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 دهچکی

 است. بازار در ها آن جایگاه و عملکرد بررسی نیازمند امروزی پررقابت دنیای در ها سازمان بقای
 در مهم این به رسیدن برای باید کشور هر در اقتصاد از مهمی بخش عنوان به نیز بیمه های شرکت
 و سازمان عملکرد ارزیابی جهت الگویی از استفاده بنابراین، ؛کنند عمل موفق خود اهداف به دستیابی
 دارد. فراوانی اهمیت بیمه های شرکت مدیران برای آن رقابتی جایگاه بررسی

 اصول پایه بر بیشتر محصول، بعد به بیشتر گرایش با منظور، این برای استفاده مورد های مدل
 این عملکرد بر مؤثر مختلف عوامل اند توانسته دیگر، فنون و ها روش با یا و متوازن امتیازی کارت

 مشتری نوآوری، به بیشتری گرایش که رویکردهایی خالی جای ال،ح بااین کنند. بررسی را ها شرکت
 این در منظور، این برای شود. می احساس شدت به ،باشند داشته وی با ارتباط برقراری نحوه و

 رابطه آیا دریابد که است این حاضر پژوهش اصلی هدف است. شده استفاده دلتا مدل از پژوهش
 یا دارد وجود آن عملکرد و بیمه صنعت در دلتا مدل راهبردی های گزینه کارگیری به بین معناداری

 پنج کارشناسان از هایی نمونه از آمده دست به های داده روی شده انجام های وتحلیل تجزیه نتایج خیر.
 از استفاده با ها آن مشتریان و پارسیان( و دانا آسیا، البرز، )ایران، ایران بیمه صنعت در برتر بیمه شرکت
 عملکرد بر مثبتی تأثیر دلتا مدل راهبردی های گزینه کارگیری به که داد نشان ساختاری معادلات روش

 الزامات با خود اقدامات کردن راستا هم با شود می پیشنهاد ها سازمان به رو نیازا و دارد سازمان
 بتوانند تا دهند افزایش را خود های فعالیت اثربخشی دلتا، مدل های جایگاه از یک هر در گیری جای

 بخشند. بهبود را خود عملکرد
 کلیدي واژگان

 عملکرد بیمه، های شرکت دلتا، مدل راهبرد، 
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 مقدمه

 تغییر و گسترده بازارهای به دسترسی ضرورت رقابتی، فشارهای افزایش شدن، جهانی
 باید شرکتی هر بنابراین ؛است ناپذیر اجتناب امری مشتریان، های خواسته و سلایق
 ایجاد خدمات، و محصولات کیفیت افزایش ها، هزینه کاهش جهت در را خود های توانایی
 ها آن از رفتن فراتر امکان، صورت در و مشتری های خواسته و نیازها تأمین و تر قوی روابط

 بیمه صنعت و دارند عهده بر را تری سخت کار خدماتی های بنگاه میان این در .ردیکار بگ به 
 این از کشور، اقتصاد در خدمات حوزه در تأثیرگذار و مهم فعالان از یکی عنوان به نیز،

 و رشد بر آن تأثیر میزان و بیمه صنعت توسعه ضرورت چراکه نیست، مستثنی جریان
 راهکارهای ازجمله گفت توان می اساس، این بر است. روشن همگان بر اقتصادی توسعه
 است. صنعت این عملکرد نحوه بررسی کشورها، در بیمه توسعه میزان گیری اندازه

 و دولتی های شرکت حضور واسطه به بیمه صنعت در پذیری رقابت سطح افزایش
 یوسفی ،خداپناه ،)زراءنژاد است شده تمرکز کاهش و سودآوری بهبود موجب خصوصی

 این فضای در رقابت که دارند اذعان نیز صنعت این مدیران .(1931 ،پیرویان و آباد یحاج
 با ولی ،(11ص، 1931 ،بیمه )پیک است ظریف و گیر نفس حساس، رقابت یک صنعت
؛ (1931 ،)امین ندارد سالم رقابت از نشانی ها آن عملکرد ها، شرکت تعداد افزایش وجود

 از رفت برون راه کردن دنبال و یافتن بیمه، های شرکت شدید ریختی هم به توجه با بنابراین،
 و تعرفه فاقد گذاری قیمت پررقابت، بازار است. دیگری راهبردهای نیازمند ریختی، هم این

 است ایران در بیمه صنعت بارز های ویژگی ازجمله برداری کپی و تقلید بابت از نگرانی
 تحت تنها نه بیمه های شرکت مدیران وضعیت، این با .(1931 ،عاملی؛ 1931 ،مقدم )سهامیان

 سهم تصاحب برای بلکه هستند، خود کنونی مشتریان با ارتباط برقراری برای مضاعفی فشار
 .(1931 ،)عاملی اند شده مواجه دشواری با نیز مشتریان از بیشتری

 رقابتی جایگاه تعیین و عملکرد بررسی برای مختلفی های مدل از اخیر های سال طی
 عملکرد از بعد چند یا یک بر تکیه با ها آن از یک هر که است شده استفاده بیمه های شرکت
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 این عملکرد بر مؤثر مختلف عوامل اند توانسته محصول بعد به بیشتر گرایش با و ها شرکت
 یسو به بیشتری گرایش که رویکردهایی خالی جای ،حال نیباا نمایند. بررسی را ها شرکت

 در شود. می احساس شدت به ،باشند داشته وی با ارتباط برقراری نحوه و مشتری نوآوری،
 در را بیمه صنعت جایگاه تواند می مشتریان و صنعت میان پیوند ارتقای نحوه داشتن نظر

 بخشد. بهبود عملکرد و اقتصاد
 ارائه راهبرد بر صرفاً که شود می استفاده مدلی از پژوهش این در منظور این برای

 دهد قرار مدنظر یا گونه به را صنعت این جایگاه و نکند بسنده مشتریان به محصول بهترین
 راهبردی گزینه سه بر تمرکز با مدل این .1دلتا مدل - نجامدیب آن بهتر عملکرد به بتواند که

 که است این دنبال به سیستم، به پایبندسازی و مشتریان جامع حل راه محصول، بهترین
 و نیست شرایط تمام پاسخگوی محصول بهترین گزینه کارگیری به تنها کند مشخص
 دنبال به شان آتی و کنونی مشتریان بندی دسته و خود جایگاه به بسته باید ها شرکت

 کند. نائل برتر جایگاه یک به را آنان بتواند که باشند راهکارهایی
 نهایت در بتواند صنعت این که است این بیمه صنعت در دلتا مدل کارگیری به از مقصود
 قابل خدمات و مشتریان به نسبت مقتضی رویکردهای اتخاذ اساس بر را خود راهبردهای

 نمایند خلق خود برای را بازاری کند کمک ها شرکت به نهایت در و بیافریند نو از آنان به ارائه
 بپردازند. رقابت به شده تعیین پیش از قواعد اساس بر آن در خود بقای برای نباشند مجبور که

 عملکرد بر تواند می چگونه مدل این کارگیری به شود مشخص ابتدا که است آن امر این لازمه
 در بیمه صنعت توسعه معنای به که بخشد بهبود را آن جایگاه و گذاشته تأثیر صنعت این

 از تعدادی و شده انجام جهان در واسطه بدین که اندکی نسبتاً مطالعات بود. خواهد اقتصاد
 این که دهد می نشان است، گرفته قرار اشاره مورد نوشتار این پژوهش پیشینه بخش در ها آن

 است. نشده کارگرفته به ایران، در کم دست بیمه، صنعت در تاکنون مدل
 شاید نیست. برخوردار خود مناسب و واقعی جایگاه از ایران در بیمه صنعت امروزه

 توفیق ازحد بیش وابستگی و ای بیمه خدمات ماهیت در بتوان را آن دلایل از یکی
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 در را رویکردی کارگیری به ضرورت مسئله همین دانست. ها آن مشتریان به بیمه های شرکت
 شدید ریختی هم دام در شدن گرفتار از را ها شرکت بتواند که دهد می نشان صنعت این

