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1- INTRODUCTION 

Nowadays, agility is considered an important factor in advancing the 

organization's goals, increasing the productivity and morale of the 

organization's employees, and improving the employees' organizational 

commitment, physical and mental health, and life satisfaction. Excellence in 

competition is the main goal of every organization in today's unpredictable 

and changing business environment. In such a situation, the smallest slip by 

the organization can sometimes lead to its decline. Therefore, the 

organization's rapid response to environmental changes is of great 

importance and necessity, and agility is one of the solutions for it. 
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2- THEORETICAL FRAMEWORK 

Influencing the factors inside the organization, agility can affect the 

components outside the organization, such as customers. An agile 

organization can create a positive image in the customers' minds by 

providing services on time based on customers' needs and environmental 

changes. This image plays a vital role in customers’ behavioral intentions 

and attitudes. In this regard, the current research aimed to provide a model 

for the strategic agility of Asia Insurance Company regarding its customers' 

behavioral intentions 

 

3- METHODOLOGY 

This mixed research is an applied study in terms of purpose. The 

statistical population of the research in its qualitative phase has comprised 

university professors as well as managers and experts in Asia Insurance 

Company. In the quantitative phase, its population includes all the 

employees and experts of Asia Insurance Company in Razavi Khorasan 

Province. In the qualitative phase, a sample size of 20 was selected based on 

the purposeful sampling method and, in the quantitative section, 187 people 

were selected by conducting a non-probability sampling method based on 

Cochran's formula. The data collection tool was a Delphi questionnaire and 

a semi-structured interview 

 

4- RESULTS & DISCUSSION 

The research results revealed eight dimensions of strategic agility, 

including technological capabilities, innovative creativity, organizational 

learning, internal balance, clarity of the organization's vision, understanding 

of capabilities, strategic response, and strategic sensitivity. The five 

dimensions of customers' behavioral intentions were identified as follows: 

verbal advice to others, willingness to change, stable consumption, increase 

in the amount of consumption, and increase in the cost of consumption. 

Also, the results showed that there existed a significant relationship between 

the dimensions of strategic agility and customers' behavioral tendencies. 

 

5- CONCLUSIONS & SUGGESTIONS 

Obtained results indicated that strategic agility and its dimensions play 

a decisive role in customers' behavioral intentions. Therefore, to direct the 

customers' needs and desires, it is necessary to pay more attention to the 
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organization's strategic agility and to include factors such as innovation, 

creativity, and learning in its processes 

 

Keywords: Strategic Agility, Behavioral Intentions, Innovative 

Creativity, Organizational Learning, Internal Balance, Perspective, 

Understanding Capabilities, Strategic Response, Strategic Sensitivity, 

Insurance Industry. 
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 چکیده

کارکنا و وريبهره  افزایش سازمان، اهداف پیشبرد در مهم عاملی  عنوانبه چابکی امروزه   سطح  ارتقاي سازمان، نروحیه 

 بسیار سرعت با ها سازمان تا است شده  باعث جدید است. تحولات  شده  مطرح هاانسازم میان کارکنان در تعهدسازمانی،

، متناسب با نیاز مشتري و همچنین بر اساس تغییرات محیطی، موقعهبکند، سازمان چابک با ارائه خدمات   پیدا گسترش زیادي

هاي مشتریان دارد. مایلات رفتاري و نگرشثبتی در ذهن مشتریان ایجاد کند. این تصویر نقش مهمی در ت توانسته است تصویر م

پژوهش    شناسیروش یک  هدف  لحاظ  از  و  است  )آمیخته(  حاضر  ت  کاربرديپژوهش  آماري  جامعه  و  است.  مدیران  حقیق 

قابلیتبُ  8  که  دهدهستند. نتایج نشان می  شرکت بیمه آسیا و اساتید دانشگاه اسان  کارشن هاي عد براي چابکی استراتژیک شامل 

ها، واکنش استراتژیک و انداز سازمان، درک قابلیت، خلاقیت نوآورانه، یادگیري سازمانی، توازن داخلی، روشنی چشمفناوري

استراتژیک همچنین    حساسیت  تعیین شدند.  و  توصیه کلامبُ  5شناسایی  مشتریان شامل  رفتاري  تمایلات  براي  دیگران، عد  به  ی 

خرید )مصرف( و افزایش هزینه خرید )مصرف( )پرداخت بیشتر( شناسایی و تعیین   یش میزانتمایل به تغییر، خرید پایدار، افزا

 بعاد چابکی استراتژیک با ابعاد تمایلات رفتاري مشتریان وجود دارد.شدند. همچنین نتایج نشان داد که رابطه معناداري بین ا
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 مقدمه 

 اپید گسترش زیادي بسیار سرعت با هاسازمان تا است شده  باعث جدید حاضر، تحولات نقر رد

محصولات ارائه کهنحوي به ؛  کند و  سرع با خدمات  و  ازکیفیت  مشتري  نیازهاي  به  پاسخگویی   ت 

بهسازمان در مهم هايچالش تولیدي و خدماتی   نظیر  متعددي دلایل به گذشته در رود.می شمار هاي 

مختلف،زمینه  در رقابت  بودن محدود و  عرضه بر اضاقت نیفزو  مشتریان نیازهاي  و هاخواسته  به هاي 

 دریافت  کیفیتی هر با را خود ازیموردن  خدمات یا کالاها بودند مجبور افراد و شدنمی چندانی توجه

 و ديتولی هايمردم، سازمان آگاهی سطح و رقابت  عرضه، افزایش علت به  اخیر، هايسال در کنند.

 و خدماتی هالاکا ارائه  به مجبور خویش بازار سهم و سودآوري افزایش بقاء،  حفظ  جهت خدماتی

 ,Weber & Tarba)  شدند مشتریان هايسلیقه و تمایلات ها،خواسته  با مناسب و ترکیفیت با تر،متنوع 

2014). 

ف اصلی هر سازمانی ، هدقابتو متغیر عصر کنونی، برتري در ر ینیبشیپرقابلیغوکار در فضاي کسب

شرایطی،    است. چنین  می  ترینکوچکدر  گاه  منجلغزش،  زوالتواند  به  امروزه    ر  شود.  سازمان  یک 

وکار حاکم است. محصولات و خدماتی که  سابقه بر محیط کسب ، همیشگی و بیینیبشیپرقابلیغتغییرات 

در   آی  ها سازمانامروز  در  دارد  امکان  هستند،  جهانی  حد  برخیتولینده  در  فضایی،  چنین  در  نشوند.   د 

  ا هآنهاي سازمانی خورند، زیرا قابلیت ند و گاهی شکست می هدبه فعالیت خود ادامه می یسختبه  هاسازمان

نیست  تغییرات محیطی  تغییرات  (Azar & Ciabuschi, 2017) پاسخگوي  تغییر   هاسازمان،  محیطی.  به  را 

مجدد  کندمیوادار   مهندسی  تیمتش  ها، دفرآین.  برنامه کیل  اجراي  محصول،  توسعه  تقویت  هاي  هاي 

به سوي   نیازه  مؤثرافزایش توانایی پاسخگویی  و  مجازي،    هايمانسازکارکنان، حرکت  اي مشتریان و  به 

بازار   می فعالیت   ازجملهتحلیل  انجام  راستا  این  در  که  هستند  تغییرات   منظوربه گیرند.  هایی  با  رویارویی 

در   که  رقدنیاجدیدي  تغییرات    هاسازماندهند،  ابت رخ میي  با  از سازگاري  فراتر  به  به    شندیندی بباید  و 

پذیري، سرعت  افزایش انعطاف  منظوربه الگوهایی که  هاي بالقوه باشند. یکی از  گیري از فرصت دنبال بهره 

 . (Idris & Al-Rubaie, 2013) گردد، چابکی استراتژیک است مطرح می هاسازمانو کیفیت 

 است وکارکسب  در محیط چندوجهی، هايباقابلیت  یکپارچه مدیریت استراتژیک، سیستم بکیاچ

(Azar & Ciabuschi, 2017)نوآوري مشارکتی، فناوري، قابلیت  مانند ديبا مواراستراتژیک   . چابکی 

 ، جادای  ار رقابتی مزایاي ،بهبود را عملکرد و عملیاتی پاسخگویی داخلی، توازن و سازمانی یادگیري

.  (Büyüközkan & Arsenyan, 2009)  کندبیشتر می را سازمان واکنش قدرت و زیاد را پذیريانعطاف

 هايهزینه  و زمان کاهش موجب تواند، می سازمان فناوري هايقابلیت  بر تأکید  با چابکی استراتژیک،
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انعطاف تولید، باشد   مشتریان  به سریع پاسخگویی و محصولات جایگزینی و چابکی پذیري،افزایش 

