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  چکیده
و بااهمیت یک صنعت  هاي خاص صنعت بیمه کشور بدون توجه به مؤلفههاي فعال در   شرکت

لذا . را در صنعت بیمه ایجاد کرده است اند که اقیانوس قرمزي  خدماتی، به رقابتی خونین پرداخته
هاي غیرضروري،   کاهش و حذف فعالیت هاي نوآوري و  لازم است با در پیش گرفتن استراتژي

وکار تمرکز کرده و با ایجـاد نـوآوري    عنوان هسته اصلی کسب روي خواسته واقعی مشتري به
در این مقاله که از انواع  رو، از این. راه را براي ورود به اقیانوس آبی صنعت هموار کرد ،ارزش

هاي   نامه در میان نمایندگان شرکت پیمایشی است، به کمک توزیع پرسش-هاي توصیفی  پژوهش
هـاي پـس از     و آزمـون  ANOVAاي، آزمون   هاي میانگین تک نمونه  آزموناستفاده از با بیمه و 

هاي فعال در صنعت بیمه کشور در ابعاد   عملکرد برخی از شرکت، LSDتجربه شامل توکی و 
رفاه و آسایش، خدمات اینترنتی، کیفیت برخورد و ارتباطات، کیفیت خـدمات، برنـد، شـواهد    

پس از . اند، مورد بررسی قرار گرفت شده شناساییفیزیکی، قیمت و خلاقیت که در روند پژوهش 
آن به کمک بوم استراتژي و الگوي چهار اقدامی که از ابزارهاي استراتژي اقیانوس آبی هستند به 

نتـایج نشـان داد کـه ابعـاد     . هاي نوآوري در صنعت بیمه کشور پرداخته شد  بررسی استراتژي
طح نامناسـب عملکـردي قـرار دارنـد و     خدمات اینترنتی، شواهد فیزیکـی و خلاقیـت در س ـ  

هاي فعال در صنعت بیمه کشور در تمامی ابعـاد بـه جـز بعـد شـواهد فیزیکـی داراي         شرکت
در ادامه نیز راه دستیابی به اقیانوس آبی صنعت بیمه کشور در قالـب  . عملکردي مشابه هستند

 .شدش داده نمای ،الگوي چهار اقدامی و چهار اقدام ایجاد، افزایش، کاهش و حذف
  صنعت بیمه، نوآوري ارزش، استراتژي اقیانوس آبی، الگوي چهار اقدامی، بوم استراتژي :کلیدي واژگان
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 قدمهم. 1
وري، جهانی شدن و رویکردهاي رقـابتی در حـال افـزایش، بـر     اتوسعه دانش و فن
وکـار بـه طـور     هـاي کسـب   گذارند و محـیط  ها اثر می  ها و شرکت  عملکرد سازمان

به دلیل همین . بینی شدن هستند پیش روزافزون در حال پویایی، پیچیدگی و غیرقابل
هاي جدیدي براي هـدایت    ها در جستجوي راه تغییرات است که بسیاري از شرکت

بـار نیسـتند    تغییرات لزوماً زیان. وکار خود به سمت خلق ارزش بیشتر هستند کسب
برداري   ها باید در جستجوي بهره  که سازمانهایی را ایجاد کند   تواند فرصت  بلکه می

آنچه اهمیت دارد میزان نوآوري اسـت کـه یـک بنگـاه در مقایسـه بـا       . از آن باشند
نوآوري یک محرك کلیدي در کسـب مزیـت رقـابتی    . یابد  رقبایش به آن دست می

هـا    بـدون شـک شـرکت   ). Oregan et al., 2006(شود   ها محسوب می  براي بنگاه
آمیز در بازارهاي   ند که توانمندي در نوآوري یکی از کلیدهاي رقابت موفقیتدان  می

هـاي   که منـابع و قابلیـت   استیک شرکت زمانی داراي مزیت رقابتی . متغیر است
دسـت آورد و بتوانـد    فرد و به سختی قابل تقلید باشد را بـه  مشخصی که منحصربه

راي مشتریانش نسبت به رقبا فراهم خدماتی را به بازار ارائه کند که ارزش بیشتري ب
حال آنکه در فضاي رقابتی امروز با وجود اینکـه  ). Navarro et al., 2010(آورد 

استراتژي رقابتی براي عملکرد بهتر و پایدار شرکت لازم است، ولی کافی نیست و 
هاي خدماتی نظیر بیمه، که یکی از نهادهاي پویـا و مهـم     ها به ویژه سازمان  سازمان

، )1384پـور   نیـا و قـدرت    مهدوي(آیند   در بسیاري از کشورهاي جهان به شمار می
کارگیري ترفندهاي خاصی براي جذب مشتري در شرایط کنـونی هسـتند    نیازمند به

)Porter, 2006 .(ها براي خروج از صحنه رقابت و ایجاد تقاضاهاي جدید   سازمان
هـا و اقـدامات خـود را بـا       ها، برنامـه   استراتژيباید رقیب   هاي بی  و ورود به عرصه

و منـابع سـازمانی   کنند ، یعنی رویکرد گریز از رقابت، تدوین 1رویکرد اقیانوس آبی

                                                                                                         
1. Blue Ocean Strategy 
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که براي تخصیص دهند هایی   در اختیار خود را در جهت نیل به این فضا به فعالیت
دیران صنعت و این در حالی است که م) 1391امین، (تر است   آفرین مشتریان ارزش
جاي تفکـر و تمرکـز روي    هنظر گرفتن ماهیت خدماتیِ این صنعت، ب بیمه بدون در

هـاي معـدودي بـه رقابـت      هاي متنوع یک صنعت خـدماتی تنهـا روي مؤلفـه     جنبه
 1گونه، رقابت خونینی را آغاز کـرده و خـود را در اقیـانوس قرمـز     پردازند و این  می

هاي نـوآوري    آنکه باید با در پیش گرفتن استراتژياند، غافل از   صنعت گرفتار کرده
هاي غیرضروري و تخصیص و تمرکز منـابع سـازمان بـه      و کاهش و حذف فعالیت

هایی که خواست واقعـی مشـتریان اسـت، ارزش      ها و فعالیت  ایجاد و بهبود ویژگی
. دهنـد مورد انتظار مشتري را فراهم کرده و در نتیجه آن سهم بازار خود را افزایش 

هاي فعال در صنعت بیمه کشور باید بـه مسـائلی فراتـر از رقابـت       در واقع شرکت
مسائلی که براي آنها رشد و سوددهی بیشتر و بقاء را به ارمغـان بیـاورد و   . بپردازند

از ایـن رو هـدف از ایـن پـژوهش بررسـی      . این همان مفهوم اقیانوس آبـی اسـت  
 .ور با رویکرد اقیانوس آبی استهاي نوآوري در صنعت بیمه کش  استراتژي

  پژوهش ضرورت انجام   .2
ها را وادار  سازمانوکار در حال وقوع است،  تغییراتی که به سرعت در محیط کسب

گویی سریع و مناسب به تحولات مذکور کسب  کند توان لازم را در جهت پاسخ می
الهـی،  ( نـد نمایند تا بتوانند در محیط رقابتی موجـود بـه حیـات خـویش ادامـه ده     

کارگیري راهکارهـاي جدیـد    هاي فعال در صنعت بیمه نیز باید با به  شرکت). 1390
در جهت حفظ و گسترش مشتریان خود، کوشا باشند و از آنجایی کـه محـدودیت   

