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  يت دانش مشتريريمد ي بر مبناي کارنديفرآ و بهبود ي مدلسازي براي روش  هيارا
  ) خودرومهيصنعت ب يمثال مورد(

 
  2، سعید بصیری1عباس افرازه

 عی صنایر، دانشکده مهندسیر کبی امیدانشگاه صنعت

  چكيده 
با توجه به . باشد ی مطرح میجتماعا–ی اقتصاد  توسعهیها  از شاخصیکیمه و میزان توسعه آن به عنوان ی    امروزه ب

ن ارتباط ی در اتواند ی است که میار کارآمدی بسی، از ابزارهایت دانش مشتریری، موضوع مدیا مهیت خدمات بیماه
شناخت وضع ( حل مسئله ای تم سه مرحلهیق یک الگوریئه شده که از تلفا اریروشدر این مقاله . کارساز باشد
ز استفاده از یو ن) ی آماری و ابزار کمیا ل شبکهیمدل تحل(ر ی نظیفی و ابزار ک)ی راهکار هین علل و اراییموجود، تع

 روش با کمک. حاصل شده استت دانش یری مدی بر مبنایندهای کاری فرایساز  مجدد و مدلی مهندسیها کیتکن
 مرتبط با موضوع ی از مباحث نظریت دانش مشتریری مدی لازم برایها ق، ابتدا شاخصین تحقیه شده در ایارا

) کنترلن و بعد از یقبل، ح (ی در سه مرحله زمانیند کاریل در فرای عوامل دخو پس از آن شود یاستخراج م
ها استخراج  تی اولویا ل شبکهی تحلیده  روش وزنیری سپس با بکارگ.ردیگ ی و مورد مطالعه قرار مییشناسا

. شود ی انجام میت به مرحله زمانیز با عنای در مرحله قبل و نهای استخراج شده ن امر با توجه به شاخصیا. شود یم
ر، یمد( مرتبط با موضوع ی از منظر عوامل انسانیند کاریی فرا ت موجود، علل و راهکارهاین مرحله وضعیدر ا

گام بعد از . شود یل اطلاعات کسب شده، انجام میه و تحلی جهت تجزیو باکمک ابزار آمار) یکارشناس و مشتر
 مجدد و در چهار چوب ی اصول مهندسیریند ها با توجه به اطلاعات کسب شده و به کارگیل، بهبود فرایه و تحلیتجز
، ساختار یند کاریق ضمن بهبود مراحل فراین طریاز ا. ت دانش استیری مدی کار بر مبنایندهای فرایساز مدل
 یند کاریب فراین ترتیبد. شود ین میمشخص و تدوز یند نیات لازم در هر مرحله از فرایاز انجام عملی مورد نیدانش

  .شود یه می و قابل ارایی ساختار دانش مربوطه طراح  به همراه نقشهیت دانش مشتریریمناسب با مد
 مقاله به اهم یانیدر بخش پا. مه خودرو در تهران مورد آزمون و استفاده قرار گرفته استیروش مذکور در صنعت ب

  . اشاره خواهد شدیدانین کار میم اج کسب شده از انجاینتا
  كلمات كليدي

  ندی فرآیران، طراحیمه، ای، صنعت ب5یت ارتباط با مشتریری، مد4ت دانشیری، مد3یت دانش مشتریریمد
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  مختلفی باشد و در آمارهای مطرح میاجتماع- ی توسعه اقتصادی از شاخص هایکیی آن به عنوان  مه و توسعهی    امروزه ب
مه یی صنعت ب درتوسعه.  بوده استینظران اقتصاد مه در کانون توجه صاحبی صنعت بی و کمیفی رشد کیاجتماع- یاقتصاد

 یبه طور کل.  استیمه، موضوع مشتریت صنعت بی موفقی از عوامل عمده و شرط اصلیکی.  دخالت دارندیده ایعوامل عد
ت به حساب ی موفقیشرط اصلها  ندی آن را در فرآیری و به کارگیش مشتر دانییشناسا یابیت و بازاریریی مد نظران عرصه صاحب
  .اند آورده

 ی هر سازمان محسوب میه منحصر به فرد برایک سرماین معنا که دانش به عنوان ی نامند بدی مییعصر حاضر را عصر دانا    
 آن یل و بررسیار گرفتن و تحلی با دراخت کهیدانش.  دانش استیک منبع غنی به علت ممتاز بودنش، ین که مشتریشود ضمن ا

 یم مشتری، تکرید، بهبود خدمات به مشتریخدمات جد/ تواند در ارائه محصولی نایل خواهد شد و میت رقابتیسازمان به مز
  .]1[ها گام بر دارد  به آنیی و پاسخ گوی مشتری جدیازهای، کشف نیت مشترین رضایتأم

 چون سرعت یست بلکه عواملی نیت مشتری جلب رضای عامل اصلی از حد خسارت به مشترشیمه تنها پرداخت بی    در صنعت ب
 تواند ی میک منبع دانش غنی به عنوان یمشتر. اند لین امر دخیدر ا...  و ی وی، دادن حق قانونیم مشتریانجام کار، احترام و تکر

  .ن عوامل کمک کندیبه ما در کشف ا
 است که او را یا  به گونهی در ویجاد وفاداری و ایت مشتری با هدف جلب رضایعامل با مشترکردها در رابطه با تی    اکثر رو

 با ی دولتیها آن چه در بسیاری از سازمان.  داشته باشدی سازمان سودآوریق براین طری سازمان گرداند و از ای دائمیمشتر
باشد،  یان و صرف وقت از آنها می اطلاعات از مشتریآور معج. باشد ی نمیز از آن مستثنیمه نی رواج دارد و صنعت بیند سنتیفرآ

  .ردیگ ی از آنها صورت نمیلیچ تحلیشود و ه ی برده نمیی کاف ن اطلاعات بهرهی که از ا یدر حال
 ،وریتم حل مسئله در چهارچوب اصول مدیریت دانشگیری یک الگ در این مقاله سعی شده است با بکار،   جهت رفع مشکل فوق