(Sud-on et al., 2013 )  .توازن ییهمراستا سازمان، اصلی راهبردهاي  در چابکی  خارجی و داخلی و 

 و  خود محیط متغیر از صحیح  و  درست درک به قادر را سازمان توانایی، این کند.می ایجاد سازمان براي

 براي ضرورتی چابکی ،واقع رد.  (Shin et al., 2015)  کندمی آن مقابل در موقعبه و مناسب واکنش

 و محصولات سریع تحویل يهاچالش با خوردرب در متغیر هايمحیط  در  رقبا، مقابل در سازمان  يبقا

 باعث هاسازمان در تولید جدید هايروش از  استفاده  شناخت است. مشتري رضایتو   کیفیت خدمات،

 کارایی و هاسازمان عملکرد  افزایش به ایتدرنه و شده  محیط با انطباق و قابلیت سازگاري توانایی ایجاد

 . (Torres et al., 2018) شد خواهد منجر هاآن   اثربخشی و

ه محقق مطرح است ارتباط و نقش چابکی با تغییرات محیطی  دغدغ  عنوانبه اي که در این بحث  مسئله 

به تغییرات از یک سو نحوه واکنش سازمان را  اطراف سازمان است. این موضوع  پیرامونی   طی و محی  در 

د. از سویی دیگر توانایی چابکی نک کند و چگونگی پاسخ به این تغییرات را بررسی میسازمان مطرح می

را در   نشان میاستراتژیک سازمان  نیز  تغییرات  به  واکنش سازمان  تغییرات ارتقاء سطح  این  از  دهد. یکی 

رفتاري   تمایلات  و  مشتریان  رفتار  در  تغییر  تغییرات   ؛است  هاآنمحیطی  این  به  سریع  واکنش  بنابراین 

مشتر رفتاري  تمایلات  در  تغییر  یعنی  تا  محیطی  دارد  محقق تلاش  واقع  در  است.  تحقیق  اصلی  مسئله  یان 

 زان و چگونگی نقش چابکی استراتژیک را در تمایلات رفتاري مشتریان بررسی و ارزیابی نماید. می

خدمت نتیجه به رفتاري تمایلات غیررفتاري رفتاري هايپاسخ  از ايوعه مجم و ارزیابی  اشاره    و 

 دادن ییرتغ رفتار شکایتی، بازار، و کوچه هايگفته  در شدن درگیر يمیل برا  شامل تمایلات این د.ندار

 نند ک می تعیین تمایلات و هانگرش.  (Smith & Reynolds, 2009)  هستندغیره   و مجدد خرید خدمات،

اینک می رتارف طشرای براساس چگونه افراد که و   کیفیت در قطعی تقریباً رابطه نند.  بین سازمان  ارتباط 

رفتاري مشتریان    .(Wu & Ke, 2015)  است مؤثر مشتري تمایلات  در  در ساختار   متأثرتغییر  تغییرات  از 

و   تغییرات در سبک زندگی  است. همچنین  بازار  به  ارائه شده  متنوع  و محصولات  برند  رقابت در حوزه 

ه است  هاي مختلف باعث نوسان در رفتار مشتریان و تغییرات سریع در این حوزدر حوزه رده  گست  تبلیغات

تغییرات می  به است  نیازمند واکنش سریع سازمان  نقش مهمی بکه  این رابطه  استراتژیک در  اشد. چابکی 

پاسخ؛  کندایفا می و  استراتژیک  نوسانات رفتاريبنابراین چابکی  اسزیا  دهی سریع در محیطی که  ت و  د 

و   دقیق  بررسی  براي  دارزمان  فراوان  کاربرد  است  کوتاه  پاسخ  براي  در آمادگی  استراتژیک  چابکی  د. 

بینی رفتار آینده مشتریان خود را  غییرات بازار را افزایش دهد و با پیشتواند آمادگی پاسخ به ت سازمان می
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دهد و    پاسختار مشتریان را در شرایط متغیر  فرند  توابنابراین چابکی می؛  کند  تقاضاي بازار مهیا  ن یتأمبراي  

نگهدارد  هاآن وفادار  سازمان  به  سازمان  را  توان  چابکی  همچنین  رفتار.  در  سریع  تغییرات  به  مشتریان    را 

 دهد.را افزایش می هاآن خواسته مشتریان رضایتمندي   نیتأمدهد و با افزایش می

.  شود روروبه  چالش با استراتژیک ریزيامه برن مفهوم  که   است شده  باعث محیطی اطمینان  عدم

و   پذیرترانعطاف که کرده است این به  ناچار را هاسازمان رکاوکسب محیط در سریع تغییرات افزایش

اثر    شیانگ و همکاران  .(Tsai & Yang, 2014)نمایند   استراتژیک اقدام هايبرنامه خلق زمینه درتر  سریع

با  ره تأمین غیرگیري موجودي در زنجیتصمیم و    اريذگدهی سریع براي قیمت پاسخ متمرکز و متمرکز را 

.  (Yang et al., 2015)  اندنسته ک را مهم و حیاتی داسهیم سود و یا وجود مشتریان استراتژیدر نظرگرفتن ت

 کارکنان، که داراي هاییسازمان و است بازار گیريجهت  حیاتی بسیار هاياستراتژیک از مؤلفه  چابکی

 اندتوانسته  ند،چابک باش و سریع عملیاتی اجراي و موقعبه گیريتصمیم مدیریت کار،  فرآیند کار، نالاک 

 به هاسازمان اخیر، موفقیت دهه در شوند.  ظاهر ترموفق ها،فرصت شناسایی افزایش در موفقیت مسیر در

 ها آن  نیاز با مات مطابقدخ انارز و  سریع ارائه و  مشتریان نیازهاي شناسایی در آنان قابلیت و توانایی

 .(Abdi et al., 2010) است داشته بستگی

 سریع،  مطلوب، مطمئن، شکلی در خدمات  ارائه کند،می تضمین را  هاسازمان يبقا چهآن،  نیبنیدرا

 را آنان و وفاداري رضایت مشتریان، يهاخواسته  و انتظارات برآوردن با بتوانند تا است متناسب و ارزان

براي    و شرایط لازم  زمینه  باید وکارکسب واحدهاي  است و مهم نیاز یک چابکی ،بنابراین  ؛ندوش موجب

اي موفق در هاي بیمه شرکت .(Chrlen & Yanch, 2015)را فراهم کنند   چابکی  قیاز طر عملکرد بهبود 

بیمه  باید درارائه خدمات  و قوي صورتبهچابکی   طریق از تحریک ایجاد  اي  مناسب  از  ی  دها  برن  سایرتر 

 توانمی یا  گام بردارند.  هاآن ري  کنند و در راستاي تغییر رفتار مشتري و یا شناسایی تمایلات رفتا فعالیت

 عرصه خود چابکی با  عادي در صنعت بیمه هاي معمولی و که شرکت داشت  انبی را موضوع دیگر طوري

 مفهوم است شده  موجب ضوعوم این که کرده  مشکل مشتري هاي دیگر در جذبسایر شرکت براي را

 .م حیاتی نگریسته شودمفهو یک  عنوانبه چابکی در صنعت بیمه و شناسایی تمایلات مشتري 

هاي بیمه را وادار کرده است که براي بقا در این صنعت،  مه، شرکتاز سویی، شرایط رقابتی صنعت بی

ی به مشتریان، نیاز به  بقه دستیابمسا  ا دررقابتی شدن بازاره  محضبه به جلب هرچه بیشتر مشتریان رو بیاورند. 

در خصوص  در    ارتقا  از  ار شآشک  وکارکسب بازاریابی  پیروي  از حالت  مشتریان  نقش  امروزه،  است.  ده 

گذاران، تولیدکنندگان و حتی پژوهشگران و نوآوران مبدل گشته است، به  کننده، به هدایت سرمایهتولید
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دلیل   مشتر  هاسازمانهمین  دارند  بشناسخود  یان  نیاز  برنامه را  آنان  براي  و  گسترش ند  با  کنند.  ریزي 

اطلاع فناوري  ک روزافزون  با  محصولات  تولید  بازار،  شدن  رقابتی  و  و    صورتبه یفیت  ات  بقا  براي  انبوه، 

مشتریان،    ها سازمانموفقیت   اطلاعات  افزایش  با  و  نیست  پیچیده   فرآیند کافی  روز  هر  و  بازاریابی  تر 

و  کند  نین، توجه به مبحث مدیریت ارتباط با مشتري هر روز اهمیت بیشتري پیدا میمچه د.شوتر میحساس

 .دابییمافزایش  هاسازماندجه اختصاصی یافته به آن در بو

نگاهی بر عهده  را مهمی وظایف اقتصاد در که است هاییبخش  از بیمه صنعت  افزایش به دارد. 

