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 چکیده
با استفاده از   مهیشبکه فروش صنعت ب  یتوانمندساز  یخبره برا  ستمیس  کیپژوهش با هدف ارائه    نیا

و چالش    مهیحق ب  دیشبکه فروش در تول  تیانجام شده است. با توجه به اهم (FIS)  یاستنتاج فاز  ستمیس

 یریبا درنظرگ  انداست که بتو  یمدل  یبه دنبال طراح  قیتحق  نیا  رفعال،یغ  ای  فعالمهین  ندگانیوجود نما

را به صورت    یسطح توانمندساز  ،یفیک  یهاو داده  یانسان  یهادر قضاوت  یذات  تیابهام و عدم قطع 

  ی پنج عامل اصل  مه،یو مصاحبه با خبرگان صنعت ب  اتیراستا، با مطالعه ادب  نیکند. در ا  یابیارز  ینیع

  ی عملکرد مال  نده،ینما  یو منابع انسان  یلاتیتشک  یهایژگیو  نده،ینما  یعوامل اکتساب  نده،ینما  ی)عوامل ذات

و  ندهینما ب  ی هایژگیو  و  گرمهیشرکت  شناسا  22(  مرتبط  داده  یی شاخص  طر  ی هاشد.  از    ق یلازم 

متلب و  طیدر مح یشنهادیشد. مدل پ یو کارشناسان مرتبط گردآور رانینفر از مد 40پرسشنامه و از 

هر   یبرا  یفرع  یاستنتاج فاز  ی هاستمیمدل شامل س  نیشد. ا  یسازادهیپ  یبا استفاده از روش ممدان

 هاافتهیاست.    یتوانمندساز  ییسطح نها  نییو تع   جینتا  عیتجم  یبرا  یکل  یاستنتاج فاز  ستمیس  کیعامل و  

سطوح مختلف    تواندیبرخوردار است و م  ییو اعتبار بالا  نانیاطم  تیاز قابل  شدهینشان داد که مدل طراح

  ندگان یسه گروه از نما  یدهد. آزمون مدل بر رو  صیتشخ  ی( را به درستادیز  ط،)کم، متوس  یتوانمندساز

با واقع   جینتا  زین ترت  تی متفاوت و منطبق  داد. نوآور  اد،ی: زبی)به    ن یا  ی اصل  ی متوسط، کم( را نشان 

صنعت    دهیچ یپ  طیدر مح  یفیعوامل ک  یایپو  یسازمدل  یبرا  یاستنتاج فاز  ستمیس  یریدر به کارگ  قیتحق

تصم  مهیب امکان  که  عمل  ترقیدق  یریگمیاست  برا  تریاتیو  م  ران یمد  یرا  اسازدیفراهم    ستم یس  نی. 

و بهبود مستمر عملکرد شبکه فروش در صنعت    لیتحل  ،یابیارز  یبرا  یراهبرد  یبه عنوان ابزار  تواندیم

   .ردیمشابه مورد استفاده قرار گ عیصنا  ریسا یو حت مهیب

 مه یصنعت ب  ،شبکه فروش ی،استنتاج فاز ستمیس ی،توانمندساز: هاکلیدواژه

 
گیریهای نوین در تصمیمپژوهش  

27-1صص ، 1404 زمستان، 5، شماره 10دوره   

پژوهشینوع مقاله:   
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 و بیان مسئله  مقدمه  -1
های زندگی و سایر محصولاتی که قابل  بیمه با تکیه بر توان نمایندگان در حوزه بیمه  نعتص

تواند به رشد ضریب نفوذ بیمه در کشور کمک کند تا سهم های ایرانی است میارائه به خانواده

های امنیت ین صنعت بعنوان یکی از زیرساخت ا  .خوبی در رشد اقتصاد کشور هم داشته باشد

صنعت  این    .]1[تواند در توسعه اجتماعی نیز نقش مهمی ایفا کند  روانی و آرامش جامعه می 

ها، تضمین امنیت مالی و ایجاد یکی از ارکان اصلی اقتصاد جهانی است که با پوشش ریسک

ترین نجاییکه منابع انسانی مهمآز  ا  .کندبدیل ایفا میافراد، نقشی بیوکارها و  اطمینان برای کسب

  سازی آنها برای مواجه با تغییرات ، تجهیز و آمادهدشوها محسوب میعامل و محور سازمان 

با هر نوع ماموریتی باید بیشترین سرمایه،   هاسازمانای برخوردار است و کلیه  از اهمیت ویژه

نظران اغب صاحب   .]2[ها در ابعاد مختلف اختصاص دهندوقت و برنامه را به پرورش انسان

های انسانی یک سازمان ترین سرمایهمدیریت به این نکته اذعان دارند که منابع انسانی از مهم

گردد و  ما آنچه موجب تمایز این منابع از سازمانی به سازمان دیگر میا  .شوندمحسوب می 

تفاوت در میزان توانمندسازی و کارآمدی این منابع مهم است   ، نمایدمزیت رقابتی ایجاد می 

های خود را در هر سال افزایش  بیمه برای کسب سهم بیشتری از بازار نمایندگی  هایشرکت 

با این امر سهم بیشتری از پرتفوی صنعت را به خود اختصاص دهند. اما   کنندمیداده و تلاش  

کننده این تواند تضمین جای این سوال مطرح است که آیا صرفاً جذب عوامل فروش بیشتر می

اتب از های بیمه با علم به اینکه هزینه جذب به مرامر باشد، اگر چنین است چرا اکثر شرکت 

بالاتر است، توانمندسازی شرکت فروش فعلی خود    هزینه نگهداری  اقداماتی موثر در جهت 

گزارش    با توجه به آمار ارائه شده در سالنامه بیمه مرکزی جمهوری اسلامی ایران درکنند.  نمی

شان از اهمیت ن  نماینده بیمه فعال،هزار      103.161  فعالیت تعداد،  1404سال    ماههپنجعملکرد  

نیروی فروش، بازوی اجرایی    .]3[داردهای بیمه  شرکت پرتفو تولیدی  ویژه شبکه فروش در  

بیمه تحت عنوان سازمان ها در جذب مشتری و فروش هستند، نیروهای فروش در صنعت 

کنند. وظیفه اصلی فروش بر دوش آنهاست که با توجه به تشدید رقابت  شبکه فروش فعالیت می 

و کم شدن بازارهای بکر عملکرد آنها بیش از پیش اهمیت دارد. اهمیت عملکرد نیروی فروش  

 . ]4[گردد  برمی 1900و بررسی آن به اوایل دهه  
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ا  ابان یو بازار  ندگان یاز نما  یبخش قابل توجه  ت، یاهم  ن یا  رغم یحال، عل  ن یبا ا صنعت   نیدر 

به گفته خبرگان،    رفعالیغ  ای  فعالمهین توانمندساز  یاصل  لیلااز د  یکیهستند که   ی آن عدم 

  یچالش نه تنها بر عملکرد فرد  ن یاست. ا  یو عموم  یفن  یها مناسب شبکه فروش در حوزه 

 ن یبه ا  یگذاشته و لزوم توجه فور   ی منف  ریتأث  مهیکل صنعت ب  یبلکه بر سودآور  ندگان،ینما

مسئله اصلی   ،با توجه به اهمیت ویژه شبکه فروش  .سازدیآشکار م  شیاز پ  شیموضوع را ب

پژوهش حاضر ارائه یک سیستم خبره توانمندسازی شبکه فروش در صنعت بیمه است که از 

ای و بموازات آن صنعت بیمه فعال و بیمه  هایشرکتطریق آن بخش قابل توجه شبکه فروش  

توانمند شده تا علاوه بر افزایش سهم پرتفوی ناشی از فروش بیشتر و بموازات آنها افزایش  

 های گذشته کسب گردد.  سودآوری بتواند در صنعت بیمه سهم قبل توجهی نسب به دوره

ها در حوزه توانمندسازی شبکه فروش صنعت دهد که اغلب پژوهشنشان می  ادبیاتمرور    

مدل از  استفاده  بر  بیشتر  تمرکز  بیمه،  ساختاری  معادلات  مدل  یا  رگرسیونی  آماری،  های 

اند برخی روابط علی و متغیرهای مؤثر را شناسایی کنند، ها توانستهاند. اگرچه این روشداشته