  .های دانش مدار جهت رضایت مشتری در صنعت بیمه و به طور خاص در بیمه های اتومبیل طراحی شوندفرایند
  
  اتيمرور ادب-٢
 متفاوت یکردهایبا رو در این بخش به بررسی چند مدل ،برای یافتن نکاتی که در طراحی فرایند مدیریت دانش لازم است   

  :پرداخته می شود
 مجله در "Customer Knowledge Management" با عنوانی در مقاله ا2002 در سال 1لویر و موی     مدل اول توسط اناب

Operational Research Society این مدل یک فرآیند سه مرحله ای است که طی تعاملات شخصی دانش را به دست .چاپ شد
کند و همچنین دانشی که سازمان و  ک میبه جمع آوری دانش از مشتری کم:  جنبه قابل توجه است2این تعاملات از . آورد می

کسب دانش )مشتری و سازمان(این فرآیند دو طرفه بوده و هر دو طرف. نماید مشتری بایستی به آن دست پیدا کنند را تعیین می
 رسد و سازمان نیز دانش حاصل از گیری در خرید نیاز دارد می به این معنی که مشتری به دانشی که برای تصمیم. کنند می

  ]. 2[تواند از آن در توسعه محصولات جدید استفاده کند گیرد که می تجربیات مشتری را از او می
 Gaining Customer    Knowledge, Through“  با عنوانی در مقاله ا2005 در سال 2کسو و والتونی     مدل بعدی توسط ا

Analytical CRM"   مجلهدر Emerald ت یری مـد یستم هـا ی ـن نکته است که چگونه از سیا ین مدل بررسی هدف ا.چاپ شد
 دو برقـراری پیونـد بـین    در راCRM  یستم هایی س ندهیآ.  استفاده کردیتوان در بدست آوردن دانش مشتر ی میارتباط با مشتر

 در سـطح  CRM یستم هـا ی از سیاتیی عمل  علاوه بر استفاده   دبتوان داند تا    یم یت ارتباط با مشتر   یریت دانش و مد   یریمفهوم مد 
 CRM یستم هـا ی ـ سدی کـاربر   مقاله بـر لـزوم توسـعه   یتوجه اصل. دنستم ها استفاده کین سیز از دانش حاصل از ا   یک ن یاستراتژ

  . ]3[باشد ی می جهت کسب دانش مشتریلیتحل
 Customer"  با عنوان یدر مقاله ا2004 در سال 3، توسط برن و اسچرهولز و کلبه   سومین مدلی که موردبررسی قرار گرفت

Knowledge Management Improving of Customer Relationship Management with Knowledge 
Management "  مجله درKnowledge Managementـ یندهایفرآ فیتعر یرو مدل نیا یاصل تمرکز. ه است شد مطرح   نیب

هـای مـرتبط بـا      این مدل به ما در تعیـین فعالیـت        .دباش یم سازمان مختلف یها بخش نیب مناسب انیجر جادیا یبرا ،یدپارتمان

                                                 
1 M Garc a-Murillo and H Annabi 
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3 Adrian Bueren, Ragner Schierholz,Lutz Kolbe 
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هـایی   با توجه به مدل پورتر، فروش و خدمات پس از فروش جزء فعالیت. کند  کمک می  CRMمدیریت دانش و بهبود  فرآیندهای       
بر همـین اسـاس   . دها درجه بالائی از تعامل با مشتری و دانش وجود دار در این فعالیت. هستند که ارتباط مستقیم با مشتری دارند 

  ].4[های تجاری مرتبط یک مدل فرآیندی ارائه شده است ها به صورت فرآیند از طریق سامان دهی دوباره این  فعالیت
 Application of Knowledge Management" بـا عنـوان   یدر مقالـه ا 2003 در سـال  1   مدل چهارم توسط بوس و ساگارو

Technology in Customer Relationship Management…".  مجلـه در Knowledge and Process Management 
ت ارتبـاط بـا   یری مـد یستمهای ـ سیازس ـکپارچـه  یق و ی ـ تلفی بـرا یک چارچوب کلیارائه ،  مقالهنی ا ی هدف اصل  .است شده چاپ
ن مقاله نحـوه  یدر ا. کرد بهتر استفاده اندهی در فرای مشتری دانشیها تیتا بتوان از قابل.  باشدیت دانش میری و مفهوم مد   یمشتر

  ].5[شنهاد شده استی پیک چارچوب کلیق ی از طریک گذاشتن دانش مشتراانتقال و به اشتر
 A Three Phase Hybrid Problem" با عنوان یدر مقاله ا) عباس افرازه(یکی از نویسندگان این مقاله     پنجمین مدل توسط 

Solving Algorithm for Presentation and Promotion of Customer Knowledge Management" 2006 در سال 
  ].6[ارائه شده است

  :از  عبارتند که است یاصل فاز سه شامل تمیالگور نیا    
  2JIT با استفاده از ابزار یت فعلین وضعییتع .1
 یندی فرا– ینه از سه منظر انسانین انحراف وضع موجود از بهیی و تعJITت دانش و یری مدیندهایبازشناخت فرا .2

  یکی تکنولوژ–

 .CKM ارتقاء ی برامناسب یط و استراتژین علل و شراییتع

 Linking Innovative" با عنوان 2006در سال  Chao-Ton Sua, , Yung-Hsin Chenb, D. Y. Shabآخرین مدل توسط 

Product Development with Customer Knowledge: a Data-Mining Approach"ژورنال  در Technovation  به
 ی مثل داده کاویی ابزارها یرید و بکارگ  یی محصولات جد     در توسعه  ین مقاله تمرکز بر استفاده از دانش مشتر       ی در ا  .دیچاپ رس 

ن اسـتفاده از  ی کند که ح  ی ارائه م  ی مدل ی براساس لزوم درنظر گرفتن دانش مشتر      سندهی نو . باشد یدر کسب و استفاده دانش م     
  ].7[ بکار بنددی محصول دلخواه مشتری را کسب و در طراحی مشتردانش،  روزیتکنولوژ

:، با هم مقایسه شده است رویکرد کلی و روش تکنیک بکارگرفته شده، با توجه به هدفهای ارائه شده، مدل 1شماره    در جدول  