 همگی که است واقعیت این دهنده نشان اقتصادي، هايچرخ گردش به توجه و المللیبین  يهاهیسرما

 بیان با توانمی را اقتصادي  بعد از بیمه صنعت به اهمیت توجه هستند، مهبی از ناشی هايتضمین  به متکی

 توضیح  کندمی کشور اقتصادي رشد روند به کمک که گذاريسرمایه یک مؤسسه عنوانبه  بیمه نقش

 ضرورت  و است مهمی مسئله چابکی سازمانی مسئله امروزي متغیر و  مطتلاپر محیط در روازاین  داد،

 .شودیم ساحسا بیمه صنعت در نیات رفتاري مشتریان و سازمانی بکیچا بین رابطه بررسی

بیمه   اینکه    ازجملهخدمات  به  توجه  با  است.  رقابتی  بسیار  شرایط  داراي  بازار  در  که  است  خدماتی 

رقابت    عملاًگیرند  هاي یکسان و دیکته شده از سوي بیمه مرکزي بهره مینرخ   هاي بیمه در ایران ازشرکت

د و رقابت به حوزه نحوه جبران  وجود ندار  هاآن هاي بیمه و یا شعب  شرکت  یمت براي مدیراندر بخش ق

بیمه  به  ارائه خدمات مضاعف  بیمه،  پرداخت حق  نحوه  استخسارت،  معطوف شده   ... و  بنابراین  ؛  گران 

انعطاف  بیمههاي  شرکت نیازمند  ایران  و لادر  بیمه هستند  بالا در حوزه خدمات جانبی  با  پذیري  است  زم 

و   مشتریان  به  خود  خدمات  کیفیت  تقاضاي    موقعبه پاسخ  ارتقاء  به  سریع  حوزه   هاآن و  مختلف در  هاي 

عث شده با  ماعیهاي اجتمشتریان خود را راضی نگه دارند. همچنین وجود تبلیغات گسترده و حضور شبکه 

بخش  در  اطلاعات  به  دقیق  و  سریع  دسترسی  مشتریان  داشته  است  مختلف  مقهاي  امکان  و  ایسه  باشند 

بنابراین مشتریان با داشتن اطلاعات متنوع و مختلف از خدمات   ؛خدمات براي مشتریان تسهیل شده است

بیمه امکان مقایسه  شرکت نیازهاي خود را تغییر   ري دگیرتوانند رفتار خرید و تصمیم می  هاآن هاي  مورد 

انتخاب را داشته باشند بهبنابراین وا؛  دهند و بهترین  تغییر در تقاضا و    کنش سریع  بازار و  این تغییرات در 

 هاي بیمه است.استه مشتریان نیازمند چابکی شرکتخو

 هايزماناس  ژه ویبهپذیري در سازمان  با توجه به مطالب بیان شده و همچنین اهمیت چابکی و انعطاف

تغییرات با  و عدم خدماتی که  بیشریسک و محیطی هاياطمینان  محیطی  مواجهاي  توان  ه هستند می تري 

زمان و تمایلات رفتاري مشتریان از اهمیت بالایی برخوردار است و  اشاره کرد که موضوع چابکی در سا
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به   میپرداختن  موضوع  این  روجوانب  را  موضوع  از  دیگري  ابعاد  وتواند  براي  نتا  شن  قبولی  قابل  یج 

این ر  هاسازمان بیاورد. در  ارمغان  به  ارائه و طراحی مدل چابکی و همچنین محققین  به  استا تحقیق حاضر 

پردازد. در واقع تحقیق به دنبال پاسخ به  ر اساس تمایلات رفتاري مشتریان در صنعت بیمه میاستراتژیک ب

تریان در صنعت بیمه دارد ی با تمایلات رفتاري مشتباطه اراصلی است که چابکی استراتژیک چ  سؤالاین  

 صورت است؟ و مدل متناسب با آن به چه 
 

 تحقیق  هایهدف

 ژیک در صنعت بیمه شناسایی ابعاد چابکی استرات -

 شناسایی ابعاد تمایلات رفتاري مشتریان در صنعت بیمه  -

 تریان در صنعت بیمه تاري مشیلات رفها و ابعاد چابکی استراتژیک با تماتبیین ارتباط بین مؤلفه  -

آن بر تمایلات رفتاري مشتریان در شرکت    یرتأثارائه الگوي چابکی استراتژیک مبتنی بر نقش و  -

 بیمه آسیا 

 

 های تحقیق سؤال 

 ابعاد مدل چابکی استراتژیک شرکت بیمه آسیا کدام است؟  -

 ابعاد تمایلات رفتاري مشتریان در شرکت بیمه آسیا کدام است؟  -

ا وجود  چابکی استراتژیک با تمایلات رفتاري مشتریان در شرکت بیمه آسی  بین ابعاد  چه ارتباطی -

 دارد؟ 

آن بر تمایلات رفتاري مشتریان در شرکت بیمه    رتأثیالگوي چابکی استراتژیک مبتنی بر نقش و   -

 آسیا کدام است؟ 

 

 تحقیق مبانی نظری 
 تمایلات رفتاری مشتری 

رفتار خاص است. تمایلات رفتاري مبتنی بر عواملی مانند نگرش و    اایش به یک پدیده یتمایل به معناي گر

  . (Song et al., 2013)قصد رفتار است    نگرش و  مفهوماز دو    متأثریات رفتاري است. یک عمل رفتاري  ن

بر رفتار   به محصول    کننده مصرفنگرش  نقشمی  تأثیرنسبت  به تصویر  یگذارد و   کلیدي در شکل دادن 

م ایفا  محصول  اهمیت  ،بنابراین؛  کندیبرند  داراي  مشتریان  نگرش  و  رفتاري  نیات  نیات    بررسی  است. 
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ادراک    عبارت استرفتاري   به عملاز  نسبت  به خرید  خاص    یک سازمانکرد  مشتري  اینکه آیا حاضر  و 

از   یا خیرسازمان    آنبیشتر  اینکه خرید خود را کاهش می هست  یا  دهند، . یا   نیات در رفتار  نیات رفتاري 

  از   عبارت استد یک فرد  قص،  (1975)   و فیشبین   رضایت مشتریان است. طبق تعریف آجزن  فرآیند جه  نتی

، قصد فرد یک موقعیت ذهنی و  دیگرعبارتبه ؛  یک رفتار خاص دارد  دریافت و ادراکی که فرد از بروز

یات ریق تبدیل به ننگرش فرد، از طاقع  در و  .کندیموي ارتباط برقرار    با عملکه بین فرد    باشد یماحتمالی  

شامل تمامی اعمالی   کننده مصرفرفتارهاي    .(Ajzen & Fishbein, 1975)  گذارندرفتاري بر رفتار اثر می

با   مصرف کنندگانکه    است اندازاده و  آوردن، استف  به دست در ارتباط  کالاها و خدمات بعد از    يکنار 

انجام می یا   دهند. مصرف  اطلاعات گفتاري در مورد یک کالا  فراهم کردن  یا خدمت،  خرید یک کالا 

براي فردي دیگر، گرایش  از مصرف یک محصو  هايخدمت  برااطلاع  کردنجمعل و  بعد  ؛ ي خریدات 

رفتار مصرف  ییهامثالهمگی   قبکننده از  مردم  از  اند.  رفتاري   ریدرگل  نیات  ممکن،  در یک عمل  شدن 

 .(as cited in Benar et al., 2018)  ندینمایمدرگیر شدن در آن رفتار را ایجاد  مالاحتبه راجع 

مشت رفتاري  وفاداري  سنجش  دشواري  علت  به  م  معمولاًریان،  محققان  استففهوم  از  رفتاري  اده  نیات 

مامی معیارهایی  با  رفتاري  نیات  تبلیغات  کنند.  مجدد،  خرید  قصد  رفتادهانبه دهان نند  وفاداري،  رهاي  ، 

تبادل اطلاعات بازاریابی میان    عنوانبه   دهانبه دهان شود. توصیه  گیري میانتقادي و حساسیت قیمتی اندازه 

می شناخته  شکل شی  نق  کهطوري به شود،  مشتریان  در  نگرشاساسی  در  تغییر  و  رفتارها  به  گیري  نسبت  ها 

انواع    عنوانبه   مجدداً رید  براساس نظر اکثر پژوهشگران، قصد خ  .داشتو کالاها خواهد    خدمات یکی از 