های ذهنی و وکار بیمه که مملو از عدم قطعیت، قضاوت اما در مواجهه با شرایط واقعی کسب

محدودیتداده است،  کیفی  دارندهای  ماه.  هایی  به  توجه  چندبعد  یفیک  ت یبا  مسئله   یو 

ب  یتوانمندساز فروش  متغ  مه یشبکه  شامل  کار  یذهن  یرهایکه  تعلق(،   زما،ی)مانند  احساس 

)مانند   ی سنت  یکم  یهااست، روش  یعملکرد  قینادق  یاهناقص خبرگان، و داده  یهاقضاوت 

در   ی ابهام ذات هاروش  ن ی. امواجهند  یجد  یهاتی( با محدودیمعادلات ساختار  ای  ونی رگرس

ناد  ی انسان  یهایابیارز غ،  رندیگیم   ده یرا  نم  ن یب  یرخطیتعامل  را  مختلف   توانند یعوامل 

. دهندی متوسط/کم( ارائه نم/ادیز  ی)مانند توانمندساز  یزبانو شبه  ریرپذی تفس  یخروج.  کنندمدل

 ی ها، تحمل دادهیزبان  میمفاه  یدر مدلساز  یذات  ییتوانا  لیبه دل (FIS) یاستنتاج فاز  ستمیس

 ن یا  یبرا  آل دهیا  ی، چارچوب«آنگاه-اگر»در قالب قواعد    یاستدلال انسان  یسازهی، و شبقینادق

 ی عمل  یهایو خروج  کردهادغام    ی کم  یهاخبرگان را با داده یفیدانش ک  تواند یم.  مسئله است

 .کند  دیتول  رانیمد  یبرا  ریو قابل تفس

  کپارچهیو  ی نیابزار ع کیاست: اولاً، نبود  یستمیو س یچندبعد ،پژوهش ن یدر ا یاصلمسأله 

 ی تمام  یریبا درنظرگ  یندگینما   یهاگروه  ا ی  نده ی هر نما  یسطح توانمندساز  قیدق  یابیارز  یبرا

 رانیناکارآمد مد  اینادرست    یهای ریگمینبود ابزار منجر به تصم  نیمؤثر. ا  یو کم  یفیعوامل ک
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 ی باعث عدم تطابق و هدفمند  اً، ی . ثانشودی( متیمنابع )مانند آموزش، پاداش و حما  صیصدر تخ

آموزش   یتوانمندساز  یهابرنامه انگ)مانند  نظام  و  مشاوره  نیزشی ها،  با  و    یواقع  یازهای( 

مصرف نشده   نهی ها بهشرکت   یو انسان  ی منابع مال  جه،ی. در نتگرددیم  ندگانیسطوح مختلف نما

ناک چرخه  م  یارآمدو  شناسا  نیا  .ابدییتداوم  با  بر    یدیکل  یهاشاخص  یی پژوهش  مؤثر 

،  یاستنتاج فاز  ستمیو س  یاز مدل معادلات ساختار  یریگو با بهرهشبکه فروش    یتوانمندساز

 ،یعمل  یموجود در شبکه فروش را مرتفع نموده و با ارائه راهکارها  یهادرصدد است تا چالش

   کمک کند.  مهیدر صنعت ب  یفروش و سودآور   ،یوربهره  شیبه افزا

  پیشینه پژوهشادبیات و  -2

 توانمندسازی کارکنان  -2-1

. کارکنان ]5[  توانمندسازی یا به شرایط شناختی مربوط می شود یا به شرایط محیطی افراد  

های خلاقانه برای ی جدید انجام کارها آزمایش و روشتوانمند، انگیزه می شوند تا روش ها

شود که به افرادی پذیرفته می   فرایندیتوانمندسازی به عنوان    .]6[  را امتحان کنند    مشکلاتحل  

کند تا در شناسایی مشکلات، تصمیم گیری و اقدامات خود  که قدرت کمتری دارند کمک می 

توانمندسازی در درجه اول بر   .]7[  برای بدست آوردن کنترل بر زندگی شان مشارکت کنند 

دارد   تمرکز  مستقل  گیری  تصمیم  و  شخصی  زندگی  کنترل  برای  افراد  .  ]8[  توانایی 

تواند سنت ها را بشکند. در سازمانهای توانمند، کارکنان توانمندسازی ساختاری است که می

ها توانمندسازی در های بیشتری برای حل مشکلات خود در پیش دارند. در این سازمانراه

  واقع تمرین اعتماد کردن به یکدیگر در زمینه آموزشی، تبادل آراء و احترام به یکدیگر است  

آکسفور  .]9[ و فرهنگ  خدمت  ارائه  دادن،  مجوز  قدرتمند شدن،  به  را  توانمندسازی  واژه  د 

عمل به افراد برای    آزادیتوانایی معنی کرده است. در معنای خاص قدرت بخشیدن و دادن  

اداره خود و در مفهوم سازمان به معنای تغییر فرهنگ و شهامت در ایجاد و هدایت یک محیط  

است تقسیم    . سازمانی  شناختی  روان  و  ارتباطی  رویکرد  دو  به  توانمندسازی  کلی  بطور 

شود، صاحبنظران بر  شوند. در درویکرد ارتباطی که به آن رویکرد مکانیکی نیز اطلاق میمی

پاینتر،  در سطح  افراد  به  گیری  تصمیم  حق  اعطای  اختیار،  تفویض  قبیل  از  مدیریتی  اعمال 

اختار سازمانی و گرایش به ساختار ها به اطلاعات، تغییرات در سدسترسی افراد در همه رده

سلسله کاهش  و  رویکرد  تخت  دوم،  رویکرد  در  دارند.  تاکید  امثالهم  و  سازی  تیم  مراتبی، 
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روانشناختی که به آن رویکرد ارگانیک نیز اطلاق می گردد خود به دو رویکرد انگیزشی و فوق  

انگیزشی )شناختی( منشعب شده است. در این رویکرد به فرایند افزایش انگیزش درونی وظایف 

   .]10[واگذار شده به کارکنان توجه می شود  

 پیشینه تحقیق  -2-2

 آمده است.  1جدول  های مطالعات پیشین در  خلاصه یافته 

 های مطالعات پیشین خلاصه یافته -1جدول

 ها خلاصه یافته روش  مطالعه

]11[ 

-یفیتوص

  ی همبستگ

)معادلات  

 (یساختار

بر عملکرد   یشغل  تیو رضا تی خلاق یگریانجیم قیاز طر  یسازشبکه

 .دارد یمثبت و معنادار  ریتأث مهیب ندگانیفروش نما

 مند مرور نظام  ]12[

کردند و   دی تأک مه یصنعت ب تالیجی شبکه فروش در تحول د  یدیبر نقش کل

عوامل مختلف بر شبکه فروش ارائه   ریو تأث ندهیآ یوهایاز سنار ییهالیتحل

 .نمودند

]13[ 

  یشیمایپ

-یفی)توص

 ( یاکتشاف

  ،یسازمان ت یشامل مشارکت، حما  یمؤثر بر توانمندساز یهشت عامل فرد

  تیوضوح اهداف، شفاف  ت،یمسئول یآموزش، توجه به کارکنان، واگذار

 .کردند یی را شناسا اریاخت یها و اعطانقش

 ی همبستگ ]14[

  یتوانمندساز یهامؤلفه یدانش و تمام یوربهره نیب ی و مثبت یرابطه قو

و  یرگذاریاستقلال، تأث ،یستگی شا ،یداری)احساس معن یشناختروان 

 .افتندیاعتماد( 

]15[ 
  ی شیمایپ-یفیتوص

 ( ی)همبستگ

بر عملکرد کارکنان   یاحرفه یتخصص یهانشان دادند که آموزش

 .دارد یمعنادار ر یتأث مهیب ندگانینما

]16[ 
  یاکتشاف یبیترک

 ( یکم-یفی)ک

را شامل پنج مؤلفه احساس    مهیفروش ب رانیمد یتوانمندساز یالگو

  داربودنیو معن یخوداثربخش ،یستگیاعتماد به نفس، شا  ،یرگذاریتأث

 .کردند ییشناسا

]17[ 
-یفیتوص

 ی همبستگ

اطلاعات و   یفناور  قیانتقال دانش از طر نیب یرابطه مثبت و معنادار

 .گزارش کرد مهیب ندگانیکارکنان و نما یارتباطات و توانمندساز

]18[ 
 ،یکاربرد

 ی شیمایپ-یفیتوص

و مشارکت   یسازم ی ت شنهادها،ی نظام پ یاجرا ،یشغل یسازیعوامل غن

 .مؤثر دانستند یکارکنان را بر توانمندساز
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 ها خلاصه یافته روش  مطالعه