                                                 
1 Ramjet Bose ,Vijay an Saguaro 
2 Just In Time 
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 مدل -٣
 و مراحل هر مدل، روش یکرد کلیها از منظر رو سه مدلیاز مقاج حاصل ی، نتایت دانش مشتریری مطرح شده از مدیها  مدلی    با توجه به بررس

 را ید بر موارد خاص هدف خاصیهر مدل با تأک. مطرح شد 1 در جدولهاآنکه اهم ده هر مدل ی خاص و فایژگی مورد استفاده، ویک هایها و تکن
 و ی مشترین دانش براید بر تفاوت قائل شدن بی و تاکیر باشد، توجه به دانش مشتیکسان مین مدل ها یی ا  کند، اما آن چه در همهیدنبال م

  .  باشدی می با دانش حاصل از مشتریدانش در مورد مشتر
 ] 2[ با اصول مهندسی مجدد فرایندهارا ]6[های ارائه شده با محوریت مدل پنجم  نکاتی از مدل، هدف های معرفی شده در این مقاله   با توجه به

ای تلفیق شده و  های تجزیه و تحلیل آماری و مدل تحلیل شبکه و همچنین روش ]1 [ی بر مبنای مدیریت دانشو مدلسازی فرایندهای کار
  : است که عبارتند ازیتم شامل سه فاز اصلین الگوریا.الگوریتم جدیدی ارائه می گردد

   یت فعلین وضعییتع .1
  یکیتکنولوژ–یندیفرا–ی از سه منظر انساننهین انحراف وضع موجود از بهییت دانش و تعیری مدیندهایبازشناخت فرا .2

 یت دانش مشتریری برمدیند مبتنی مجدد فرای طراحی مناسب براین راهکارها واستراتژییتع .3
 

  .ردی گی قرار مبررسیر مورد ی زیست مشخصه های لیند برایت فرایدر فاز اول، وضع
 حین و بعد از کنترل در سه مرحله قبل و ره کسب و کاریر در زنجی در گی واحد هاییشناسا .1

 کاریند یره فرایت نقش هر واحد در زنجیوضع .2

  . اشاره شده استیند فعلیک از آنها در فرایم هر یر مستقیم و غی، به اثر مستقفرایندر در ی درگیک از واحد های هر ی نقش فعلی   با معرف
 :یک های با استفاده از تکنفرایند مورد مطالعه مشکلات ییشناسا .3

o رانیدمصاحبه با م 

o مصاحبه با کارشناسان 

o انی از مشترینظرسنج 

 در این فاز از دو تکنیک مدل . به دنبال دسته بندی  و همچنین وزن دهی مشکلات مربوط به هر واحد درگیر در فرایند می پردازیم،در فاز دوم    
  . تحلیل شبکه ای و تجزیه و تحلیل آماری بهره خواهیم  برد

 برای این کار معیارها و زیر معیارهای کنترلی .دهیممی  اولویت مراحل فرایند را مورد مقایسه قرار )1ANP(ای  تحلیل شبکهفرایندبا استفاده از     
  .مد نظر قرار گرفته می شود افراد مرتبط با فرایندبندی کرده و با استفاده از ماتریس مقایسه زوجی ترجیح هر یک از این موارد از منظر  را دسته

باکمک ابزار ) یر، کارشناس و مشتریمد( مرتبط با موضوع ی از منظر عوامل انسانیند کاریی فرا ت موجود، علل و راهکارهای وضعبعدی    در قدم
  .شود یل اطلاعات کسب شده، انجام میه و تحلی جهت تجزیآمار
 جدید برای هر یک از واحدهای درگیر در فراینذ، وضعیت  با تعربف نقش] 2[ مجددیل مهندسوبا توجه به اص، ارائه شدهدر فاز نهایی الگوریتم     

 نکردن از روش یرویپ. از آنهاستیه نی کار بر پایب مرحله ایترت  مجدد اجرا شده است،ی که در آن مهندسیندی در فرا.را بهبود خواهبم داد
ک یان یان پای تلف شده میود و دوم از زمان هار یش مین مرحله همزمان پیاول آن که چند.  از دو سو موجب سرعت کار استی سنتیا مرحله

   . باشدیک مین نقش هر یی واحد ها و تعیین اصل، شناسای ایاده سازیلزوم پ. خواهد شدیری جلوگیمرحله و زمان آغاز مرحله بعد
  . نمای شماتیک مدل ارائه شده، نشان داده شده است1 در شکل    

  
  
  
  
  
  
  
  

                                                 
1 Analytical Network Process 
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 ره کسب و کاریر در زنجی در گی واحد هاییشناسا •

 ندیره فراین نقش هر واحد در زنجییتع •

  مشکلات فرایندییشناسا •

 یک از واحد های هر یسته به مشترن مرتبه دانش وابییتع •
 ندیره فرایر در زنجیدرگ

P
hase 1: C

K
M

  

              ف مسألهير و تعري درگي واحد هايي و شناسايمطالعه وضع فعل

ر در ی مشکلات مربوط به حوزه هر واحد درگیدسته بند •
 رهیزنج

  از مشکلاتیریش گیا پین نقش واحد ها در وقوع ییتع •

ن نقش دانش در حل یی واحدها و تعی دانشیزیمم •
 مشکلات هر حوزه

 یل شبکه ای مشکلات با استفاده از مدل تحلیت بندیاولو •
ANP  

 

 . منجر شده اندي که به وضع فعليي فاکتورهايت دهياولو

P
hase 2: C

K
M

 &
 A

N
P

 

 

ر در ی درگیک از واحد های هر ید برایف نقش جدیتعر •
 ند کسب و کار صنعت یفرا

دن به ی خلق ساختار مناسب جهت رسیبرا  مدلیاجرا •
 یکی تکنولوژ،یندی، فرایت مناسب از منظر انسانیموقع

P
hase 3: C

K
M

 &
 B

P
R

 