هاسـت، آنهـایی در     هاي اساسی رقابت در قرن حاضر در سازمان  جزء ویژگی ،منابع
و اسـتفاده بهینـه از منـابع در اختیـار خـود،      این فضا پیروز هستند که با شناسـایی  

هاي در اختیار سـازمان شـامل     منابع و سرمایه. حداکثر ارزش افزوده را ایجاد نمایند

                                                                                                         
1. Red Ocean 
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، انسـانی، مشـتري،   )ساختمان و تجهیـزات و تأسیسـات  (هاي مالی، فیزیکی   سرمایه
هزینه بسیاري باشند که سازمان براي کسب آنها       هاي دانشی می  تکنولوژي و سرمایه

مانـدن     پردازد و به همین دلیل از این منابع به عنوان ابزارهاي اساسی براي باقی  می
موجـب برتـري    ،البته صرفاً کسب این منابع. کنند  در فضاي رقابتی بازار استفاده می

ثري در افـزایش  ؤبسیار منقش ها نخواهد بود، بلکه استفاده بهینه از آنها   این سازمان
اي نیز به عنـوان    هاي بیمه  کتشر .)1391 امین،(رقابتی سازمان خواهد داشت توان 

در اختیـار  از منابع باید یکی از نهادهاي پویا و مهم در بسیاري از کشورهاي جهان 
به بهترین شکل ممکن استفاده کنند و از اتلاف آنها در رقابت بر سـر عـواملی کـه    

ها با توجه به   این شرکت. کنند، پرهیز کنند  ارزش واقعی را براي مشتریان ایجاد نمی
هـاي    شرکت. بسیار حائز اهمیت هستند ،ها و مزایایی که براي اجتماع دارند  ویژگی

موجب ایجاد آرامش و رفاه اجتمـاعی   ،بیمه با انتقال ریسک از افراد جامعه به خود
 ،ت کنـونی اما یکـی از مشـکلا  ). 1390آبادي،  محمدي سلطان(گردند   در جامعه می

اي بـر    هـاي بیمـه    عدم تخصـیص درسـت منـابع سـازمان و عـدم تمرکـز سـازمان       
کننـد و    هایی است که در واقع بیشترین ارزش را بـراي مشـتریان خلـق مـی      فعالیت

  .شوند  وکار بیمه و جذب مشتري می موجب افزایش مزیت رقابتی آنها در کسب
کسـب مزیـت رقـابتی امـري     از طرفی ایجاد ارزش و کسـب رضـایت مشـتري در    

ها در عصـري    مزیت رقابتی عمده سازمان ،گرایی  در واقع مشتري. ناپذیر است  انکار
جهـانگیري،  (هـم هسـتند    شده مشابه و بسیار نزدیک به است که اکثر خدمات ارائه

در گذشته مدیریت تنها بر هزینه، کاهش زمان تحویل و بهبود کیفیت براي ). 1389
ها سعی در کسب مزیت رقابتی  کرد و با برتري در این عامل  تمرکز می رقابت در بازار

وکـار امـروزي کیفیـت     داشت، حال آنکه، درست است که در محیط رقابت کسـب 
هایی که نوآوري   ، و شرکت)Edison et al., 2013(ضروري است، اما کافی نیست 

یا نوآوري، یکی از عوامل  امروزه توانایی ابتکار .)1389چسبرو، (میرند   کنند، می  نمی
در واقع براي رویارویی با رقابت . شود  ها در محیط رقابتی محسوب می  برتري شرکت
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از این به بعد، توانایی زیرا حاکم بر بازار، عوامل کیفیت و کنترل هزینه، کافی نیستند؛ 
لوالیه و (شوند   و سرعت در نوآوري از عوامل کلیدي و مهم در رقابت محسوب می

توان در حداکثر کردن رضایت و ارزش   نوآوري را می ،در غالب صنایع .)1385تلیه، 
یند این فرا. مزیت رقابتی پایدار است براي مشتري یافت و این بهترین راه کسب یک

شود   ثر مدیریتی محسوب میؤنامند که یکی از ابزارهاي بسیار م  را نوآوري ارزش می
کـیم و  (سنگ بناي استراتژي اقیانوس آبی اسـت  و ) 1386حسنوي و جهانگیري، (

 باوجودتوان   به کمک اقیانوس آبی و نوآوري ارزشِ نهفته در آن می). 1387مابورن، 
 هاي غیرضروري را کاهش داد و بدین  ایجاد ارزش واقعی براي مشتري، هزینه فعالیت

  .دست آورد ترتیب مزیت رقابتی و رشد و سوددهی پایدار را به
پژوهش با توجه به اهمیت صنعت بیمه در کشور، در ابتدا به دنبال شناسایی در این 

گـذاري    هاي فعال در صنعت بیمه کشور روي آنها سرمایه  عواملی هستیم که شرکت
. کننـد   کرده و در راستاي جذب مشتریان بیشتر در ارائه هرچه بهتر آنها رقابـت مـی  

هـر کـدام از ایـن عوامـل بـا ارائـه       منـدي مشـتریان از     سپس با بررسی میزان بهـره 
تقلیل، افزایش، حـذف   1گیري چهار اقدامیِ  راهکارهایی در قالب یک الگوي تصمیم

و پیشروي به  2ها، به دنبال کمک براي خلق نوآوري ارزش  یا ایجاد برخی از فعالیت
تر   نوآوري ارزش از خود نوآوري مهمزیرا  ؛سمت اقیانوس آبی صنعت بیمه هستیم

ارزشمندتر است و در راستاي آن است که هم منافع شرکت و هم منافع مشتریان و 
 ).Chang, 2010(گردد   به طور کامل تأمین می

  ادبیات پژوهش  .3
 نوآوري ارزش و استراتژي اقیانوس آبی  .1-3

ها و صنایع کنونی در آن حضور دارند، در واقع اقیانوس قرمـز را    فضایی که شرکت

                                                                                                         
1. Four Actions Framework 
2. Value Innovation 
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شده و پذیرفتـه شـده    در این عرصه محدوده فعالیت صنایع تعریفو  دهد شکل می
هایی کـه در ایـن     شرکت. شده هستند رقبا مشخص و قوانین بازي نیز تعریف. است

کنند، سعی دارند سهم بازار محصولات و خـدمات یکـدیگر را     فضا باهم رقابت می
ازدحام رقبا بیشتر باشد سهم تر و   هرچه فضاي رقابت شلوغ. گرفته یا در واقع بربایند

بازار و رشد نیز کمتر خواهد بود و در نهایت این رقابت موجب از بین رفتن بسیاري 
جنبشی ). 1387کیم و مابورن، (خواهد شد و این اقیانوس آبی را خونین خواهد کرد 

که در حوزه مدیریت راهبردي در دنیا صورت گرفتـه اسـت، در حـوزه نـوآوري و     
   توانـد بـراي همـه     دانیم که هـیچ راهبـردي نمـی     می. هبرد بوده استخلاقیت در را

هـاي محیطـی و     هر شرکتی باید با توجه به اهداف، فرصت. ها بهترین باشد  سازمان
دنبـال   و چنانچه به) 1389خلیلی، (منابع خویش راهبرد مناسب خویش را برگزیند 

  .بیافریند تري ارزشمزیت رقابتی راهبردي است باید بیش از رقیب براي مش
در دانشگاه ایالتی میشیگان ارائـه   1988در سال  1ابتدا پروفسور هیلرا ایده اقیانوس آبی 

توانـد بـه معنـاي رهبـري       ناقص است، زیرا تمایز می 2وي ادعا کرد که ایده پورتر. کرد
تر ارائه کند در واقـع وجهـی از     هزینه باشد و شرکتی که محصول خود را با قیمت پایین