 ی لیتحل-یمرور ]19[
را به عنوان   زهیدانش، مهارت و انگ  ،یتوان ذهن ، یپنج عامل توان جسم

 .کرد یمعرف یمنابع انسان یتوانمندساز نیادیعوامل بن

]20[ 

 یعامل لیتحل

 یدیی و تأ یاکتشاف

)معادلات  

 (یساختار

  ،یخودمختار ،یستگیشامل شا ی شناختروان یگانه توانمندسازابعاد پنج

 .کرد یابیو اعتبار دییو اعتماد را تأ داربودنیمعن ،یرگذاریتأث

 کمی ]21[
سازنده،   رییتعهد به تغ  شیافزا قی از طر  یرهبر یکه توانمندساز افتندیدر

 .دهدیکارکنان را ارتقا م ت یخلاق

]22[ DEA 
  یهاهیبه عنوان پا یگذارهیو سرما یفناور ،یانسان یرویعوامل ن تی بر اهم

 .کردند دی شبکه فروش تأک یو توانمندساز ییکارا

 مصاحبه  -کیفی ]23[
 یرا به عنوان راهکارها یروان  یایو مزا ایبرند، پاداش و مزا  یابیبازار

 .کرد یعمر معرف مهیفروش ب ندگانینما یحفظ و توانمندساز یبرا یدیکل

 مصاحبه  -کیفی ]24[
  یمنابع انسان یسنجش توانمندساز  یشاخص برا 49چارچوب جامع با  ک ی

 .توسعه دادند یشناختو روان یدر دو بعد ساختار

 آزمایش -تجربی ]25[
توانمندانه   یمنجر به بروز رفتارها یو استقلال شغل یرهبر یتوانمندساز

 . شودیدر کارکنان م
 

و شبکه فروش در   ی انسان  یروین  یدر حوزه توانمندساز  ن یشیمند مطالعات پنظام  مرور    

  یبنددسته  یاصل  یدر پنج خوشه مفهوم  توانیها را مکه پژوهش  دهد ینشان م  مهیصنعت ب

فرد عوامل  سازمان  ،ینمود:  رهبر  یعوامل  ب  یهامؤلفه   ،یو  فروش    یکردهای رو  مه،یشبکه 

 ی.ابیارز  ی هایشناسروش   تی در نها  ومحور،  فناورانه و دانش

 یمؤثر بر توانمندساز یعوامل فرد ▪

فروش    یروین  یو اکتساب  ی ذات  یهاو مهارت  هازهیانگ  ها،یژگ یدسته از مطالعات بر و  نیا    

دانش، مهارت و   ،یذهن  ،یپنج عامل توان جسم  ،(1388)  یمتمرکز است. به عنوان مثال، محمد

 ن یدر هم[.  13کرده است ]  یمعرف  یمنابع انسان  یتوانمندساز  نیادی را به عنوان عوامل بن  زهیانگ

)  نوازنیکسم  ستا،را همکاران  مطالعه  ،(1396و  رو  یادر  ب  رانیمد  یبر    ییالگو  مه،یفروش 

تأث احساس  مؤلفه  پنج  از  شا  ،یرگذار یمتشکل  نفس،  به  و    یخوداثربخش  ،یستگیاعتماد 

شناسا را  ]  یی معناداربودن  کلانتر  ، یلیسه[.  16کردند  فاند  یطاهرپور  در   ز ین  ، (1399)  ز یو 

ب واگذار  ندمان   ی سلامت، عوامل  مهیمطالعه  کارکنان،  به  توجه  وضوح    ت،یمسئول  یمشارکت، 
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اعطانقش  تیاهداف، شفاف و  توانمندساز  اریاخت  یها  بر  دانسته  یرا  ]مؤثر  ی عبدالله[.  13اند 

بعد مجزاء از هم   5داد که سازه توانمندسازی روان شناختی کارکنان شامل    (، نشان1401)

اگرچه     .  ]20[  یعنی شایستگی، خودمختاری، تاثیرگذاری، معنی داربودن و اعتمادسازی است

به خوب  یفرد  یهایستگیو شا  یشناخت مطالعات عوامل روان  نیا اما برجسته کرده   یرا  اند، 

مورد سنجش قرار   مهیفروش ب دهیچیپ یاتیعمل طیو مح یخلأ سازمان درعوامل را  نیعموماً ا

شرکت( کمتر مدنظر بوده    یهااستی)مانند س  یبافت  یرهایها با متغآن  یایاند و تعامل پوداده

 .است

 پاداش  ستمیو س یرهبر ،یعوامل سازمان ▪

در    گرمه یشرکت ب  یتیحما  یهاو نظام  یسبک رهبر  ،یدوم بر نقش ساختار سازمان  خوشه

 ینشان دادند که توانمندساز  ،(2024)  1دارد. ژو و همکاران   دی فروش تأک  یروین  یتوانمندساز

 2پسکادور[.  21]  دهدی کارکنان را ارتقا م  تیسازنده، خلاق  رییتعهد به تغ  شیافزا  قیاز طر  یرهبر

  یحفظ و توانمندساز  یدیکل  یعمر، راهکارها  مهیب  ندگانینما  ی بر رو  ی ادر مطالعه  زین  ،(2020)

کرد    یمعرف  یروان  یایو مزا  ا،یپاداش و مزا  ،یبرند سازمان  یابیآنان را در سه محور بازار

پاندا [.  23] و  توسعه    ،(2019)  3پرادان  جامع،    کیبا  برا  49چارچوب  را  سنجش   یشاخص 

انسان  یزتوانمندسا بعد ساختار  یمنابع  دو  روان   یدر  ]  یشناختو  نمودند   جن، یپ[.  24ارائه 

(، مطرح نمودند که دو شرط توانمندسازی )توانمندسازی رهبری  2020)  4اس یو بودر  یمونتان

اختیاری،   )رفتارهای  توانمند  زیردستان  از  انتظار  مورد  رفتاری  نتایج  بر  استقلال شغلی(  و 

بر    یحوزه به خوب  نیمطالعات ا.  ]25[توانمند و مشارکت در تصمیم گیری( تاثیر می گذارد  

حال، اغلب به ارائه   نیاند. با اکرده  دیتأک  یزشیانگ  یهاستمیو س  یسازمان  تیضرورت حما

عوامل بر    نیا  ریسنجش تأث  یبرا  یاتی ملاند و ابزار عکلان بسنده کرده  یاز راهکارها  یفهرست

 . انددر لحظه ارائه نداده  یسطح توانمندساز

 مه یشبکه فروش و عملکرد در صنعت ب  یهامؤلفه ▪

اند. پرداخته   مهیو تحولات شبکه فروش ب  ییکارا  ت،یبخش به طور خاص به ماه  نیا  مطالعات

فروش، بلکه    ندیشبکه فروش نه تنها در فرآ  یدیبر نقش کل  ،(1400)  یو صابر  ایعل  ،یانیفتاح

 
1 Zhou et al 
2 Pescador 

3 Pradhan & Panda 
4 Pigeon, Montani & Boudrias 
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با   زین  ،(2022)  1تروکمل و رومن  له، ینتیو[.  6کردند ]  دیتأک  مهی صنعت ب  تالیجیدر تحقق تحول د

  یگذاره یو سرما  یفناور  ،یانسان  یروینشان دادند که ن هاداده  یپوشش  لیتحل  کیاز تکن  تفادهاس

  ی و رجوع  یشرق  ردلیش[.  22هستند ]  مهیشبکه فروش ب  کی   یو توانمندساز  یی کارا  یهاهیپا

بر   ،یشغل  تیو رضا  تیخلاق  یگریانجی م  قیاز طر  یاحرفه   یسازکه شبکه  افتندیدر  ،(1402)