 بندی بخش به را ها شرکت گام، اولین در که مدلی عنوان به دلتا مدل یریکارگ به برهاند.
 در تواند می کند، می ترغیب مشتری با شده شخصی و سفارشی تعامل نهایت، در و مشتریان

 تا شود می استفاده دلتا مدل از پژوهش این در جهت، همین به باشد. راهگشا مسیر این
 صنعت راهبردهای بازآفرینی به مدل این گیری کار به با توان می چگونه که گردد مشخص

 بیمه های شرکت عملکرد بهبود جهت در گامی واسطه بدین توان می آیا و کرد کمک بیمه
 خیر. یا برداشت
 آیا» که: است پرسش این پاسخ پی در روی پیش پژوهش بالا، موارد گرفتن نظر در با

 در «داشت؟ خواهد بیمه صنعت عملکرد بر تأثیری دلتا مدل راهبردی های گزینه کارگیری به
 مدل در بیمه صنعت راهبردی جایگاه» که است این بر پژوهش این در پایه فرض راستا، این
 های فرضیه گرفتن نظر در با پژوهش این لذا «.بگذارد تأثیر آن عملکرد روی تواند می دلتا
 شود: می انجام زیر

 مثبت رابطه آن عملکرد و بیمه صنعت در «محصول بهترین» گزینه کارگیری به بین •
 دارد. وجود معناداری

 رابطه آن عملکرد و بیمه صنعت در «مشتریان جامع حل راه» گزینه کارگیری به بین •
 دارد. وجود معناداری مثبت

 رابطه آن عملکرد و بیمه صنعت در «سیستم به پایبندسازی» گزینه کارگیری به بین •
 دارد. وجود معناداری مثبت

 ادبیات مرور .5

 بازار، شدن رقابتی و مازاد محصول تولید از ناشی تحولات و تغییر دنبال به و 1391 دهه از
 مانند گذشته مدیریتی ابزارهای دیگر و بودند تحول نیازمند ریزی برنامه و مدیریت ابزارهای

 نیاز، این به پاسخ در نبود. ها سازمان نیاز پاسخگوی بلندمدت ریزی برنامه و ریزی برنامه
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 به 1391 دهه از راهبردی مدیریت توسعه از مختلفی مراحل در راهبرد گیری شکل مکاتب
 .(131ص، 1931 ،)مرادی کردند ظهور بعد

 مکاتب دسته سه به یطورکل به را استراتژی گیری شکل گانه ده مکاتب 1مینتزبرگ
 مکاتب در .(131ص، 1931 ،)مرادی است کرده تقسیم ترکیبی و توصیفی تجویزی،
 مراحل و شود می تلقی مهم راهبرد خود اندازه به راهبرد گیری شکل نحوه تجویزی،

 مبتنی های مدل .(91ص، 1931 ،)مرادی است شده تعریف و گام به گام راهبرد گیری شکل
 ها آن ولی نیستند، راهبردی مدیریت برای گام به گام مدلی ارائه دنبال به توصیفی پارادایم بر

 ،)مرادی رسانند می پایان به دیگری نقطه در و آغاز ای نقطه از را استراتژیک مدیریت هم
 مکاتب و است توصیفی و تجویزی پارادایم دو از تلفیقی ترکیبی، پارادایم .(91، ص1931

 .(111، ص1931 ،)مرادی هستند دیگر مکاتب از ترکیبی عموماً پارادایم این از برگرفته
 مکتب تجویزی، پارادایم بر مبتنی مکاتب از مکتب ترین مهم شاید و مکتب سومین
 فرآیند تا استراهبرده خود اهمیت بر بیشتر تأکید یابی جایگاه مکتب در است. یابی جایگاه
 مدیریت رشته تجویزی جنبه راهبردها محتوای بر تمرکز با یابی جایگاه مکتب ها. آن تشکیل

 این در راهبرد تدوین این، بر علاوه است. داده قرار موردتوجه یا عمده طور به را راهبردی
 ،)مرادی است بازار در راهبردی جایگاه تعیین بر مبتنی تحلیلی فرآیند یک عنوان به مکتب
 .(111، ص1931

 دو برحسب طورکلی به که است بوده ای گونه به راهبردی مدیریت رشته تکامل سیر
 ,Coltman, Devinney, & Midgley) اند نگریسته راهبرد مفهوم به محتوا و فرآیند ساختِ

2005, p.351). فردی، مختلف عوامل اثرات شناسایی روی راهبرد فرآیند ادبیات بیشتر 
 پیوند پی در تجربی های پژوهش از بعضی دارد. تمرکز راهبرد فرآیند بر سازمانی و گروهی

؛ برای اند نیافته دست روشنی چندان های یافته به اما اند، بوده عملکرد به راهبرد فرآیند دادن
 تواند می اندازه چه تا سازمان راهبردی ریزی برنامه که اند دریافته نویسندگان از بعضی ،مثال
 این بین مندی نظام رابطه هیچ هستند مدعی دیگران که یدرحال باشد، عملکرد کننده بینی پیش
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 سنجید را آن مستقیماً توان نمی که است ناچیز قدر آن پیوند این یا ندارد، وجود دو
(Coltman, Devinney, & Midgley, 2005, p.359). 

 راهبرد محتوای بین پیوند با رابطه در نیز را متضادی نتایج پژوهشی مختلف جریانات
 سطوح در محتوایی، پژوهش جریانات ترین معروف ازجمله دهند. می ارائه عملکرد و

 بر را بازار سهم )ب( و سازی متنوع راهبرد )الف( اثرات که هستند ییها آن تحلیلی، مختلف
 این بر تصور .(Ketchen, Thomas & McDaniel, 1996, p.234) گیرند می نظر در عملکرد

 باشد؛ مرتبطغیر سازی متنوع از بهتر مرتبط سازی متنوع راهبرد یک عملکرد که است
-بازار سهم راهبرد رابطه است. دوپهلو ولی متناقض، نگوییم اگر آن، کلی نتایج ،حال نیباا

 و بازار سهم بین مثبت رابطه یک وجود از مطالعات از بعضی نیست. روشن نیز عملکرد
 وکارهای کسب است ممکن که اند کرده استدلال چنین دیگران اند. برداشته پرده سودآوری

 است دریافته سومی گروه که درحالی ؛باشند داشته خوبی عملکرد کم بازار سهم دارای
 & ,Ketchen, Thomas) هستند بالا سودآوری فاقد بازار سهم بیشترین دارای وکارهای کسب

McDaniel, 1996, p.234). راهبرد، محتوای به مربوط های پژوهش حجم رغم به ،بیترت نیا به 
 کنند. تعریف را عملکرد و راهبرد میان رابطه یروشن به اند نتوانسته کارها این

 يابي جايگاه هاي مدل نقد .5-5

 یافته توسعه راهبردهای شود، می مشاهده یابی جایگاه مکتب های مدل تمامی در که گونه همان
 ؛دهد می ارائه را محدودی راهبردهای مکتب، این هستند. عمومی مکتب، این توسط

 داند. می مطلوب صنعت هر در را معدودی کلیدی راهبردهای بر تمرکز فقط ،گرید انیب به
 راهبرد تدوین در خلاقیت کاهش موجب نیز ریزی برنامه فرآیند بودن رسمی علاوه، به

 است. ستادی کارکنان عهده بر عمدتاً اینجا در راهبرد تدوین در اصلی نقش گردد. می
 انتخاب به فقط آن در و ندارد راهبردی تفکر و مدیریت بر چندانی تأکید یابی جایگاه
 دارد ثبات عدم و پویایی به زیادی گرایش همچنین شود. می توجه راهبردی های جایگاه
 .(111-113، صص1931 ،)مرادی
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 است، کرده اتخاذ راهبرد به نسبت را محتوایی رویکردی نیز کنونی پژوهش ازآنجاکه
 شود. می اشاره پورتر مدل به یابی جایگاه های مدل نقد در نمونه عنوان به لذا

 را جذابی صنعت کند: می عرضه وکار کسب در موفقیت برای را ساده رویکردی پورتر 
 برای پورتر که زبانی و چارچوب کن. انتخاب باشی داشته تسلط آن در توانی می که