یـابی بـه یـک      ها براي دست  سازد که شرکت  وي خاطرنشان می. دارداستراتژي تمایز را 
. کـار ببرنـد   ههاي رهبري هزینه و تمایز را ب  مزیت رقابتی پایدار، باید ترکیبی از استراتژي

کننـد کـه     عـا مـی  آنهـا اد . انـد   نیز این موضوع را مطرح کـرده  3ریدرسترال و نوردستروم
دارند هایی   ها نیاز به استراتژي  راه به جایی نخواهد برد و شرکت ،پذیري  استراتژي رقابت

تـا اینکـه بـر مبنـاي رویکـرد نـوآوري ارزش، کـیم و مـابورن         . که شور و هیجـان ایجـاد کننـد   
بـازار  تواننـد سـود بیشـتري در یـک       هـا مـی    که شرکت اي آوردند استدلال متقاعدکننده) 1387(

نـوآوري ارزش را بـه عنـوان    ، آنهـا  دسـت آورنـد   جدید که رقیبی براي رقابت در آن نیست بـه 
بـه  ). Kim and Mavborgne, 1997( وکـار معرفـی کردنـد    ینـد اسـتراتژیک کسـب   یـک فرا 

                                                                                                         
1. Hill, 1988 
2. Porter  
3. Ridderstrale and Nordstrom, 1999  
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ها به جاي تمرکـز روي شکسـت حریـف در رقابـت،       کمک نوآوري در ارزش شرکت
کنند، این حذف با خلـق جهشـی در     مرکز میمعنا ساختن آن ت  روي حذف رقابت و بی

رقیـب در    ارزش براي خریداران و براي شرکت و در نتیجه گشودن فضایی جدید و بی
تکنولـوژي و   نـوآوري از  چیـزي متفـاوت   نوآوري ارزش. آید  دست می فضاي بازار به

هـا    دهـد کـه شـرکت    مـی  نوآوري ارزش، تنهـا هنگـامی روي  . پیشگامی در بازار است
نـوآوري در ارزش، راه جدیـدي   . وري، قیمت و هزینـه همسـو کننـد    نوآوري را با بهره

براي فکر کردن درباره راهبرد و اجراي آن است که به خلق اقیانوس آبی و گسسـتن از  
شده راهبـرد رقـابتی را    نوآوري در ارزش اصول متداول و پذیرفته. شود  رقابت منجر می

  ).1387 ن،رکیم و مابو(کند   نقض می
ارزش در نوآوري . 1شکل   

  
  ) 1387کیم و مابورن، (

، براي عملکرد برتـر و پایـدار شـرکت    قرمز اقیانوس رقابتی یا همان استراتژي  استراتژي
 ،بایـد بـه مسـائلی فراتـر از رقابـت بپردازنـد       هـا   ولی کافی نیست و شرکت ،لازم است

بقـا را بـه ارمغـان بیـاورد و ایـن همـان        رشد و سوددهی بیشـتر و  آنهامسائلی که براي 
  ).Sheehan and Vaidyanathan, 2009( است آبی اقیانوسمفهوم استراتژي 

ها هزینه  

 ارزش قابل ارائه به مشتري

 نوآوري
 در 

 ارزش
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  و الگوي چهار اقدامی 1بوم استراتژي  .2-3
توان از اقیـانوس    ها این است که چگونه می  همواره سؤال بحرانی براي استراتژیست

توان اقیانوس آبی را گشود   معنا شود؟ چگونه می  تا رقابت بیرقابت گریخت، قرمز 
رقیب را تصرف کرد؟ که در پاسخ به این سؤالات دو ابـزار مهـم    و فضاي بازار بی

 معرفـی  )1387( کیم و مابورنرا گیري چهار اقدامی   بوم استراتژي و الگوي تصمیم
براي اقدام اسـت کـه   ارچوبی براي تشخیص و همچنین هبوم استراتژي چ .اند کرده

  .رود  کار می ههاي بسیار جذاب اقیانوس آبی ب  در ساخت استراتژي

کنندگان در صنعت  و رقبایش به عنوان تأمین 2نمونه بوم استراتژي، مقایسه بین شرکت سیکا .1نمودار 
  ساخت مواد شیمیایی

  

  
  
  
  
 
  

(Cirjevskis et al., 2011) 

ارچوب چهـار اقـدامی طـی چهـار     ه ـبراي بازسازي عناصر ارزشـی طـرف خریـدار نیـز چ    
مشخص است، بـراي رسـیدن بـه منحنـی ارزش جدیـد و شکسـتن        2پرسشی که در شکل 

  .رود  کار می هجایگزینی بین تمایز و مدل هزینه پایین ب   رابطه
  

                                                                                                         
1. Strategy Canvas 
2. SIKA AG 
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  الگوي چهار اقدامی. 2شکل
 

 
  )1387کیم و مابورن، (

توان دریافت که چگونه باید ساختار   گویی به دو پرسش حذف و کاهش می با پاسخ
هزینه شرکت را در مقایسه با رقبا پایین آورد و در ادامه دو عامل افـزایش و خلـق   

توان ارزش نزد خریـداران    کنند که چگونه می  تشخیص و درکی را ایجاد می ،قدرت
توان   در مجموع به کمک این ابزارها می. را ارتقا داد و تقاضاي جدید به وجود آورد

حال ساختار هزینـه شـرکت    اي کاملاً جدید به خریداران عرضه کرد و درعین  تجربه
  ).1387کیم و مابورن، (را نیز پایین نگه داشت 

  حذف
کـه   کدام یک از عوامل

ــنعت آنهـــــا را   صـــ
ــداد  تضــمین ــده قلم کنن

حــذف  کنــد، بایــد  مــی
 گردند؟

  ایجاد
ــه     ــتند ک ــل هس ــدام عوام ک

گاه صنعت آنها را عرضه  هیچ
ــق   ــد خل نکــرده اســت و بای

 گردند؟ 

 

  افزایش
بـه  بایـد  کدام یـک از عوامـل   

حدي بـالاتر از اسـتانداردهاي   
 صنعت افزایش پیدا کنند؟

  کاهش
بایـد بـه   کدام یـک از عوامـل   

ــتانداردهاي   پـــایین ــر از اسـ تـ
 صنعت کاهش پیدا کنند؟

منحنی 
ارزش 
 جدید
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  پیشینه پژوهش  .4
شده است پس از اجراي بوم  هاي ویدئویی انجام  صنعت بازيکه در پژوهشی در  -

هـا توسـط     گونه بازي تحولی عظیم در صنعت این ،استراتژي و الگوي چهار اقدامی
به بعد بـا   2007هاي   از سال 2هاي وي  و به وجود آمد و فروش بازي 1شرکت نینتند

چهـار اقـدامی    عواملی که در این بررسـی در الگـوي  . رو شد  رشد چشمگیري روبه
 .تحلیل قرار گرفتند به شرح زیر هستند و مورد تجزیه

 

  2008الگوي چهار اقدامی پژوهش اُگورمن در سال . 1جدول

  حذف
  DVD / HD-DVD پخش

  افزایش
  افزار سخت یجانب لوازم
  سیم بی کنترل
  هاي اجتماعی  بازي

  ورزش و اندام تناسب
  ي و قابلیت بازگردانیسازگار

  نیآنلا يباز و وب برنامه افتیدر
  کاهش

  کیگراف و پردازنده تیفیک
  قیمت
  ایجاد
  یحس و یحرکت کنترل

  سازي و شخصی سازي سفارشی
(O, Gorman, 2008) 

