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The effective companies in the Iranian insurance industry have a strong 
competition disregarding especial components and the importance of a 
service industry. This has made a red ocean in the insurance industry. 
Hence, it is necessary to follow innovation strategies and to reduce or 
eliminate unnecessary activities in order to focus on the real demands of 
the costumers. This will create value innovation which will facilitate any 
access to the blue ocean industry. In this descriptive-survey study, the 
performances of some active companies in the insurance industry have 
been investigated in terms of convenience, internet services, relational 
quality, quality of services, brand, physical evidence, price, and creativity 
using One Sample T-Test, Analysis of Variance (ANOVA), Tukey, and LSD. 
Then, utilizing the Strategy Canvas and Four Actions Framework as the tools 
of blue ocean strategy, the innovation strategy in the insurance industry 
has been investigated The results indicated that the dimensions of internet 
services, physical evidence, and creativity have incompetent performance 
and active companies of the insurance industry have similar performance in 
all dimensions but the physical evidence. Next, to obtain blue ocean of 
Iranian insurance industry in terms of Four Actions Framework, four actions 
of creating, raising, reducing, and eliminating have been characterized. 
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 یمقاله علم
 

 بیآ سقیانوا دیکررو با رکشو بیمه صنعت در آورينو يها يتژاسترا سیربر

 1 احمد رضا الهی چورن ، 2 غدیر مهدوي ، *،1هاشم آقازاده

 رانیدانشگاه تهران، تهران، ا ت،یریکسب و کار، دانشکده مد یو استراتژ یابیبازار تیریگروه آموزش مد1
 ییاکو، دانشگاه علامه طباطبا مهیب یموسسه آموزش عال مه،یگروه ب2

:دهیچک  عات مقالهلااط 

 به ،خدماتی صنعت یک همیتابا و صخا یها مؤلفه به توجه ونبد رکشو بیمه صنعت در لفعا یها شرکت
 پیش در با ستا زملا الذ. ستا دهکر دیجاا بیمه صنعت در را یقرمز سقیانوا کهاند  ختهداپر خونین قابتیر

 به یمشتر قعیوا ستهاخو روی وری،غیرضر یها فعالیت فحذ و کاهش و آورینو یها یتژاسترا گرفتن
 صنعت بیآ سقیانوا به ورود ایبر را راه ارزش، آورینو دیجاا با و دهکر تمرکز رکاو کسب صلیا هسته انعنو
 یعزتو کمک به ،ستا پیمایشی - توصیفی یها هشوپژ اعنوا از که مقاله ینا در رو، ینا از. دکر ارهمو

 نموآز ،ای نمونه تک میانگین یها نموآز از دهستفاا با و بیمه یها شرکت ننمایندگا نمیا در نامه پرسش
ANOVA و توکی شامل تجربه از پس یها نموآز و LSD ، صنعت در لفعا یها شرکت از برخی دعملکر 

 ،برند ت،خدما کیفیت ت،تباطاار و ردبرخو کیفیت ،ینترنتیا تخدما ،سایشآ و هفار دبعاا در رکشو بیمه
 آن از پس. گرفت ارقر سیربر ردمو ،اند هشد شناسایی هشوپژ ندرو در که خلاقیت و قیمت ،فیزیکی هداشو
 سیربر به هستند بیآ سقیانوا یتژاسترا یهااربزا از که میاقدا رچها یلگوا و یتژاسترا مبو کمک به
 هداشو ،ینترنتیا تخدما دبعاا که داد ننشا نتایج. شد ختهداپر رکشو بیمه صنعت در آورینو یها یتژاسترا

 در رکشو بیمه صنعت در لفعا یها شرکت و نددار ارقر دیعملکر نامناسب سطح در خلاقیت و فیزیکی
 سقیانوا به ستیابید راه نیز مهادا در. هستند مشابه دیعملکر دارای فیزیکی هداشو بعد جز به دبعاا تمامی

 نمایش ف،حذ و کاهش ،یشافزا د،یجاا امقدا رچها و میاقدا رچها یلگوا قالب در رکشو بیمه صنعت بیآ
 . شد داده
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 مقدمه 

های  محیطو ند ارگذ میثر ها ا شرکتها و  نمازساد بر عملکر، یشافزل احادر قابتی ی رهادیکرن و روجهانی شدوری، فناو نش داتوسعه 

ری از ست که بسیاات الیل همین تغییردبه . هستندن غیرقابل پیش بینی شدو پیچیدگی ، پویاییل حاون در فزر روزابه طور کاو کسب 

نیستند بلکه ر بان یازماً ولزات تغییر. بیشتر هستندارزش به سمت خلق د خور کاو یت کسب اهدای بری جدیدهای  ی راهجستجوها در  شرکت

ه ست که یک بنگاآوری انوان میزدارد همیت انچه آ. باشندداری از آن بره بهری جستجودر باید ها  نمازکند که ساد یجارا ایی ها ند فرصتاتو می

 2332)د شو می بمحسوها  هبنگاای قابتی بررکسب مزیت ی در کلیدك یک محرآوری نو. یابد میست آن دقبایش به رمقایسه با در 

,.Oregan et al .)یک . ستامتغیر ی هازاربادر میز آقابت موفقیت ی رکلیدهااز یکی آوری نوی در نمندانند که تودا ها می شک شرکتون بد

ند ابتوآورد و ست دبه را به سختی قابل تقلید باشد د و مشخصی که منحصربه فرهای  قابلیتو ست که منابع اقابتی رمزیت دارای مانی زشرکت 

ی فضادر نکه ل آحا(. Navarro et al., 2313)آورد هم اقبا فررمشتریانش نسبت به ای بری بیشترارزش ئه کند که زار ارابه بارا خدماتی 

ی ها نمازساه یژوبه ها  نمازساو لی کافی نیست ، وستزم اشرکت لاار پایدو بهتر د عملکرای قابتی بری رتژاستراینکه د اجووبا وز مراقابتی ر

مند به زنیا، (1134ر پورت قدو نیا وی مهد)یند آ ر میبه شمان جهای هارکشوری از بسیادر مهم و پویا ی هادنهااز که یکی ، خدماتی نظیر بیمه

د یجاو اقابت رصحنه وج از خرای برها  نمازسا(. Porter, 2332)یط کنونی هستند اشری در مشترب جذای خاصی بری ترفندهای گیررکا

از گریز د یکررویعنی ، 1بیس آقیانود ایکرروبا د را خوت مااقدها و ا برنامهها،  یتژاستراقیب باید ربی های  به عرصهو ورود جدید ی تقاضاها

فرین ن ارزش آمشتریاای هند که بردیی تخصیص ها ین فضا به فعالیتاجهت نیل به د را در خور ختیادر امانی زمنابع ساو ین کنند وتد، قابتر

تمرکز و تفکر ی به جا، ین صنعتانظر گرفتن ماهیت خدماتیِ ون در صنعت بیمه بدان ست که مدیراحالی در ین و ا( 1131، مینا)ست اتر 

د را خوده و کرز غارا آقابت خونینی ، رین گونهو اند دازپر میقابت ربه ودی معدهای  مؤلفهروی یک صنعت خدماتی تنها ع متنوهای  جنبهروی 

وری و غیرضرهای  فعالیتف حذو کاهش آوری و نوهای  یتژاستراپیش گرفتن در نکه باید با از آغافل اند،  دهکرر نعت گرفتاص 2قرمزس قیانودر ا