از  تکرار خرید مشتري    عنوانبه   معمولاًهاي رفتاري وفاداري مشتري مبتنی بر شناخت و احساسات،  شاخص

 . ( Huete-Alcocer, 2017)شود تمال خرید مجدد در آینده تعریف میبرندي خاص یا اح

رفتاري  ین خ  عنوانبه ات  شیوه  به  کردن  رفتار  براي  با  انتظارات  رابطه  در  دستاص  آوردن،    به 

تعریف   خدمت  یا  کالا  مصرف  و  و  شودیمکنارگذاري  هان  شامل   (2009)  همکاران.  را  رفتاري  نیات 

مج تبلیغات بازدید  و  مشتري  می   دد  می  ،دندانشفاهی  پیشکه  آینده نی بیتواند  مصرفی  رفتار   کننده 

مقاصد رفتاري اگر مثبت باشند    کنند کهمی  . محققان دیگر اشاره (Han et al., 2009)  کننده باشدمصرف

شود.می مشتري  وفاداري  عملکرد  باعث  مشتري   طوربه همچنین    تواند  مجدد  مراجعه  احتمال  و    مثبت 

 .ه عکس خواهد بودش دهد و زمانی که نیات رفتاري مشتري منفی باشد نتیج ثبت را افزایتبلیغات شفاهی م

آیا مشتري به استفاده از خدمات یک شرکت ادامه خواهد داد    دهدات رفتاري علامتی است که نشان مینی

آورد خواهد  روي  دیگري  دهنده  ارائه  به  رفتار  ؛  یا  بهتر  درک  با  بازاریابابنابراین،  مدیران مشتریان،  و  ن 

http://blog.imrg.ir/2017/10/18/%d8%a7%d8%b1%d8%b2%d8%b4-%d9%88%db%8c%da%98%d9%87-%d8%a8%d8%b1%d9%86%d8%af-%da%86%db%8c%d8%b3%d8%aa%d8%9f/
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بیابند و محصولات و خدمات خود را براي  توانند خود را آماده سازند تا راهبردهاي بازاریابمی ی مناسبی 

 .(Lai & Chen, 2011)یان جدید و حفظ مشتریان موجود مناسب سازند لب مشترج

می نشان  رفتاري  صحیح  گیري  اندازه   با   دهند تحقیقات  رفتارهاي  س بتوان  می نیات  از  را  یاري  مشتري 

  مبنا   عنوانبه   ها، نیات و رفتار رااي علی از نگرشه زنجیر  ،. در این زمینه، تئوري اقدام منطقیکردبینی  پیش

ها نیتی مثبت یا منفی درباره عمل ، نگرشنظریهبراساس این    .(Baker & Crompton, 2000)  کندمی  فرض

می وجود  و  به  است.  رفتار  کننده  تعیین   آن آورند  مثبت لاًثمواقعی  نگرشی  عرضه ،  یک  درباره  کننده تر 

ه رفتار از طریق نیاتی ک   کندیماقدام منطقی فرض    نظریه شود.  مجدد منجر میخرید    تري به قوي   احتمالبه 

مشتریان اغلب نگرش خود  .  (Rojuee et al., 2018) بینی استقابل پیش   شودیمم به رفتار منجر  که مستقی

ایجاد گیري شناختی  تصمیم   فرآیندهمچنین یک    هاآن دهند.  میت قبلی شکل  رید بر اساس تجربیارا به خ

 . (Ryu et al., 2008) تفاده کنند یا نهخدمات یک شرکت را همچنان اس کهنیاکنند درباره می

  قیقات در تحبینی نیات و رفتار است که  جایگزین براي پیش   یکشده  ریزيرفتار برنامه   نظریه   ، همچنین

مصرف شده   وفوربه نده  نک رفتار  عامل   نظریهاین    .(De Canniere et al., 2009)  است  استفاده  سه 

اهمیت نسبی   .شده ، هنجار ذهنی، و کنترل رفتاري درک نگرش  گیرد:کننده را براي نیات در نظر میتعیین

که  د  دههمچنین نشان می  نظریههاي مختلف متفاوت است. این  هریک از این عوامل در رفتارها و موقعیت

کند و تا  گري میمیانجی  کاملاً نی بر رفتار را  نگرش بر رفتار و هنجار ذه  تأثیرنیات پیشوند رفتارند و نیت  

ارزیابی این    منظوربه شده  ریزيرفتار برنامه  نظریه  .شده نیز هستکنترل رفتاري درک  تأثیرنجی  ي میاحدود

نیات چگونه مقدار تکرار رفتار   لرر ذهنی، احساس کنتشود که نگرش، هنجامسئله استفاده می رفتاري و 

،  اندیواقعکننده رفتار    ینیبش یپنیات رفتاري    ازآنجاکه.  کنندیم  ینیبشی پآینده را  موجود یا تقویت آن در  

بنابراین قصد خرید مثل ؛  نیات رفتاري از اهمیت خاصی نزد محققان بازاریابی برخوردار است  يریگاندازه 

رید واقعی بینی ضروري از رفتار خدمات خاصی را بخرد. قصد خرید پیشخ   و یان است که مشتري کالاای

 . (Bai et al., 2008) دنظر قرار گرفته استرتباط در صنعت هتلداري و گردشگري ماست و این ا

 
 چابکی استراتژیک 

 وجهچ یههب بوده و آشفتگی و نانمیاط عدم با همراه که کنندمی فعالیت شرایطی تحت هاسازمان امروزه 

رویارویی  .نیست بخشنان یاطم و ایمن  که  دارند نیاز رویکردهایی به هاسازمان تغییرات این با براي 

ونعطاف ا قابلیت این  یکی که دهد افزایش هاآن در را تغییر حال در محیط با  انطباق پذیري    از 

استفاده  یکردهايرو  در واکنشی چابکی ماهیت  .(Perera et al., 2019)است   چابکی هاسازمان مورد 
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و داخل هاي سیاست و هافرآیند رب آن متمرکز  قابلیت و تغییرات برابر  تغییر همچنین شرکت 

  اي گونه به  را شرایط تغییرات، رشد به رو نرخ و جهانی سطح در رقابت افزایش هاي ذینفعان،دي نیازمن

 به روازاین کافی نیست.   ییتنهابه چابکی یکنشوا  ماهیت جهیدرنت و فعلی هايروال که است زده  رقم

 آن به اسخگوییپ و تغییر با سازگاري از فراتر تنهانه که شودیم نیاز ساحسا چابکی از جدیدي نوع

 از و  ایجاد خود وکارکسب  هايمدل  در را  تغییر تغییر، از وقوع  زودتر کند  قادر را هاسازمان بلکه  باشد، 

استفاده  از ناشی وه لقبا هايفرصت  استراتژیک چابکی نام به که چابکی از جدید نوع این  .کنند آن 

متغیر در  موفقیت کلید  عنوانبه  و بوده  پویا قابلیتی است، شده  رحطم شود  می شناخته  امروز محیط 

(Arbussa et al., 2017) . 

  و  هامهارت  داراي هرکدام که شرکت، چند از است ترکیبی عملیاتی، اصطلاح در چابکی

بوده، خاص هايشایستگی  همکار  مؤسسات رام این  دارند. عملیاتی مشترک همکاري هم با و خود 

نماید  می مشتري نیازهاي  مطابق تغییرات به گوییپاسخ و   انطباق به قادر را مشترک( حرفه )داراي

(McKenzie & Aitken, 2012). یا محصول هايل دم طریق از این و کندمی تغییر سرعتبه که سیستمی 

.  باشد می مشتري تقاضاي  به آنی آل پاسخایده  حالت در و پذیري(،)انعطاف محصول  خطوط ن یب تغییر

  و  حساسیت ها،بلندپروازي  ها،ارزش افراد، و هافرآیند در ثبات زا  ترکیبی نتیجه راهبردي چابکی

.  است جمعی تعهدات ایجاد رد رهبري وحدت و منابع در گسترش سیالی ها،دیدگاه  در پذیريانعطاف

با چابکی   براي  وکار؛کسب محیط انتظار غیرقابل و ناخواسته تغییرات با شدن منطبق توانایی راهبردي 

 ایجاد  را بالا انتظارات با مشتریان کردن راضی و ارزش ایجاد ها،فرصت از استفاده  امکان  هاسازمان

 . (Chiang et al., 2016) کندمی

گویی سریع  تغییر محیطی و سپس پاسخزمان براي درک توانایی یک سا  طورکلیبه   استراتژیک  چابکی

ژیک و کاري یا تغییر نیاز مشتري باشد.  تواند تغییرات تکنولوتغییر محیطی میآن تغییر است. این    و کارا به

با رویدادهاي داخلی و خارجی واژه »چابک« توصیف گر سرعت و قدرت پاسخگویی در هنگام مواجهه 

آرایش بندي    باید پاسخگوي تغییرات موجود باشند، بلکه با یک  تنها نهک  ابچ  هايسازمان.  ازمان استس

رقا مزایاي  کسب  به  قادر  باید  بمناسب  نیز  سال .  (Vinodh et al., 2011)  اشندبتی  اکثر در  اخیر،  هاي 

متمرکز شده   هايسازمان بسیاري  تولیدي روي کاهش هزینه  به   هاسازماناند،  آوري خود  حفظ سود  قادر 

ا  افت کرده   درصد یا بیشتر  40  هاآن طی که قیمت محصولات  ند، حتی در شرایابوده  ،  ها سازمانین  است. 