دنبال استفاده از مفهوم استراتژي اقیانوس آبـی   در صنعت پوشاك بهدر پژوهش  3پیتا - 
تواننـد بـا     هـا مـی    داد که شـرکت در توسعه محصول جدید بوده و در همین راستا نشان 

                                                                                                         
1. Nintendo 
2. Wii 
3. Pitta, 2009 
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محصولات و خدمات خود را با ساختاري جدیـد بـه    ،استفاده از استراتژي اقیانوس آبی
در ایـن  . گونه از رقابـت موجـود در صـنعت دوري بجوینـد     مشتریان عرضه کنند و این

بنـدي و    پژوهش عواملی چون قیمت، تزئینات، آسـودگی و سـهولت دسترسـی، طبقـه    
شده، در بوم استراتژي صنعت پوشاك مورد بررسی قرار گرفته است  ارائهخدمات دیگر 

تر از حد موجـود کـاهش یافـت و عـواملی چـون        که در اثر آن موارد ذکرشده به پایین
 .هاي فروش اینترنتی ایجاد گردید  هاي اجتماعی و شبکه  شبکه

شـده    مجنـوبی انجـا   کـره  13PL در پژوهشی دیگر که به صورت موردي در صـنعت  - 
است، به کمک استفاده از الگوي چهـار اقـدامی سـعی در خـروج از اقیـانوس قرمـز و       

  ).Kim et al., 2008(دستیابی به اقیانوس آبی صنعت شده است 
 

  2008الگوي چهار اقدامی پژوهش کیم و همکارانش در سال . 2جدول

  حذف
  هاي دستی در انبارداري  انجام فعالیت از یناش يخطاها
  يتکرار کار از یناش بارکد شناخت در خطاها

  تأخیر در کار در هنگام تحویل یا ترخیص از انبار
  افزایش

  کیلجست يها  تیفعال در خودکار ونقل حمل نرخ
  شرکت يها  تیفعال يبرا تیاطلاعا خدمات يساز  نهیبه

  یندهاسرعت فرا
  کاهش

  انبار تیریمد يبرا ثابت يها  نهیهز و يکارگر يها  نهیهز
  ناکارآمد يکار يها  تیفعال

  خطاها و مراحل
  ایجاد

  یکیالکترون وکار کسب کیلجست ی در بازارآب انوسیاق
  توزیع و تدارکات هوشمند

  رضایت و وفاداري مشتریان

                                                                                                         
1. Third-Party Logistics 
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به دنبال ارائه سـاختار اصـلی ایجـاد ارزش و    در پژوهشی  1شیهان و ویدیاناتهان -
ي ور  و بر سه نوع راهبرد ارزشیِ قیمت کمتـر، بهـره  دستیابی به اقیانوس آبی بودند 

  .اند  کید کردهصنعتی و رفع نیازهاي مشتریان تأ
به مفهوم خلق ارزش براي مشتریان به عنوان در پژوهشی ) 1387(یوسفیان آرایی  -

هاي افـزایش    یکی از مفاهیم مهم و مشترك با راهبرد اقیانوس آبی پرداخته و روش
نموده است، بدین ترتیب کـه متفـاوت کـردن، بیشـتر کـردن و      خلق ارزش را بیان 

منـدي ضـروري     تمرکز بر برخی از خدمات را براي ایجاد ارزش و افزایش رضایت
همانند پذیرش و برخورد اولیه با مشـتري، کیفیـت خـدمات، روابـط      ؛دانسته است

 ـ  عمومی و حفظ مشتریان، دسترسی به خدمات، اعتماد دادن، انجام کـار بـی   ب و عی
نقص، انجام کار به موقع، ادب و احترام و تشکر از مشتري، حق تقدم بـراي انجـام   
کار مشتري، درك نیاز و خواسته مشتري، عدم تبعیض بین مشـتریان، ایجـاد رابطـه    
دوستانه و عاطفی با مشتري، اخذ نظرات مشتریان، ارتباط بعد از فروش با مشتریان، 

  .پذیري  انعطاف

  پژوهش اهداف   .5
  هدف اصلی

هدف اصلی این تحقیق بررسی استراتژي نوآوري با رویکرد اقیانوس آبی به کمـک  
  .الگوي چهار اقدامی در صنعت بیمه کشور است

  اهداف جزئی  -
  هاي فعال در صـنعت بیمـه کشـور بـراي       ها و عواملی که شرکت شناسایی مؤلفه

گذاري کرده و به رقابت   آنها سرمایهبر بیشتر  ،کسب مزیت رقابتی و جذب مشتریان
   ؛ پردازند  می

                                                                                                         
1. Sheehan and Vaidyanathan, 2009 
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         هـاي   بررسی وضعیت فعلـی صـنعت بیمـه کشـور در ارائـه هـر کـدام از مؤلفـه
 ؛شده به مشتریان شناسایی

 هاي مورد بررسی در پژوهش از حیث عملکردي، در هر کـدام از    مقایسه شرکت
  ؛شده هاي شناسایی مؤلفه
  هـاي فعـال در     هایی که شـرکت   فعالیت یک از عوامل و بررسی میزان اهمیت هر

 .پردازند  صنعت بیمه کشور در ارائه آنها به رقابت می

  هاي پژوهش  فرضیه. 6
با توجه به عدم وجود شواهد علمی و تجربـی کـافی بـراي طـرح فرضـیه، سـؤال       

  :پژوهشی به شرح زیر مطرح گردیده است
هاي فعال در صنعت بیمه   شرکتهایی که   هاي نوآوري حاصل از فعالیت  استراتژي  -

  اند؟ اند و باید ایجاد شوند، کدام  کشور به آنها نپرداخته
هـاي فعـال در     هایی کـه شـرکت    هاي نوآوري حاصل از افزایش فعالیت  استراتژي  -

  اند؟ کنند، کدام  گذاري و رقابت می  صنعت بیمه کشور روي آنها سرمایه
هـاي فعـال در     هایی کـه شـرکت    اهش فعالیتهاي نوآوري حاصل از ک  استراتژي  -

  اند؟ کنند، کدام  گذاري و رقابت می  صنعت بیمه کشور روي آنها سرمایه

هـاي فعـال در     هـایی کـه شـرکت     هاي نوآوري حاصل از حذف فعالیت  استراتژي  -
  اند؟ کنند، کدام  گذاري و رقابت می  صنعت بیمه کشور روي آنها سرمایه

  پژوهش روش   .7
هـا، روش    در این بخش روش پژوهش مشتمل بر نوع پژوهش، ابزار گردآوري داده

  .شود  گیري تشریح می  آماري و روش نمونه   ها، جامعه آماري، نمونه  تحلیل داده
بـه  . اسـت پیمایشـی   - توصیفی ،کاربردي و از نظر روش ،پژوهش حاضر از نظر هدف

جـوي    و  اي، مقـالات و جسـت    کتابخانـه منظور گردآوري ادبیات پـژوهش از مطالعـات   
نامـه پـژوهش تنظـیم     پرسش ،هاي پژوهش اینترنتی استفاده شد و پس از شناسایی مؤلفه
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اصلاحات لازم توسط نخبگـان امـر    ،نامه براي اطمینان از روایی محتوایی پرسش. گردید
ابعاد . شدانجام گرفت و براي سنجش روایی سازه نیز از تحلیل عاملی اکتشافی استفاده 

  :شده در تحلیل عاملی اکتشافی، شامل هشت بعد به شرح زیر است شناسایی
شده در تحلیل عاملی اکتشافی ابعاد شناسایی. 3جدول  