 صنعت بنابراین، ؛کن تمرکز مبارزه و رقابت بر است: این برد، می کار به آن تبیین و توصیف
 انحصاری جایگاه به تواند می که جایی تا وکار کسب یک آن در که است صنعتی جذاب،
 به زدن ضربه طریق از باید که است این مدیران به ارزش زنجیره مدل پیام شود. نزدیک

 اساس بر پس یابند. دست پایدار رقابتی جایگاه به ممکن کلیدی فعالیت هر در رقبایشان
 .(973، ص1931 ،)هکس است! جنگ راهبرد، پورتر، نظر

 سمت به را فرد تواند می احتمالاً که شود میدیده  پورتر چارچوب در مواردی
 :(977، ص1931 ،)هکس دهد سوق اشتباه های گیری نتیجه
 بسیار نقشی که است «رقبا میان رقابت شدت» گانه پنج نیروهای مدل اساس •

 دهد. می قرار خود محرکه نیروی را رقبا مدل این ،بیترت نیا به کند. می ایفا را برجسته

 سرانجام و تجانس تقلید، سمت به را بنگاه رقبا، به ازحد شیب توجه و نگرانی •
 برد. می پیش وکار کسب در رنگی هم

 تصویر خویش رقبای با تقابل و تعارض در را شرکت تنها نه گانه پنج نیروهای مدل •
 نماید. می ایجاد کلیدی بازیگران همه میان در را گونه رقابت نگرشی بلکه کند، می

 متزلزل بنیانی تمایز، و پایین هزینه مؤلفه دو به راهبردی های گزینه محدودسازی •
 رسد. می نظر به

 چنین اثر بتواند که شود می احساس مدلی کارگیری به ضرورت بالا، موارد به توجه با
 دهد. کاهش زیادی حد تا کم دست برساند، حداقل به نگوییم اگر را، ای کننده منحرف عوامل

 در راهبردی، مدیریت به دلتا مدل رویکرد بر تمرکز با پژوهش این که است جهت همین به
 قرار توجه مورد کمتر پیشین های مدل در که بگیرد نظر در را عواملی تا است تلاش
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 اصلی محرک باید مشتری که است این بر عقیده دلتا، مدل طبق ،؛ برای مثالاند گرفته
 ترغیب رقبایشان مطالعه و تحقیق به را ها بنگاه مدل این باشد. وکار کسب های نوآوری

 جدید، ارزشی پیشنهادهای کنند سعی باید ها بنگاه بنابراین ؛ها آن از تقلید به نه کند، می
 بگیرند. پیشی خود رقبای از نتیجه در و کنند ارائه مشتریانشان به فردی منحصربه و خلاق

 دلتا مدل .5-0

 چنین این را خود مدل 9وایلد، ال. دین. و هکس سی. آرنولد دلتا، مدل پدیدآورندگان
 در که است هایی روش و ها چارچوب از ای مجموعه دربرگیرنده دلتا مدل» کنند: می توصیف

 و بیان برای معتبر های شرکت از برخی اجرایی مدیران کمک به و سال چندین طول
 به ما اعتقاد از کوشش این است. شده ایجاد و طراحی تجاری، مؤثر راهبردهای کارگیری به

 های چارچوب وکار، کسب حیطه در داده رخ عظیم تغییرات که گیرد می نشئت امر این
 های پیامد با اینترنت ظهور این، بر علاوه است. ساخته )ناکافی( اعتبار بی را کنونی مدیریتی
 الکترونیک وکار کسب همچون هایی وریافن گیری شکل ارتباطات، زمینه در تصورش غیرقابل

 های دیدگاه سازی پیاده که است آورده پدید را قدرتمندی ابزارهای الکترونیک، تجارت و
 .(Hax & Wilde, 2001, p.379) «سازد می شدنی و ممکن را متفاوتی کلی به تجاری

 چارچوب ،1 شکل شد. ارائه وایلد و هکس توسط میلادی نود دهه اواخر در دلتا مدل
 راهبرد اجرای و تدوین برای منسجم فرآیندی حقیقت در که دهد می نشان را مدل این کلی

 .(Hax & Wilde, 2003, p.16) است
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 در تصمیم اتخاذ وکار، کسب یا شرکت یک راهبرد تعریف فرآیند در کار اولین معمولاً
 و هکس توسط تحقیقاتی منظور، این به است. شرکت آن مناسب راهبردی جایگاه مورد
 دنیای در برتر های شرکت مدیران از گروهی همکاری با و تی آی ام دانشگاه در وایلد
 وجهی سه یک قالب در ای گانه سه راهبردی های گزینه ارائه به که گرفت صورت وکار کسب
 .(Hax & Wilde, 2003, p.7) شد منجر (1 )شکل

 

 
 دلتا مدل وجهي سه در راهبردي گیري جاي هاي گزينه .5 شکل                        

 کند: می معرفی زیر ترتیب به را راهبردی گزینه سه الگو این شکل، مطابق
 ؛محصول بهترین .1

 ؛مشتریان جامع حل راه .1

 .سیستم به پایبندسازی .9

 پیروزی برای را راه دو تنها که دارد تکیه رقابت سنتی شکل بر «محصول بهترین» راهبرد
 رقابتی مزیت یک همچون تواند می ندرت به محصول تمایز تمایز. و پایین هزینه دهد: می نشان
 شدن شناخته و کارگیری به از پس راهبرد، که دارد وجود امکان این زیرا کند؛ عمل بادوام

 پس شود. خنثی آمده دست به مزیت و گیرد قرار تقلید مورد سرعت به مورداستفاده، فناوری

(سیستم به پایبندسازی)  

 (محصول بهترین)

 اختصاصی استاندارد

 پایین هزینه

 از مشتری تجربه بازتعریف تمایز
 ما با ارتباط

 مشتری با یکپارچگی

 انحصاری دسترسی

 مسلط واسط

 افقی گستردگی

 (مشتریان جامع حلراه)

 وسیلهبه میسرشده

 وریافن از مؤثر استفاده
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 توانایی نیز گزینه این ،حال نیباا است. پایین هزینه راهبرد، این در موجود بادوام گزینه تنها
 مزیت از زمان هم طور به توانند می زیادی بازیگران زیرا ؛ندارد را ای ملاحظه قابل جایگاه ایجاد

 بر مضر اثرات و زیاد کنندگان تقلید فشرده، و بالا بسیار رقابت به و شوند مند بهره فوق راهبرد
 .(Hax & Wilde, 2003, p.7) شود منجر سودآوری میزان و سود حاشیه

 بر علاوه ،«مشتریان جامع حل راه» به «محصول بهترین» راهبردی جایگاه از انتقال
 نیاز ای ملاحظه قابل ذهنی تغییرات به مشتریان، جذب برای متفاوت های راه کارگیری به

 را راهبردی گزینه سه توان می «مشتریان جامع حل راه» جایگاه به یابی دست برای دارد.
 ؛استه آن در تعهد ایجاد و مشتریان جذب فرآیند مجدد تعریف اول، داد: قرار موردتوجه

 بازگوکننده که داد قرار هایی دسته در و کرد بندی تقسیم دقت به را مشتریان باید یعنی
 توان می چگونه که است مسئله این روی تفکر دوم، باشند. ها آن های اولویت و تمایزها

 کرده عادت مشتریان که را هایی فعالیت از برخی که کرد استفاده شرکت توانایی از نحوی به
 بر تمرکز سوم، داد. انجام ها آن برای کارآمدتر شکلی به دهند، انجام خودشان بودند

 برای که است ذکر شایان داد. ارائه مشتری به توان می که است محصولاتی گستره گسترش
 سه این زمان هم کارگیری به ،«مشتریان جامع حل راه» راهبردی جایگاه اثربخشی افزایش
 .(Hax & Wilde, 2003, p.8) رسد می نظر به ضروری فرآیند
 «سیستم به پایبندسازی» راهبردی جایگاه ترین سخت حال نیدرع و بهترین سرانجام، و
 پذیر امکان راه سه از جایگاه این به دستیابی دارد. قرار دلتا مدل وجهی سه رأس در که است
 و ایجاد مذکور، راهبردی جایگاه به حصول جهت قدرتمند بسیار روش یک اول، است.