 ين شده در فاز قبلييت تعي بر اساس اولويارائه راه حل جهت بهبود وضع فعل

  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

   شدهمای شماتیک مدل ارائه ن:1شکل
  
  
  كار ميداني در صنعت بيمه-٤

  ] 3[شناسی تحقیق روش
) شمال،غرب،مرکز،شرق و جنوب( شعبه تهران 5 و بصورت مقطعی بوده و از نظر مکانی در 1385قلمرو زمانی تحقیق پائیز سال : قلمرو تحقیق

  . انجام شده است
همچنین . مه ایران تشکیل می دهند که اتومبیل خود را تحت پوشش بیمه ایران، بیمه نموده اندجامعه آماری تحقیق را مشتریان بی: جامعه آماری

  . مدیران و کارشناسان شرکت بیمه ایران نیز جامعه آماری تحقیق هستند
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یمشتر  

ثهوقوع حاد  

 

پرداخت 
 خسارت

  

  ی  ناراضیمشتر   
  ستم   یدر حال ترک س

 
مه نامهید بیتمد  

 
 
  

ستمی سترک       

مه ید بیخر
 نامه

 انتخاب شده برای تحقیق تعداد کل نمونه .در تحقیق حاضر از تلفیقی از روش های نمونه گیری استفاده شده است: گروه نمونه و روش نمونه گیری
با توجه به مشخص بودن تعداد جامعه آماری مشتریان، این تعداد بر .  نفر کارشناس است30 مدیر و 5 مشتری، 472 نفر متشکل از 507حاضر را 

  .اساس فرمول نمونه گیری مورگان و کرجسای برآورد شده است
ها، اصول  ها، قانونمندی توجه هدف کاربردی است که در این گونه تحقیقات نظریهبا ؛  طبقه بندی روش تحقیق براساس هدف تحقیق :روش تحقیق

  . گیرد و فنون تحقیقات پایه را برای حل مسایل اجرائی و واقعی به کار می
 محقق در اجرای یک طرح تحقیق.  روش تحقیق حاضر توصیفی و پیمایشی است،های تحقیق بر اساس روش تحقیق در تقسیم بندی روش    

  .آورد کند و یا برای وقوع رویدادها شرایطی را به وجود نمی توصیفی، متغیرها را دست کاری نمی
. های مختلف و متنوع گرد آوری اطلاعات استفاده شده است  حاضر از روشدر طول انجام تحقیق: روش های گردآوری اطلاعات لازم برای تحقیق
ها، ادبیات موضوع و پیشینه تحقیق گردآوری  ای و برای بررسی و مطالعه در زمینه نظریه کتابخانهبخشی از اطلاعات تحقیق با استفاده از مطالعه 

همچنین در جریان انجام تحقیق از روش . شده و در کنار آن از ابزارهای مختلفی مانند فناوری اطلاعات و شبکه های جهانی نیز استفاده شده است
نامه اطلاعات لازم برای  گروه نمونه، روش تحقیق و ابزار اندازه گیری و در نهایت با استفاده از پرسشمصاحبه باز، برای انتخاب جامعه آماری، 

  . های آماری استفاده شده است داده
 یارتقاها در  تواند به آن ی دارد و م یریگ می تصم یران برا یها و مد   از سازمان یه اطلاعات مورد ن   ی در ته  ی نقش اساس  یت دانش مشتر  یری    امروزه مد 

 بـودن رشـته   یل اجباری در کشور است که به دلیا مهی مهم بیها  از رشتهیکیل  یاتومب  مهیب.  برساند یاری بهتر   یا  مهی و ارائه خدمات ب    یتوان رقابت 
نـد  یرآ فیلـذا طراح ـ .  برخوردار اسـت یا ژهیت وی خسارت از اهمیب بالای و ضری و خسارت پرداخت یدی تول یمه ها یز حجم حق ب   یشخص ثالث و ن   

مه بهبود بخشد و اطلاعات لازم ین رشته را در صنعت بیگاه ایتواند جا ی برخوردار است که میت خاصی از اولوCKMد بر یل با تاک  یمه اتومب ی ب یکار
مـه  یاز بی ـرد نق بودن، مناسب بودن و به موقع بودن اطلاعـات مـو    ی دق ین بررس یبنابرا. دیان فراهم نما  ین مشتر یم مسئولان از ب   ی اتخاذ تصم  یرا برا 
  . استیز ضروریل نیاتومب

مه ی شرکت بیبا مطالعه مورد. ده استیمه ارائه گردی در صنعت ب   ی شناخت، کسب و استفاده دانش مشتر      ی برا یت موضوع مدل  ی    با توجه به اهم   
 از مـشکلات عمـده در   یمختلف برخ ـن سازمان در سطوح یران اید و با نظر مدی گردین شرکت بررس یل ا ی در بخش اتومب   ی جار یندهای، فرا 1رانیا

 از مـشکلات  یبخـش . م کـرد ی تقـس ی سـازمان  ویکی دسته تکنولـوژ 2توان به  ین مشکلات را می ایبه طور کل . دیل استخراج گرد  یمه اتومب یصنعت ب 
 توانـد  یسب دانـش م ـ ک ـ.  استین جاریطه قوانیها و کمبودها در ح  تیگر مربوط به محدود   ی موجود و بخش د    ی مربوط به فرهنگ سازمان    یسازمان

مـه  ید نـرخ حـق ب  ی ـن گردی انجام شده معی هایق مصاحبه ها و نظرسنج   ی حوزه موثر باشد بعنوان مثال از طر       2ن  یک از ا  یدرحل مشکلات در هر     
 لازم نی تـوان قـوان  ی مییها ن دانشیبا کسب چن.  شود ی و شغل راننده لحاظ نم     یست چراکه مشخصات فرد   یل ن یسک اتومب یل متناسب با ر   یاتومب
  .ن دست رفع گرددی ارسال گردد تا معضلات از ای جهت بررسیمه مرکزین و به بیتدو

ن و بعد از وقوع خطـر  یمه، شامل سه مرحله قبل، حیند کسب و کار صنعت بیره فرآی نمایش داده می شود، زنج     2بر اساس آن چه که در شکل            
  .باشد یم

  

