوآورانهپشتیبانی مالی از پروژه

 هاآوران و استارتاپهمکاری با فن

 

 مدیریت ریسک

 هاشناسایی و ارزیابی ریسک

 های کاهش ریسکتوسعه استراتژی

 آموزش کارکنان در زمینه مدیریت ریسک
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به عنوان  تواندهای کلیدی اشاره دارد که در مدیریت و توسعه مدل برندسازی دیجیتال اهمیت دارد و میعوامل محوری به جنبه

؛ استراتژی دیجیتال"باشد. در نهایت در این مقوله کدهای کد می 15این مقوله شامل  .ها مورد توجه قرار گیردمحورهای اصلی در تحلیل

 .انتخاب شدند "مدیریت ریسک؛ نوآوری و خلاقیت؛ هاتحلیل و کاربرد داده؛ تجربه مشتری

 

 

گذارند. این عوامل ممکن است باعث تغییر تعامل میان مقولات علیّ و پیامدها تاثیر میگر به عواملی اشاره دارد که بر مقوله مداخله

؛ تغییرات اقتصادی؛ تغییرات فناوری"باشد. کدهای نهایی این مقوله کد می 15این مقوله شامل  .در مسیر اجرا و فرایند برندسازی شوند

 باشد.می "زارتغییرات با؛ قوانین و مقررات؛ تغییرات اجتماعی و فرهنگی

  

 کدهای مقوله مداخله گر :6جدول

 کدهای آزاد مقوله اصلی کد محوری

 

گر
له 

اخ
مد

ل  
وام

ع
 

 

 

 تغییرات فناوری

 تحولات سریع فناوری

 های جدیدظهور فناوری

 هاتغییر در زیرساخت

 

 تغییرات اقتصادی

 تأثیر نوسانات اقتصادی

 رقابت قیمتی

 های تبلیغاتیکاهش بودجه

 

 تغییرات اجتماعی و فرهنگی

 کنندگانمصرفتغییرات در رفتار 

 افزایش آگاهی اجتماعی

 تنوع فرهنگی

 

 قوانین و مقررات

 تغییر در قوانین بیمه

 پیشنهادات قانونی جدید

 مقررات مرتبط با تبلیغات

 

 تغییرات بازار

 ورود رقبا

 توسعه خدمات جدید

 تحولات در تقاضا
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های برندسازی دیجیتال اشاره دارند. این نتایج ممکن است مثبت یا ها و مدلاثرات بدست آمده از اجرای استراتژیپیامدها به نتایج و 

افزایش "باشد. کدهای نهایی این مقوله کد می 15این مقوله شامل  .منفی باشند و به طور مستقیم بر موفقیت و پایداری برند تاثیر بگذارند

 باشد.می "توسعه پایدار؛ ایجاد مزیت رقابتی؛ تقویت برند؛ سازمانی بهبود کارایی؛ رضایت مشتری

 کدگذاری گزینشی -

پردازد که بقیه ای میکدگذاری گزینشی مرحله نهایی در فرآیند گراندد تئوری است که در آن محقق به تعیین یک مقوله هسته

ترین نکات و مایانگر دستاورد نهایی تحقیق است و شامل اصلیای نشوند. این مقوله هستهدهی میمقولات و کدها به دور آن سازمان

کننده موضوع تحقیق است، ای را که به طور کلی منعکسباشد. در این مرحله، محقق مقوله هستهها میهای استخراج شده از دادهیافته

دگذاری گزینشی، توسعه یک نظریه منسجم و هدف نهایی ک پردازد.شناسایی کرده و به بررسی ارتباط و پیوند سایر مقولات با آن می

آوری شده را دهد چگونه متغیرها و مقولات به هم مرتبط هستند. محقق تمام اطلاعات جمعها است که توضیح میسیستماتیک از داده

قطه پایانی تحلیل است شود. این مرحله به مثابه نکند که موجب تعمیق درک از پدیده مورد مطالعه میدر قالب داستانی منسجم مرتب می

  (.1998د )استراوس و کوربین، پردازگیری کامل و قابل اجرا در فرایند تحقیق میکه در آن محقق به نتیجه

 کدهای مقوله پیامدها :7جدول

 کدهای آزاد مقوله اصلی کد محوری

 

دها
یام

پ
 

 

 