 کیاستراتژ  تیها اهمدسته از پژوهش  ن یا[.  5مثبت دارد ]  ریتأث   مهیب  ندگانیفروش نما  عملکرد

 ی اند و مدلمانده  یکلان باق  ل یاند، اما عمدتاً در سطح تحلکرده  نییتب  یشبکه فروش را به خوب

ع  یابیارز  یبرا و  توانمندساز  ینیخرد  نماتک  یسطح  ارائه    یهاگروه  ای  ندگانیتک  فروش 

 .اندنکرده

 یمحور و آموزشفناورانه، دانش  یکردهایرو ▪

نقش تسه  نیا بر  توانمندساز  یفناور  گرانهلیخوشه  در  و آموزش  دانش  انتقال   ی اطلاعات، 

  ی فناور  قیانتقال دانش از طر  نیب  یرابطه مثبت و معنادار  ،(1395)  ییمتمرکز است. حداد اسکو

  یرین  یدهقان[.  11گزارش کرد ]  مهیب  ندگانیکارکنان و نما  یاطلاعات و ارتباطات و توانمندساز

  یتوانمندساز یهامؤلفه  یدانش و تمام یوربهره نیب یو مثبت یرابطه قو ،(1400همکاران ) و

 ب یبه ترت  زین  ،(1394و همکاران )  ات یو ب(  1397)  ی اسیو غ  ی رمضان[.  8]  افتندی  ی شناختروان 

 مانند   یشغل  یسازیو عوامل مرتبط با غن[  15]  یاحرفه   یتخصص  یهامعنادار آموزش   ریبر تأث

اند. اگرچه نقش آموزش  کرده  دیتأک  یبر توانمندساز[  12]  یساز میو ت  شنهادهاینظام پ  یاجرا

 یمطالعات چگونگ ن یشناخته شده، اما ا تیبه رسم یتوانمندساز از ینشیبه عنوان پ یو فناور

 ی سازیکم  یو چگونگ  ایپو  یابیارز  دل م  کی( در  یسازمان  ،یابعاد )فرد  ریعوامل با سا  نیادغام ا

 . اندها را مورد توجه قرار ندادهآن  یفی ک  ریتأث

 و سنجش یابیارز یهایشناسروش ▪

  قات ی. اغلب تحقپردازدیم  نیش یمورد استفاده در مطالعات پ  یها به ابزارها و روش  ی انیپا  دسته

 یمعادلات ساختار  یسازو مدل  یشیمایپ  یها، از روش[14، ] [8، ][7، ][ 5مانند ]  یمورد بررس

اما در مواجهه با   ،هستند  دیمف  یروابط عل  ییها در شناساروش  نیاند. اگرچه ااستفاده کرده

مفاه  یهاقضاوت  ،یفیک  یهاداده و  مبهم  میخبرگان  مح ذاتاً  در  ب  دهیچیپ  طیکه    مهیفروش 

ارائه   رها یاز رابطه متغ  ستای ا  ریتصو  کیها عموماً  روش  نیمواجهند. ا   تیفراوانند، با محدود

 
1 Vintilă, Trucmel & Roman 
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)سطح   یی نها  یبر خروج  یفی ک  ی هادر شاخص  راتییتغ  ریتأث  ایپو  ی سازهیو قادر به شب  دهندیم

 .ستندی( نیتوانمندساز

  یهااز روش  [14] ،[13]،[ 11ها مانند ]اکثر پژوهش،  مطالعات داخلی و خارجیبا توجه به بررسی  

 ی هاها در مواجهه با دادهروش  ن یاند. ااستفاده کرده  یمعادلات ساختار  یسازو مدل  یشیمایپ

که در    یتعلق سازمان  ای  یارتباط  تیفیمانند ک  یذاتاً مبهم  میخبرگان و مفاه  یهاقضاوت   ،یفیک

، [23]،[11از مطالعات مانند ]  یاریبس  .مواجهند  تیهستند، با محدود  یاتیح  اریبس  مهیبصنعت  

سنجش   یبرا  ییو قابل اجرا  یاتیاند، اما ابزار عملبسنده کرده  کیاستراتژ  یبه ارائه راهکارها

 ن یا  همچنین،   .اندقرار نداده  ران یمد  اریراهکارها در اخت  ریتأث  ی سازهیشب  ای  یسطح توانمندساز

  یسازهیو قادر به شب  دهندیارائه م  رها یمتغ  نیاز رابطه ب  ستایا  ریتصو  کیمطالعات عموماً  

افزا  کیدر    راتییتغ  ریتأث  یایپو )مانند  خروج  شیشاخص  بر  )سطح   یینها  یآموزش( 

در پی پر   (FIS) گیری از سیستم استنتاج فازیپژوهش حاضر با بهره .ستندی( نیتوانمندساز

های مطالعات پیشین در خصوص عوامل کردن این شکاف است. بدین معنا که با تکیه بر یافته

 طراحی   مدلی   آنگاه«، –ای از قواعد فازی »اگرفردی و سازمانی اثرگذار و تبدیل آنها به مجموعه

  بیمه  بازار  نامطمئن  و  واقعی  شرایط  در  را  آنها   عوامل،  شناسایی  بر  علاوه  است  قادر  که  شده

 با  مقایسه  در را حاضر تحقیق نوآوری  و شناختیروش تمایز رویکرد، این . کند عملیاتی  ایران

 .سازدمی  آشکار  پیشین  مطالعات

 شناسی پژوهشروش -3
بیمه با    صنعتتوانمندسازی شبکه فروش    پژوهش حاضر به دنبال ارائه یک سیستم خبره  

( است. در این راستا تلاش گردید تا با مطالعه در حوزه FISاستفاده از سیستم استنتاج فازی )

به  شاخص الگوی منطقی  آنها، یک  بیمه و شناسایی  توانمندسازی شبکه فروش صنعت  های 

صورت مدل مفهومی ارائه گردد. از آنجاییکه هدف اصلی این پژوهش ارائه یک سیستم خبره 

م استنتاج فازی است، ساختار پژوهش، کمی و از نوع مدلسازی ریاضی  تبا استفاده از سیس

، طراحی مدل توانمندسازی شبکه فروش  پژوهش  خروجیاست. از سوی دیگر با توجه به اینکه  

در صنعت بیمه است، دارای ماهیت کاربردی است. به علاوه پژوهش حاضر از نظر روش،  

رود زیرا هدف آن توصیف شرایط یا پدیده های مورد بررسی  پژوهش توصیفی به شمار می

 است.



 ـ ـهمکاران ـــــ  و  کامران کیانی                    ... .شبکه فروش  ی خبره توانمندساز  ستم یس  ک یارائه  ــــــــ   ـــــــ

10 

 جامعه آماری  -3-1

نمایندگان صنعت   کارشناسان فروش و امور  ، نفر از مدیران  40پژوهش شامل    این  آماری  جامعه

 های ذیل هستند: دارای ویژگی  وهای صنعت بیمه است  از فعالیت  مطلع  بیمه که

 .باشند   داشته  مرتبط  فعالیت  حوزه •

 .باشند  داشته  کار  سابقه  ده سال  حداقل •

 در ارتباط مستقیم با شبکه فروش صنعت بیمه باشند.  •

  یابیو دستروش گلوله برفی  از طریق  نفر    40به حجم نمونه    دنیتا رسها  گردآوری داده   ندیفرآ

نظر اشباع  نظرافتیادامه    یبه  اشباع  داده  یزمان  ی.  که  شد  از   دیجد  ی هامحقق  حاصل 

حجم نمونه با مطالعات   ن یا  .دینگرد  د یجد  یهادگاهید  ا یعوامل    یی ها، منجر به شناسامصاحبه

نظرات خبرگان استوار هستند،    هیکه بر پا  یفاز  یخبره و مدلساز  یهاستم یمشابه در حوزه س

ارشد، کارشناسان   رانیکنندگان )شامل مدتنوع و تخصص مشارکت  ن،یهمچن  .دارد  یهمخوان

  .از پوشش ابعاد مختلف موضوع را فراهم نمود  نانی( اطمندگانیفروش و متخصصان امور نما

تنوع    یکه دارا  یامه یهدفمند، سه شرکت ب  یریگبا استفاده از نمونه  ابتدا  جهت انتخاب نمونه،

نمونه  یعملکرد با  شرکت،  هر  از  سپس  شدند.  انتخاب  بودند،  خود  فروش  شبکه    یریگدر 

سالانه و نرخ    یپرتفو  نیانگی)م  یعملکرد  ی اصل  اریبر اساس دو مع  ندگانی ، نمایاطبقه   یتصادف

  ه، یشدند. از هر لا میبهبود( تقس ازمندیمتوسط، ن ،ی)عال یعملکرد هیقراردادها( به سه لا دیتمد

 یی به عنوان نمونه نها  ندهینما  40  تیانتخاب شدند تا در نها  ندهینما  یتعداد  یبه صورت تصادف

با جزئیات کامل آمده    2جدول  شناختی در  خصوصیات جمعیت   .آزمون مدل انتخاب شوند  یبرا

 است.