هم افری را مشترر نتظارد امو، ارزش ستن اقعی مشتریاواست ایی که خوها فعالیتها و  یژگید وبهبود و یجاابه ن مازتمرکز منابع ساو تخصیص 

. نددازقابت بپراز رتر اباید به مسائلی فرر صنعت بیمه کشول در فعاهای  قع شرکتدر واهند دیش افزد را اخوزار سهم باآن نتیجه ده و در کر

هش وین پژف از اهدرو ین از ا. ستابی س آقیانوم امفهون ین هماورد و ابیان مغااربه ء را بقاو هی بیشتر ددسوو شد رنها ای آمسائلی که بر

 .ستابی س آقیانود ایکرروبا ر صنعت بیمه کشوآوری در ونهای  یتژاستراسی ربر

 

 هشوپژ منجاا ورتضر

و جهت پاسخ گویی سریع زم را در لاان کند تو ها را وادار می نمازسا، ستع اقول وحار در کاو محیط کسب در تی که به سرعت اتغییر

ل در فعاهای  شرکت(. 1133، لهیا)هند دمه اداخویش ت به حیاد قابتی موجورمحیط در نند اکسب نمایند تا بتور مذکوت مناسب به تحولا

، یت منابعودنجایی که محدو از آکوشا باشند د، خون مشتریاش گسترو جهت حفظ در جدید ی هارهکای راگیررا به کاصنعت بیمه نیز باید ب

در منابع از بهینه ده ستفاو اهستند که با شناسایی وز ین فضا پیردر انهایی ، آستها نمازسادر حاضر ن قردر قابت رساسی های ا یژگیء وجز

ات تجهیزن و ساختما)فیزیکی ، مالیهای  شامل سرمایهن مازسار ختیاهای در ا سرمایهو منابع . نمایندد یجاه را اودفزارزش اکثر احدد، خور ختیاا

لیل دبه همین دازد و پر ری مینها هزینه بسیاآکسب ای برن مازباشند که سا مینشی های دا سرمایهژی و تکنولوی، مشتر، نسانی، ا(تتأسیساو 

ین ی اموجب برتر، ین منابعالبته صرفاً کسب ا. کنند ده میستفازار اقابتی بای رفضان در باقی ماندای ساسی بری اهااربزان این منابع به عنواز ا

های  شرکت(. 1131، مینا)شت داهد اخون مازقابتی ساان ریش توافزی در امؤثرر نها نقش بسیااز آبهینه ده ستفاابلکه د، هد بوانخوها  نمازسا

و کنند ده ستفاابه بهترین شکل ممکن ر ختیادر امنابع از باید ن جهای هارکشوری از بسیادر مهم و پویا ی هادنهااز کی یان نیز به عنوای  بیمه
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2
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 هاشم آقازاده و همکاران
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ها و  یژگیوبا توجه به ها  ین شرکتا. پرهیز کنند، نمی کنندد یجان امشتریاای بررا قعی ارزش واملی که اقابت بر سر عودر رنها ف آتلااز ا

ه فاو رمش د آرایجااموجب د، جامعه به خواد فراز ایسک ل رنتقاابیمه با های  شرکت. همیت هستنداحائز ر بسیا، ندع داراجتمای ایایی که برامز

تمرکز م عدن و مازست منابع سادرتخصیص م کنونی عدت مشکلا از ما یکی ا(. 1133دی، بان آسلطای محمد)ند دگر میجامعه در جتماعی ا

در نها آقابتی ریش مزیت افزاموجب و کنند  میخلق ن مشتریاای برارزش را قع بیشترین در واست که ایی ها بر فعالیتای  بیمههای  نمازسا

 . شوند ی میمشترب جذو بیمه ر کاوکسب 

ه قابتی عمدرمزیت ، ییاگری قع مشتردر وا. ستاناپذیر ر نکای امراقابتی رکسب مزیت ی در ضایت مشتررکسب د ارزش و یجااطرفی از 

گذشته مدیریت تنها بر در (. 1133ی، جهانگیر)یک به هم هستند دنزر بسیاو مشابه ه ئه شدت اراکثر خدمااست که ی اعصرها در  نمازسا

، شتداقابتی رکسب مزیت در سعی ها  ین عاملی در ابا برترد و کر میرکز تمزار بادر قابت ای رکیفیت برد بهبوو تحویل ن مازکاهش ، هزینه

یی ها شرکت، و (Edison et al., 2311)ما کافی نیست ، استوری اکیفیت ضروزی مرر اکاوقابت کسب رمحیط در ست که است ، درنکهل آحا

ب قابتی محسورمحیط ها در  شرکتی مل برتراعواز یکی وری، آیا نور بتکاانایی اتووزه مرا(. 1133و، چسبر)میرند  ، مینمی کنندآوری که نو

در سرعت و نایی اتو، ین به بعدا از ایر؛ زکافی نیستند، هزینهل کنترو مل کیفیت اعوزار، قابت حاکم بر باریی با رویاای روقع بردر وا. دشو می

ضایت دن رکثر کراحدان در تو آوری را مینو، غالب صنایعدر (. 1131، تلیهو لیه الو)شوند  ب میقابت محسودر رمهم ی و مل کلیداعوآوری از نو

ی هااربزاز انامند که یکی  آوری ارزش مینورا یند این فرا. ستار اقابتی پایدرکسب یک مزیت راه ین بهترین و ایافت ی مشترای برو ارزش 

به (. 1131رن، مابوو کیم )ست ابی س آقیانوی اتژاستری اسنگ بناو ( 1132ی، جهانگیری و حسنود شو ب میمؤثر مدیریتی محسور بسیا

داد و کاهش وری را غیرضرهای  هزینه فعالیتی، مشترای قعی برد ارزش وایجاد اجووباان تو در آن مینهفته آوری ارزشِ نوو بی س آقیانواکمک 

  . آوردست دبه ار را هی پایدددسوو شد و رقابتی ربدین ترتیب مزیت 

صنعت بیمه ل در فعاهای  ملی هستیم که شرکتاشناسایی عول نبادبه ا بتدر، در اکشودر همیت صنعت بیمه ا هش با توجه بهوین پژدر ا

ه بهران سی میزرکنند سپس با بر میقابت رنها آئه هرچه بهتر در ارابیشتر ن مشتریاب جذی ستاده و در راکراری نها سرمایه گذر روی آکشو

د یجاایا ف حذ، یشافز، اتقلیل1 میِاقدر اچهای تصمیم گیری لگواقالب یک در هایی رهکارائه ارابا مل این عوام از اهر کدن از مشتریای مند

د خوآوری ارزش از نوا یر؛ زبی صنعت بیمه هستیمس آقیانوابه سمت وی پیشرو  2آوری ارزشخلق نوای کمک برل نبادبه ها،  فعالیتاز برخی 

 2313)دد گر میکامل تأمین ر به طون هم منافع مشتریاو ست که هم منافع شرکت ن ای آستاو در راست اشمندتر و ارزمهم تر آوری نو

Chang .) 