بدون  فعالیت منابع  را شناسایی و حذف می  زوده افارزشهاي  اتلاف  این خود در جهت کاهش  کنند، که 
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ط این  اند ولی فقه را اجرا کرد  غیره یگما و  موقع، شش سمفاهیمی مثل تولید ناب، تولید به   ها آن .  هاستآن

از   برخی  نیستند.  کافی  چابکی  براي  میاکوسیستم  هاسازمانموارد  ایجاد  را  در هایی  فقط  که  کنند 

 .( McKenzie & Aitken, 2012) شوندتغییر دچار مشکل می ترینکوچکهاي پایدار مؤثرند و با طمحی

 
 استراتژیک  ابعاد چابکی

موفقیت ل،مکم تقویت ک اتژیاستر چابکی ابعاد عنوانبه  بنیادي ابتکار و نوآورانه خلاقیت آمیز،تغییر 

نوع  .اندشده  معرفی یک  دیگر،در   نوآوري، فناوري،  هايقابلیت  مانند یمتفاوت هايجنبه  از شناسی 

شده  اده تفاس سازمان استراتژیک در چابکی سنجش معیارهاي عنوانبه  داخلی و توازن سازمانی یادگیري

یمت  ارائه محصول مناسب با ق  را توانایی تغییر رویه،  استراتژیکچابکی    ،ااوج .(Shin et al., 2015)  است

  کند می  منابع زنجیره عرضه براي ایجاد کردن اقتصادهاي دانشی تعریف  در هر جا و اهرمی کردن  مناسب

روشن  انداز واضح و  چشم ئه یک  : ارااندازوضوح چشم (  1ارائه شده است:  توانایی مکمل    دو که در قالب  

(  2 ،رود ایجاد کندو انواع نتایج و روابطی که انتظار مید کنی که سازمان براي رسیدن به آن کار میاز پایان

ها براي  این توانایی  خود است و اینکه چگونه هايبیانگر آگاهی سازمان از توانایی :هاي اصلیدرک قابلیت 

 . (Ojha, 2008)  گیرندتوانند مورد استفاده قرار بیایجاد ارزش براي مشتري م

کوسوننود  ،همچنین و  ح،  ز  بعد  شناختاسدو  برمبناي  استراتژیک  واکنش    سیت  به  و  استراتژیک 

را  تغیی محیطی  و  لانگ.  (Doz & Kosonen, 2008)  کردندپیشنهادرات  قبیل  از  روشـابعادي  و  نی ضوح 

قابلیمشچ اهداف  هاي اصلی،ت انداز، دانش مشتریان، درک و فهم  مسئولیت مشترک،    ،برديراه  انتخاب 

اقدام کردن و  رقبا  برده   نوانعبه را    دانش  نام  استراتژیک  در   ،بنابراین  ؛ (Long, 2000)است    ابعاد چابکی 

از طریق  اابعجاري  تحقیق   استراتژیک  تحقیق  مرور سیستماتیک  د چابکی  پیشینه  و  شناسایی مورد  ادبیات 

 است. قرار گرفته

 

 روش تحقیق 

ترکی حاضر  تحقیق  آنروش  در  که  است  روش  بی  شداز  استفاده  کمی  و  کیفی  تحقیق  هاي  در  است.  ه 

ابت  ابحاضر،  و  استراتژیک  چابکی  ابعاد  با دا  مشتریان  رفتاري  تمایلات  ادبی  عاد  تحقیق  امطالعه  پیشینه  و  ت 

انتخاب شدند. سپس  بر و  قیاسی شناسایی  و    منظوربه اساس رویکرد  مفهومی بومیتوسعه  ابعاد مدل  سازي 

با    طوربه ست. سپس این مدل مفهومی  هاي کیفی با کمک روش دلفی استفاده شده اق از داده تحقی کمیّ 

 گیرند.و ضروري است، مورد آزمون قرار مید قیاسی که در ایجاد فرضیات تحقیق لازم استفاده از رویکر
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 )دلفی(   كیفی بخش

اده شده است. با توجه  ز روش دلفی استفهاي مدل تحقیق او تعیین ابعاد و مؤلفه در این بخش براي شناسایی 

 زو د ،(Long, 2000)  لانگهاي  ي مدل بر مبناهاي چابکی استراتژیک را  مؤلفه که در تحقیق حاضر،  به این

مؤلفه   ، (Ojha, 2008) ااوجو   ،(Doz & Kosonen, 2008) کوسونن   و همچنین  ویژگیو  و  هاي  ها 

 ,He & Song)  و هی و سانگ  (2011 ,) بالوگلو و یهاي اوساکلاساس مدلبر مشتریان  رفتاري  تمایلات

  از روش دلفی براي شناسایی ابعاد مدل   ، لذا .باشدتدوین شده است و هدف آن توسعه مدل فوق می  (2009

 به مصاحبه عمیق و کدگذاري نیست. نیازي چراکه؛ تحقیق استفاده شده است

ا به  دلفی  شده  در روش  ابعاد چاین صورت عمل  ابتدا  که  تمایلااست  و  استراتژیک  رفتاري بکی  ت 

این ابعاد که بر اساس مدل اولیه    اساس بررسی ادبیات و پیشینه تحقیق شناسایی و تعیین شدند.مشتریان بر  

از   پرسشنامه ابتدا  شناسایی شده و در قالب پرسشنامه دلفی در اختیار خبرگان قرار خواهد گرفت. در این

هاي  بر ابعاد و مؤلفه   هاي مدل تحقیق که مبتنیمؤلفه مورد ابعاد و    سته شد که نظر خود را در خبرگان خوا

رف تمایلات  و  استراتژیک  چابکی  میمدل  مشتریان  خواسته  تاري  خبرگان  از  همچنین  کنند.  بیان  را  باشد 

اینکه  می اي را اضافه  مؤلفه س نظر خود  نمایند در صورت صلاحدید و بر اسا  يبندت ی اولوشود که بدون 

حذف  کنند  کنند،  جابجا  یا  اب؛  و  مرحله  این  در  شاخصبنابراین  و  و  عاد  شده  اعتباریابی  مبنا  مدل  هاي 

ابعاد و یا شاخصنظر    بههمچنین اگر   ابعاد چابکی استراتژیک و تمایلات رفتاري    یهایخبرگان  در زمینه 

در مرحله اول این  ها و نظرات خبرگان  کنند. داده ضافه میقرار نگرفته است به مدل ا  یموردبررسمشتریان  

پرسشنام  يآورجمعخش  ب در  خبرگان  نظرات  میو  اعمال  مرحله    دیگرعبارتبه ؛  گردده  این  در 

اضافه کرده شاخص پرسشنامه  به  اساس نظرات هایی که خبرگان  بر  و پرسشنامه جدید  اند وارد مدل شده 

شود  گردد. این مرحله چندین مرتبه تکرار میسنجی ارائه میبه خبرگان جهت نظر مجدداًخبرگان تدوین و 

نتیجه آزمون مشخص کنند  می  هر مرتبه آزمون توافق کندال بر اساس از نظرات خبرگان گرفته   و شود تا 

نزدیک   ایم و روند دلفی ادامه پیدا کند، یا نتیجه روند دلفی به توافق جمعیکه آیا به توافق جمعی نرسیده 

ا  مدل  و  است.  شده  شده  تشکیل  مش  کهی درصورتولیه  کندال  توافق  آزمون  توافق    خصنتیجه  که  کرد 

 شود.گردد و مرحله دوم یا کمی تحقیق آغاز میري میآوهاي مرحله نهایی جمعحاصل شده است داده 

بیمه  در بخش کیفی بیمه در شرکت  آسیا    )دلفی( جامعه آماري تحقیق حاضر شامل خبرگان صنعت 