 به دسترسی دوم، پردازید. می فعالیت به آن در که است صنعتی استانداردهای تصاحب
 و ؛پندارند می خود سود به را ها آن از استفاده مشتریان که است انحصاری توزیع های کانال

 دست به را غالبی و برتر جایگاه شما وضعیت، این در است؛ مسلط واسط گزینه، سومین
 کنید می عمل خریدار و فروشنده بین فرد منحصربه اتصال حلقه یک عنوان به و اید آورده

(Hax & Wilde, 2003, p.8). 
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 پیشین هاي پژوهش .5-9

 همکارانش و پیسکوپو پژوهش توان می تحقیق موضوع با مرتبط های پژوهش ازجمله
 حال در پویا صنایع در که هایی شرکت اند دریافته خود پژوهش در که کرد اشاره (2010)
 یجا به راهبرد چند کردن دنبال با بلکه کنند، نمی اختیار را راهبرد یک تنها هستند رقابت
 دلتا( مدل در گسترده بنگاه مفهوم )معادل دارند تمرکز ارزش شبکه مفهوم بر ارزش زنجیره

 همچنین، باشد. مفید بسیار ها شرکت این راهبردی پیکربندی توضیح در تواند می دلتا مدل و
 یسو به رو بیشتر هرچه خدماتی های شرکت که است شده مشاهده پژوهش این در

 به خود روی پیش های چالش با رویارویی در و دارند ارزش شبکه بر مبتنی های استراتژی
 منظور با حال نیدرع و ارزش شبکه بر تکیه با توانند می چطور دریابند که هستند این دنبال
 های مزیت بتوانند تا یابند دست متفاوتی راهبردی های جایگاه به خود ارزش زنجیره کردن

 .(Piscopo, Borini, & Oliveira Junior, 2010) کنند کسب پویا بازارهای در را پایداری رقابتی
 منبع و رقابتی مزیت خلق در را دلتا مدل کاربرد خود، مقاله در نیز (2001) وایلد و هکس

 اصول که هایی شرکت دهند می نشان و کنند می تحلیل ای شبکه اقتصاد در سودآوری از پایداری
 .دان یافته دست بیشتری سودآوری به برند، می به کار استراتژی تدوین در را دلتا مدل

 )که بیمه های شرکت ازجمله ها سازمان عموم دهد می نشان فوق تحقیقات نتیجه
 و دلتا مدل اصول کارگیری به با بتوانند نیز آیند( می شمار به خدماتی های شرکت ازجمله

 پایداری رقابتی مزیت به و بیابند را خود مناسب راهبردی جایگاه آن، مضامین از مندی بهره
 کنند. پیدا دست

 در خلاصه طور به حاضر مطالعه زمینه با مرتبط های پژوهش از دیگر برخی همچنین
 شوند: می ملاحظه 1 جدول
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 هاي آنان هاي مرتبط با موضوع مورد مطالعه و يافته . برخي پژوهش5جدول 

 ها يافته پژوهش موضوع ان(پژوهشگر)

 حمیدرضا
 و زاده حسن

 محمدصادق
 (1931) زارع

 ارزیابی های شاخص تبیین
 بیمه های شرکت عملکرد

 از استفاده با خصوصی
 نظر با متوازن امتیازی روش

 خبرگان

 در عملکردی های شاخص ترین مهم شناسایی
 فرآیندهای مشتری، و بازار مالی، حوزه چهار

 قالب در بندی طبقه و توسعه و رشد و داخلی
 معیار سه مالی، حوزه در معیار )سه معیار یازده
 در معیار دو مشتری، و بازاریابی حوزه در

 حوزه در معیار سه و داخلی فرآیندهای حوزه
 هریک اهمیت درجه تعیین و توسعه( و رشد

 خبرگان از نظرسنجی طی ها آن از
 رضا علی
 وحید موتمنی،
 سید و فتاحی
 کریمی محمد

(1931) 

 یک شعب عملکرد ارزیابی
 از استفاده با بیمه شرکت

 کارت تلفیقی رویکرد
 فنون و متوازن امتیازی

MADM فازی 

 در معیار ترین مهم مشتری، نظر از مالی منظر
 صدور شاخص و است شعب بالندگی

 دارد بیمه شعب رشد در اساسی نقش بیمه، حق

 و 4موران
 همکارانش

(2012) 

Congruencies entre 
posicionamentos 

estrategicos e redes de 
negocios: Estudo de 

caso du uma subsidiaria 
Brasileira 

 از یک هر در ها شرکت گرفتن قرار بین تناسب
 انواع با دلتا مدل راهبردی گانه سه های جایگاه

 وکار کسب های شبکه

 و 3یوسانی
 همکارانش

(2012) 

Reflections on Blue 
Ocean Strategy: a 
Comparison with 

Ansoff's, Porter's, and 
Hax and Wilde's 

Strategies 

 کسب جهت جامع چارچوب یک ارائه
 که مدیریتی فنون با رابطه در بیشتر اطلاعات

 همه از بیش که راهبردی انتخاب با توانند می
 فعالیت آن در ها بنگاه که رقابتی محیط با
 بهبود جهت در باشد، داشته تناسب کنند می

 مدیران و ها بنگاه به راهبردی گیری تصمیم
 کند کمک ها آن اجرایی
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 ها يافته پژوهش موضوع ان(پژوهشگر)

 و 9پیسکوپو
 همکارانش

(2010) 

Strategies Focusing on 
Value 

Network: An Analysis 
of Event Production 

Companies 

 رقابت حال در پویا صنایع در که هایی شرکت
 بلکه کنند نمی اختیار را راهبرد یک تنها هستند
 یجا به که نمایند می دنبال را راهبرد چند

 تمرکز ارزش شبکه مفهوم بر ارزش زنجیره
 دلتا( مدل در گسترده بنگاه مفهوم )معادل دارد
 پیکربندی توضیح در تواند می دلتا مدل و

 باشد مفید بسیار ها شرکت این راهبردی

 و آذر عادل
 همکاران

(1911) 

 بندی اولویت و شناسایی
 طراحی در مؤثر معیارهای
 خدمات پرتفوی راهبردی

 فنون از استفاده با ای بیمه
MADM بیمه شرکت در 

 پارسیان

 راهبردی طراحی در تواند می شاخص ده
 به که باشد مؤثر بیمه خدمات پرتفوی ترکیب

 توان و سود حاشیه شاخص دو ترتیب،
 برخوردارند. اهمیت بیشترین از شرکت

 احسان
 آزاددخت

(1917) 

 های موقعیت شناسایی
 سازمانی بالقوه استراتژیک

 دلتا مدل اصول مبنای بر

 های جایگاه از دسته آن توصیف و شناسایی
 بیان برای مناسبی جامعیت از که راهبردی

 برخوردار وکار کسب محیط در سازمان جایگاه
 باشند.