 

 هشوپژ تبیااد

 بیآ سقیانوا یتژاسترا و ارزش آورینو

فعالیت صنایع وده ین عرصه محدو در اهد د میشکل را قرمز س قیانواقع ، در واندر دارحضودر آن صنایع کنونی ها و  فضایی که شرکت

سعی ، کنند میقابت رین فضا باهم در ایی که ها شرکت. هستنده نیز تعریف شدزی نین بااقوو قبا مشخص ر. سته اپذیرفته شده و تعریف شد

زار و قبا بیشتر باشد سهم بام رحاو ازدتر غ قابت شلوی رهرچه فضا. قع برباینددر واگرفته یا را یکدیگر ت خدمات و محصولازار ند سهم بادار

و کیم )د هد کراخونین خورا بی س آقیانواین و اهد شد اخوری فتن بسیاربین از قابت موجب رین انهایت د و در هد بواشد نیز کمتر خور

نیم دا می. ستده ابود هبردر راخلاقیت آوری و نوزه حو، در ستاگرفته رت نیا صودی در دهبررامدیریت زه حودر  جنبشی که(. 1131رن، مابو

د هبررامنابع خویش و محیطی های  فرصتاف، هداهر شرکتی باید با توجه به . بهترین باشدها  نمازهمه ساای ند برانمیتودی هبرراکه هیچ 

 . بیافریندی ارزش مشترای قیب براز رست باید بیش دی اهبرراقابتی رمزیت ل نبادچنانچه به و ( 1133، خلیلی)برگزیند را مناسب خویش 

                                                 
1
. Four Actions Framework 

2
. Value Innovation 
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ا یر، زستاناقص  2تررپوه یداکه د عا کروی اد. دئه کرن ارایالتی میشیگاه انشگادر دا 1333ل سادر  1هیلر فسووپرا بتدرا ابی س آقیانوه ایدا

. را داردتمایز ی تژاستراز اجهی وقع در وائه کند ارابا قیمت پایین تر د را خول شرکتی که محصوو هزینه باشد ی هبری رند به معنااتو میتمایز 

ر به کارا تمایز و هزینه ی هبرهای ر یتژاستراز اباید ترکیبی ار، قابتی پایدرست یابی به یک مزیت ای دربها  که شرکتزد سا ن میخاطرنشاوی 

د و هد برابه جایی نخوی، راه قابت پذیری رتژاستراکنند که  میعا ادنها آ. اند دهکرح مطرع را ین موضوانیز  1ومسترردنوال و سترریدرببرند 

ل ستدلاا( 1131)رن مابوو کیم آوری ارزش، نود یکری روینکه بر مبنااتا . کنندد یجان اهیجار و ند که شوداریی ها یتژاسترابه ز نیاها  شرکت

نها ، آند آورست دنیست به در آن قابت ای رقیبی بررجدید که زار یک بای در بیشترد نند سواتو ها می ند که شرکتای آورد همتقاعد کنند

آوری در ارزش به کمک نو(. Kim and Mavborgne, 1331)ند دمعرفی کرر کاوتژیک کسب استرایند ایک فر ان به عنوآوری ارزش را نو

در با خلق جهشی ف ین حذ، اکنند میتمرکز آن بی معنا ساختن و قابت ف رحذ، روی قابتدر رشکست حریف روی تمرکز ی به جاها  شرکت

وت متفای چیزآوری ارزش نو. یدآ میست دبه زار بای فضادر قیب ربی  وفضایی جدید دن نتیجه گشوو در شرکت ای براران و خریدای برارزش 

هزینه و قیمت ه وری، با بهرآوری را نوها  هد که شرکتد روی میتنها هنگامی آوری ارزش، نو. ستزار ابادر پیشگامی ژی و تکنولوآوری نواز 

قابت منجر از رگسستن و بی س آقیانواست که به خلق ای آن اجرد و اهبرره رابادن درفکر کرای بری جدیدآوری در ارزش، راه نو. همسو کنند

 (. 1131رن، مابوو کیم )کند  مینقض را قابتی د رهبره راپذیرفته شداول و متدل صوآوری در ارزش انو. دشو می

 

 ارزش در آورینو :1 شکل

 
 ( 1131کیم و مابورن، )

 

باید به مسائلی ها  شرکتو لی کافی نیست ، وستزم اشرکت لاار پایدو برتر د عملکرای بر، قرمزس قیانوی اتژاسترن اقابتی یا همای رتژاسترا

ست ابی س آقیانوی اتژاسترم امفهون ین هماورد و ابیان مغااربه را بقا و هی بیشتر ددسوو شد ر نهاای آند مسائلی که بردازقابت بپراز رتر افر

(2333 ,Sheehan and Vaidyanathan .) 

 

 میاقدر اچهای لگوو ا 4یتژاسترم ابو

چگونه د؟ بت بی معنا شوقارتا ، قابت گریخترقرمز س قیانوان از اتو میست که چگونه این ها ا تژیستاسترای انی برابحرال سؤاره همو

تصمیم ی لگوی و اتژاسترم امهم بوار بزت دو الااین سؤاپاسخ به در که د؟ کرف تصررا قیب ربی زار بای فضاد و گشورا بی س آقیانوان اتو می

                                                 
1
. Hill, 1333 

2
. Porter 

1
. Ridderstrale and Nordstrom, 1333 

4
. Strategy Canvas 

ها‌هزینه  

 ارزش‌قابل‌ارائه‌به‌مشتری

 نوآوری
 در 

 ارزش

 های نوآوری در صنعت بیمه کشور با رویکرد اقیانوس آبییژبررسی استرات
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ساخت در ست که ا امقدای اهمچنین برو تشخیص ای چوبی بررچهای تژاسترم ابو. اند دهمعرفی کر( 1131)رن مابوو کیم را می اقدر اچهای گیر

 . رود ر میبی به کاس آقیانواب اجذر بسیاهای  یتژاسترا

 

 شیمیاییاد صنعت ساخت مون در تأمین کنندگاان قبایش به عنوو ر 1مقایسه بین شرکت سیکای، تژاسترم انمونه بو :1دار نمو

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

(Cirjevskis et al . , 2311) 

به ن سیدای ربر، ستامشخص  2شکل در پرسشی که ر می طی چهااقدر اچهاب چورنیز چ ه اار خریدف شی طرارزعناصر زی سازباای بر

 . رود ر میهزینه پایین به کال مدو بطه جایگزینی بین تمایز راشکستن و جدید ارزش منحنی 

 الگوی چهار اقدامی :2شکل 

 

                                                 
1
. SIKA AG 

 حذف
کدام‌یک‌از‌عواملل‌کله‌‌‌
صللللللنا ‌ا  للللللا‌را‌

کننللدق‌قدنللدا ‌‌تضللن  
حلل  ‌ کنللدب‌بایللد‌‌ملل 

 گر  د؟

 ایجاد

کللدام‌عوامللل‌ه للتند‌کلله‌‌‌‌

گاق‌صنا ‌ا  ا‌را‌عرضله‌‌‌ه چ

 کللر ق‌ا لل ‌ی‌بایللد‌ دلل ‌‌

 گر  د؟‌

 

‌افزایش

بلله‌بایللد‌کللدام‌یللک‌از‌عوامللل‌

حللدی‌بللااتر‌از‌ا للتا دار های‌

 صنا ‌افزایش‌پ دا‌کنند؟

‌کاهش

کللدام‌یللک‌از‌عوامللل‌بایللد‌بلله‌

تلللر‌از‌ا لللتا دار های‌‌‌پلللای  

 صنا ‌کاهش‌پ دا‌کنند؟

منحنی 

ارزش 

 جدید

 هاشم آقازاده و همکاران
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مه آورد و در اداقبا پایین رمقایسه با را در هزینه شرکت ر یافت که چگونه باید ساختاان درتو میکاهش ف و پرسش حذدو با پاسخ گویی به 