  منابع  دهنده ابعاد  هاي تشکیل مؤلفه  ابعاد  گروه

  آسایش و رفاه  اول

  ها  تعداد نمایندگی -
  ها  در دسترس بودن نمایندگی -
  نامه  بیمهمدت زمان صدور  -
  هاي بیمه  ساعات کار نمایندگی -
  گذاران  میزان انعطاف در ارائه خدمات بیمه مطابق شرایط بیمه -

Pitta, 2009; cirjevskis et 
al., 2011; Dwivedi and 
Sharma, 2011; kim et 
al., 2008; Arbore and 

Busacca, 2009  

 خدمات اینترنتی  دوم

  خدمات بیمه به صورت الکترونیکی ارائه -
  ارائه خدمات بیمه به صورت اینترنتی -
  ارائه خدمات بیمه از طریق موبایل -
  گذاران  وجود بستري در اینترنت براي تبادل تجربیات بیمه -
گذاران با   وجود بستري در اینترنت جهت آشنایی بیمه -

  اي و دریافت مشاوره رایگان  خدمات بیمه

 محقق

کیفیت برخورد و   سوم
  ارتباطات

  نحوه برخورد نمایندگان بیمه -
  نحوه برخورد کارکنان شرکت بیمه -
  میزان پاسخگو بودن نمایندگان بیمه -
  رسیدگی به شکایات -

Cirjevskis et al., 2011; 
Arbore and Busacca, 

2009 
 1387 ،یوسفیان آرایی

 

  کیفیت خدمات  چهارم

  سرعت پرداخت خسارت بیمه -
  دقت در انجام عملیات ارائه خدمات بیمه -
  گذاران  اي رایگان به بیمه  میزان ارائه خدمات مشاوره -
گذار   میزان برقراري ارتباطات پس از فروش با بیمه -

  توسط نمایندگی بیمه

Kim et al., 2008; 
cirjevskis et al.; 2011; 
Arbore and Busacca, 
2009; Dwivedi and 

Sharma, 2011; chang, 
2010;   
  1387، یوسفیان آرایی

  برند  پنجم
  گر  قابلیت اطمینان به بیمه -
  شهرت شرکت بیمه -
  ی از سوي شرکت بیمهرسان اطلاعمیزان تبلیغات و  -

Cirjevskis et al., 2011; 
Dwivedi and Sharma, 

2011; Arbore and 
Busacca, 2009; chang, 

2010;  
  1387یوسفیان آرایی، 
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  منابع  دهنده ابعاد  هاي تشکیل مؤلفه  ابعاد  گروه

  شواهد فیزیکی  ششم
  بیمه   دکور و امکانات داخلی نمایندگی -
  بیمه   فضا و نماي بیرونی نمایندگی -
  آراستگی ظاهري کارکنان نمایندگی بیمه -

Arbore and Busacca, 
2009 

  قیمت  هفتم
  ها  نامه  بیمه) قیمت(نرخ  -
  ها در نرخ خدمات بیمه میزان تخفیف -
 هاي  تعیین نرخ خدمات بیمه بر اساس ویژگی -

  گذاران  بیمه

Ogorman, 2008; Pitta, 
2009; Cirgevskis et al. 

2011; Dwivedi and 
Sharma, 2011; Arbore 

and Basacca, 2009; 
chang, 2010;  

؛ کاتله، 1387کیم و مایورن، 
1391  

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

  بیمه
میزان استفاده از مشتریان به عنوان مشاور یا همکار  -

  بیمهتوسط نمایندگان 

Dwivedi and Sharma, 
2011 

Cirjevskis et al., 2011 

کـل   1آلفـاي کرونبـاخ  ، Spss19 افـزار  نـرم نامه نیز بـه کمـک    براي تعیین پایایی پرسش
آلفـاي  . نامه است پایایی مناسب پرسش دهنده نشانمحاسبه شد که  7/0نامه برابر  پرسش

 .نشان داده شده است 4کرونباخ هر کدام از ابعاد نیز به طور جداگانه در جدول 

 

مقادیر آلفاي کرونباخ مربوط به هر کدام از ابعاد شناسایی شده. 4جدول  

  آلفاي کرونباخ  ابعاد  ردیف
  9/0  آسایش و رفاه  1
  8/0  خدمات اینترنتی  2
  9/0  کیفیت برخورد و ارتباطات  3
  8/0  کیفیت خدمات  4
  9/0  برند  5
  9/0  شواهد فیزیکی  6
  8/0  قیمت  7
  8/0  خلاقیت  8

                                                                                                         
1. Cronbach's Alpha 
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هـاي    اصلی و فرعی پژوهش از آزمون سؤالاتگویی به  در این پژوهش براي پاسخ
شـامل   3هاي پس از تجربـه   و آزمون 2آزمون تحلیل واریانس، 1اي  میانگین تک نمونه

  .استفاده شده است 5دارو حداقل تفاوت معنی 4توکی
باشـند کـه     هاي فعال بیمه در سطح شهر تهران می  نمایندگی ،جامعه آماري پژوهش

در ایـن  ، بـرداري  براي بیشتر کردن شباهت نمونه و جامعه و افـزایش دقـت نمونـه   
  .استفاده شده است اي  طبقه تصادفی گیري تحقیق از روش نمونه

هـاي بیمـه در صـنعت بیمـه       هر یک از شـرکت  در این پژوهش با در نظر گرفتن سهم بازار
ازگشـت  باسـتفاده   نامـه قابـل   پرسش 232پژوهش توزیع گردید که    نامه پرسش 370کشور، 
 .آمده است 5ها در جدول   نامه شرح چگونگی توزیع و بازگشت پرسش. داده شد

  

نامه نحوه توزیع و نرخ بازگشت پرسش. 5جدول  

  سهم  شرکت بیمه
  بازار

  تعداد
  شده پرسشنامه توزیع

  نامه تعداد پرسش
  نرخ بازگشت  شده برگشت داده

  68/0  114  167  3/46  الف
  81/0  27  33  2/9  ب
  69/0  16  23  3/6  پ
  85/0  17  20  5/5  ت
  85/0  12  14  4  ث
  84/0  11  13  7/3  ج
  91/0  11  12  2/3  چ
  80/0  8  10  9/2  ح
  90/0  9  10  7/2  خ
  12/0  7  57  2/16  د

  64/0  232  362  100  مجموع

                                                                                                         
1. One Sample T Test 
2. ANOVA 
3. Post Hoc 
4. Tukey 
5. Least Significant Different 
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  ها و تفسیر نتایج  تحلیل داده و تجزیه  .8
شده در  ها و ابعاد شناسایی فهبه منظور بررسی وضعیت عملکرد صنعت بیمه در مؤل

بدین ترتیب که هر یک از ابعاد و . شود  یند پژوهش از آزمون میانگین استفاده میفرا
نامه پژوهش با عدد  پرسشتایی مورد استفاده در 7ها با توجه به طیف لیکرت  مؤلفه

نتایج حاصل از این آزمون به شـرح  . گیرند  به عنوان متوسط مورد آزمون قرار می 4
  :است 6جدول 