 جوادی، مشرف
 و رضایی

 میرآقایی
(1919) 

 خدمات کیفیت ارزیابی
 سهامی شرکت در شده ارائه

 ایران بیمه

 ایران، بیمه سهامی شرکت خدمات کیفیت
 و نیست گذاران بیمه انتظارات کننده برآورده
 و همدلی مؤلفه دو به مربوط شکاف، بیشترین

 خدمات( کیفیت بعد پنج میان )از پاسخگویی
 ابعاد به مربوط شکاف کمترین و است

 است ایران بیمه شرکت خدمات ملموس

 7ردی هری
(2004) 

Global Business 
Strategy and Innovation 

Banking 

 بانکداری در راهبرد و نوآوری مقدمات مطالعه
 جهانی
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 دلتا مدل معرفی

 پژوهش روش کلیات .5-2

 شامل ای جامعه از مشتریان، و کارشناسان گروه دو از متشکل پژوهش این آماری نمونه
 شده منتشر آمارهای اساس بر عملکرد بهترین دارای بیمه شرکت پنج مشتریان و کارشناسان

 البرز، آسیا، ایران، بیمه های )شرکت 1931 سال آماری سالنامه در ج.ا.ا. مرکزی بیمه سوی از
 است. شده انتخاب تصادفی صورت به پارسیان( و دانا

 باید ها شرکت مشتریان نمونه ازآنجاکه نمونه، اندازه تعیین برای مورگان جدول به توجه با
 نیز بررسی مورد های شرکت کارشناسان تعداد و شد می انتخاب نامحدود اندازه با جامعه یک از

 نمونة 91 و ها شرکت همه از مشتریان نمونة 914 حداقل به پژوهش این برای لذا است، محدود
 هر رعاملیمد بر علاوه کارشناسان، نمونه برای بنابراین ؛بود نیاز شرکت هر از کارشناسان
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 مالی انسانی، منابع بازاریابی، و فنی توسعه، و تحقیق های بخش از کارشناسانی و مدیران شرکت،
 های سیاست و راهبردها حوزه در اظهارنظر برای لازم تجربه و تخصص از که حسابداری و

 در شده طراحی نامه پرسش نیز، مشتریان نمونه برای شد. نظرسنجی ،بودند برخوردار شرکت
 شد. توزیع بررسی مورد های شرکت سوی از شده معرفی شعب میان

 و بیمه صنعت کارشناسان نظر بررسی برای یسؤال 17 نامه پرسش دو از پژوهش این در
 کارشناسان با گرفته صورت های مصاحبه اساس بر آن های سازه کلیات که شده استفاده مشتریان
 یابی مدل از پنهان متغیرهای تأثیر تعیین و ها فرضیه آزمون برای است. 1 جدول شرح به صنعت

 های فرضیه و ها پرسش به توجه با شود. می استفاده مسیر تحلیل فن مبنای بر ساختاری معادلات
 کرد: تعریف (9 )شکل ترتیب بدین توان می را پژوهش متغیرهای پژوهش،
 ؛بیمه های شرکت عملکرد وابسته: متغیر •

 .دلتا مدل راهبردی های گزینه مستقل: متغیر •

 هاي مرتبط با هريک از متغیرهاي مدل پژوهش . گويه0جدول 

 سازه بعد مؤلفه/ متغیر

 محصول بهترین

 پایین هزینه
 ها آن هزینه و شرکت تعهدات میزان

 فرانشیز

 تمایز
 کارکنان استعداد و تخصص

 کارکنان مهارتی های آموزش نوآوری/
 خدمات ارائه در نوین فناوری کاربرد

 مشتریان جامع حل راه

 تجربه بازتعریف
 با ارتباط از مشتری

 شرکت

 مطلوب پاسخگویی
 عمل سرعت

 خسارت برآورد هنگام کارشناس رفتار

 مشتری با یکپارچگی
 و محصولات با رابطه در رسانی اطلاع

 مدیریت جهت ابزارهایی ارائه خدمات/
 ریسک
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 سازه بعد مؤلفه/ متغیر

 ریسک شناسایی جهت خدمات ارائه

 افقی گستردگی
 یا مهیب یها بسته

 جامع های پوشش

 به پایبندسازی
 سیستم

 انحصاری دسترسی

 محصولات طراحی در پیشگامی
 اختصاصی

 پذیرنده نهادهای با شرکت مطلوب تعامل
 آن خدمات

 مسلط واسط

 نهادهای خدمات از مندی بهره سهولت
 شرکت خدمات پذیرنده

 نهادهای خدمات کیفیت و فراوانی
 شرکت خدمات پذیرنده

 اختصاصی استاندارد
 مالی توانگری
 انحصاری قراردادهای

 - شرکت عملکرد

 مهیحق ب پرداخت سهولت
 خسارت برآورد در کارشناس عمل دقت

 مشتری با تماس نقاط
 خدمات پذیرنده نهادهای گستردگی

 شرکت
 مشتری نیازهای کامل تأمین
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 پژوهش( هاي )يافته پژوهش ساختاري مدل .0 شکل

 مطالب وتحلیل تجزيه .0

 بیمه صنعت کلي گرايش برآورد و دلتا مدل در بیمه هاي شرکت جايگاه .0-5

 های شرکت از هرکدام در متغیرها از هریک برای آمده دست به میانگین مقادیر به توجه با
 آورد. به دست دلتا مدل های جایگاه به را ها آن از هرکدام گرایش توان می مطالعه مورد بیمه

 شرکت سیستم، به پایبندسازی جایگاه به ایران و دانا پارسیان، بیمه های شرکت ،بیترت نیا به
 مشتریان جامع حل راه جایگاه به البرز بیمه شرکت و محصول بهترین جایگاه به آسیا بیمه

 شرکت پنج میان در متغیرها این میانگین محاسبه و مقادیر همین تعمیم با دارند. گرایش
 بیمه های  شرکت کلی گرایش نشانگر تواند می که آید می به دست کلی میانگین مقدار بیمه،

 پایبندسازی های جایگاه به ترتیب، به بیشتر، بیمه های شرکت ها، یافته طبق باشد. صنعت در
 این برای آمده دست به های میانگین البته که دارند گرایش مشتریان جامع حل راه و سیستم به

  عملکرد

 سازمان

 بهترین

 محصول

 جامع حلراه

 مشتریان

 پایبندسازی

 سیستم به

پایین قیمت•

تمایز•

 ما با ارتباط از مشتری تجربه بازتعریف•

 مشتری با یکپارچگی•

 افقی گستردگی•

 انحصاری دسترسی•

 مسلط واسط•

 اختصاصی استاندارد•
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 قرار رتبه آخرین در محصول بهترین جایگاه و ندارند هم با یا عمده اختلاف ها جایگاه
 است. آمده 3 تا 4 های شکل و 9 جدول در ها یافته این نتایج گیرد. می

 هاي بیمه و میانگین کلي اين متغیرها . میانگین متغیرهاي مدل دلتا در هريک از شرکت9جدول 

 کلي میانگین ايران البرز آسیا دانا پارسیان ها شرکت و متغیرها

 911/9 39/9 9/9 9/9 9/9 91/9 پایبندسازی به سیستم

 339/9 47/9 7/9 31/9 33/9 94/9 حل جامع مشتریان راه

 39/9 4/9 91/9 91/9 37/9 91/9 بهترین محصول
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 راهبردی جایگاه در ایران و دانا پارسیان، ةبیم شرکت سه دهد می نشان فوق نمودارهای
 به رقبا دسترسی کردن محدود با کنند می تلاش سه هر و دارند قرار «سیستم به پایبندسازی»

 کنند. تیتثب انحصاری دسترسی جایگاه در را خود وضعیت برعکس، و مشتریان
ترتیب، از  توانسته است، به« بهترین محصول»شرکت بیمه آسیا با قرار گرفتن در جایگاه 

های دیگر به دست آوردَ. این  لحاظ تمایز و قیمت محصول، برتری را در رقابت با شرکت
رسد  ند با قرار گرفتن در این جایگاه نیز عملکرد خوبی داشته باشد، اما به نظر میتوا شرکت می

ای جدید برای مشتریان  نگاهی به ایجاد تجربه با توجه به شرایط رقابتی در بازار کنونی بیمه، نیم
 از ارتباط با شرکت و در نهایت، رسیدن به جایگاه دسترسی انحصاری داشته باشد.