د جووجدید به ی تقاضاداد و تقا اران را ارخریدد نزان ارزش تو میکنند که چگونه  د مییجارا اکی و درتشخیص رت، خلق قدو یش افزاعامل دو 

نیز پایین نگه را هزینه شرکت ر ساختال عین حاد و درعرضه کراران کاملاً جدید به خریدای  تجربهان تو میها اربزاین ابه کمک ع مجمودر . آورد

 (. 1131رن، مابوو کیم )شت دا

 

  هشوپژ پیشینهمروري بر 

ین اصنعت در تحولی عظیم ، میاقدر اچهای لگوا ی وتژاسترم ابوای جراز است پس ه اشدم نجاایدئویی های و زیصنعت بادر هشی که وپژدر 

ملی که اعو. شدرو به ی روشد چشمگیرربه بعد با  2331های  لسااز  2های وی زیباوش فرو مد د آجووبه و  1توسط شرکت نینتندها  زیگونه با

 . یر هستندح زگرفتند به شرار تحلیل قرو تجزیه رد می مواقدر اچهای لگودر اسی رین بردر ا

 
 2333ل سادر من رگواُهش ومی پژاقدر اچهای لگوا :1ولجد

 حذف

 DVD / HD-DVDپخش 
 افزایش

 افزار لوازم جانبی سخت
 سیم کنترل بی

 های اجتماعی  بازی
 تناسب اندام و ورزش

 سازگاری و قابلیت بازگردانی
 دریافت برنامه وب و بازی آنلاین

 کاهش
 کیفیت پردازنده و گرافیک

 قیمت
 ایجاد

 کنترل حرکتی و حسی
 سازی سازی و شخصی سفارشی

(O, Gorman, 2333) 

 

ن ستا نشاراهمین ده و در جدید بول توسعه محصودر بی س آقیانوی اتژاسترم امفهوده از ستفال انبادبه ك صنعت پوشادر هش وپژدر  1پیتا

ین و اعرضه کنند ن جدید به مشتریاری با ساختاد را خوت خدمات و محصولا، بیس آقیانوی اتژاسترده از استفاانند با اتو ها می که شرکتداد 

ی و طبقه بند، سترسیدسهولت و گی دسوت، آتزئینا، قیمتن ملی چواهش عووین پژدر ا. بجویند دوری صنعت د در موجو قابتاز رگونه 

د حد موجواز به پایین تر ه کرشدارد ذموآن ثر در است که اگرفته ار سی قرربررد موك صنعت پوشای تژاسترم ابوه، در ئه شدارایگر ت دخدما

 . یددگرد یجااینترنتی وش افرهای  شبکهو جتماعی های ا شبکهن ملی چواعوو کاهش یافت 

در می سعی اقدر اچهای لگوده از استفاابه کمک ، سته اشدم نجا اجنوبی ه کر 1PL 4صنعت ردی در مورت یگر که به صودهشی وپژدر 

 (Kim et al., 2333)ست ه ابی صنعت شدس آقیانواستیابی به و دقرمز س قیانووج از اخر

                                                 
1
. Nintendo 

2
. Wii 

1
. Pitta, 2333 

4
. Third - Party Logistics 

123 -112ص  ،11شماره پیاپی  ،1131 زمستان ،1شماره  ،4دوره  مهیپژوهشنامه ب یعلم هینشر  
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 2333ل سادر نش راهمکاو هش کیم ومی پژاقدر اچهای لگوا :2ولجد

 حذف

 های دستی در انبارداری  خطاهای ناشی از انجام فعالیت

 خطاها در شناخت بارکد ناشی از کار تکراری

 انبار تأخیر در کار در هنگام تحویل یا ترخیص از

 افزایش

 های لجستیک  ونقل خودکار در فعالیت نرخ حمل

 های شرکت  سازی خدمات اطلاعاتی برای فعالیت  بهینه

 سرعت فرایندها

 کاهش

 های ثابت برای مدیریت انبار  های کارگری و هزینه  هزینه

 های کاری ناکارآمد  فعالیت

 مراحل و خطاها

 ایجاد

 وکار الکترونیکی لجستیک کسباقیانوس آبی در بازار 

 توزیع و تدارکات هوشمند

 رضایت و وفاداری مشتریان

 

شیِ قیمت د ارزهبرع رابر سه نوو ند دبی بوس آقیانواستیابی به د ارزش و دیجااصلی ر ائه ساختال ارانبادهشی به وپژدر  1نیدیاناتهان و وشیها

 . اند دهتأکید کرن مشتریای هازفع نیاو رصنعتی ه وری بهر، کمتر

بی س آقیانود اهبررابا ك مشترو مهم مفاهیم از یکی ان به عنون مشتریاای برارزش خلق م هشی به مفهووپژدر ( 1131)یی ن آرایوسفیا

ای برت را خدمااز تمرکز بر برخی دن و بیشتر کردن، کروت بدین ترتیب که متفا، ستده انمون بیاارزش را یش خلق افزهای ا و روشخته داپر

حفظ و بط عمومی ، رواتکیفیت خدمای، لیه با مشتررد اوبرخوش و همانند پذیر؛ ستانسته وری داضری ضایت مندریش افزد ارزش و ایجاا

ای برم حق تقدی، مشتراز تشکر ام و حتر، ادب و ابه موقعر کام نجا، انقصو بی عی ب ر کام نجاد دادن، اعتمات، استرسی به خدمان، دمشتریا

ن، مشتریاات خذ نظری، اعاطفی با مشترو ستانه دوبطه د رایجان، اتبعیض بین مشتریام عدی، سته مشتراخوز و نیای، درك مشترر کام نجاا

 .یپذیرف نعطان، ابا مشتریاوش فراز بعد ط تباار

 

 هشوپژ افهدا

  صلیا فهد

 .ستر اصنعت بیمه کشودر می اقدر اچهای لگوابی به کمک س آقیانود ایکرروبا آوری نوی تژاستراسی رین تحقیق براصلی ف اهد

 

  جزئی افهدا 

نها سرمایه آبیشتر بر ن، مشتریاب جذو قابتی رکسب مزیت ای برر صنعت بیمه کشول در فعاهای  ملی که شرکتاعوها و  شناسایی مؤلفه 

 پردازند؛ میقابت ربه ده و کراری گذ

 ن؛به مشتریاه شناسایی شدهای  مؤلفهام از ئه هر کدر در اراضعیت فعلی صنعت بیمه کشووسی ربر

 ه؛ شناسایی شدهای  مؤلفهام از هر کددی، در حیث عملکراز هش وپژدر سی ربررد ومهای  مقایسه شرکت

                                                 
1
. Sheehan and Vaidyanathan, 2333 

 های نوآوری در صنعت بیمه کشور با رویکرد اقیانوس آبییژاستراتبررسی 
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 .نددازپر میقابت رنها به آئه ر در اراصنعت بیمه کشول در فعاهای  یی که شرکتها فعالیتو مل اعواز همیت هر یک ان اسی میزربر

 

 هشوپژ یها فرضیه

 : سته ایددگرح یر مطرح زهشی به شروپژال سؤ، فرضیهح طرای تجربی کافی برو هد علمی اشود جوم وبا توجه به عد

 اند؟  امکد، شوندد یجااباید اند و  ختهدانها نپرآبه ر صنعت بیمه کشول در فعاهای  یی که شرکتها فعالیتاز حاصل آوری نوهای  یتژاسترا