                                                 
  . ت مختلف را دارا سیمه در رشته هایاز سهم بازار ب% 53باشد که حدود  یران میمه در این شرکت بیران ، بزرگتریمه ایشرکت ب 1
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  سه گانه قبل، حین و بعد از وقوع خطر در مراحل مهیند بی از فرای کلیینما: 2شکل
  
 3برای مثال در شکل . ایم ی واحدهای درگیر را مشخص و نقش آنها را مورد بررسی قرار داده در هر یک از مراحل قبل، حین و بعد، کلیه    

  . واحدهای درگیر در فرایند جبران خسارت نمایش داده شده است

                            
  

   خسارتند پرداختیر در فرای درگیواحد ها: 3شکل
  

ک از آنها در یم هر یر مستقیم و غیمه، به اثر مستقیر در صنعت بی درگیک از واحد های هر ی نقش فعلین مرحله از فاز اول، با معرفی    در ا
ت مطلوب مشکلات مربوط به هر واحد، در یند با وضعی فرآیت فعلیعی وض سهینقش هر واحد مشخص شده و با مقا. اشاره شده استیند فعلیفرا

  ).2جدول ( شده استی دسته بند)یکیند و تکنولوژیانسان، فرآ( اساسی مدیریت دانش سه حوزه
  
  

       مشکلات                  
  مهیره بی زنجیواحدها

  یکیتکنولوژ  یندیفرا  یانسان

      یفقدان دانش  مه گذاریب
  عدم ارتباط جهت انتقال دانش   با همیرتباط شبکه اعدم ا    رقبا

ن ی از مشترکییست هایفقدان ل  ن تعرفهییتع  یفقدان دانش  یی مرکز مهیب
  مهیب

   مجربیرویفقدان ن  رانیی ا مهیب
   پرسنلیزه کافیعدم انگ

  ون پرداخت خسارتیزاسیمکان  مهیند پرداخت بین فرایتدو
  ون صدوریزاسیمکان

  پرسنل شرکت و یکیزیظاهر ف
  یزات راهیعدم تجه  مهیعدم ارتباط با ب  فقدان دانش  یشهردار

ستم جامع ین سینک بیفقدان ل   افسرانیم کروکیترس    ی و رانندگییراهنما
  مهی آن با بیاطلاعات

  فقدان دانش  مهیعدم ارتباط با ب    صنعت خودرو
مه و ین بیفقدان ارتباط موثر ب  فقدان پزشک مجرب  مارستانیب

  اورژانس
  قدان دانشف

  
   مجربیرویفقدان ن  رگاهیتعم

 به دانش یفقدان انتقال دانش تجرب
   و آشکاریفن

  فقدان دانش  مه یعدم ارتباط با ب

 یکی و تکنولوژیندی، فرایمه از نظر انسانیند شرکت بیره فرایر در زنجی مشکلات مربوط به حوزه هر واحد درگیدسته بند: 2جدول

 
 پرداخت خسارت

 

 
 

مه گذاریب مهیشرکت ب   

رگاهیتعم  

مارستانیب  

 
 دادگاه

ی و رانندگییراهنما  
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 برای این کار معیارها و زیر معیارهای .می گیرد اولویت مراحل فرایند بیمه مورد مقایسه قرار ANPای  از مدل تحلیل شبکه، با استفاده این فاز در   

 کارشناسان بیمه و مدیران این صنعتبندی کرده و با استفاده از ماتریس مقایسه زوجی ترجیح هر یک از این موارد، از منظر  کنترلی را دسته
  . شده است در نظر گرفته نرم افزاریبه عنوان ورودات ظرنن ین ایانگیمده شده است و یسنج
م و بـه کمـک صـاحب    ی ـف کرده ای مرتبط با آنها را عناصر آن تعر  یر را به صورت خوشه و دانش ها       ی درگ ی واحد ها  یمه تمام یدر مدل صنعت ب       

 را در وهـا ی آلترنات وعناصـر ، هـا  خوشـه  4شـکل . انـد  شـده  مشخص super decisionزان آن را، در نرم افزار ین آنها و میران، ارتباط بیمه اینظران ب
  .دهد افزار حاصل شده نمایش می گزارشی که از نرم

  

  
  ی مسئلهوهای آلترنات وعناصر،  خوشه هانمایش: 4شکل

  
نـد  ی فرای در طراح ـیستی ـوده است و بات بی کند که مرحله پرداخت خسارت در اولویان میل نرم افزار حاصل شده است، بیجه تحلی آن چه از نت      

ت ی ـو پـس از آن مرحلـه صـدور در اولو    مرتبط با آن داشت  یند پرداخت خسارت و عوامل و دانش ها       ی فرا ی رو یشترین پروژه تمرکز ب   ید، در ا  یجد
 داننـد و  ی پرداخت و صـدور م ـ یعنی مهی بی اصلیندهاین را در فرآیادیرات بنیی، لزوم تغ مهیران بیدهد مد یج مدل نشان م یهمان طور که نتا   . است
  .دهد  را نشان مییا ل شبکهی مدل تحلیوهای آلترناتی رتبه بند3جدول. اند  کردهیبند ت آخر دستهی را در اولویانی میندهایفرآ

  
ویآلترنات ییوزن نها  ده آلیوزن ا وزن نرمال   رتبه 

 3 5820 .0 2441 .0 2112 .0 مرحله وقوع خطر

مهمه نایمرحله صدور ب  0. 2912 0. 3365 0. 8024 2 

 1 0000 .1 4194 .0 3629 .0 مرحله پرداخت خسارت

  یل شبکه ای مدل تحلی وهای آلترناتیرتبه بند: 3جدول
  

 بـه عمـل آمـد، تـا     یف ـی کیند نظرسـنج یک از مراحل فرآیده و از هر یاز را سنج ی مورد ن  یها دانشای    نامه   پرسش یط    در بخش دوم از فاز سوم،       
 قابل ارزش یم از نظر مشتریده ی، آن چه انجام مید بر رفع مشکلات مشتر ی با تأک  جدیدند  ی در فرا  و شده   یت بند ی اولو ید مشتر یمل مؤثر از د   عوا