مدرک تحصیلی (  1  اشند:هاي زیر برضوي هستند. خبرگان افرادي هستند که داراي ویژگی  استان خراسان

یا دفتر مرکزي بیمه آسیا به مدت   بقه مدیریت در یکی از شعب بیمهداراي سا(  2،  کارشناسی ارشد و بالاتر
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اساتید  (  4،  الس  10ه آسیا به مدت  داراي سابقه کار در یکی از شعب بیمه یا دفتر مرکزي بیم(  3،  سالپنج  

 .گانیدانشگاه در حوزه مرتبط با بیمه و مدیریت بازر

 
 بخش كمی 

هاي  ها و شاخص تحقیق در بخش کیفی شناسایی گردید و مؤلفه در مرحله کمی، پس از اینکه مدل نهایی  

 ایی شده بر اساس طیف پنجهاي مدل شناستعیین شدند، پرسشنامه نهایی شامل همه ابعاد و مؤلفه   مؤلفههر  

ستراتژیک و تمایلات رفتاري مشتریان تدوین و بین  هاي چابکی ااي لیکرت و مبتنی بر ابعاد و مؤلفه گزینه

 گردد. میآوري  ها جمعه توزیع و داده افراد نمون 

جامعه آماري تحقیق حاضر در بخش کمی شامل کلیه مدیران و کارکنان شرکت بیمه آسیا در استان  

تعداد  خرا این شهر حدود  سان رضوي است، که  کلیه کارکنان در  با  نفر است. حجم    367مجموع  نمونه 

خواهد بود. روش   187راین حجم نمونه مورد نظر برابر  بناب؛  استفاده از فرمول کوکران محاسبه و تعیین شد

 باشد. گیري غیر احتمالی در دسترس مینمونه 

 

 تحقیق های یافته
 )روش دلفی(  قیقهای مدل تح مؤلفه ناسایی ابعاد و بخش اول: ش

ابعاد مدل چابکی استراتژیک و همچنین شناسایی مؤلفه فه مؤل  شناساییدر این تحقیق براي   ها و ابعاد  ها و 

در این بخش اعضاي پانل  تمایلات رفتاري مشتریان در شرکت بیمه آسیا از روش دلفی استفاده شده است.  

از    20شامل   ه  مدیران نفر  و  آسیا  بیمه  شرکت  کارشناسان  هستند.  مچنین  و  دانشگاه  منظور  اساتید  بدین 

آوري و تحلیل گردید.  اول دلفی جمعو نتایج دور  امه دلفی طراحی و در اختیار خبرگان قرار گرفت پرسشن

سنجش   طیف    هاآن براي  انتهاي    5از  در  دلفی  اول  دور  انجام  براي  گردید.  استفاده  لیکرت  گانه 

به  هاشاخص براي  هر مؤلفهي مربوط  از دیدگاه پاسخگویاضافه نمودن شاخص ، محلی  ان در هاي اضافی 

ترین مسئله براي  آغاز گردید. مهم  هاآن   توزیعر  هاي دور اول، کانظر گرفته شد. پس از طراحی پرسشنامه

شد و    اجراله  تکنیک دلفی در سه مرح  از یکدیگر بود.  هاآن دسترسی به پاسخگویان، پراکندگی و جدایی  

تعدادي بر اساس میزان میانگین ضریب کندال از شاخص  در هر مرحله  و نظر خبرگان در مدل حذف    ها 

بعدي با حذف شاخص سه مرحله تکنیک   درنهایتتکرار شده است.    مجدداً اي ضعیف  هشدند و مرحله 

نشان می نتایج  انجام شد که در مرحله سوم  توافق جمعی رسیدیمدلفی  به  نهایی و شاخص  دهند که  هاي 

 شود.( مشاهده می1مراحل تکنیک دلفی در جداول )هستند. نتایج 
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 ق( های تحقی)یافته  های آزمون كندالنتایج و آماره (: 1جدول )
 مرحله سوم مرحله دوم مرحله اول هاشاخص

 19 19 19 تعداد

 0/ 825 0/ 486 0/ 438 ضریب كندال 

 1174/ 663 986/ 572 1054/ 234 رئاسکوآماره كای 

 89 89 89 درجه آزادی 

 0/ 000 0/ 087 0/ 123 داری ح معنیسط

 

، چنین (0α>/01)  است  دار( معنی825/0)  ( چون آماره کندال در مرحله سوم1ج جدول )بر اساس نتای

(  825/0)  دار وجود دارد در این مرحله چون آماره کندال شود که بین پاسخگویان توافق معنیاستنباط می

 لذا روند کار دلفی متوقف شد.  ؛باشدیمبسیار بالاي پاسخگویان  نظراقاتفحاکی از 

 
 دوم: تحلیل عامل اكتشافی  بخش

 ارائه شده است. ( 2هاي چابکی استراتژیک در جدول )بعاد و شاخصنتایج تحلیل عامل اکتشافی براي ا

 
 یق( های تحقنتایج تحلیل عامل اكتشافی چابکی استراتژیک )یافته  (:2جدول )

 شاخص

 عامل چهارم  عامل سوم  عامل دوم  عامل اول 
اشتراک 
 استخراجی

ي  هاقابلیت
 فناوري 

خلاقیت  
 نوآورانه 

یادگیري 
 سازمانی

 توازن 
 داخلی

 . 635    0/ 731 1  ؤال س

 . 729    0/ 705 2  سؤال 
 . 667    0/ 610 3  سؤال 

 . 630   0/ 750  4  سؤال 
 . 626   0/ 621  5  سؤال 

 . 438   0/ 357  6  سؤال 

 . 810  0/ 858   7  سؤال 

 . 562  0/ 535   8  سؤال 

 . 530  0/ 631   9  سؤال 

 . 718 0/ 819    10  ل سؤا

 . 646 0/ 793    11  سؤال 

 . 746 0/ 482    12  سؤال 

 . 819 0/ 746    13  سؤال 
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 - 58/1 01/2 3/ 024 5/ 120 مقدار ویژه 
 - 2/ 159 2/ 033 2/ 299 2/ 625 شده  واریانس تبیین

 - 59/9 48/12 90/17 87/21 شدهنس تبییندرصد واریا
 - %  84/61 %  25/52 %  77/39 %  87/21 درصد تجمعی واریانس  

 شاخص

 مل هشتمعا عامل هفتم عامل ششم  عامل پنجم 
اشتراک 
 استخراجی

  یروشن
 انداز چشم 

 درک
 ها تی قابل

 شنواک
 عیسر

 تیحساس
 کیاستراتژ

 . 752    0/ 856 14  سؤال 

 . 627    0/ 711 15  سؤال 

 . 589    0/ 639 16  سؤال 

 . 547    0/ 742 17  سؤال 

 . 625   0/ 689  18  سؤال 

 . 647   0/ 745  19  سؤال 

 . 723   0/ 723  20  سؤال 

 . 714  0/ 824   21  سؤال 

 . 768  0/ 763   22  سؤال 

 . 725  0/ 815   23  سؤال 

 . 813 0/ 843    24  سؤال 

 . 819 0/ 921    25  سؤال 

 . 775 0/ 886    26  سؤال 

 - 88/1 45/1 12/2 88/1 مقدار ویژه 
 - 2/ 265 2/ 187 2/ 231 2/ 487 شده  واریانس تبیین

 - 17/5 37/7 12/7 32/8 شدهدرصد واریانس تبیین
 - %  82/89 %  65/84 %  28/77 %  16/70 رصد تجمعی واریانس  د

 

بیشتر از )سؤال   همه(، اشتراک استخراجی  2با توجه به جدول ) د. هشت عامل با مقدار  باش( می5/0ها 

شده   از   تربزرگویژة   استخراج  به  .  اندیک  توجه  با  عاملی  همچنین  از  سؤال بارهاي  یک  هر  ها  سؤال ها؛ 

عاملی بار  تعیین  بیشترین  پیش  از  که  عاملی  همان  در  هر    شده   را  پس  هستند.  دارا  همان    سؤالبود،  دقیقاً 

اندازه  را  میعاملی  طراحی  گیري  آن  براي  که  بنابراین  شده  کند  روایی  سؤال است،  از  برخوردار ها  لازم 

به جدول؛ می با توجه  یا مؤلفة اول؛    باشد.  فناوري  قابلیت عامل  تغییرات د  87/23باشد که  میهاي  از  رصد 

درصد از تغییرات مدل    89/ 82کند و در کل همه هشت عامل  )واریانس( چابکی استراتژیک را تبیین می