، کنند میقابت اری و رنها سرمایه گذر روی آصنعت بیمه کشول در فعاهای  یی که شرکتها یش فعالیتافزاز احاصل آوری نوهای  یتژاسترا

 اند؟  امکد

، کنند میقابت اری و رنها سرمایه گذر روی آصنعت بیمه کشول در فعاهای  یی که شرکتها کاهش فعالیتاز حاصل آوری نوهای  یتژاسترا

 اند؟  امکد

، کنند میقابت اری و رنها سرمایه گذر روی آصنعت بیمه کشول در فعاهای  یی که شرکتها فعالیتف حذاز ل حاصآوری نوهای  یتژاسترا

 اند؟ امکد

 

 هشوپژ شناسیروش

نمونه ری و روش ماآنمونه ری، ماآجامعه ها،  دادهتحلیل ها، روش  دآوری دادهگرار بز، اهشوپژع هش مشتمل بر نووپژروش ین بخش در ا

 . دشو میتشریح ی گیر

ای،  نهکتابخات مطالعااز هش وپژت بیادآوری ادگرر به منظو. ست اپیمایشی   -توصیفی روش، نظر دی و از بررکاف، نظر هداز هش حاضر وپژ

یی ن از رواطمیناای ابر. یددهش تنظیم گروپرسش نامه پژ، هشوپژهای  شناسایی مؤلفهاز پس و شد ده ستفااینترنتی ی اجوو جست ت و مقالا

د بعاا. شدده ستفااکتشافی اتحلیل عاملی از نیز زه یی سارواسنجش ای برو گرفت م نجاامر ن اتوسط نخبگازم لات صلاحا، ایی پرسش نامهامحتو

 :ستایر ح زشامل هشت بعُد به شر، کتشافیاتحلیل عاملی ه در اسایی شدشن

 

 کتشافیاتحلیل عاملی ه در شناسایی شدد بعاا :1ولجد

دهنده ابعاد  های تشکیل مؤلفه ابعاد گروه  منابع 

 آسایش و رفاه اول

ها  تعداد نمایندگی -  

ها  در دسترس بودن نمایندگی -  

نامه  مدت زمان صدور بیمه -  

های بیمه  ساعات کار نمایندگی -  

گذاران  میزان انعطاف در ارائه خدمات بیمه مطابق شرایط بیمه -  

Pitta, 2333; cirjevskis et al., 2311; 

Dwivedi and Sharma, 2311; kim 

et al., 2333; Arbore and Busacca, 

2333 

 خدمات اینترنتی دوم

به صورت الکترونیکیارائه خدمات بیمه  -  

ارائه خدمات بیمه به صورت اینترنتی -  

ارائه خدمات بیمه از طریق موبایل -  

گذاران  وجود بستری در اینترنت برای تبادل تجربیات بیمه -  

ای و   گذاران با خدمات بیمه  وجود بستری در اینترنت جهت آشنایی بیمه -

 دریافت مشاوره رایگان

 محقق

نحوه برخورد نمایندگان بیمه -کیفیت برخورد و  سوم  Cirjevskis et al., 2311; 

 هاشم آقازاده و همکاران
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دهنده ابعاد  های تشکیل مؤلفه ابعاد گروه  منابع 

نحوه برخورد کارکنان شرکت بیمه - ارتباطات  

میزان پاسخگو بودن نمایندگان بیمه -  

رسیدگی به شکایات -  

Arbore and Busacca, 2333 

1131یوسفیان آرایی،   

 

 کیفیت خدمات چهارم

سرعت پرداخت خسارت بیمه -  

دقت در انجام عملیات ارائه خدمات بیمه -  

گذاران  ای رایگان به بیمه  میزان ارائه خدمات مشاوره -  

نمایندگی بیمهگذار توسط   میزان برقراری ارتباطات پس از فروش با بیمه -  

Kim et al., 2333; cirjevskis et al.; 

2311; Arbore and Busacca, 2333; 

Dwivedi and Sharma, 2311; 

chang, 2313;  

1131یوسفیان آرایی،   

 برند پنجم

گر  قابلیت اطمینان به بیمه -  

شهرت شرکت بیمه -  

بیمه رسانی از سوی شرکت میزان تبلیغات و اطلاع -  

Cirjevskis et al., 2311; Dwivedi 

and Sharma, 2311; Arbore and 

Busacca, 2333; chang, 2313;  

1131یوسفیان آرایی،   

دهنده ابعاد  های تشکیل مؤلفه ابعاد گروه  منابع 

 شواهد فیزیکی ششم

بیمه   دکور و امکانات داخلی نمایندگی -  

بیمه   نمایندگیفضا و نمای بیرونی  -  

آراستگی ظاهری کارکنان نمایندگی بیمه -  

Arbore and Busacca, 2333 

 قیمت هفتم

ها  نامه  بیمه( قیمت)نرخ  -  

ها در نرخ خدمات بیمه میزان تخفیف -  

های  تعیین نرخ خدمات بیمه بر اساس ویژگی - گذاران  بیمه   

Ogorman, 2333; Pitta, 2333; 

Cirgevskis et al. 2311; Dwivedi 

and Sharma, 2311; Arbore and 

Basacca, 2333; chang, 2313;  

1131؛ کاتله، 1131کیم و مایورن،   

 خلاقیت هشتم
ای توسط نمایندگان بیمه  میزان خلاقیت در ارائه خدمات بیمه -  

نمایندگان بیمهمیزان استفاده از مشتریان به عنوان مشاور یا همکار توسط  -  

Dwivedi and Sharma, 2311 

Cirjevskis et al., 2311 

 

ه هندن دمحاسبه شد که نشا 1/3بر اکل پرسش نامه بر 1خنباوکری لفا، آSpss13ار فزم اتعیین پایایی پرسش نامه نیز به کمک نرای بر

 .سته اشدن داده نشا 4ول جددر گانه اجدر نیز به طود بعاام از اهر کدخ نباوکری لفاآ. ستاپایایی مناسب پرسش نامه 

 

 هشناسایی شدد بعاام از ابه هر کدط مربوخ نباوکری لفاآیر دمقا :4ولجد

 آلفای کرونباخ ابعاد ردیف

 3/3 آسایش و رفاه 1

 3/3 اینترنتیخدمات  2

 3/3 کیفیت برخورد و ارتباطات 1

 3/3 کیفیت خدمات 4

 3/3 برند 1

                                                 
1
. Cronbach's Alpha 
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 3/3 شواهد فیزیکی 2

 3/3 قیمت 1

 3/3 خلاقیت 3

 

های  نموو آز 2یانسوارتحلیل ن مو، آز1ای میانگین تک نمونههای  نموآزاز هش وفرعی پژو صلی ت الااپاسخ گویی به سؤای هش بروین پژدر ا

 . سته اشدده ستفاا 1دارمعنیوت قل تفااحدو  4شامل توکی 1تجربه از پس 

قت دیش افزو اجامعه و شباهت نمونه دن بیشتر کرای باشند که بر ان میسطح شهر تهردر بیمه ل فعاهای  نمایندگی، هشوپژری ماآجامعه 

 . سته اشدده ستفاای ا فی طبقهدتصای نمونه گیراز روش ین تحقیق داری ، در ابر نمونه

ید که دیع گرزهش تووپرسش نامه پژ 113ر، صنعت بیمه کشودر بیمه های  شرکتاز هر یک زار نظر گرفتن سهم بادر هش با وین پژدر ا