نتایج حاصل از آزمون میانگین تک نمونه. 6 جدول  

  بعد وضعیت  ابعاد
  در صنعت

  مؤلفه وضعیت  ها مؤلفه
  در صنعت

 مناسب  رفاه و آسایش

  مناسب  ها  تعداد نمایندگی
 مناسب دسترس بودن در

 مناسب  نامه مدت زمان صدور بیمه
 مناسب  ها  ساعات کار نمایندگی

 مناسب  میزان انعطاف

 نامناسب  خدمات اینترنتی

  نامناسب  ارائه خدمات الکترونیکی
 نامناسب ارائه خدمات از طریق اینترنت

 نامناسب  ارائه خدمات از طریق موبایل
 نامناسب  مشاوره رایگان اینترنتیاطلاعات و 

 نامناسب  بستر اینترنتی براي تبادل تجربیات

  کیفیت برخورد
 مناسب  و ارتباطات

 مناسب  نحوه برخورد نمایندگان بیمه

 مناسب نحوه برخورد شرکت بیمه
 مناسب  گویی میزان پاسخ

 مناسب  رسیدگی به شکایات

 مناسب  کیفیت خدمات

 مناسب  خسارتسرعت پرداخت 
 مناسب دقت در عملیات

 مناسب  خدمات و ارتباطات پس از فروش

  متوسط  خدمات مشاوره رایگان

 مناسب  برند
 مناسب  قابلیت اطمینان

 مناسب شهرت
 مناسب  تبلیغات
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  ابعاد
  بعد وضعیت

  ها مؤلفه  در صنعت
  مؤلفه وضعیت

  در صنعت

 نامناسب  شواهد فیزیکی
 نامناسب  ها  دکور و امکانات داخلی نمایندگی

 نامناسب ها  نمایندگیفضا و نماي بیرونی 
 نامناسب  آراستگی ظاهري کارکنان

 متوسط  قیمت
  نامناسب  ها نامه نرخ بیمه

 مناسب ها  میزان تخفیف
  نامناسب  ها  نامه  چند نرخی بودن بیمه

 نامناسب  خلاقیت
 نامناسب  میزان خلاقیت

 نامناسب استفاده از مشتریان به عنوان همکار

هاي بیمه مورد بررسی   هاي موجود میان شرکت  بررسی دقیق تفاوتدر ادامه جهت 
استفاده شد کـه   ANOVAاز آزمون  ،در پژوهش از حیث عملکرد هر کدام از ابعاد

هاي بیمه در تمام ابعاد به جـز بعـد شـواهد      نتایج حاصل از آن نشان داد که شرکت
خلاقیـت و   عدماین نکته، علاوه بر نشانه و فیزیکی داراي عملکرد مشابهی هستند 

تواند دلیل کافی براي عـدم بلـوغ عملکـرد و اخـتلاف       می ،نوآوري در صنعت بیمه
نتـایج  . هاي جهانی صنعت بیمه و صـنعت بیمـه کشـور باشـد      موجود بین شاخص

 .در زیر آمده است ANOVAحاصل از آزمون 
ANOVA مقادیر حاصل از آزمون. 7جدول  

  منبع  ابعاد
  تغییرات

  مجموع
 )SS(مربعات

درجه 
  آزادي

میانگین 
 F  مربعات

 عدد
  معناداري

  آسایش و رفاه
 441/0 000/1 702/0 9 314/6 بین گروهی

   701/0 222 675/155 درون گروهی
    231 989/161 مجموع

خدمات 
  اینترنتی

 967/0 321/0 375/0 9 377/3 بین گروهی
   168/1 222 347/259 درون گروهی

    231 725/262 مجموع
کیفیت 

برخورد و 
  ارتباطات

 986/0 249/0 149/0 9 338/1 بین گروهی
   596/0 222 317/132 درون گروهی

    231 655/133 مجموع

کیفیت 
  خدمات

 236/0 303/1 654/1 9 890/14 بین گروهی
   269/1 222 803/281 درون گروهی

    231 693/296 مجموع
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  منبع  ابعاد
  تغییرات

  مجموع
 )SS(مربعات

درجه 
  آزادي

میانگین 
 F  مربعات

 عدد
  معناداري

  برند
 916/0 434/0 418/0 9 760/3 گروهی بین

   963/0 222 883/213 درون گروهی
    231 643/217 مجموع

شواهد 
  فیزیکی

 001/0 336/3 131/3 9 178/28 بین گروهی
   939/0 222 350/208 درون گروهی

    231 528/236 مجموع

  قیمت
 852/0 530/0 246/0 9 214/2 بین گروهی

   464/0 222 969/102 درون گروهی
    231 183/105 مجموع

  خلاقیت
 451/0 987/0 757/1 9 816/15 بین گروهی

   780/1 222 183/395 درون گروهی
    231 999/410 مجموع

هاي بیمه در بعد شـواهد    پس از مشخص شدن اختلاف موجود در عملکرد شرکت
اي که در این بعد عملکرد مناسب   هاي بیمه  فیزیکی، به منظور شناسایی دقیق شرکت

  .استفاده شده است LSDهاي پس از تجربه توکی و   یا نامناسبی دارند از آزمون
تـرین    داراي مناسـب ) ث(ها نشان داد که شـرکت بیمـه     نتایج حاصل از این آزمون

 ترین وضعیت در این بعد  داراي نامناسب) تالف، ب، (هاي بیمه   وضعیت و شرکت
از وضعیت از راست به چپ به ترتیب ) ج، ح، خ، چ، پ(هاي بیمه   و شرکت است

 . مناسب به طرف وضعیت نامناسب در بین این طیف قرار دارند

ها، مسئله اهمیت  شده در مورد عملکرد ابعاد و مؤلفه هاي انجام  تحلیل و پس از تجزیه
هـا،   اسـتراتژي مؤلفـه  یک از آنها نیز مد نظر محقق قرار گرفت و با ترسیم بـوم   هر

اختلاف موجود بین مطلوبیت مورد نیـاز و عملکـرد موجـود هـر کـدام بـه شـکل        
اي براي ارائه راهکارهاي مناسب در راستاي بهبـود    شماتیک نمایش داده شد تا پایه

  .وضعیت صنعت بیمه کشور باشد
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بوم استراتژي صنعت بیمه کشور .2نمودار   

  
نسـبتاً  ( 3و قـرار دادن حـد    گرفتـه  انجـام هـاي    تحلیل و حال با در نظر گرفتن تجزیه

به عنوان مرز وجود آن مؤلفه یا بعـد  ) تایی7برنجی طیف لیکرت  هاي ضعیف بادي
در صنعت بیمه، و اینکه اگر مؤلفه یا بعدي عملکردي کمتر از این حد را بـه خـود   

توان الگوي   نده عدم وجود مؤلفه یا بعد در صنعت است میده نشان ،اختصاص دهد
  :رسم کرد 3شکل چهار اقدامی صنعت بیمه را به صورت 

0
1
2
3
4
5
6
7

گی
یند

نما
داد 

تع
دنها-

 بو
س

ستر
درد

امه
مه ن

ر بی
دو

 ص
مان

ت ز
مد

گی
یند

نما
ار 

ت ک
اعا

س
ها-

اف
عط

ن ان
میزا

کی
رونی

لکت
ت ا

دما
ه خ

ارائ
ت

نترن
ق ای

طری
 از 

ات
خدم

ائه 
ار

ایل
موب

ق 
طری

 از 
ات

خدم
ائه 

ار
تی

نترن
ن ای

یگا
ه را

اور
مش

 و 
ات

لاع
اط

ات
جربی

ل ت
تباد

ي 
 برا

نتی
نتر

ر ای
بست

مه
ن بی

دگا
ماین

رد ن
خو

ه بر
حو

ن
مه

ت بی
شرک

رد 
خو

ه بر
حو

ن
یی

گو
سخ

ن پا
میزا

ات
کای

ه ش
ی ب

دگ
رسی

رت
خسا

ت 
داخ

 پر
عت

سر
ات

ملی
ر ع

ت د
دق

ش
رو

ز ف
س ا

ت پ
اطا

ارتب
 و 

ات
خدم

گان
 رای

وره
شا

ت م
دما

خ
نان

طمی
ت ا

ابلی
ق

رت
شه

ات
لیغ

تب
ی  

اخل
ت د

کانا
و ام

ور 
دک

…
گی

یند
نما

ی 
رون

ي بی
نما

 و 
ضا

ف
ها-

نان
ارک

ي ک
اهر

ی ظ
ستگ

آرا
امه

مه ن
خ بی

نر
اتها-

فیف
 تخ

زان
می

مه
ن بی

بود
ی 

رخ
د ن

چن
-

امه
ن

ها- 
ت

لاقی
ن خ

میزا
کار

هم
ان 

عنو
 به 

یان
شتر

ز م
ده ا

ستفا
ا

اهمبت عملکرد



 