 خصوصیات جمعیت شناختی نمونه  -2جدول

 درصد  سطوح متغییر درصد  سطوح یرغمت

 جنسیت 
 87 مرد

 سابقه کاری

 

 25 سال  15-10

 37.5 سال  15-20 13 زن

 تحصیلات 

 37.5 سال  20بالای  62.5 لیسانس

 32.5 فوق لیسانس

 جایگاه سازمانی

 30 معاونت

 35 مدیر  5 دکتری

 35 کارشناس   
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 ابزار پژوهش   -3-2

مطالعه   این  در  استفاده  مورد  پرسشنامه  مبانابزار  مطالعه  پ  ینظر  یبا  و    پژوهش  نهیشیو 

شبکه فروش    یشاخص مرتبط با توانمندساز  22و    یعامل اصل  5  شامل   ،مصاحبه با خبرگان

 کرت یل فیشد که در قالب ط  یطراح ییهاهیهر شاخص، گو ی برا .شد طراحی  مهیدر صنعت ب

 .دیگرد  می( تنظاد«یز  یلیخ  ریتا »تأث  ر«ی)از »بدون تأث  یادرجه  5

 مشخصات پرسشنامه  -3جدول 

 هاشاخص متغیرها 

 نده ینما ی عوامل ذات
احسا هوشی،  ضریب  شخصیتی،  توانایی    سکاریزمای  شخصیتی،  برتری 

 ارتباطی و اجتماعی 

 ای، فن بیان و توانایی مذاکره دانش بیمه نده ینما ی عوامل اکتساب

و   ی لاتیتشک یهایژگیو

 نده ینما یمنابع انسان

دارا بودن تیم فروش، دارا بودن دفتر مناسب و امکانات لازم، آموزش مستمر به  

 شبکه فروش

 های خرد، وصول مطالبات میزان پرتفوی، ترکیب پرتفوی، تعداد فروش بیمه نامه نده ینما یعملکرد مال

 گر مهی شرکت ب یهایژگیو

، نگ یکوچ  کردیسازمان فروش با رو  جادیا،  موقع و مناسب خسارتهپرداخت ب

بروکراس سیاست  ی کاهش  ،  هانامه  مه یب  یفن  یهاآموزش،  فروش  یهااداری، 

مهارت  تخصص،  نرم   یهاآموزش  د  یآموزش  حوزه  تعلق   جادیا،  تالیجیدر 

 حس موثر بودن در شغل  جاد یاه، ندیدر نما یسازمان

  رافزاها کمی و ترسیم نمودارها از نرمها برای تحلیل دادهپس از تائید نهایی عوامل و شاخص

 متلب بهره گرفته شد.  

 ت یحساس تیپژوهش، از دو روش استفاده شد: نخست، محقق با رعا ییمنظور سنجش روابه

کرد. دوم،   نیرا تضم  جینتا  ییبه سه خبره، روا  هاافتهیارائه    نیو همچن  قیتحق  ندیلازم در فرآ

به تدو  یهاپرسشنامه اعتبارسنج  یفاز  نیقوان  ن یمربوط  پنج متخصص   ستمی س  یو  توسط 

همچنین،   .]26[بود    مناسب هر دو پرسشنامه  ییاز روا  یحاک  ج، یکه نتا  فتقرار گر  یمورد بررس

گزارش   4جدول  که نتایج آن در    استفاده شدآلفای کرونباخ    از آماره،  عوامل    پایاییبرای تعیین  

 شده است. 
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 های پژوهش میزان آلفای کرونباخ عاملجدول   -4جدول

 آلفا کرونباخ هاشاخص عوامل 

 876/0 4 عوامل ذاتی 

 877/0 2 عوامل اکتسابی 

های تشکیلاتی و منابع انسانی نماینده ویژگی  3 868/0 

 930/0 4 عملکرد مالی نماینده 

های شرکت بیمه گر ویژگی  9 963/0 

های پژوهش،  همانطور که مشخص است ضریب آلفای کرونباخ بدست آمده برای تمامی عامل

 دهنده روایی قابل قبول سنجش است.است که نشان   70/0بالای  

 ها  روش تجزیه و تحلیل داده -3-3

فاز  ستمیس  یسازادهیپ ا (FIS) یاستنتاج  از روش ممدان  نیدر  با استفاده  و در   ی پژوهش 

 :است  ریبه شرح ز  ی. مراحل اصل]27[متلب انجام شده است  طیمح

(  یهوش  بیضر  ،یتیشخص  یزمای)مثل کار  یعدد  یهای ورود  لیتبد:   1یسازی فاز (1

  تیاستفاده از توابع عضوو    (ادیز  یلیخ  اد،یکم، کم، متوسط، ز  یلی)خ  یزبان  ریبه مقاد

 یاو ذوزنقه   یمثلث

   مهیقواعد اگرآنگاه بر اساس نظر خبرگان صنعت ب  جادیا:   2ی قواعد فاز  فیتعر (2

 یاستفاده از عملگرهای و  قواعد با استفاده از روش ممدان  بیترک:   3یاستنتاج فاز (3

MIN یبرا AND   و MAX  یبرا  OR.    

استفاده از روش مرکز   ی وقطع  ی به مقدار عدد  یفاز  یخروج  لیتبد:   4یسازی رفاز یغ (4

 . ]28[  ثقل
 

  مه یشبکه فروش صنعت ب  یمؤثر بر توانمندساز  یهااستخراج شاخص  ندیپژوهش، فرآ  نیدر ا

 :انجام شد  یدر سه مرحله اصل

ادب ✓ بررساتیمرور  با  پ  ی:  توانمندساز  نیشیمطالعات  حوزه  ب  ،یدر  و    مهیفروش 

 . مرتبط استخراج شد  یهااز عوامل و شاخص  یا ه یفهرست اول  ،یفاز  یهاستمیس

 
1 Fuzzification 
2 Rule Base 

3 Fuzzy Inference 
4 Defuzzification 
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 ران ینفر از مد  15ها، با  شاخص لیو تکم یسازیمصاحبه با خبرگان: به منظور بوم ✓

ها مصاحبه نیانجام شد. ا افتهیساختارمهین یهامصاحبه  مهیو متخصصان صنعت ب

 .افتیادامه    یبه نقطه اشباع نظر  دنیتا رس

نها ✓ دلف  یی اجماع  روش  از  استفاده  قالب استخراج   یها: شاخصیفاز  ی با  در  شده 

خبره قرار گرفت و پس از دو دور   10 اریدر اخت ییتا5 کرتیل فیبا ط یاپرسشنامه

 . شدند  دییتأ  یی شاخص نها 22و    ی عامل اصل  5  ،ینظرسنج

 نشان داده شده است:  1در ادامه فرایند اجرای پژوهش در نمودار شماره  

 

 
 پژوهش یاجرا ندیفرآ -1نمودار

 

 ی پژوهشهایافته -4
آورده شده   یاستنتاج فاز  ستم یس  ی سازادهیپبر اساس مراحل    ها دادهنتایج مربوط به تحلیل  

 است:  

مطالعات کتابخانه ای و مرور 
ادبیات

مصاحبه با خبرگان و 
استخراج شاخص ها

طراحی پرسشنامه و 
جمع آوری داده ها

پیاده سازی سیستم فازی در
MATLAB

تشکیل / فازی سازی ورودی ها
/ استنتاج فازی/ پایگاه قواعد

غیرفازی سازی

آزمون مدل روی سه گروه 
نمایندگان (A, B, C)