 .سته امدآ 1ول جدها در  شت پرسش نامهگزباو یع زچگونگی توح شر. شدداده گشت زباده ستفااپرسش نامه قابل  212

 

 گشت پرسش نامهزباخ نرو یع زتوه نحو :1ولجد

 شرکت بیمه
 سهم
 بازار

 تعداد
 شده پرسشنامه توزیع

 نامه تعداد پرسش
 شده برگشت داده

 نرخ بازگشت

 23/3 114 121 1/42 الف
 31/3 21 11 2/3 ب
 23/3 12 21 1/2 پ
 31/3 11 23 1/1 ت
 31/3 12 14 4 ث
 34/3 11 11 1/1 ج
 31/3 11 12 2/1 چ
 33/3 3 13 3/2 ح
 33/3 3 13 1/2 خ
 12/3 1 11 2/12 د

 24/3 212 122 133 مجموع

 

 نتایج تفسیر وها  داده تحلیل و تجزیه

بدین . دشو ده میستفاامیانگین ن مواز آزهش ویند پژافره در شناسایی شدد بعاها و ا مؤلفهدر صنعت بیمه د ضعیت عملکروسی ربرر به منظو

رد متوسط موان به عنو 4د هش با عدوپرسش نامه پژده در ستفارد اتایی مو1ت با توجه به طیف لیکرها  مؤلفهد و بعااز اترتیب که هر یک 

 : ستا 2ول جدح به شرن موآزین از انتایج حاصل . گیرند ر میاقرن موآز

 

 

 

                                                 
1
. One Sample T Test 

2
. ANOVA 

1
. Post Hoc 

4
. Tukey 

1
. Least Significant Different 
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 میانگین تک نمونهن مواز آزنتایج حاصل  :2ول جد

 ابعاد
 وضعیت بُعد

 در صنعت
ها مؤلفه  

 وضعیت مؤلفه

 در صنعت

 مناسب رفاه و آسایش

ها  تعداد نمایندگی  مناسب 

 مناسب در دسترس بودن

نامه مدت زمان صدور بیمه  مناسب 

ها  ساعات کار نمایندگی  مناسب 

 مناسب میزان انعطاف

 نامناسب خدمات اینترنتی

 نامناسب ارائه خدمات الکترونیکی

 نامناسب ارائه خدمات از طریق اینترنت

 نامناسب ارائه خدمات از طریق موبایل

 نامناسب اطلاعات و مشاوره رایگان اینترنتی

 نامناسب بستر اینترنتی برای تبادل تجربیات

 کیفیت برخورد

 و ارتباطات
 مناسب

 مناسب نحوه برخورد نمایندگان بیمه

 مناسب نحوه برخورد شرکت بیمه

گویی میزان پاسخ  مناسب 

 مناسب رسیدگی به شکایات

 مناسب کیفیت خدمات

 مناسب سرعت پرداخت خسارت

عملیاتدقت در   مناسب 

 مناسب خدمات و ارتباطات پس از فروش

 متوسط خدمات مشاوره رایگان

 مناسب برند

 مناسب قابلیت اطمینان

 مناسب شهرت

 مناسب تبلیغات

 نامناسب شواهد فیزیکی

ها  دکور و امکانات داخلی نمایندگی  نامناسب 

ها  فضا و نمای بیرونی نمایندگی  نامناسب 

 نامناسب آراستگی ظاهری کارکنان

 متوسط قیمت

ها نامه نرخ بیمه  نامناسب 

ها  میزان تخفیف  مناسب 

ها  نامه  چند نرخی بودن بیمه  نامناسب 

 نامناسب خلاقیت
 نامناسب میزان خلاقیت

 نامناسب استفاده از مشتریان به عنوان همکار

 

ن مود، از آزبعاام از اهر کدد حیث عملکراز هش وپژدر سی ربررد بیمه موهای  شرکتن میاد موجوهای  وتقیق تفادسی رمه جهت بردر ادا

ANOVA مشابهی د عملکردارای هد فیزیکی ابه جز بعد شود بعام اتمادر بیمه های  که شرکتن داد نشااز آن شد که نتایج حاصل ده ستفاا

بین د موجوف ختلاد و اعملکرغ بلوم عدای لیل کافی بردند اتو ، میصنعت بیمهآوری در نوو خلاقیت م بر نشانه عدوه علا، ین نکتهو اهستند 

 . سته امدآیر در ز ANOVAن مواز آزنتایج حاصل . باشد ر صنعت بیمه کشوو ت بیمه جهانی صنعهای  شاخص
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 ANOVAن مواز آزیر حاصل دمقا :1ولجد

 ابعاد
 منبع

 تغییرات

 مجموع

 (SS)مربعات
 عدد معناداری F مربعاتمیانگین  درجه آزادی

 آسایش و رفاه

 441/3 333/1 132/3 3 114/2 بین گروهی

   131/3 222 211/111 درون گروهی

    211 333/121 مجموع

 خدمات اینترنتی

 321/3 121/3 111/3 3 111/1 بین گروهی

   123/1 222 141/213 درون گروهی

    211 121/222 مجموع

کیفیت برخورد و 

 ارتباطات

 332/3 243/3 143/3 3 113/1 بین گروهی

   132/3 222 111/112 درون گروهی

    211 211/111 مجموع

 کیفیت خدمات

 212/3 131/1 214/1 3 333/14 بین گروهی

   223/1 222 331/231 درون گروهی

    211 231/232 مجموع

 برند

 312/3 414/3 413/3 3 123/1 بین گروهی

   321/3 222 331/211 درون گروهی

    211 241/211 مجموع

 شواهد فیزیکی

 331/3 112/1 111/1 3 113/23 بین گروهی

   313/3 222 113/233 درون گروهی

    211 123/212 مجموع

 قیمت

 312/3 113/3 242/3 3 214/2 بین گروهی

   424/3 222 323/132 درون گروهی

    211 131/131 مجموع

 خلاقیت

 411/3 331/3 111/1 3 312/11 بین گروهی

   133/1 222 131/131 درون گروهی

    211 333/413 مجموع

 

که ای  بیمههای  قیق شرکتدشناسایی ر به منظو، هد فیزیکیابعد شودر بیمه های  شرکتد عملکرد در موجوف ختلان امشخص شداز پس 

 .سته اشدده ستفاا LSDو تجربه توکی از پس های  نمواز آزند دارمناسب یا نامناسبی د ین بعد عملکردر ا

نامناسب دارای ( ، ب، تلفا)بیمه های  شرکتو ضعیت ومناسب ترین دارای ( ث)بیمه که شرکت ن داد نشاها  نموآزین از انتایج حاصل 

در ضعیت نامناسب ف وضعیت مناسب به طراز وست به چپ از رابه ترتیب ( ج، ح، خ، چ، پ)بیمه های  شرکتو ست این بعد در اضعیت وترین 

 .ندار دارین طیف قرابین 

با و گرفت ار نها نیز مد نظر محقق قراز آهمیت هر یک امسئله ها،  مؤلفهد و بعاد اعملکررد ومه در شدم نجاهای ا تحلیلو تجزیه از پس 

ای  شد تا پایهداده به شکل شماتیک نمایش ام هر کدد موجود عملکرز و نیارد بین مطلوبیت مود موجوف ختلاها، ا مؤلفهی تژاسترم اترسیم بو