  .  و شرکت باشندید مشتری مطلوب از دیتیفی کی دارایمه ایباشد و خدمات ب
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تعدادی از سوالات نیز به صورت . سته و در پنج طیف لیکرت طراحی شده استپرسشنامه با پاسخ های پیشنهادی ب: ابزار اندازه گیری تحقیق    

برای این منظور ابتدا از تعداد ده نفر از . بخش عمده سوالات از مجموع نظرات کارشناسان بیمه اقتباس شده است. الویت بندی مطرح شده اند
مورد مراحل سه گانه عملیات بیمه پرسش شده و با همگون کردن موارد کارشناسان و صاحب نظران در مورد متغیرهای بارز و تعیین کننده در 

پرسشنامه متشکل از دو گونه سوال، شامل پنج سوال در مورد ویژگی های فردی اعضای گروه و چهل و . مطرح شده، پرسشنامه تدوین شده است
اجرای آن بر روی گروه نمونه، ابتدا بر روی گروه نمونه کوچک پس از تنظیم پرسشنامه و قبل از . نه سوال در مورد متغیرهای مورد مطالعه است

 نشان دهنده اعتبار کافی 904/0 نفر از مشتریان شرکت بیمه ایران اجرا و اعتبار سنجی شده و ضریب آلفای بدست آمده با مقدار 20متشکل از 
 پرسشنامه در هنگام اجرای آن از گروه نمونه در مورد روش و همچنین برای بررسی روائی و رفع ابهام و نارسائی. برای پرسشنامه طرح شده است

  .رسا بودن سوالات نظر سنجی شده است
  

  فرضیه های تحقیقآزمون 
در مرحله صدور بیمه، نیاز به دانش و آگاهی مشتریان در مورد قوانین دیه و مجازات و هزینه های پزشکی بیشتر از سایر دانش ها  :فرضیه اول

های دیگر آزمون شده   با دانشپزشکی های هزینه با رابطه در مجازات و دیه قوانیندهد میانگین رتبه نیاز به دانش  آزمون نشان می نتایج این .است
های لازم در مرحله صدور   بیشتر از سایر دانشپزشکی های هزینه با رابطه در مجازات و دیه قوانینها میانگین رتبه نیاز به دانش   مقایسه همهو در 

  .یمه استب
دهد که تأثیر  نتایج نشان می. ارایه تخفیفات متنوع جهت ایمن سازی خودرو، مهمترین عامل در ارتقاء کیفیت امر صدور بیمه است :فرضیه دوم

نامه،  بیمه طرح (فیزیکی بعد، )اینترنتی، حضوری، تلفنی( نامه بیمه خرید نحوه در تنوع در مقایسه با تنوع تخفیفات جهت ایمن سازی خودرو
 و نقد(مالی پرداخت در تنوع به صورت معنی دار بیشتر و در مقایسه با تأثیر بیمه تخصصی های دانش  ارایهو  )فروشنده بیمه، ظاهر صدور محل
  . نداردسازی ایمن جهت خودرو فنی های ارایه دانشبه صورت معنی دار کمتر و تفاوتی با ) اقساط

 نامـه بـه صـورت      نتابج نشان می دهد میانگین کیفیت صـدور بیمـه  . شرکت بیمه ایران در حد بالا قرار داردکیفیت صدور بیمه نامه در   : فرضیه سوم 
  .عنی دار بالاتر از حد متوسط قرار داردم

نیاز دهد که   نتایج آزمون نشان می.بیشترین نیاز مشتریان جهت پیشگیری از خطر، به دانش در مورد قوانین دیه و مجازات است: فرضیه چهارم
و خصوصی بیمه نامه، اصول ایمنی هر   های پزشکی در مقایسه با شرایط عمومی مشتریان به دانش و آگاهی در مورد قوانین دیه و مجازات و هزینه

تر های نحوه پرداخت خسارت، مدیریت ریسک به صورت معنی دار بیش دستورالعمل و آیین نامه) سازی جهت ایمن(نامه، مزیت تجهیز خودرو  بیمه
  .است

دهد که در   نتایج بدست آمده نشان می.اطلاع رسانی از طریق تلویزیون بیشترین تاثیر را در دانش قبل از وقوع حادثه ایجاد می کند: فرضیه پنجم
  . به صورت معنی دار بیشتر استتلویزیونی جذاب و آموزشی تیزرهای پخشرسانی از طریق  همه مقایسه ها میانگین رتبه تأثیر اطلاع

نتایج . دانش در مورد مدارک لازم برای تشکیل پرونده در مرحله اتفاق و قبل از مراجعه به شعب مهمترین دانش برای مشتریان است: فرضیه ششم
رت های فرایند پرداخت خسا دهد که نیاز مشتریان به دانش در مورد مدارک لازم برای تشکیل پرونده در مقایسه با زیر مرحله زمون نشان میآاین 

  .های لازم ندارد دار بیشتر و تفاوت معنی داری با دیگر دانش به صورت معنی
نتایج این آزمون  .همدلی کارشناسان و برخورد دلسوزانه با مشتریان مهمترین عامل در ارتقاء کیفیت مرحله پرداخت خسارت است: فرضیه هفتم

   .رسیم کروکی دقیق در ارتقاء کیفیت پرداخت خسارت تفاوت معنی داری ندارنددهد که تأثیر همدلی کارشناسان در مقایسه با تأثیر ت نشان می
 بیمه به صورت معنی دار تسویه حساب میانگین کیفیت .یه حساب خسارت در شرکت بیمه ایران در حد بالا قرار داردسوکیفیت ت: فرضیه هشتم

  .تبنابراین فرضیه تحقیق تأیید شده اس. بالاتر از حد متوسط قرار دارد
  

 KMنه ی به نقطه بهی فعلKMت یع از موقعیاز جهت ترفی مورد نی شود و راه حل های استفاده م2 و 1 حاصل از فاز یافته هایدر فاز سوم، از 
 .شوند ی شرح داده می به خوبیکی و تکنولوژیندی و فرای شده از سه منظر انسانیاطلاعات جمع آور. شود یحاصل م