قرار « حل جامع مشتریان راه»آمده در جایگاه  دست بر اساس نتایج به شرکت بیمه البرز
گرفت که نشان از توجه ویژه این شرکت به بازتعریف تجربه مشتریان از ارتباط با این 

 سوی جایگاه دسترسی انحصاری دارد. شرکت و سوق یافتن آن به
است که صنعت بیمه  آمده برداشت کرد این دست توان از نتایج به طور کلی می آنچه به

کشور به اهمیت اساسی برقراری پیوند با مشتری پی برده و در مسیری در حرکت است که 
 بتواند با شناخت بهتر مشتریان خود و نیازهایشان، هرچه بهتر در برآوردن آن نیازها تلاش کند.
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 پژوهش هاي داده استنباطي هاي تحلیل .0-0

 برای است. شده استفاده استنباطی آمار از ای رابطه و ای مقایسه لیوتحل هیتجز برای
 :ازجمله آماری مختلف های روش از پژوهش نتایج استخراج و استنباطی لیوتحل هیتجز

 شده استفاده جزئی مربعات کمترین رویکرد با ساختاری یابی معادله و تأییدی عاملی تحلیل
 است. گرفته قرار آزمون مورد پژوهش های فرضیه سنجش، ابزار اعتبارسنجی بررسی با و

 مطالعه مورد يزا برون هاي سازه اول مرتبه تأيیدي عاملي تحلیل نتايج .0-0-5

 دارای ها سازه از یک هر های گویه که است این بیانگر اول مرتبه تأییدی عاملی تحلیل نتایج
 39/1 از تر بزرگ ها آن از یک هر برای t مقدار و است 41/1 از تر بزرگ و مثبت یبار عامل

 نبودن نرمال لیبه دل است. کرده حمایت ها سازه سنجش در ها گویه روایی از که است
 پردازش مدل و تبدیل نرمال توزیع به ها داده مدل، برازش از قبل ها، گویه نمرات توزیع
 هستند. دار معنی آماری نظر از و 11/1 تا 41/1 بین مدل های سازه بین همبستگی است. شده

 های داده مطابقت و مدل بودن مناسب از نیز مدل برازندگی های شاخص مقادیر
 است. کرده حمایت نظری پایه با شده گردآوری

 مطالعه مورد يزا برون هاي سازه دوم مرتبه تأيیدي -عاملي تحلیل نتايج .0-0-0

 حل راه محصول، بهترین اصلی متغیرهای با ها مؤلفه ابعاد/ از یک هر رابطه بررسی برای
 شده استفاده دوم مرتبه تأییدی -عاملی تحلیل از سیستم به پایبندسازی و مشتریان جامع
 دارای ها مؤلفه از یک هر های سنجه که است این بیانگر مدل برای شده استخراج نتایج است.

 بیشتر ها آن از یک هر برای شده محاسبه t مقدار و است 41/1 از تر بزرگ و مثبت عاملی بار
 و مثبت گامای ضریب دارای اصلی متغیر با مدل ابعاد از یک هر همچنین است. 39/1 از

 یک هر دار معنی ارتباط از که است 39/1 از بیشتر ها آن از یک هر برای شده محاسبه t مقدار
 بودن مناسب از نیز مدل برازندگی های شاخص است. کرده حمایت خود متغیر با ابعاد از

 است. کرده حمایت نظری پایه با شده گردآوری های داده مطابقت و مدل
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 آماري نمونه کل اساس بر مفهومي مدل بررسي .0-9

 یابی مدل از آماری نمونه اعضای همه های پاسخ بر اساس پژوهش مفهومی مدل بررسی برای
 فاصله تعیین برای است. شده استفاده جزئی مربعات کمترین رویکرد با ساختاری معادلات
 با 1استراپ بوت مجدد گیری نمونه روش از آماری استنباط و مسیر ضرایب از اطمینان

 است. شده استفاده نمونه صد با برابر مجدد های نمونه تعداد و اصلی نمونه از یگذار جای
 کل مورد در قضاوت برای که شده تشکیل ساختاری بخش و گیری اندازه بخش دو از مدل
 شود. می اشاره آمده دست به نتایج به ادامه در که شده استفاده برازندگی های شاخص از مدل

 توانمندی مورد در جزئی مربعات کمترین یابی معادله در برازندگی های شاخص
 مورد افزار نرم کند. می قضاوت اثرپذیر های سازه بینی پیش در مدل های کننده بینی پیشی

 برای 31/1 مقدار کند. می گزارش را یرونیب و درونی ،نسبی ،مطلق شاخص چهار استفاده
 مدل ساختاری بخش و گیری اندازه بخش توانمندی از ترتیب به درونی و بیرونی های مدل

 مدل که است آن از حاکی مطلق شاخص برای 31/1 از تر بزرگ مقدار کند. می حمایت
 با نسبی شاخص و 317/1 مقدار با مطلق شاخص شود. برازش گروه دو برای تواند می

 آماره از 331/1 مقدار با درونی مدل و 331/1 مقدار با بیرونی مدل شاخص ،339/1 مقدار
 بخش و گیری اندازه بخش در مدل برازش از که هستند برخوردار معنادار و تر بزرگ بحرانی

 است. کرده حمایت ساختاری
 
 

 جزئي مربعات کمترين يابي معادلهدر  برازندگي هاي . شاخص2جدول 

 مقادير شاخص نام
 خطاي

 معیار

 مقادير

 بحراني

 اطمینان دامنه

 دامنه آزمون نتیجه

 پايین

 دامنه

 بالا

 برازندگی شاخص 913/1 341/1 391/13 111/1 317/1 شاخص
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 است قبول قابل مطلق مطلق

 شاخص
 نسبي

339/1 113/1 334/93 311/1 377/1 
 برازندگی شاخص

 است قبول قابل نسبی

 مدل
 بيروني

331/1 111/1 394/11 371/1 1 
 مدل برازندگی شاخص
 است قبول قابل بیرونی

 مدل
 دروني

331/1 113/1 993/117 394/1 397/1 
 مدل برازندگی شاخص

 است. قبول قابل درونی
 

 مدل گیري اندازه بخش نتايج .0-9-5

 نتایج که پرداخته گیری اندازه وسیله و ها سازه اعتبارسنجی بررسی به گیری اندازه مدل
 سنجش برای کاررفته هب های گویه روایی و اعتبار کفایت از بیرونی مدل از آمده دست هب

 است. کرده حمایت مدل، های سازه
 از مدل های سازه سنجش ابزار اعتبار بررسی برای گيري: اندازه ابزار اعتبار .الف

 برای 71/1 مقدار نظری، ادبیات با مطابق است. شده استفاده «کرونباخ آلفای» ضریب روش
 است. لازم مقدار از بالاتر مدل سازه چهار هر برای که است کافی کرونباخ آلفای ضریب
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 هاي مورد مطالعه هاي اعتبار سازه . شاخص1جدول 

 نتیجه کرونباخ آلفاي سنجه تعداد تحقیق هاي سازه

 است 7/1 از تر بزرگ ضرایب 779/1 3 محصول بهترین

 جامع حل راه
 مشتریان

 است 7/1 از تر بزرگ ضرایب 141/1 7

 به پایبندسازی
 سیستم

 است  7/1 از تر بزرگ ضرایب 143/1 9

 است 7/1 از تر بزرگ ضرایب 731/1 3 شرکت عملکرد
 

 چهار از مدل، سازه چهار های معرف روایی بررسی برای گيري: اندازه ابزار روايي .ب
 است. شده استفاده 3همگرایی روایی و تشخیصی روایی متقاطع، روایی عاملی، روایی روش:
 روایی از که است 39/1 از تر بزرگ ها معرف همه عاملی ضرایب برای شده محاسبه آماره

 سازه هر های گویه همه عرضی بارهای است. شده حمایت معنادار و مثبت صورت به عاملی
 میانگین دارند. دیگر های سازه های گویه با ها آن رابطه به نسبت تری قوی ارتباط یکدیگر با

 روایی وجود بیانگر که است 31/1 از تر بزرگ سازه چهار هر 11شده استخراج واریانس
 با سیستم به پایبندسازی و محصول بهترین سازه دو بین همبستگی دوم توان است. همگرایی

 این تشخیصی روایی از که است شده استخراج واریانس میانگین از تر کوچک ها سازه دیگر
 شرکت عملکرد و مشتریان جامع حل راه سازه دو تشخیصی روایی اما شده، حمایت سازه دو