 افزایش رضایت مشتری

 تجربه کاربری بهبود یافته

 پاسخگویی بهتر

 تعامل مستمر

 

 بهبود کارایی سازمانی

 هاکاهش هزینه

 سازی فرآیندهابهینه

 دهیافزایش سرعت پاسخ

 

 برند تقویت

 گیری تصویر مثبت برندشکل

 افزایش آگاهی از برند

 جذب مشتریان جدید

 

 ایجاد مزیت رقابتی

 نوآوری در خدمات

 تحلیل رقابتی

 واکنش سریع به تغییرات بازار

 

 توسعه پایدار

 کمک به پایداری مالی

 محیط مدیریت ریسک

 پایداری اجتماعی
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 های محقق(: یافتهمدل پارادایمی پژوهش )منبع :1شکل

 گیری و پیشنهادهانتیجه

با مصنوعی پرداخته شده است. با تمرکز بر فناوری هوشدر این پژوهش به طراحی مدل برندسازی دیجیتال در صنعت خدمات بیمه 

کنندگان، صنعت بیمه باید به سمت برندسازی دیجیتال حرکت کند. فناوری هوش مصنوعی تغییرات سریع در تکنولوژی و رفتار مصرف

کند. در این زمینه، ایانی میسازی خدمات و بهبود تجربه مشتری، به این تحول کمک شها، شخصیهای خود در تحلیل دادهبا توانمندی

یکی از پیامدهای  برندسازی دیجیتال نه تنها به معنای افزایش شناخت برند است، بلکه به ایجاد ارزشی واقعی برای مشتریان نیز اشاره دارد.

ا قادرند تا خدمات هسازی مدل برندسازی دیجیتال، تغییر در روابط با مشتریان است. با استفاده از هوش مصنوعی، شرکتمهم پیاده

دهد. این تغییر، نه تنها به افزایش رضایت مشتری منجر ای ارائه دهند که به نیازها و ترجیحات خاص مشتریان پاسخ میشدهسازیشخصی

های ه شرکتهای دیجیتال و هوش مصنوعی باستفاده از فناوری دهد.شود بلکه وفاداری و تعامل مستمر مشتریان با برند را نیز افزایش میمی

ها و افزایش سرعت خدمات دست یابند. اتوماسیون فرآیندها و سازی فرآیندهای داخلی، کاهش هزینهکند تا به بهینهبیمه کمک می

دهد که با دقت بیشتری به ها این امکان را میگیری به شرکتخصوص در زمینه مدیریت ریسک و تصمیمها بهاستفاده از تحلیل داده

شوند تا کند. کارکنان تشویق میها ایجاد میمدل برندسازی دیجیتال یک فرهنگ نوآورانه را در سازمان بازار پاسخ دهند.های پیشرفت

 شرایط علیّ

 تغییرات فناوری. 1

 تغییر رفتار مشتریان. 2

 رقابت در صنعت بیمه. 3

 توسعه بازار دیجیتال. 4

 فشارهای اقتصادی. 5

 

 

 مقوله محوری

 استراتژی دیجیتال. 1

 تجربه مشتری. 2

 هاتحلیل و کاربرد داده. 3

 نوآوری و خلاقیت. 4

 مدیریت ریسک. 5

 

 

 

 

 

 

 راهبرد

 سازی خدماتشخصی. 1

 سازی ارتباطاتبهینه. 2

ایجاد تجربه منحصر به . 3

 فرد

های نوآوری در مدل. 4

 کسب و کار

 تقویت فرهنگ سازمانی. 5

 

 

 پیامد

 رضایت مشتریافزایش . 1

 بهبود کارایی سازمانی. 2

 تقویت برند. 3

 ایجاد مزیت رقابتی. 4

 توسعه پایدار. 5

 

 

 ایعوامل زمینه

 های فناوریزیرساخت. 1

 مقررات و قوانین. 2

 آمادگی فرهنگی و سازمانی. 3

 تحلیل بازار و رفتار مشتری. 4

 هاتوسعه و دسترسی به داده. 5

 گرشرایط مداخله

 تغییرات فناوری. 1

 تغییرات اقتصادی. 2

 تغییرات اجتماعی و فرهنگی. 3

 قوانین و مقررات. 4

 تغییرات بازار. 5
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های های نوآورانه ارائه دهند و به تفکر خلاق در بهبود خدمات و تجربه مشتریان بپردازند. این رویکرد نه تنها به شناسایی فرصتایده