 .باشدر عیت صنعت بیمه کشوضد وبهبوی ستادر رامناسب ی هارهکارائه ای ارابر
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 رصنعت بیمه کشوی تژاسترم ابو :2دار نمو

 

 

ز مران به عنو( تایی1ت برنجی طیف لیکرهای  دینسبتاً ضعیف با) 1حد ار دادن قرو گرفته م نجاهای ا تحلیلو نظر گرفتن تجزیه در با ل حا

د جوم وعده هندن دنشا، هدص دختصاد ابه خورا ین حد از اکمتر دی عملکری گر مؤلفه یا بعداینکه ، و اصنعت بیمهدر مؤلفه یا بعد د آن جوو

 : دسم کرر 1شکل رت به صورا می صنعت بیمه اقدر اچهای لگوان اتو میست اصنعت در یا بعد  مؤلفه

 

 رمی صنعت بیمه کشواقدر اچهای لگوا :1شکل

 
 

۰ 
۱ 
۲ 
۳ 
۴ 
۵ 
۶ 
۷ 

‌اهنب  ‌عندکر 

 ایجاد
 

‌یجو ‌ب تری‌ ر‌اینتر  ‌برای‌تبا ل‌تجرب ات‌-
‌ارائه‌مشایرق‌رایگان‌ ر‌ب تر‌اینتر  ‌-
‌ارائه‌ دمات‌از‌طری ‌موبایل‌-
‌ها‌‌امکا ات‌ ا د ‌ نایندگ  کور‌ی‌‌-
‌ها‌‌فضا‌ی‌ نای‌ب ری  ‌ نایندگ ‌-
‌ا تفا ق‌از‌مشتریان‌به‌عنوان‌هنکار‌ی‌مشایر‌-
 ها‌‌ امه‌‌چند ر  ‌بو ن‌ب نه‌-

 حذف

ها‌‌ه چ‌کدام‌از‌مؤلفه  

 کاهش
  امه‌مدت‌زمان‌صدیر‌ب نه

‌ر  دگ ‌به‌شکایات‌-
‌ رع ‌پر ا  ‌  ارت‌-
‌عند ات ق ‌ ر‌‌-
‌ای‌رایگان‌‌ دمات‌مشایرق‌-
‌ دمات‌پس‌از‌فریش‌-
‌ها‌‌ امه‌ رخ‌ب نه‌-
‌م زان‌تخف فات‌-
‌

 
 

‌ارائه‌ دمات‌از‌طری ‌اینتر  ‌-
‌ارائه‌ دمات‌الکتری  ک ‌-
‌ حوق‌بر ور ‌شرک ‌ب نه‌-
‌گوی ‌م زان‌پا خ‌-
‌م زان‌ لاق  ‌-
‌ارا تگ ‌ظاهری‌کارکنان‌-

 
 
 

 افزایش

 

منحنی 

 ارزش

 جدید 
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 هشوپژ تلااسؤ سیربر

اند؟  امکد، شوندد یجااباید اند و  ختهدانها نپرآبه ر صنعت بیمه کشول در فعاهای  یی که شرکتها فعالیتاز حاصل آوری نوهای  یتژاسترا

د در بع) "طریق موبایلت از ئه خدماارا"و  "،ینترنت ابستر ن در یگاوره رائه مشا، ارا"تتجربیادل تباای ینترنت بری در ابسترد جوو "های  مؤلفه

به ن مشتریاده از ستفاا"، (هد فیزیکیاشودر بعد ) "ها  نی نمایندگیوبیری نماو فضا ، "ها خلی نمایندگیت دامکانار و اکود"، (ینترنتی ت اخدما

 . شوندد یجار اصنعت بیمه کشودر باید ( قیمتدر بعد ) "ها بیمه نامهدن چند نرخی بوو ( خلاقیتدر بعد ) "ورمشار و همکاان عنو

، قابت می کننداری و رنها سرمایه گذر روی آصنعت بیمه کشول در فعاهای  یی که شرکتها یش فعالیتافزاز احاصل آوری نوهای  یژتاسترا

ت تباطارد و اربرخوه نحو"، (ینترنتیت اخدمادر بعد ) "نیکی ولکترت ائه خدماارا"، "ینترنت اطریق ت از ئه خدماارا "ن یی چوها مؤلفهاند؟  امکد

ت خدما"، "نیگاای را ورهمشات خدما"، (تتباطارد و اربرخوه نحودر بعد ) "تسیدگی به شکایار"، "پاسخ گوییان میز"، "شرکت بیمهن کنارکا

، (هد فیزیکیاشودر بعد ) "نکنارکای ستگی ظاهرآرا"، (تکیفیت خدمادر بعد ) "تعملیادر قت رت دخت خساداسرعت پر"، "وش فراز پس 

توجه رد بیشتر مور صنعت بیمه کشودر باید ( قیمتدر بعد ) "ها تخفیفان میز"و  "ها بیمه نامهخ نر"و ( لاقیتخدر بعد ) "خلاقیتان میز"

 . ندویش برافزابه و رو گرفته ارقر

، کنند  میقابت اری و رنها سرمایه گذر روی آصنعت بیمه کشول در فعاهای  یی که شرکتها کاهش فعالیتاز حاصل آوری نوهای  یتژاسترا

 . ندکی کاهش یابداباید  "بیمه نامهور صدن مات زمد"مؤلفه ی ستاد در راموجوهای  شتلاو هزینه اند ؟  امکد

، کنند  میقابت اری و رنها سرمایه گذر روی آصنعت بیمه کشول در فعاهای  یی که شرکتها فعالیتف حذاز حاصل آوری نوهای  یتژاسترا

غ بلوم همچنین عدف و یک طراز هش وپژهای  مؤلفهام از همیت هر کداسطح دن بالا بوو صنعت بیمه دن با توجه به خدماتی بواند؟  امکد

 . نیستها  مؤلفهام از هیچ کدف به حذزی نیا، یگری دسواز جهانی ی هاربا معیاد آن یازفاصله ر و صنعت بیمه کشوهای  فعالیتدی عملکر

 

 پیشنهادها و يبند جمع

ست دنتایج به س ساابر . دتفسیر نمورا نها ه آندزساهای  مؤلفهو هش وپژه در شناسایی شدد بعااز اهر یک د عملکر، تنهاان تو  ه اول مینگادر 

 ییها مؤلفهاز هر چند که نباید دارد، نامناسبی د عملکر، خلاقیت و هد فیزیکی اشو، ینترنتیت اخدمان چودی بعار در اصنعت بیمه کشوه ، مدآ

چشم پوشی ، هستنددی حد متوسط عملکردارای که ( تکیفیت خدمادر بعد )ن یگاوره رامشات خدماو ( قیمتدر بعد )ها  تخفیفان میزن چو

به شکلی که زی ست که خصوصی سااضح واشنی روشد به م نجاالتی و دوبیمه خصوصی های  که بین شرکتای  مقایسهدر همچنین . دکر

و آن هد فیز یکی اشودر بعد ین تغییر اتنها و ست اشته این صنعت نداشد و رنی بر پیشرفت اتأثیر چندخ داده، ر رصنعت بیمه کشون در کنوا

ای  بیمههای  که با تحلیل بیشتر شرکتد کر کرذلبته باید ا. سترخ داده انی وبیری نماو فضا و خلی ت دامکانار و اکوهای د مؤلفهدر هم 