 است. نشده تأیید

 ساختاري مدل ارزيابي .0-9-0

 محصول، بهترین شامل: دلتا مدل سازه سه هر تأثیر که است داده نشان مدل ساختاری بخش
 و مستقیم صورت به بیمه شرکت عملکرد بر سیستم به پایبندسازی و مشتریان جامع حل راه

 شده محاسبه آماری های شاخص به استناد با گرفته صورت های استنباط است. معنادار
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 و مشتریان جامع حل راه محصول، بهترین مسیر: سه تأثیر ضرایب برای 39/1 از تر بزرگ
 های داده بر اساس بنابراین است. شده تأیید شرکت عملکرد بر سیستم به پایبندسازی

 های سازه از مستقیم تأثیر وجود بر مبنی پژوهش فرضیه سه هر احتمالات، نظریه و پژوهش
 یک دارای مدل اینکه به توجه با است. شده تأیید بیمه های شرکت عملکرد بر دلتا مدل
 سازه برای تشخیص ضریب است. تشخیص ضریب یک دارای بنابراین ،استز درون سازه

 عملکرد پذیری تبیین دهنده نشان و است 931/1 مقدار به بیمه های شرکت عملکرد
 و مشتریان جامع حل راه محصول، بهترین یزا برون های سازه لهیوس به بیمه های شرکت

 تشخیص ضریب بالاترین است. معنادار آماری آزمون نظر از که است سیستم به پایبندسازی
 مقدار با سیستم به پایبندسازی ،141/1 مقدار با مشتریان جامع حل راه سازه به ترتیب به

 دارد. اختصاص 193/1 مقدار با محصول بهترین و 141/1
 آن مثبت مقدار که است 949/1 مقدار به شرکت عملکرد برای افزونگی شاخص

 بینی پیش در دلتا مدل های سازه توانایی و ساختاری مدل قبول قابل و مناسب کیفیت نشانگر
 سازه سه هر برای بینی پیش در متغیر اهمیت ضرایب است. بیمه های شرکت عملکرد سازه
 از دلتا مدل های سازه از یک هر دهد می نشان که است 11/1 از تر بزرگ کننده بینی پیش

 برخوردارند. بیمه های شرکت عملکرد سازه بینی پیش در بالایی بسیار اهمیت

 مدل مفهومي پژوهش در جامعه آماري مورد بررسي هاي سازهروابط بین  هاي . شاخص2جدول 

 اثرگذار سازه
 سازه

 اثرپذير

 ضريب

 تأثیر

 خطاي

 برآورد

 آماره

 بحراني

 تشخیص ضريب

 ضرايب سازه و معادله

 اهمیت

 شاخص

افزونگ

 ضريب ي

 معادله

 ضريب

 سازه

 محصول بهترین

 عملکرد
 شرکت

193/1 111/1 197/13 

931/1 

193/1 119/1 

949/1 
 جامع حل راه

 مشتریان
911/1 117/1 711/43 141/1 133/1 

 131/1 14/1 443/97 113/1 91/1 سیستم به پایبندسازی
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 پژوهش هاي فرضیه آزمون .0-2

 طریق از شده برازش مدل دو از شده استخراج تأثیر ضرایب بر اساس پژوهش های فرضیه
 با که است گرفته قرار آزمون مورد جزئی مربعات کمترین رویکرد با ساختاری یابی معادله

 شود. می اشاره ها تحلیل و نتایج به ها فرضیه بیان
 مطالعه، مورد آماری جامعه در که است این انتظار تحقیق، نظری پایه به استناد با 

 تأثیر ها آن بر عملکرد بیمه های شرکت در دلتا مدل راهبردی های گزینه از هریک کارگیری به
 گزینه کارگیری به از تأثیر نبود بر دال صفر فرضیه ادعا، این رد یا تأیید برای باشد. داشته

 بر دال مخالف فرضیه مقابل در منفی تأثیر وجود یا بیمه های شرکت عملکرد بر راهبردی
 شده آزمون بیمه های شرکت عملکرد بر گزینه این کارگیری به از مثبت مستقیم تأثیر وجود
 های مدل از آمده دست هب نتایج بر اساس آن مورد در گیری تصمیم و فرضیه هر آزمون است.
 است. گرفته صورت جزئی مربعات کمترین روش با ساختاری یابی معادله

 عملکرد و بيمه هاي شرکت در «محصول بهترين» گزينه کارگيري به بين اول: فرضيه
 دارد. وجود معناداري مثبت رابطه ها آن

 و طرح زیر صورت به مخالف و صفر فرضیه تحقیق، نظری پایه به استناد با 
 و مشتریان آماری نمونه تفکیک به و آماری نمونه کل برای آماری آزمون های شاخص

 .است شده قید آن در کارشناسان
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 کل در بیمه های شرکت عملکرد بر «محصول بهترین» گزینه کارگیری به تأثیر ضریب
 آماری نمونه در و 191/1 مقدار به مشتریان آماری نمونه در ،193/1 مقدار با آماری نمونه

 است. 31/1 و 39/1 تر بزرگ شده محاسبه بحرانی آماره دارای 111/1 مقدار با کارشناسان
 رد نیز %33 سطح در اطمینان %33 سطح بر علاوه آزمون سه هر صفر های فرضیه بنابراین

 به استناد با پژوهش اول فرضیه بنابراین است. شده پذیرفته مخالف های فرضیه و دهش
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 بهترین» گزینه کارگیری به که: کرد ادعا توان می و است شده تأیید شده محاسبه های شاخص
 گردد. می ها آن عملکرد افزایش به منجر معنادار صورت به بیمه های شرکت در «محصول

 و بيمه هاي شرکت در «مشتريان جامع حل راه» گزينه کارگيري به بين دوم: فرضيه
 دارد. وجود معناداري مثبت رابطه ها آن عملکرد
 و طرح زیر صورت به مخالف و صفر فرضیه تحقیق، نظری پایه به استناد با

 و مشتریان آماری نمونه تفکیک به و آماری نمونه کل برای آماری آزمون های شاخص
 .است شده قید آن در کارشناسان
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 در بیمه های شرکت عملکرد بر «مشتریان جامع حل راه» گزینه کارگیری به تأثیر ضریب
 آماری نمونه در و 911/1 مقدار به مشتریان آماری نمونه در ،911/1 مقدار با آماری نمونه کل

 است. 31/1 و 39/1 تر بزرگ شده محاسبه بحرانی آماره دارای 919/1 مقدار با کارشناسان
 دهش رد نیز %33 سطح در اطمینان %33 سطح بر علاوه آزمون سه هر صفر های فرضیه بنابراین

 های شاخص به استناد با پژوهش دوم فرضیه بنابراین است. شده پذیرفته مخالف های فرضیه و
 «مشتریان جامع حل راه» گزینه کارگیری به که کرد ادعا توان می و است شده تأیید ،شده محاسبه

 گردد. می ها آن عملکرد افزایش به منجر معنادار صورت به بیمه های شرکت در
 و بيمه هاي شرکت در «سيستم به پايبندسازي» گزينه کارگيري به بين سوم: فرضيه

 دارد. وجود معناداري مثبت رابطه ها آن عملکرد
 و طرح زیر صورت به مخالف و صفر فرضیه تحقیق، نظری پایه به استناد با

 و مشتریان آماری نمونه تفکیک به و آماری نمونه کل برای آماری آزمون های شاخص
 .است شده قید آن در کارشناسان
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 کل در بیمه های شرکت عملکرد بر «سیستم به پایبندسازی» گزینه کارگیری به تأثیر ضریب
 آماری نمونه در و 911/1 مقدار به مشتریان آماری نمونه در ،911/1 مقدار با آماری نمونه

 است. 31/1 و 39/1 تر بزرگ شده محاسبه بحرانی آماره دارای 913/1 مقدار با کارشناسان
 و دهش رد نیز %33 سطح در اطمینان %33 سطح بر علاوه آزمون سه هر صفر های فرضیه بنابراین
 های شاخص به استناد با پژوهش سوم فرضیه بنابراین است. شده پذیرفته مخالف های فرضیه