با اینکه مدل برندسازی دیجیتال و  سازد تا با تغییرات اجتماعی و اقتصادی همگام شوند.ها را قادر میشرکتکند بلکه جدید کمک می

های قوی و مدیریت سازی، نیاز به زیرساختهای پیادههایی نظیر هزینهفناوری هوش مصنوعی مزایای زیادی را به همراه دارند، چالش

روزرسانی تکنولوژی و تغییر گذاری در آموزش، بهها باید آماده سرمایهها، شرکتاین چالشتغییرات نیز وجود دارد. برای غلبه بر 

 فرایندهای داخلی باشند.

توان گفت که طراحی مدل برندسازی دیجیتال با تمرکز بر فناوری هوش مصنوعی در صنعت خدمات بیمه، نه در نهایت، بنابراین می

کند. با توجه ها و ایجاد مزیت رقابتی کمک میشود، بلکه به بهبود کارایی سازمانمشتریان منجر می نظیر برایای بیتنها به ایجاد تجربه

در دنیای  های بیمه باید این مدل را به عنوان یک رویکرد استراتژیک در نظر بگیرند.به تغییرات مستمر در تکنولوژی و بازار، شرکت

شده بلکه به نحوه ارتباط و تعامل با مشتریان وابسته است. به همین لات و خدمات ارائهامروز، موفقیت در صنعت بیمه نه تنها به محصو

ها را ای روشن برای صنعت بیمه رقم بزند و سازمانتواند آیندههای برندسازی دیجیتال مبتنی بر هوش مصنوعی میسازی مدلدلیل، پیاده

 وری بیشتر یاری دهد.در جهت تحول و بهره

توان از چندین راهکار راحی مدل برندسازی دیجیتال در صنعت خدمات بیمه با تمرکز بر فناوری هوش مصنوعی، میبرای بهبود ط

 شود:کلیدی استفاده کرد. در ادامه به این راهکارها اشاره می

 نوعی.های هوش مصافزارها و سیستمهای فناوری اطلاعات به منظور پشتیبانی از نرمبروزرسانی و بهبود زیرساخت -

 .ها به طور مؤثرترها و پردازش آنسازی دادهاستفاده از خدمات ابری برای ذخیره -

 شده.سازیهای مربوط به رفتار و نیازهای مشتریان به منظور ارائه خدمات شخصیآوری و تحلیل دادهجمع -

 بینی و نیازهای خاص هر مشتری.های پیشطراحی پیشنهادات ویژه بر اساس تحلیل -

 های دیجیتال کاربرپسند که هم از نظر ظاهری و هم از نظر عملکردی جذاب باشند.طراحی پلتفرم -

 .ساعته 24صورت ها برای پاسخگویی به سوالات مشتریان و ارائه خدمات بهباتسازی چتپیاده -

 های مرتبط با مشتریان و بازار.آوری و تجزیه و تحلیل دادهاستفاده از ابزارهای هوش مصنوعی برای جمع -

 .بینی رفتارهای مشتریانهای یادگیری ماشین برای شناسایی الگوها و پیشبکارگیری الگوریتم -

 .ها در فرآیندهای برندسازی و خدمات مشتریهای جدید و نحوه استفاده از آنآموزش کارکنان در زمینه تکنولوژی -

 .های نوآورانه خود را به اشتراک بگذارند و به فرآیندهای جدید کمک کنندایجاد فضایی که کارکنان بتوانند ایده -

 ها و مشتریان را ارزیابی کنند.های مرتبط با دادههوش مصنوعی، ریسکهای مدیریت ریسک که با استفاده از ایجاد سیستم -

 .سازی خدمات دیجیتالها و حریم خصوصی در طراحی و پیادهتوجه به قوانین و مقررات مرتبط با حفاظت از داده -

 آوری فیدبک.های اجتماعی برای تعامل بهتر با مشتریان و جمعاستفاده از پلتفرم -

 .های اجتماعی به منظور جذب مشتریان جدید و افزایش آگاهی از برندهای تبلیغاتی هدفمند در شبکهنطراحی کمپی -

 های نوین و خلاقانه.گذاری در تحقیق و توسعه برای شناسایی و استفاده از فناوریسرمایه -
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