 ي علوم انسانی درصد قابل قبولی است.هاط به این پنج عامل است که در پژوهشچابکی استراتژیک، مربو
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 تحقیق( های(: نتایج تحلیل عامل اكتشافی تمایلات رفتاری )یافته 3) جدول

 شاخص

 عامل پنجم  عامل چهارم  عامل سوم  عامل دوم  عامل اول 
اشتراک 

 استخراجی
  هیتوص 
 یکلام

 به  لیتما
 ر ییتغ

 دیخر
 داریپا

 شیافزا
 دیخر

 نه یهز
 دیخر

 0/ 515     0/ 624 1  سؤال 

 62/0     0/ 717 2  سؤال 

 0/ 608     0/ 169 3  سؤال 

 0/ 658    0/ 716  4  سؤال 

 0/ 794    0/ 629  5  سؤال 
 0/ 585    0/ 574  6  سؤال 

 0/ 716   0/ 631   7  سؤال 

 0/ 669   0/ 743   8  سؤال 

 0/ 655   0/ 640   9  سؤال 

 0/ 638  0/ 718    10  سؤال 

 0/ 743  0/ 564    11  سؤال 

 0/ 639  0/ 759    12  سؤال 

 0/ 589 0/ 746     13  سؤال 

 0/ 547 0/ 856     14سؤال  

 0/ 625 0/ 711     15سؤال  

 - 23/1 85/1 45/1 23/1 02/1 ار ویژه مقد
 - 13/4 67/4 87/3 45/2 34/2 شده  واریانس تبیین

 - 37/9 21/11 45/18 16/19 76/21 شدهدرصد واریانس تبیین
 - %  95/79 %  58/70 %  37/59 %  92/40 %  61/68 درصد تجمعی واریانس  

 

( ارائه شده است. نتایج نشان  3ر جدول )نتایج تحلیل عامل اکتشافی براي تمایلات رفتاري مشتریان د

با    ، پنج عاملهمانطور که مشخص استباشد.  ( می5/0ها بیشتر از )سؤال   همهاشتراک استخراجی    داد که

 عاملشترین بار عاملی را در  ها بیسؤال   همه؛  بر اساس نتایج  .اندشده   از یک استخراج  تربزرگمقدار ویژة  

هستن  شده بینیپیش قبل  از   هر  دارا  پس  اندازه   سؤال د.  را  عاملی  همان  میدقیقاً  آن  گیري  براي  که  کند 

شده   اول؛    است.طراحی  مؤلفة  یا  دیگران  عامل  به  کلامی  که  میتوصیه  تغییرات   76/21باشد  از  درصد 

تما)واریا تبیین می نس(  را  پنج عامل  یلات رفتاري مشتریان  و در کل همه  تغییرات   95/79کند  از  درصد 

هاي علوم انسانی درصد قابل ت رفتاري مشتریان، مربوط به این پنج عامل است که در پژوهشمدل تمایلا
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 قبولی است. 
 

 )تحلیل عامل تاییدی(   قیقبخش سوم: اعتباریابی مدل تح

هاي  مؤلفه ( براي بررسی و اعتباریابی ابعاد و  1)  نمودار قالب در تحقیق يهاسازه  أییديت عاملی تحلیل به

چابکی )  مدل  نمودار  و  و   (2سازمان  ابعاد  اعتباریابی  و  بررسی  رفتاري  مؤلفه براي  تمایلات  مدل  هاي 

 است.  شده  مشتریان ارائه

( اندا1نمودار  مدل  چابکیزه (،  مدل  ابعاد  مشتریان  مبتنی  استراتژیک   گیري  رفتاري  تمایلات    و بر 

میسؤال عاملی  بارهاي   نشان  را  نموداها  این  خروجی  به  توجه  با  ضرایب  دهد.  تمامی  دست ر،  آمده   به 

براي تک تک  ؛  باشدمعنادار می بارهاي عاملی  مقدار  از  سؤال زیرا  بیشتر  توان  می   جهیدرنتاست.    0.5هاي 

 و ابعاد مدل است.   روایی سازه متغیرها د ییتأ، نتایج حاکی از گفت

 

 
 

 های تحقیق()یافته  یلات رفتاری مشتریانتنی بر تماباستراتژیک ممرتبه دوم مدل چابکی  یدییتأل عامل تحلی :(1شکل )
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الت  در شرکت بیمه آسیا در ح  مبتنی بر تمایلات رفتاري مشتریاناستراتژیک   (، مدل چابکی2نمودار )

می نشان  دمعناداري  تحلیل  نتایج  مدهد.  دو  بین  رابطه  معناداري  نمودار  این  چابکیر  و  استراتژیک   تغیر 

 دهد. مه آسیا را نشان میدر شرکت بی تمایلات رفتاري مشتریان

 

 
 

 های تحقیق(تنی بر تمایلات رفتاری مشتریان در حالت معناداری )یافته استراتژیک مبمدل چابکی (: 2شکل )

 

استراتژیک  ابکیچبراي دو متغیر    tکه مقدار آماره    دهدیمایج تحلیل مدل در حالت معناداري نشان  نت

آمده   به دستاست و با توجه به اینکه مقدار   098/12ا برابر در شرکت بیمه آسی و تمایلات رفتاري مشتریان

مقدار   از  نمی  96/1بیشتر  را  متغیر  بین دو  رابطه  لذا  نشان میبن؛  توان رد کرداست  نتایج  رابطه  ابراین  دهد 

 در شرکت بیمه آسیا وجود دارد.   ي مشتریانو تمایلات رفتاراستراتژیک  ري بین چابکیمعنادا
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 تحقیق برازش مدل 

برازش مدل و معیار مقبولیت هر شاخص آورده شده است و آماره مدل تحقیق    يهاشاخص   (4)در جدول  

ازش مدل بسیارند و  هاي بربته ذکر این نکته ضروري است که شاخصمقایسه شده است. ال   هاآن حاضر با  

موق به  بنا  قرار میهر یک  استفاده  کرده عیت مورد  ما سعی  اینجا  ولی در  از شاخصگیرند  برخی  هاي  ایم 

 اصلی و پرکاربرد را بیاوریم.  

 
 های تحقیق( )یافته  نتایج تحلیل برازش مدل تحقیق (:4جدول )

 مقدار آماره  ار مقبولیت معی برازششاخص  مدل

 چابکی استراتژیک

R2 R2 ≥ 0.66 0.72 

Q2 Q2≥ 0.35 0.84 

GOF 0< GOF<1 0.94 

 تمایلات رفتاري 

R2 R2 ≥ 0.66 0.78 

Q2 Q2≥ 0.35 0.82 

GOF 0< GOF<1 0.91 

 
برازششاخص می   هاي  داده   دهند نشان  اندازه  تا چه  تحقیق حمایت هاي جمعکه  مدل  از  شده    آوري 

نگریسته شود و پایین    هاتناسب مدل بایستی به تمامی شاخص  در مورد  کهکنند. نکته قابل ذکر آن است  می

 د شاخص، به معناي عدم تناسب مدل نیست.هاي برازش مدل در یک یا چنبودن شاخص

 

 های تحقیق پاسخ به سؤال 
 اول تحقیق  سؤال

 ؟ ه آسیا کدام استدر شرکت بیم استراتژیکابعاد مدل چابکی  

آسیا با استفاده از نظرات خبرگان    استراتژیک در شرکت بیمهدر این بخش از دلفی، ابعاد مدل چابکی  

ابعاد مدل چابکی استراتژیک   عنوان بهرحله از خبرگان خواسته شد آیا ابعاد زیر  شناسایی گردید. در این م

ته شد تا اگر بعد دیگري مدنظر دارند بیان کنند.  خواس  هاآن آسیا موافق هستید؟ همچنین از   بیمهدر شرکت  

عد است  ب  8که ابعاد مدل چابکی استراتژیک در شرکت بیمه آسیا داراي  دهد  کنیک دلفی نشان مینتایج ت

از:  عبارتند  داخل(  4،  یسازمان  يریادگی(  3،  نوآورانه  ت یخلاق(  2،  يفناور  ي هات یقابل(  1  که  (  5،  یتوازن 

 . کیراتژاست  تیحساس( 8، کیواکنش استراتژ( 7، هات یدرک قابل( 6، انداز سازمانچشم یروشن
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 تحقیق ومد سؤال

 ؟ سیا کدام استرفتاري مشتریان در شرکت بیمه آ تمایلاتابعاد مدل  

نظرات خبرگان    براساس دلفی، ابعاد مدل تمایلات رفتاري مشتریان شرکت بیمه آسیا    در این بخش از