تحلیل نتایج و ارائه 
پیشنهادات
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 سازی فازی  اول: مرحله

ها، برای هر یک از متغیرهای سازی ورودی در مرحله اول ساخت این مدل، به منظور فازی 

( VH(، خیلی بالا )H(، بالا )M)  متوسط(،  L(، پایین )VLورودی سیستم عبارات خیلی پایین )

اند. تعیین تا متغیر کلامی مشابه افزار شده  5در نظر گرفته شده است. متغیرهای خروجی هم به  

های شهود و استنتاج در نظر گرفته شده است. جدول  دامنه توابع عضویت بر اساس روش

در شکل یک توابع عضویت    .دهدعدد فازی هر متغیر کلامی خروجی را نشان می  5شماره  

توابع عضویت خروجی سیستم نشان داده شده   1  شماره  های سیستم، شکلمتناظر ورودی 

 دهد.لامی خروجی را نشان میعدد فازی هر متغیر ک  6است. جدول شماره  

 ی ورود ی کلام ریهر متغ  یعدد فاز -5 جدول

 عدد فازی کلامی  متغیر

 [25 0 0] خیلی کم

 [50 25 0] کم 

 [75 50 25] متوسط 

 [100 75 50] بالا

 [100 100 75] خیلی بالا

 

 
 سه سطح  یهایمتناظر ورود   تیتوابع عضو -1شکل 
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 یخروج ی کلام ریهر متغ  یعدد فاز -6جدول 

 
 

 

 

 

 

 فازی قواعد مرحله دوم: پایگاه

  نیشد. ا لیآنگاه بر اساس منطق خبرگان تشک-با قواعد اگر ی قواعد فاز  گاهیدر مرحله دوم، پا

سازمان    یکرده و درجه آمادگ  انیرا ب  های و خروج  های ورود  نیطور شفاف رابطه بقواعد به 

  یاملاحظهطور قابل درک و کاربرد مدل را به   کردیرو  نی. اکنندیمشخص م  ربعدیرا در هر ز

 . سازدیساده م

 زدائی فازی :سوم مرحله

  ری( به مقادیبا استفاده از روش مرکز ثقل )منطق ممدان  یفاز  یهای در مرحله سوم، خروج

  جینتا  لیتحل  یتوجهطور قابل به  یسازی رفاز یغ  ندیفرآ  نی. اشوندی م  لیتبد  ریو قابل تفس  یقطع

  تیتوابع عضو شیو آزما می افزار متلب امکان تنظنرم طیدر مح ن،ی. علاوه بر اکندیرا ساده م

نمونه    کی  یمدل بر رو  تیو قواعد بر اساس نظرات مختلف کارشناسان فراهم است تا در نها 

 شود.   ییآزمایراست  یواقع

 بدست آمده وهمچنین الگوی نهایی هایشاخص  تتس چهارم: مرحله

 : شده است  لیاز دو سطح تشک  یاستنتاج فاز  ستمیس

فاز  یهاستمیس ▪ هر  یفرع   یاستنتاج  ا  کی:  ارز  هاستمیس  نیاز  از   یکی  یابیبه 

 .پردازندیشبکه فروش م  یتوانمندساز  یهاشاخص

  عیسطح تجم  نیدر ا  یفرع  یهاستمیس  یتمام  ی: خروجیکل  یاستنتاج فاز  ستمیس ▪

 .شودیحاصل م  مهیشبکه فروش صنعت ب  یتوانمندساز  یینها  جهیشده و نت

  یابیمختلف، امکان ارز  یهاشاخص  یهایخروج  بیکه با ترک  کپارچهیخبره    ستم یس  کی  جادیا

 .کندیشبکه فروش را فراهم م  یدر مورد توانمندساز  قیدق  یریگمیجامع و تصم

 عدد فازی کلامی  متغیر

 [15 0 0] خیلی کم

 [38 25 15] کم 

 [62 50 38] متوسط 

 [85 74 62] بالا

 [100 100 85] خیلی بالا
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 های آنها پرداخته شده است: در ادامه به تشریح هر کدام از عوامل با ورودی

FIS1  ی،  تیشخص  یزمایکارو عبارتند از:    استدارای چهار ورودی    که: عوامل ذاتی منطبق

 ی.و اجتماع  یارتباط  ییتوانای،  تیشخص  یاحساس برتری،  هوش  بیضر
 

   
 عوامل ذاتی -2شکل

 

2FIS  ی امهیدانش ب  و عبارتند از:  است  که دارای دو ورودی    8  شکل: عوامل اکتسابی منطبق بر

 . مذاکره  ییو توانا  انیفن ب  و
 

 
 عوامل اکتسابی  -3شکل 

 

3FIS  :که دارای سه ورودی    9  شکلمنطبق بر  های تشکیلاتی و منابع انسانی نماینده  ویژگی  

آموزش و    دارا بودن دفتر مناسب با امکانات لازم،  فروش  م یدارا بودن تو عبارتند از:    است

 خود   مستمر به شبکه فروش
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 ویژگی های تشکیلاتی و منابع انسانی نماینده   -4شکل 

  FIS4  :  ب یترکی،  پرتفو  زانیمو عبارتند از:    است  دارای چهار ورودیعملکرد مالی نماینده  

 .وصول مطالباتو  خرد    یها نامهمه یتعداد فروش بی،  پرتفو

   
 عملکرد مالی نماینده -5 شکل

FIS5  : پرداخت بموقع و مناسب و عبارتند از:    استدارای نه ورودی    گرهای شرکت بیمهویژگی

رو  جاد یا،  خسارت با  فروش  بروکراس،  نگیکوچ  کردیسازمان   ی های، سیاستادار  یکاهش 

در حوزه    یآموزش تخصص،  نرم  یهاآموزش مهارت،  هانامهمهیب  یفن  یهاآموزش ،  فروش

 ی.ندگی حس موثر بودن در شغل نما  جاد یا،  نده یدر نما  یتعلق سازمان   جادیا،  تالیجید

   
 ویژگی های شرکت بیمه گر  -6 شکل



 ـ ـهمکاران ـــــ  و  کامران کیانی                    ... .شبکه فروش  ی خبره توانمندساز  ستم یس  ک یارائه  ــــــــ   ـــــــ

18 

سیستم کلی  بررسی  مطابق   صنعت فروش شبکه توانمندسازی خبره جهت  ، 21  شکلبیمه 

 شبکه توانمندسازی خبره سیستم استنتاج فازی در نظر گرفته شد که سطح خروجی سیستم

های این دی کند. وروبیمه را با عواملی که پیش تر بررسی شده اند، مشخص می صنعت فروش

های تشکیلاتی ( ویژگی3( عوامل اکتسابی نماینده  2( عوامل ذاتی نماینده  1اند از:  سیستم عبارت

نماینده   انسانی  منابع  نماینده  4و  مالی  عملکرد  ویژگی5(  بیمه (  شرکت  تمامی های  و  گر 

 ها مانند قبل دارای پنج افراز خیلی کم، کم، متوسط، زیاد، خیلی زیاد هستند. وروردی 
 

   
 بیمه  صنعت فروش شبکه توانمندسازی خبره سیستمبرای  سیستم استنتاج فازی   -7شکل 

 

ها  مشاهده خواهیم کرد که نتیجه حاصل  متوسط برای تمامی ورودی   ربا در نظر گرفتن مقدا

توان این الگو و سیستم ها نیز متوسط خواهد بود. به این مفهوم است که میاز برای خروجی

   سازی کرد.شبکه فروش را در صنعت بیمه پیادهخبره توانمندسازی  

 

 

 

 

 

 

 

 
 بیمه  صنعت فروش شبکه توانمندسازی خبره خروجی حاصل از قوانین زیر بعد اجرایی سیستم -8شکل 
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عوامل   مقدار نواحی در سازی شبکه فروش صنعت بیمهسیستم خبره توانمند  9  شکلمطابق  

زیاد و بسیار زیاد باشد، مقداری در ناحیه بسیار زیاد خواهد  اکتسابی و عوامل ذاتی نماینده

 خروجی آنگاه عوامل اکتسابی و عوامل ذاتی نماینده متوسط باشد، مقدار که داشت. زمانی

یابد. به ها به کم کاهش میاست. سپس با کاهش مقادیر ورودی  نیز متوسط و زیاد سیستم

علاوه اگر میزان عوامل ذاتی نماینده کم و عوامل اکتسابی زیاد باشد و برعکس، سطح خروجی  

 مقداری متوسط خواهد داشت.
 