ندکی ها ا ین شرکتده و ابه سه شرکت برتر خصوصی بیمه نبوط خصوصی مربوهای  هد فیزیکی شرکتاشودر بعد مشخص شد که تغییر حاصل 

یخچه رست که تارخ داده ایی ها شرکتدر تنها ی قع چنین تغییردر وا. اند هلتی نیز شدو دوجامعه خصوصی د دو یکی میانگین عملکردباعث نز

 . دان هخیر تأسیس شدل اچند ساو در شته ی داتأسیس کمتر

های  مینجا با توجه به بودر ا. ار دادتفسیر قررد مون همیتشاابا توجه به را بیمه های  شرکتهای  مؤلفهد و بعاد اعملکران تو  ه دوم مینگادر 

ی دیت بیشترخلاقیت باید با جو هد فیزیکی اشو، ینترنتیت اخدماد بعااکه د نظر کررظهااین گونه ان اتو   می ها،  مؤلفهای بره سم شدی رتژاسترا

   می صنعت د در ضعیف ترین عملکرل دارای عین حاده و دربواوان همیت فرا دارای ایر؛ زگیرندار قرد بهبوای صنعت بران مدیرر کار ستودر د

 . باشند

همیت اسطح ارای د( ها حتی کل مؤلفه)ینترنتی ت اخدماهای بعد  ینکه نسبت به سایر مؤلفهاینترنت با ی در ابسترد جون وچوای  لبته مؤلفها

تحقیقاتی که و با توجه به تفسیرها و ست اصنعت در ( ضعیف تا خیلی ضعیف) 3/1دی سطح عملکردارای که د قت نمودما باید است ی اکمتر

ر از بیمه کشوصنعت د در یجاامند زنیاهای  مؤلفهاز یکی ان ند به عنواتو   می و نگرفته ار توجه قررد صنعت مون در ین مؤلفه تا کنواشته دامحقق 
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ده و بواوان مند توجه فرزینترنت نیاابستر ن در یگاای را ورهمشات خدمات و طلاعااینترنتی مخصوصاً ت اخدماهای بعد  سایر مؤلفه. دبرم ناآن 

 . بزنندد آن یجااست به دبیمه نیز باید های  شرکتاز حتی برخی و شوند ق داده سوب مطلود عملکرف باید به طر

، (ث، ح، ج)یی نظیر بیمه ها شرکتوی پیشران ضعیفی هستند که با توجه به میزدی عملکرح سطودارای هد فیزیکی نیز اشوهای بعد  مؤلفه

چنین د یجاامسئله ، (، ب، پ، تلفا) ن یی چوها تشرکای برها و  ین مؤلفهد در ابهبوو یش افزامسئله ها  ین شرکتای ابران تو   می 

 . دتجویز نمورا یی ها یتژاسترا

 

 هادپیشنها

ین مبحث توجه اپیش به از بیش ر صنعت بیمه کشوان ست که مدیراین م انیکی مناسب مستلزولکترو اینترنتی ی ابسترهاد جون ونقصا

ات و تجهیزها،  سایر صنایع خدماتی نظیر بانکدر موبایل و ینترنت ده از استفاای ابردم مری یش سطح علاقه مندافزانظر گرفتن در با ده و کر

 . بخشندد بهبوزه را ین حواطریق ت از ئه خدماده و ارامهیا کرزم را لااری فزم انراری و زفاسخت ی بسترها

وی، کاوی و وب کاداده یی نظیر ها تکنیکده از ستفاابا ده و کرد یجاای ا های داده هنند پایگااتو میینترنتی ی ابسترهاش گستراز پس 

ف به شکلی کاملاً هدد را یند تبلیغاتی خواین گونه فرو اکسب کنند ع طلااخوشه  هرت ترجیحاو علایق ده، از کری خوشه بندد را خون مشتریا

 . نمایندده ستفاوب ابستر ن در یگاهای را ورهمشان و مشتریاه باشگان یی چوها حطرو از کنند ل نبادار د

ها و  نی نمایندگیوبیرص خصو بهو خل دامحیط زی سان یکسا، سته اشدم نجار اصنعت بیمه کشورت در یی که به ندها فعالیتاز یکی 

ست که باعث ائه خدمت ه اراین نحوو اخدمت قابل تقلید هستند ع تنوع و حیث نوت از بانک به شدو صنایعی نظیر بیمه . ستای ا کز بیمهامر

باعث ، شبیه به همدی وقل تا حداسیونی حدراکوای آن و دبرص بط خااضود یجاایا ها  نی نمایندگیوبیری نمازی سان یکساا لذد، شو میتمایز 

ده از ستفااهمچنین . شتداهد اخواه شرکت به همرای نتایج مالی خوبی برده و کرا نسبت به شرکت پید ی بهترس حسان امشتریاد شو می

رن و مد اتتجهیزر کنادر ند اتو ه، میحک شدروی آن که برند شرکت نیز اب جذو یبا زیی ها نگربا ن نمایندگان و کنارکاای برم فرهای  سلبا

 . برساندل به حد کمارا هد فیزیکی اشو، بعد نیوبیری نماو خلی اب داجذن سیوراکود

بیمه خ نرر نتظااند داریطی که اشرها و  یژگیر وخوابه فرن مشتریاا یر؛ زستن امشتریاب جذهای  از راهبیمه متغیر های  خنرده از ستفاا

بر وه علا، هنددئه را اراین خدمت انند اتو اد میفره ایژویط اشراز حرابیمه با های  شرکت. نداراد دفرابیمه نامه نسبت به سایر ع یک نودر تی ومتفا

که ا چرد، کمک کرن نمایندگاف نعطاایش افزن و ابه چند نرخی شدان تو مینیز ه خت شدداحق بیمه پراز بیمه ن یش سهم نمایندگاافزاین با ا

 .نددازئه خدمت بپرارابه ده و کری رنند تصم یم گیاتو ی میترزست بادبا ن نمایندگا

د کرد یجااشرکت ن و تباطی مناسبی بین مشتریاارپل ان تو ف میصنان اهمانند نمایندگا)ر همکاان به عنون مشتریاادی از تعدده از ستفاابا 

ها دپیشنهاو گاهی کاست م آعداز ی ناشهای  ضایتیرنااز برخی و از ساند ن رمشتریاع طلاابه را قانونی شرکت های  یتودین گونه محدان اتا بتو

 .دکرب جذن مشتریاف طراز نیز ی بیشتری 

رد و برخوه نحود جهت بهبوی در مؤثرم ند گااتو ها می هحتی نمایندن و کنارکاای م ؤثر برت تباطات و ارتباطاارمدیریت های  اری دورهبرگز

 . باشدی با مشترن کنارکاط تباار

باید با ر صنعت بیمه کشوان مدیرا لذ، ستده اصنایع خدماتی بوه در یژوکثر صنایع به ن در امشتریال استقبو اعلاقه رد مواره خلاقیت همو

هم اپیش فراز بیش ن را نار آنتظارد اموی ارزش به مشترآن ئه ه ارانحوو جدید ت تولید خدمان یی چوها جنبهآوری در نوو یش خلاقیت افزا

 . کنند

ن کنارکار کار فشاو ست که موجب کاهش خستگی ابیمه ر مون انیکی شدولکترو اینترنتی اید ار فویگن از دمشتریاری حضوت جعااکاهش مر

 .هد شداحل خون شرکت بیمه با مشتریان کنارکارد برخوه نحواز ناشی ت مشکلااز برخی ه و شد
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