 207 .../رویکرد هاي نوآوري در صنعت بیمه کشور با  بررسی استراتژي

الگوي چهار اقدامی صنعت بیمه کشور. 3شکل  

  
   

 ایجاد
 

  وجود بستري در اینترنت براي تبادل تجربیات - 
  ارائه مشاوره رایگان در بستر اینترنت - 
  ارائه خدمات از طریق موبایل - 
  ها  داخلی نمایندگیامکانات  دکور و - 
  ها  فضا و نماي بیرونی نمایندگی - 
  استفاده از مشتریان به عنوان همکار و مشاور - 
 ها  نامه  چندنرخی بودن بیمه - 

 حذف
ها  لفهؤهیچ کدام از م  

 کاهش
نامه مدت زمان صدور بیمه  

  رسیدگی به شکایات - 
  سرعت پرداخت خسارت - 
  دقت در عملیات - 
  اي رایگان  خدمات مشاوره - 
  خدمات پس از فروش - 
  ها  نامه نرخ بیمه - 
  میزان تخفیفات - 
  

  ارائه خدمات از طریق اینترنت - 
  ارائه خدمات الکترونیکی - 
  نحوه برخورد شرکت بیمه - 
  گویی میزان پاسخ - 
  میزان خلاقیت - 
  آراستگی ظاهري کارکنان - 

 

 افزایش

منحنی 
 ارزش جدید
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  پژوهش سؤالاتبررسی   .9
هاي فعال در صنعت بیمه   هایی که شرکت  هاي نوآوري حاصل از فعالیت  استراتژي  -

وجود بستري در "هاي  مؤلفه ؟اند اند و باید ایجاد شوند، کدام  کشور به آنها نپرداخته
ارائـه  "و  "،ارائه مشاوره رایگان در بسـتر اینترنـت  "، "اینترنت براي تبادل تجربیات

امکانـات داخلـی    دکـور و " ،)در بعد خـدمات اینترنتـی  ( "خدمات از طریق موبایل
 ،)در بعـد شـواهد فیزیکـی   ( "هـا   فضـا و نمـاي بیرونـی نماینـدگی    " ،"ها  نمایندگی

چنـد نرخـی   "و ) در بعد خلاقیت( "مشتریان به عنوان همکار و مشاور استفاده از"
  .شوند ایجاددر صنعت بیمه کشور باید ) در بعد قیمت( "ها نامه بودن بیمه

هـاي فعـال در     هایی کـه شـرکت    هاي نوآوري حاصل از افزایش فعالیت  استراتژي  -
هـایی   مؤلفـه  ؟اند کنند، کدام  گذاري و رقابت می  صنعت بیمه کشور روي آنها سرمایه

در بعـد  ( "ارائـه خـدمات الکترونیکـی   " ،"ارائه خدمات از طریـق اینترنـت  "چون 
میـزان  " ،"نحـوه برخـورد و ارتباطـات کارکنـان شـرکت بیمـه      "، )خدمات اینترنتی

خدمات "، )در بعد نحوه برخورد و ارتباطات( "رسیدگی به شکایات"، "گویی پاسخ
، "سـرعت پرداخـت خسـارت   "  ،"خـدمات پـس از فـروش   " ،"اي رایگان  مشاوره

در بعد ( "آراستگی ظاهري کارکنان"، )در بعد کیفیت خدمات( "دقت در عملیات"
میزان "و  "ها  نامه نرخ بیمه"و ) در بعد خلاقیت( "میزان خلاقیت"، )شواهد فیزیکی

قرارگرفتـه   در صنعت بیمه کشور بیشتر مورد توجهباید ) در بعد قیمت( "ها  تخفیف
  .بروند افزایشو رو به 

هـاي فعـال در     هایی کـه شـرکت    هاي نوآوري حاصل از کاهش فعالیت  استراتژي  -
هزینـه و   ؟انـد  کننـد، کـدام    گذاري و رقابت می  صنعت بیمه کشور روي آنها سرمایه

انـدکی  بایـد   "نامـه  مدت زمـان صـدور بیمـه   "هاي موجود در راستاي مؤلفه   تلاش
  . کاهش یابد

هـاي فعـال در     هـایی کـه شـرکت     هاي نوآوري حاصل از حذف فعالیت  استراتژي  -
توجـه بـه    با ؟اند کنند، کدام  گذاري و رقابت می  صنعت بیمه کشور روي آنها سرمایه
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هاي پژوهش  کدام از مؤلفه خدماتی بودن صنعت بیمه و بالا بودن سطح اهمیت هر
هـاي صـنعت بیمـه کشـور و       دم بلوغ عملکردي فعالیتاز یک طرف و همچنین ع

کـدام از    هـیچ نیـازي بـه حـذف    فاصله زیاد آن با معیارهاي جهانی از سوي دیگر، 
  .نیست ها مؤلفه

  گیري  بندي و نتیجه  جمع. 10
شـده در پـژوهش و    توان تنها، عملکرد هر یـک از ابعـاد شناسـایی     در نگاه اول می

صـنعت بیمـه    ،دست آمـده  بر اساس نتایج به. تفسیر نمودهاي سازنده آنها را  مؤلفه
عملکـرد   ،کشور در ابعادي چـون خـدمات اینترنتـی، شـواهد فیزیکـی و خلاقیـت      

) در بعد قیمت(ها   هایی چون میزان تخفیف هر چند که نباید از مؤلفه ،نامناسبی دارد
عملکردي که داراي حد متوسط ) در بعد کیفیت خدمات(و خدمات مشاوره رایگان 

هاي بیمه خصوصـی    اي که بین شرکت  همچنین در مقایسه. پوشی کرد  چشم ،هستند
سازي به شکلی که اکنون در   و دولتی انجام شد به روشنی واضح است که خصوصی

تأثیر چندانی بر پیشرفت و رشد ایـن صـنعت نداشـته     ،صنعت بیمه کشور رخ داده
هـاي دکـور و    یکـی و آن هـم در مؤلفـه   است و تنها این تغییر در بعـد شـواهد فیز  

که با تحلیل کرد ذکر  البته باید . امکانات داخلی و فضا و نماي بیرونی رخ داده است
اي مشخص شد که تغییـر حاصـل در بعـد شـواهد فیزیکـی        هاي بیمه  بیشتر شرکت

نبـوده و ایـن   مربوط به سـه شـرکت برتـر خصوصـی بیمـه      خصوصی هاي   شرکت
اعث نزدیکی میانگین عملکرد دو جامعه خصوصی و دولتـی نیـز   ها اندکی ب  شرکت