 مهیند کسب و کار صنعت بیر در فرای درگی از واحد هاکی هر ید برایف نقش جدیتعر .1

 ند، کارکنانی،فرایمه از سه منظر تکنولوژی مجدد فرایند بیمهندس .2
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به تفکیک دانش  (١ هر یک از واخدهای درگیرمرتبط با، لازم بود تا دانش های ندیر در فرای درگیواحد ها     در تعیین نقش جدید برای هر یک از
 در مهیند بیره فرایر در زنجی درگیک از واحد های هر ی وابسته به مشتر دانشیه دانش هانقش . مشخص گردند)اصل از مشتریبرای، درباره و ح

  . می دهدمایشهبود یافته پرداخت خسارت را نب فرایند 6 همچنین شکل . نمایش داده شده است5شکل 
  
 

                                                 
  دانش  پرداخت خسارت،  در وقوع حادثهری در گیداش ها،  نامهمهیدانش صدور ب 1
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  مهیند بیره فرایر در زنجی درگیک از واحد های هر یبسته به مشتر وا دانشینقشه دانش ها: 5شکل

دانش فرآیند بیمه  

دانش  صدور بیمه نامــه ــیر در  دانش های در گ
وقوع حادثـه 

خســارت دانش  پرداخت 

ــتری دانش در مورد مش دانش برای مشتری   حاصل از مشــتری دانش  ــتری دانش در مورد مش دانش برای مشتری   دانش حاصل از مشــتری ــتری دانش در مورد مش دانش برای مشتری   حاصل از مشــتری دانش 

نحوه خرید بیمه نامـه  
( اینترنتی ،حضـوری ، تلفــنی )

پرداخت مـالی (چکی ،نقدی )

بعد فـیزیکی (طرح بیمه نامه  
،،محل صدور بیمه،تیپ ظــاهر 

سوابق بیمـه ای (نوسان و تعدد    
انواع خسـارت )

علت ترک شـرکت بیمـه ای   
رقیب   

ــب  مزیت خدمات بیمـه ای رقی

اـت جهـت     واع تخفیف تعیین انـ
ایمن سازی خـودرو 

شرایط عمومی   
ــه وخصوصی بیمه نام

اصول ایمنی هر بیمه نامــه

شرایط تعیین نرخ بیمـه نامـه  

دستورالعمل و آیین نامه هــای 
نحوه صدور 

ــودرو(ایمن   مزیت تجهیز خ
سازی )

و مجـازات در رابطــه   قوانین دیه 
با هزینه های پزشکی   

مزیت خدمات بیمـه ای رقبـا  

نحوه برخورد همکاران بیمــه ای

ــی  ــه قبل انتقادات حاصل از تجرب
مشتری 

اـرت نوسان و تعدد انواع خسـ

ــا  تعیین ریسک افراد متفــاوت ب
توجه به حـوادث قبلـی  

مدیریت ریســک

بی احتیاطی های رایــج

تجهیز راه هـا  (ایمن سازی )

ترسیم کـروکی دقیـق  

ــزوم تجهــیزات  کارشناسی ل
ایمنی   

ــن  کارشناسی حادثه جهــت تعیی
و زیان دیده   مقصر 

فرهنگ احترام بـه حقــوق  
دیگران  

اطلاع از قوانین بیمــه ای

دانش آمار در تعییـن اولویــت  
بهسازی راه ها 

اطلاع از قـوانین راهنمـایی و   
رانندگی مهمی که ، عدم   

آ

تـری مدیریت ارتباط با مشـ
( تعیین انتظــارات مشــتری)

مدیریت زمان (فن انجام کـار  
تـر ) بیشتر در زمان کم

نحوه برخورد همکاران بیمــه ای

ــه موارد تحت پوشش بیم

ــت نحوه تنظیــم دادخواس

تخصصی پزشکی 

کارشناسی و ارزیـابی خسـارت  

تایید کروکی و تعییـن مقصــر 

و ایمــن   کارشناسی فنی خـودرو 
سازی 

تعیین رابطـه تصــادفات و   
ــراد ریسک اف

ــتری مدیریت ارتباط با مش
( تعیین انتظــارات مشـتـری)

مدیریت ریســک

ــارت کارشناسی خس
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  فرایند بهبود یافته پرداخت خسارت:6شکل

  دیند جدی فرایایمزا
o حادثه در لحظه وقوعی موردیری گی از تخلف و پیریجلوگ   
o نامهمهی از منع داشتن دو بیچیمه و سرپی از تخلف در صدور بیریجلوگ   
o ن دقتیشترین زمان با بیمه گذار در کمتری نامه بی مدارک و گواهیبررس  
o حوادثیلیستم تحلی سیریبه کارگ   
o ه و ارسال گزارش به واحد مربوطهی و تهی مربوط به هر واحد سازمانی های کاستیری گیپ 

o ستم پرداختیون سیزاسیمکان 

o شرکتینه های آن بر هزیرات منفیکاستن رابطه ها و تأث  

o ل در امر پرداختی و تسهی بانکینترنتیاستفاده از خدمات ا 

o یم مشتریر به سزای آن بر تکری و تأثین وقت قبلییستم تعی سیریبه کارگ 

o ی و انتخاب مشتریمه مرکزی متنوع از طرف بین تعرفه هاییتع 

o عموم مردم ی برایمه ایع دانش بیتوز  

o ی مشتریت مندیا و رضال انتظارات آنهی افراد و تعدیمه ایارتقاء دانش ب 

o مه گذار ی بیکیل پرونده الکترونیاسکن مدارک و تکم 

o یسک مشتریمه نامه بر حسب رین نرخ بییتع 

o مه نامهید بی زمان تمدیادآوری یام کوتاه برایارسال پ 

o درست از لحظه وقوع خطریمه ایارائه خدمات ب  

اعلام خسارت

اعلام خسارت: تلفنی درست 
در لحظه وقوع خسارت

کنترل موقعيت تصادف و شماره 
اتومبيل و بيمه نامه

ارتباط با بيمه گذار جهت تعيين  
يک زمان برای کارشناسی .