   
بیمه با محورهای ورودی   صنعت فروش شبکه توانمندسازی خبره سطح خروجی سیستم  -9شکل 

 عوامل ذاتی نماینده و عوامل اکتسابی
 

 های تشکیلاتی و منابع انسانیگر و ویژگی های شرکت بیمهاگر ویژگی  10شکلبا توجه به    

سازی شبکه فروش صنعت  زیاد و بسیار زیاد باشد، سیستم خبره توانمند مقداری در قسمت

دهد شبکه فروش توانمند  ای در ناحیه بسیار زیاد خواهد داشت که نشان میسطح خروجی  بیمه

ای در ناحیه متوسط و نسبتا ها به متوسط سطح خروجی است. اما با کاهش مقادیر ورودی

های تشکیلاتی و گر کم و همچنین ویژگی های شرکت بیمه زیاد خواهیم داشت و اگر ویژگی

منابع انسانی نیز کم باشد،  مقدار خروجی سسیتم خبره توانمندسازی شبکه فروش صنعت  

های تشکیلاتی و منابع انسانی ویژگی  مقدار که  شود. زمانیبیمه در قسمت کم و خیلی کم می

نیز متوسط   سیستم خروجی آنگاه گر کم باشد و برعکس،های شرکت بیمهزیاد باشد و ویژگی

 است.  
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بیمه با محورهای ورودی   صنعت فروش شبکه توانمندسازی خبره سطح خروجی سیستم -10شکل

 ویژگی های شرکت   بیمه گر و ویژگی های تشکیلاتی و منابع انسانی 
 

 سازی شبکه فروش صنعت بیمهشود که سیستم خبره توانمندمشخص می  11  شکل با توجه به  

مالی نماینده زیاد و بسیار   گر و عملکردهای شرکت بیمهورودی ویژگی مقدار  نواحی که  در

های  ویژگی  مقدار که اگرباشد، مقداری در ناحیه بسیار زیاد خواهد داشت. در صورتی زیاد

است.   نیز متوسط سیستم خروجی  آنگاه گر و عملکرد مالی نماینده متوسط باشد،شرکت بیمه 

 یابد. ها به کم، کاهش میسپس با کاهش مقادیر ورودی 

   
بیمه با محورهای ورودی   صنعت فروش شبکه توانمندسازی خبره سطح خروجی سیستم - 11شکل 

 های شرکت بیمه گر و عملکرد مالی نماینده  ویژگی

الگوی ارزیابی و بررسی سیستم   بیمه  صنعت فروش شبکه توانمندسازی خبره تست 

 C و A ،Bبرای سه گروه نمایندگان 

بیمه،   صنعت فروش شبکه توانمندسازی خبره سیستم  سازیپیادهپس از بدست آمدن نتایج    

برای   Cو نمایندگان گروه    B، نمایندگان گروه  Aسه گروه نمایندگان شامل نمایندگان گروه  

و  مطالعات  از  که  نتایجی  مطابق  گرفته شد.  نظر  در  الگو  این  برای  واقعی  مدل  یک  بررسی 
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های فوق الذکر بدست آمد، با در نظر گرفتن  آوری اطلاعات گروههایی که برای جمع مصاحبه

ها در سیستم استنتاج فازی، نتایج و خروجی تست الگوی ارزیابی  این مقادیر به عنوان ورودی 

، Aبرای سه گروه نمایندگان   بیمه صنعت فروش شبکه توانمندسازی خبره و بررسی سیستم

B    وC  مشخص شد     41شکلو    31شکل   ،21شکل  آید. با توجه بهبه صورت زیر به دست می 

 صنعت فروش شبکه  توانمندسازی خبره که خروجی حاصل از قوانین زیر بعد اجرایی سیستم

و کم است. با توجه به   به ترتیب در ناحیه زیاد، متوسط  Cو   A،B گروه ندگانینمابرای  بیمه

گروهنتایج،   خبره     Aنمایندگان  بیمهسیستم  صنعت  فروش  شبکه  و  توانمندسازی  قوی  ای 

 عملکردی متوسط و ضعیف دارند.  Cو     Bنمایندگان گروه

 

 

 

 

 

 

 
 

 صنعت فروش شبکه توانمندسازی خبره خروجی حاصل از قوانین زیر بعد اجرایی سیستم - 12شکل 

 Aگروه  ندگانینمابرای  بیمه

 

 

 

 

 

 

 

 صنعت فروش شبکه توانمندسازی خبره خروجی حاصل از قوانین زیر بعد اجرایی سیستم - 13شکل 

   Bگروه   ندگانینمابرای  بیمه
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 صنعت فروش شبکه توانمندسازی خبره خروجی حاصل از قوانین زیر بعد اجرایی سیستم - 14شکل 

 Cگروه   ندگانینمابرای  بیمه

   اتگیری و پیشنهادنتیجه  -5
اهمیت و نقش نمایندگان در  بیمه یکی از صنایع مهم در اقتصاد است و بموازات آن  صنعت  

رویکردهای  ،  بر هیچ کس پوشیده نیستبیمه ای نیز    هایشرکتبعنوان خط مقدم  صنعت بیمه  

این صنعت سبب توسعه  این صنعت و بموازات آن تقویت و توانمندسازی شبکه فروشبهبود 

جهت توانمندسازی نمایندگان   یک سیستم خبرهاین پژوهش با هدف ارائه    .شودمی   در کشور

اساس  بر  بیمه  است.  صنعت  شده  انجام  استنتاج  تلف  نیا  سیستم  با   ی هاهینظر  قیپژوهش 

فروش    تیریرا در حوزه مد  نینو  یچارچوب  ،یفاز  یهاستمیو س  یمنابع انسان   یتوانمندساز

استفاده   .رد یمشابه قرار گ  عی در صنا  یآت  یهاپژوهش   یبرا  ییمبنا  تواندیکه م  دهدیارائه م  مهیب

  ق، یو نادق  یفیعوامل ک  یروش هوشمند در مدلساز  کیبه عنوان   (FIS) یاستنتاج فاز  ستمیاز س

 مه یصنعت ب  دهیچیدر حل مسائل پ  یعلوم هوش مصنوع  شتریهرچه ب  یریدر جهت بکارگ  یگام

با    عیصنا  ریبه سا  میاست که قابل تعم  یاساختار مدل ارائه شده به گونه  .شودی محسوب م

غ  یهاشبکه بانکدار  رمتمرکزیفروش  مال  ،ی)مانند  بازار  ی خدمات  و  یاشبکه  یابیو  بوده   )

 . ردیمورد استفاده قرار گ  یاسهیمطالعات مقا  یبرا هیپا  یالگو کیبه عنوان    تواندیم

که بر اساس استخراج عوامل توانمندسازی  حاصل از تحقیق صورت گرفته  نتایج  لذا بر اساس    

بیمه   فروش صنعت  ویژگیعامل    5شبکه  اکتسابی،  )ذاتی،  منابع  زیربنایی  و  تشکیلاتی  های 

ویژگی  و  نماینده  مالی  نماینده، عملکرد  بیمه انسانی  یافته استگر(  های شرکت  پژوهش  .  های 
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با توجه به شرایط حاکم بر صنعت این مدل بود.    هایشاخصحاکی از اعتباری بالای عوامل و  

های مؤثر در توانمندسازی شبکه فروش،  بیمه و بازار ایران و تغییر مداوم عوامل و شاخص 

طور  تواند بهروزرسانی برخوردار است و میپذیری و قابلیت بهسیستم پیشنهادی از انعطاف

گذاران  مستمر برای ارزیابی و تحلیل شرایط جدید به کار رود. این امر به مدیران و سیاست

تر و  های هوشمندانهگیری کند تا در شرایط پویا و متغیر بازار، تصمیمصنعت بیمه کمک می