هـایی رخ داده اسـت کـه تاریخچـه       در واقع چنین تغییري تنها در شـرکت . اند شده
  .اند شده  تأسیس کمتري داشته و در چند سال اخیر تأسیس

هـاي بیمـه را بـا توجـه بـه        شرکت يها توان عملکرد ابعاد و مؤلفه  در نگاه دوم می
هاي اسـتراتژي رسـم شـده      در اینجا با توجه به بوم. شان مورد تفسیر قرار داداهمیت

گونه اظهارنظر کرد که ابعـاد خـدمات اینترنتـی، شـواهد      توان این  ها، می براي مؤلفه
با جدیت بیشتري در دستور کار مدیران صنعت براي بهبود باید فیزیکی و خلاقیت 
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ترین عملکرد   حال داراي ضعیف داراي اهمیت فراوان بوده و درعین ؛ زیراقرار گیرند
  . باشند  در صنعت می

هاي بعـد   اي چون وجود بستري در اینترنت با اینکه نسبت به سایر مؤلفه  البته مؤلفه
داراي سطح اهمیت کمتري است اما باید دقت ) ها حتی کل مؤلفه(خدمات اینترنتی 

در صنعت است و با ) ضعیف تا خیلی ضعیف( 9/1ي نمود که داراي سطح عملکرد
توجه به تفسیرها و تحقیقاتی که محقق داشته این مؤلفه تا کنـون در صـنعت مـورد    

هاي نیازمند ایجـاد در صـنعت    تواند به عنوان یکی از مؤلفه  توجه قرار نگرفته و می
صاً اطلاعـات  هاي بعد خدمات اینترنتی مخصو سایر مؤلفه. بیمه کشور از آن نام برد

بـه  بایـد  اي رایگان در بستر اینترنت نیازمند توجه فراوان بوده و   و خدمات مشاوره
بایـد  هاي بیمه نیـز    طرف عملکرد مطلوب سوق داده شوند و حتی برخی از شرکت

  .دست به ایجاد آن بزنند
هاي بعد شواهد فیزیکی نیز داراي سطوح عملکردي ضـعیفی هسـتند کـه بـا      مؤلفه

تـوان بـراي ایـن      ، مـی )ج ح، ث،(نظیـر بیمـه    ییها  ه میزان پیشروي شرکتتوجه ب
الـف،  ( هایی چـون    ها و براي شرکت ها مسئله افزایش و بهبود در این مؤلفه  شرکت

  .هایی را تجویز نمود  ، مسئله ایجاد چنین استراتژي)ب، پ، ت

  پیشنهادها  .11
مناسـب مسـتلزم ایـن اسـت کـه      نقصان وجود بسترهاي اینترنتی و الکترونیکـی   -

مدیران صنعت بیمه کشور بیش از پیش به ایـن مبحـث توجـه کـرده و بـا در نظـر       
مندي مردم براي استفاده از اینترنـت و موبایـل در سـایر      گرفتن افزایش سطح علاقه
افـزاري لازم   افزاري و نرم  ها، تجهیزات و بسترهاي سخت  صنایع خدماتی نظیر بانک

  . ارائه خدمات از طریق این حوزه را بهبود بخشند وکرده را مهیا 
اي ایجـاد کـرده و بـا      هـاي داده   پایگـاه  ندتوان  پس از گسترش بسترهاي اینترنتی می

بنـدي    مشتریان خـود را خوشـه   ،کاوي  کاوي و وب  هایی نظیر داده  استفاده از تکنیک
یند تبلیغاتی گونه فرا اینشه اطلاع کسب کنند و کرده، از علایق و ترجیحات هر خو
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هایی چون باشگاه مشتریان و   دار دنبال کنند و از طرح  خود را به شکلی کاملاً هدف
  .هاي رایگان در بستر وب استفاده نمایند  مشاوره

هایی که بـه نـدرت در صـنعت بیمـه کشـور انجـام شـده اسـت،           یکی از فعالیت -
. اي است  ها و مراکز بیمه  ایندگیبیرونی نمبه خصوص سازي محیط داخل و   یکسان

صنایعی نظیر بیمه و بانک به شدت از حیث نوع و تنوع خدمت قابل تقلید هسـتند  
سـازي نمـاي     شـود، لـذا یکسـان     و این نحوه ارائه خدمت است که باعث تمایز می

ها یا ایجـاد ضـوابط خـاص بـراي آن و دکوراسـیونی حـداقل تـا          بیرونی نمایندگی
 مشتریان احساس بهتري نسبت به شرکت پیـدا شود  باعث میهم،  حدودي شبیه به

اسـتفاده از  همچنین . کرده و نتایج مالی خوبی براي شرکت به همراه خواهد داشت
هایی زیبا و جذاب که برند شرکت   هاي فرم براي کارکنان و نمایندگان با رنگ  لباس

دکوراسـیون جـذاب   کنـار تجهیـزات مـدرن و     تواند در  شده، میحک نیز روي آن 
  .داخلی و نماي بیرونی، بعد شواهد فیزیکی را به حد کمال برساند

مشـتریان بـه   هاي جذب مشتریان است؛ زیرا   هاي بیمه متغیر از راه  استفاده از نرخ -
نامه   ها و شرایطی که دارند انتظار نرخ بیمه متفاوتی در یک نوع بیمه  فراخور ویژگی

توانند این   هاي بیمه با احراز شرایط ویژه افراد می  شرکت. دارندنسبت به سایر افراد 
بیمـه   خدمت را ارائه دهند، علاوه بر این با افـزایش سـهم نماینـدگان بیمـه از حـق     

توان به چند نرخی شدن و افزایش انعطـاف نماینـدگان کمـک      شده نیز می پرداخت
گیـري کـرده و بـه ارائـه       یمتوانند تصـم   کرد، چرا که نمایندگان با دست بازتري می

 .خدمت بپردازند

) هماننـد نماینـدگان اصـناف   (با استفاده از تعدادي از مشتریان به عنوان همکـار   -
گونـه   توان پل ارتباطی مناسبی بین مشتریان و شرکت ایجاد کـرد تـا بتـوان ایـن      می

ــه اطــلاع مشــتریان رســاند و از برخــی از     محــدودیت ــانونی شــرکت را ب هــاي ق
بیشـتري نیـز از طـرف     يپیشـنهادها  هاي ناشی از عدم آگـاهی کاسـت و    ایتینارض

 .مشتریان جذب کرد



 1394بهار / 1شماره / ام سال سی /پژوهشنامۀ بیمه/   212 

ثر بـراي کارکنـان و حتـی    ؤهاي مدیریت ارتباطات و ارتباطات م ـ  برگزاري دوره  -
ثري در جهت بهبود نحوه برخورد و ارتبـاط کارکنـان بـا    ؤتواند گام م  ها می  نماینده

  .مشتري باشد
ویژه در صـنایع   هره مورد علاقه و استقبال مشتریان در اکثر صنایع بخلاقیت هموا  -

بـا افـزایش خلاقیـت و    بایـد  خدماتی بوده است، لذا مدیران صـنعت بیمـه کشـور    
هایی چون تولید خدمات جدید و نحوه ارائه آن به مشـتري ارزش    نوآوري در جنبه

  .مورد انتظار آنان را بیش از پیش فراهم کنند
کاهش مراجعات حضوري مشتریان از دیگر فواید اینترنتـی و الکترونیکـی شـدن     -

امور بیمه است که موجب کاهش خستگی و فشار کـار کارکنـان شـده و برخـی از     
  .نحوه برخورد کارکنان شرکت بیمه با مشتریان حل خواهد شداز مشکلات ناشی 
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