مراجعه بيمه گذار در وقت 
معين و تکميل پرونده

بازديد بلافاصله  از مورد 
خسارتی

پذيرش اعلام رد خسارت اعلام دلايل رد به بيمه گذار

مختومه شدن پرونده

تهيه عکس و ارزشيابی 
ميزان خسارت

واريز اينترنتی مبلغ به 
حساب بيمه گذار

ارسال پرونده به اداره  
اتکايی

پرونده مختومه

اصل BPR 6: با استفاده از تکنولوژی ، سیستم مرکز  
تلفن و ایجاد ارتباط با مشتری در لحظه تصادف،و نیز    
ارتباط با سازمان راهنمایی و رانندگی از بسیاری موارد  
بازرسی کاسته شده و دقت این امر مضاعف می شود  .

با تعیین وقت قبلی ، توزیع مراجعات مشتریان در   
کنترل سازمان است و متناسب با امکانات و نیروی 

سازمان ، در زمان مناسب به مشتریان رسیدگی خواهد  
شد و ارزش قائل شدن برای زمان مشتری ، باعث 

رضایتمندی وی است.

راهنما:
شبکه 

مرکز تلفن
تجهیزاتی مانند اسکنر

سرور- پایگاه اطلاعاتی
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o خودیآموزش پرسنل جهت اشراف بر عمق رسالت سازمان  

  
  
  : و جمع بنديجينتا-۵

 یـی ن اجرایان و نبـود قـوان  ی نامناسـب بـه مـشتر   یاطـلاع رسـان  مشکلات فرایند ناشی از      عمده    مشخص گردید   شده، یرسبر    باتوجه به مشکلات    
ن ی همچن ـ وتان شده اسی بیمه این بینه قوانیان در زمی مشتریاز دانشین نی مهمتر، انجام شدهیبا توجه به نظرسنج  . آنها می باشد  از  یمتناسب با ن  
به  را یت مشتری تواند رضایممی باشد که افت خسارت یا دریمه نامه و ید بی خریازشان برایان درباره مدارک مورد نی مناسب به مشتر   یاطلاع رسان 

تعـداد مخاطبـان    استفاده کرد و با توجه بـه  یونیزی متنوع تلوی توان از برنامه هایسک تصادفات میجهت کاهش ر . ددهش  یافزامیزان قابل توجهی    
 کارکنان بخش خسارت درباره حادثه یمه توجه و همدلی در صنعت بی مشتریتمندیاز عمده عوامل رضا.  کندین رسانه امکان آموزش را فراهم م      یا
  . باشدیده مید

 مـی باشـد اصـلاح    )رشـناس مشتری، مدیر و کا(     در فرایند جدید سعی شده است مواردی که منجر به افزایش سطح رضایتمندی ذینفعان فرایند   
 متناسب و یها نهیتوان با صرف هز یمه، می دامنه عوامل موثر بر صنعت بی رغم گستردگیافت که علی توان دری می کلیک بررس یبا  همچنین  . شود

 مـوارد بـا   یاریه و بـس  از کنترل هـا کاسـته شـد   یاریر بسی درگیگر واحد هایی د مه به شبکهیستم بی و اتصال سی قو ی اطلاعات یگاه ها یاستقرار پا 
 بـه عنـوان یـک کانـال توزیـع و رسـانه       ١در این میان نقش تکنولـوژی اطلاعـات     .  شود ی مربوطه ارجاع داده م    ی، به واحد سازمان   یل کارشناس یتحل

بتی پـائین برخـوردار   ی که نتوانند خود را با این تکنولوژی متغیر هماهنگ کننـد، از تـوان رقـا   ی سازمان ها روشنی قابل درک می باشد و     ارتباطی به   
  .بود، اما استفاده از تکنولوژی نیاز به باز بینی اساسی در ماهیت اساسی روابط با مشتریان دارد خواهند

 
 : ندهي آي پژوهش هاي برايشنهاداتيپ-۶

 
o ان از رقبایت مشتریسه آن با رضای ارائه شده و مقایان از دانش هایت مشتریسنجش رضا 

o گرانیه به دی مجدد و توصمراجعهان در یرت مشتی رضاین رفتارهاییتع 

o آن یری و به کار گفرایند دانش  ازی دوره ایابیارز  

o ندیر در فرآی درگین واحد های، بیی تمرکزگراین اثر بخشییتع 

o ارتقاء دانش آن هایک های و تکنفرایندر در ی درگواحدهایگر ی دین نقش دانشییتع   
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    Currently insurace and its rate of development is recognized as an index for Socio-economic growth. 
Considering the nature of Insurance Services, the subject matter of Customer Knowledge Management is of 
great effective tools, which can be applicable in this connection. The proposed method is emerged out of 
integration of a three-phase problem-solving algorithm (knowing the status quo, determining the causes and 
proposing the strategy), corresponding qualitative tools (network analysis model and statistical numerical 
tools), and also by taking advantage of reengineering techniques and work processes modeling, based on the 
Knowledge Management. Thru the proposed method in this research, first we obtain the necessary indexes 
via the theoretical issues related to the subject and then the involved factors in the work process in three 
time- phase ( before, during and after control ) are recognized and studied. Then by employing the weighing 
techniques, the network analysis of priorities is obtained. That would be accomplished thru the obtained 
indexes in the pervious section and with the consideration of the time phases. In this phase the status quo, the 
causes and the strategy of the work process from the viewpoint of the human factor related to the subject 
(manager, expert and customer) will be analyzed by the help of statistical tools. The next step is the 
improvement of processes considering the acquired information and making use of the reengineering 
principles in the framework of work processes modeling based on the knowledge management. Thru which 
as we improve the work processes phases, the necessary knowledge structure for the execution of required 
operation in each phase is also determined and compiled. Accordingly, the work process proper to the 
Customer Knowledge Management as well as the related knowledge structure map will be arranged and 
presented.  
    The aforementioned method has been put into operation at the automobile insurance industry, in Tehran. 
In the final part of the paper, we will refer to the most crucial outcomes from this fieldwork. 
Key words 
Customer Knowledge Management (CKM), Knowledge Management (KM), Customer Relationship 
Management (CRM), Insurance Industry, Iran, Process Planning   

 
 