تری داشته باشند و راهکارهای عملیاتی مؤثری را برای ارتقای عملکرد نمایندگان و  اثربخش

گیری از سیستم توان نتیجه گرفت که بهرهدر نهایت، می  .اجرا نمایند  شبکه فروش طراحی و

های توانمندسازی ساز افزایش کارایی و اثربخشی سیاستخبره مبتنی بر استنتاج فازی، زمینه

تواند به عنوان ابزاری راهبردی در مدیریت و توسعه شبکه فروش  در صنعت بیمه بوده و می

 .مورد استفاده قرار گیرد

 ی لاتیتشک  یها  یژگیو  ، یاکتساب  ، ی شامل عوامل ذات  ی مطالعه پنج عامل اصل  ن یا  ، یینظر همسو  از

انسان منابع  مال  ،ی و  و  یعملکرد  ب  یهای ژگیو  پامهیشرکت  عوامل  عنوان  به  را   ی ا   هیگر 

[ و 16[، ]13]  یهاهمچون پژوهش  نیشیمطالعات پ  یهاافته یکند که با    ی م  دییتأ  یتوانمندساز

  دیتأک  یتوانمندساز  نیادیو عوامل بن  یروانشناخت  یهامؤلفه   ،یبر عوامل فرد  بی[ که به ترت13]

آموزش مستمر، توسعه    یبر نقش محور   قیتحق  نیا  دیتأک  ن، یدارد. همچن  یداشتند، همخوان

د  یهامهارت و  نتا  تال،یجینرم  ]  ی مطالعات  جیبا  ] 13مانند  و  بهره14[  که  و    یور[  دانش 

کل  یتخصص  یهاآموزش  ایم  ی دیرا  بر    یهایژگیو  ت یاهم  ن، یدانستند، همسو است. علاوه 

 جادیو ا  یپرداخت به موقع خسارت، کاهش بروکراس  لیگر از قبمهیشرکت ب  ی تیو حما  یسازمان

 ستمیو س  یرهبر  ی[ در حوزه توانمندساز17[ و ]15]  یهاپژوهش  یهاافتهیبا    ، یتعلق سازمان 

 . پاداش، هم جهت است  یها

است. در    یاتیمدل عمل کیو ارائه  یپژوهش در روش شناس نیا زیو نقطه تما یاصل ینوآور  

مانند   کیکلاس  یآمار  ی[ عمدتاً از روش ها14[ و ]13[، ]11مانند ]  ن یشیکه اکثر مطالعات پ  یحال

استفاده کرده و عموماً به ارائه   یروابط عل  ییشناسا  یبرا  یو معادلات ساختار  ونی رگرس

استنتاج   ستمیس  کیبار از    نیاول  یپژوهش برا  نیبسنده نموده اند، ا  کیاستراتژ  یراهکارها

بهره برده است.    مهیصنعت ب  یواقع  طی و مبهم در مح  یفیعوامل ک  یایپو  یمدلساز  یبرا یفاز

را فراهم   یفیک  یهاخبرگان و داده  یهادر قضاوت   ی ذات  تیعدم قطع  تیریامکان مد  کردیرو  نیا
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روشیم توسط  که  خروج  یسنت   یهاکند  است.  نبوده  پردازش  به   نیا  یقابل  تنها  پژوهش 

بلکه    ییشناسا نشده،  محدود  عمل  ستمیس  کیعوامل  قابل  یطراح  یات یخبره  که   ت یکرده 

و با   ینیرا به صورت ع  یتواند سطح توانمندساز یرا دارد و م متلب افزاردر نرم  یسازادهیپ

 ی ساختار سلسله مراتب  ن،ی( گزارش دهد. همچنادی)مانند کم، متوسط، ز  ریرپذیتفس  یعدد  ریمقاد

 لیامکان تحل  ج،ینتا  عیتجم  یبرا  یکل  ستمیس  کیهر عامل و    یبرا  یفرع  یهاستمیمدل شامل س

  ی و عوامل  رانیا  مهیبازار ب  یبوم  یهاسازد. تمرکز بر داده  یو جامع را همزمان فراهم م  یجزئ

 . شودیمحسوب م  قیتحق  نیا  زیوجوه تما  گریاز د  زین  یادار  یبروکراسمانند کاهش  

های زیر برای مدیران صنعت بیمه بویژه مدیران شرکت  با توجه به نتایج پژوهش، پیشنهادات  

با توجه به نتایج تحقیق و مدل توانمندسازی شبکه فروش در صنعت  گردد:  ای ارائه میبیمه

شرکت مدیران  برای  عملی  توصیه  و  پیشنهاد  چند  بیمهبیمه،  میهای  کردای  ارائه  . توان 

های آموزشی  طراحی و اجرای دوره )  گذاری هدفمند بر آموزش و توسعه نمایندگانسرمایه

کارگیری مربیان داخلی و  به(، های ارتباطی، بازاریابی دیجیتالای، مهارتمستمر )فروش حرفه 

های آموزش آنلاین برای دسترسی سریع ایجاد پلتفرمو    های موفقخارجی جهت انتقال تجربه

تدوین سیستم عادلانه، شفاف و رقابتی برای  )  بازنگری در نظام انگیزشی و پاداش(.  هزینهو کم 

بهبود فرآیندهای ارتباطی   .(ارائه مزایای غیرمالی،  های کیفیاضافه کردن شاخص،  هاپاداش

 هایستفاده از سیستم، ااندازی واحد پاسخگویی ویژه نمایندگانراه )  بین شرکت و شبکه فروش

CRM ی با شبکه فروش  اندیشبرگزاری جلسات منظم همو    برای مدیریت و تحلیل ارتباطات

های  توسعه اپلیکیشن)  سازی و نوآوری در ابزارهای فروشدیجیتال   .رد(برای دریافت بازخو

کاوی برای شناسایی نیازهای مشتریان و ارائه  استفاده از داده،  فروش آنلاین برای نمایندگان

شخصی  ترکیبیفراهمو    شدهسازیمحصولات  فروش  زیرساخت  فرهنگ   (.کردن  ایجاد 

حمایت ارزش)  گرسازمانی  بر  بهتأکید  نمایندگان  شرکتآفرینی  استراتژیک  شرکای  ،  عنوان 

ایجاد فضای شفاف برای  و    افزایی و تعهد سازمانی در شبکه فروشتقویت روحیه همکاری، هم

های  تدوین شاخص)  پایش و بهبود مستمر توانمندسازی(.  بیان مشکلات و پیشنهادات نمایندگان

ارزیابی مستمر عملکرد نمایندگان و ارائه بازخورد  ،  ویژه توانمندسازی (KPI) کلیدی عملکرد

   (.ها و فرآیندها بر اساس تغییرات بازار و نیاز شبکه فروشاصلاح سیاستو    سازنده
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کارشناسان فروش و    یران،به مد   یجامعه آمارهای این مطالعه این بود که  از جمله محدودیت

 یت موضوع باعث کاهش قابل  یندر شهر تهران محدود شده است ا یمهصنعت ب  یندگان امور نما

 ی خاص  ی پژوهش در بازه زمان  شود. همچنین،یها ماستان  یاشهرها    یربه سا  یجنتا  پذیرییمتعم

دوره در  ین پس از ا یمهدر صنعت ب ی احتمال ییرات ( انجام شده و تغ1404  ییزتا پا 1402)مهر 

ساخته بوده که ممکن است تحت بر پرسشنامه محقق  یمبتن  هاداده.  مطالعه لحاظ نشده است

در دسترس استفاده   یریگاز روش نمونهو    دهندگان قرار گرفته باشدپاسخ  هاییری سوگ  یرتاث

 ی مبتن   یاستنتاج فاز  یستمس  یطراح . همچنین،کامل جامعه نباشد  یندهشده که ممکن است نما

تعرب قواعد  و ممکن است خطا  شدهیف ر  قواعد    یانسان  یتوسط خبرگان است  استخراج  در 

مورد آزمون قرار    اییمهشرکت ب  یک تنها در    شدهیطراح  یستمس. در نهایت،  وجود داشته باشد

 .دارد  یترگسترده  یهابه آزمون  یازدر سطح صنعت ن  گیرییجهگرفته و نت
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