مایلات رفتاري  ابعاد مدل ت  عنوانبه هاي زیر  مؤلفهه از خبرگان خواسته شد آیا  . در این مرحلشدشناسایی  

استه شد تا اگر بعد دیگري مدنظر دارند  خو  هاآن شتریان در شرکت بیمه آسیا موافق هستید؟ همچنین از  م

ابعاد مدل تمایلات رفتاري مشتریان در  بیان کنند. نتایج برخواسته تکنیک دلفی نشان می  شرکت  دهد که 

خرید  (  3،  تمایل به تغییر(  2  ،لامی به دیگرانتوصیه ک (  1  است که عبارتند از:   مؤلفه پنج  بیمه آسیا داراي  

 . )پرداخت بیشتر( ( افزایش هزینه خرید یا مصرف5، ان خرید )مصرف(افزایش میز(  4، )مصرف( پایدار

 
 تحقیق  سوم سؤال

 رفتاري مشتریان در شرکت بیمه آسیا وجود دارد؟  چه ارتباطی بین چابکی استراتژیک با تمایلات

تاري چابکی استراتژیک با تمایلات رف  دهد که رابطه معناداري بیننشان می  (2در شکل )  نتایج تحقیق

دارد بیمه آسیا وجود  نشان  مشتریان در شرکت  نتایج  مقدارآماره    دهد یم.  ابعاد   به دست   tکه  براي  آمده 

بیشتر از م استراتژیک  برابر   96/1قدار  چابکی  نیز  استراتژیک  این مقدار براي متغیر چابکی   ست. همچنین 

ه وجود رابطه معناداري بین دو  است. لذا فرض صفر رد و فرضی تحقیق ک   96/1و بیشتر از مقدار    089/12

بین    حاکی از وجود ارتباط معناداريبنابراین نتایج  ؛  توان رد کردکند نمی متغیر مستقل و وابسته را بیان می 

 . آسیا استارتباط چابکی استراتژیک با تمایلات رفتاري مشتریان در شرکت بیمه 

 
 تحقیق چهارم سؤال

 آن بر تمایلات رفتاري مشتریان در شرکت بیمه آسیا کدام است؟   تأثیرر مبتنی ب استراتژیکالگوي چابکی 

آمده    به دست ه شده است. الگوي  ( ارائ 3نتایج تحقیق، الگوي مناسب و اعتباریابی شده را در شکل )

بعد تمایلات رفتاري مشتریان در شرکت بیمه    5سیا و  آاستراتژیک در شرکت بیمه    چابکی بعد    8ترکیبی از  

را   میآسیا  رفتاري  نشان  تمایلات  با  استراتژیک  چابکی  بین  معناداري  ارتباط  وجود  از  حاکی  مدل  دهد. 

 مشتریان در شرکت بیمه آسیا است.
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 های تحقیق(افته )یمدل پیشنهادی تحقیق برای چابکی استراتژیک و تمایلات رفتاری مشتریان  (:3کل )ش

 

 پیشنهادهای تحقیق 
 ردیپیشنهادهای كارب

، پیشنهادهاي زیر به هاي چابکی استراتژیک بر تمایلات رفتاري مشتریانمؤلفهگذاري  تأثیر  دییتأبا توجه به  

 شود:هاي بیمه توصیه میو سایر شرکتمدیران شرکت بیمه آسیا 

بیمه بیشتر مورد استفاده قرار گیرد و از نقش  هاي  هاي فناوري در شرکتقابلیت شود  پیشنهاد می (1

خدمات بیمه مبتنی بر فناروي با کیفیت   چراکه ؛ائه خدمات بیمه بهره بیشتري گرفته شودآن در ار

 . گیردتر در اختیار مشتریان قرار میبهتر و سریع

می (2 شرکتشود  پیشنهاد  در  نوآورانه  گخلاقیت  قرار  استفاده  مورد  بیشتر  بیمه  ایجاد  یرد.  هاي 

خدمات به مشتریان و همچنین بهبود کیفیت    ارائه   يهاروش خلاقیت در کارکنان منجر به بهبود  

ا  بر تمایلات رفتاري مشتریان مانند خرید پایدار ی  تواند ی مخدمات بیمه خواهد شد و این موضوع  

 مثبت داشته باشد.  تأثیرتوصیه کلامی به دیگران  

بیشتر مورد استفاده قرار گیرد. یادگیرشرکت  نی دریادگیري سازماشود  پیشنهاد می (3 ي  هاي بیمه 

تقویت شود و براي آن از ارائه   تواندی مسازمانی از طریق ایجاد فرهنگ یادگیري و ارتقاء دانش  

 د. استفاده کر توانیمپاداش به کارکنان 

مشتریان    مچنین هاي بیمه به کارکنان و هانداز روشنی از سازمان در شرکت شود چشمپیشنهاد می (4

آن ارتقاء    تبعبه به کارکنان منجر به بهبود عملکرد و  انداز روش از سازمان  ارائه گردد. ارائه چشم 

 گردد. کیفی خدمات می

 چابکی استراتژیک 

 هاي فناوري یتقابل
 خلاقیت نوآورانه 
 یادگیري سازمانی

 توازن داخلی 
 انداز سازمان روشنی چشم

 ها یتدرک قابل
 تراتژیکواکنش اس

 حساسیت استراتژیک

 

 

 تمایلات رفتاری مشتریان

 توصیه کلامی به دیگران 
 تمایل به تغییر 

 خرید )مصرف( پایدار 
 افزایش میزان خرید )مصرف( 

 ف( )پرداخت بیشتر(زینه خرید )مصرافزایش ه
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می (5 قابلیت پیشنهاد  کیفشود  با  خدمات  ارائه  در  سازمان  دیده  هاي  و  درک  مشتریان  به  بهتر  یت 

ن در راستاي ارائه پیشنهاد بهبود کیفیت و  ارکناتوان از تعیین پاداش به ک شود. براي این کار می

کند هاي سازمان کمک میرقابتی در سازمان استفاده کرد. شناسایی و درک قابلیتایجاد مزیت  

این   تقویت  بر  تمرکز  با  و  سازمان مشخص شود  قوت  نقاط  ارائه  تا  در  بهتري  عملکرد  به  نقاط 

 خدمات به مشتري دست پیدا کرد.

ده گردد. در  خ به مسائل و تغییرات محیطی از واکنش استراتژیک استفار پاسشود دپیشنهاد می  (6

می  موضوع  این  در   اشاره توان  توضیح  سازمان  راهبردي  و  استراتژیک  برنامه  تدوین  به  داشت 

داخلی   چه  پیرامون  محیط  با  میمواجهه  برنامه  این  که  خارجی  چه  به  و  سازمان  واکنش  تواند 

 ترسیم نماید.و   ینیبش یپ تغییرات احتمالی را 

 
 پیشنهادهای پژوهشی

 .مشابهدر سایر صنایع حاضر قیق تحبررسی موضوع  (1

 باشد.انجام تحقیق طولی در این زمینه و مقایسه آن با نتایج این تحقیق که از نوع مقطعی می (2

 مشتریان رفتاري تمایلات در نیز دیگري است متغیرهاي ممکن شده  بررسی متغیرهاي بر علاوه  (3

 رضایت هیجانات، تأثیر آتی  ايهپژوهش  در توانندپژوهشگران می بنابراین باشند، داشته ثیرتأ

و تناسب اجتماعی، نزدیکی مشتري،  قرار یموردبررس  رفتاري تمایلات در را قیمت هدف 

 دهند. 

 یموردبررس  رفتاري تمایلات بر فرهنگی هنجارهاي و جمعیت شناختی تغیرهايم تأثیر همچنین  (4

 کنند. بررسی را روابط  این توانندآتی می  هايشپژوه و فتهنگر قرار

 

 تحقیق های محدودیت 

 حاضر به شرح زیر است:  تحقیق يهات یمحدودترین برخی از اساسی

در بازه زمانی مشخص   یا در خراسان شمالیشرکت بیمه آسمدیران و کارکنان در بین  تحقیقاین  (1

است گرفته  مطالعه  کهی درصورت  ؛ صورت  نمونه  این  زمانی    ايبین  بازه  در  یا  و  مشابه  صنعت 

انجام   یافتهدیگري  متفاوتی در مورد  گیرد، ممکن است  رابطه  هاي  تحقیق و  ه  ب   هاآن متغیرهاي 

 دست آید. 
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صنعت   (2 در  پژوهش  این  اینکه  به  توجه  یافتهانج  بیمه با  تعمیم  در  شده  دیگر  ام  به  پژوهش  هاي 

 . صنایع جانب احتیاط رعایت شود
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