 در «سیستم به پایبندسازی» گزینه کارگیری به که کرد ادعا توان می و است شده تأیید شده محاسبه
 گردد. می ها آن عملکرد افزایش به منجر معنادار صورت به بیمه های شرکت

 ها آنهاي راهبردي مدل دلتا بر عملکرد و همبستگي بین  کارگیري گزينه . نتیجه آزمون تأثیر به2جدول 

 نمونه

 آماري

 سازه

 اثرگذار

 سازه

 اثرپذير

 تشخیص ضريب مستقیم تأثیر آزمون
 ضريب آزمون

 همبستگي

 ضريب

 تأثیر

 آماره

 بحراني
 کل ضريب

 سهم

 سازه
 خطا سطح همبستگي

 نمونه کل

 بهترین
 محصول

 عملکرد
 شرکت

193/1 197/13 931/1 193/1 991/1 111/1 
 نمونه

 مشتریان
191/1 397/14 949/1 191/1 917/1 111/1 

 نمونه
 کارشناسان

111/1 947/11 934/1 113/1 974/1 111/1 

 نمونه کل
 حل راه

 جامع
 مشتریان

911/1 711/43 931/1 141/1 731/1 111/1 
 نمونه

 مشتریان
911/1 143/91 949/1 141/1 731/1 111/1 

 نمونه
 کارشناسان

919/1 193/13 934/1 131/1 779/1 111/1 
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 نمونه

 آماري

 سازه

 اثرگذار

 سازه

 اثرپذير

 تشخیص ضريب مستقیم تأثیر آزمون
 ضريب آزمون

 همبستگي

 ضريب

 تأثیر

 آماره

 بحراني
 کل ضريب

 سهم

 سازه
 خطا سطح همبستگي

 نمونه کل

 پایبندسازی
 سیستم به

911/1 443/97 931/1 141/1 731/1 111/1 
 نمونه

 مشتریان
911/1 791/93 949/1 197/1 744/1 111/1 

 نمونه
 کارشناسان

913/1 933/11 934/1 134/1 711/1 111/1 

 نهايي گیري نتیجه .9

 خاص بسیار حالتی صنایع سایر بین در خود نوع در بیمه صنعت در انیمشتر نیازهای تنوع
 کاملاً های ارزش که مشتریانی تا ای بیمه نیازهای حداقل با مشتریان از آید؛ می به شمار
 دارند. توقع بیمه های شرکت از را جامعی

 سه از یک هر کارگیری به میان معنادار مثبت رابطه وجود بر مبنی آمده، دست به نتایج
 این بیانگر نیز «سیستم به پایبندسازی» و «مشتریان جامع حل راه» ،«محصول بهترین» گزینه
 متنوع نیازهای به دهی پوشش در بیمه های شرکت توانایی تابع بیمه شرکت عملکرد که است

 بیمه های شرکت در گزینه سه این از یک هر کارگیری به که یطور به است. مشتریان
 گردد. می ها آن عملکرد افزایش به منجر معنادار صورت به

 نیاز تأمین برای ها شرکت بیمه صنعت در گفت توان می تحقیق نتایج اساس بر
 توسعه درصدد باید هستند ای بیمه خدمات ترین مناسب دریافت دنبال به که مشتریانی

 ایو  تر ارزان ولی رقبا با مشابهت )یا محصول بهترین راهبرد اجرای برای لازم های قابلیت
 از استفاده با تواند می ای بیمه های شرکت رقبا( از متمایز کیفیتی با ولی رقبا از تر گران
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 ارائه یا و خود محصول خدمت/ ارائه برای شده تمام هزینه کاهش منظور به راهکارهایی
 دهد. بهبود را خود کلی عملکرد مشتریانش، به رقبا از متمایز محصولات خدمات/

 به مشتری برای خود با رابطه از تری مطلوب تجربه بتواند شرکتی هرچه همچنین
 کردن برآورده جهت در و شناسایی تری جامع و بهتر طریق به را وی نیازهای آورد، ارمغان

 رفع وی از را نیاز بیشترین بتوانند که عرضه او به را محصولاتی خدمات/ و کند تلاش ها آن
 شرکت بیمه دوره طول در اند لیما خوب خدمت جز به که مشتریانی نزد تواند می کنند،
 تر مستحکم را خود جایگاه ،باشند داشته خود کنار در راهنما و حامی عنوان به را گذار بیمه
 بخشند. بهبود را خود کلی عملکرد و تر نزدیک مشتری با عمیق پیوندی برقراری به و کرده

 اختصاصی، محصولات طراحی که گفت توان می تحقیق نتایج بر اساس همچنین
 خدمات ها آن به خسارات وقوع از پس که نهادهایی و مشتریان میان قوی ارتباطی برقراری

 را لازم های زمینه تواند می برعکس و مشتریان به رقبا دسترسی کردن محدود و کنند می ارائه
 همواره مشتریان گردش بیمه، رقابتی صنعت در نماید. فراهم مشتریان پایبندسازی برای

 اجرای برای را لازم های قابلیت که هایی شرکت .استه شرکت این مدیران دغدغه
 ها آن عملکرد بر را آن تأثیر توان می اند کرده مهیا سیستم به پایبندسازی های استراتژی

 کرد. بینی پیش

 پژوهش هاي محدوديت .2

 زمانی، شرایط تأثیر تحت زیادی حد تا نامه پرسش از حاصل نتایج که آنجا از •
 و پایایی ضرایب از گرفتن کمک رغم به گیرد، می قرار دهندگان پاسخ روانی و ذهنی مکانی،
 آمده دست به نتایج تفسیر در حدی تا نامه پرسش ماهیت دلیل به باید ،نامه پرسش در روایی

 کرد. احتیاط
 نتایج شوند، می انجام نامه پرسش از استفاده با که هایی پژوهش همه مانند علاوه، به •

 به نتایج تعمیم برای بنابراین ؛داد نسبت آماری جامعه همان به توان می فقط را آمده دست به
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 باید و است نیاز تری گسترده پژوهش به مالی، خدمات صنعت مثل ،تر بزرگ آماری جامعه
 کرد. رعایت را احتیاط جانب ها یافته تعمیم در

 کاربردي پیشنهادهاي .1

 ای بیمه فرآیندهای در اطلاعات فناوری بسترهای و نوین های فناوری کارگیری به •
 به تواند می ها فناوری این کند. کمک بیمه های شرکت به تواند می که است اقداماتی ازجمله

 آنان پذیری ریسک میزان و شدگان بیمه خسارتی سابقه از قوی اطلاعاتی های بانک ایجاد
 کند. کمک

 سیستم به پایبندسازی جایگاه در یا مطالعه مورد بیمه های شرکت عمده که آنجا از •
 برای بیشتری اهمیت ها  شرکت این که است لازم دارند، آن سوی به روی یا و گرفته قرار

 و ها سازمان مؤسسات، ها، شرکت با را مستحکمی روابط و باشند قائل خود کنندگان تکمیل
 کنند. برقرار ،دهند ارائه ها آن گذاران بیمه به را بهتری خدمات بتوانند که نهادهایی

 خدمات راستای در را خدماتی بتواند که بنگاهی هر و ها تعمیرگاه ها، بانک ها، بیمارستان
 گیرد. می قرار ها شرکت این کنندگان تکمیل زمره در دهد، ارائه گذاران بیمه به بیمه های شرکت

 و خود نیازهای به نسبت بیمه های شرکت بالقوه و بالفعل مشتریان از زیادی عده •
 با رابطه در رسانی اطلاع لذا ندارند. کافی آگاهی نیازها آن با متناسب ای بیمه محصولات

 تواند می پوشش از استفاده برای نیاز مورد شرایط و ها آن پوشش نحوه ای، بیمه خدمات
 باشد. مؤثر شرکت با ها آن ارتباط حفظ در و کند جلب ها شرکت سوی به را بیمه مشتریان

 از جدید -نسبتاً– تجربه یک امکان کردن فراهم با توانند می بیمه های شرکت صورت این در
 مشتریان جامع حل راه حوزه در را خود جایگاه مشتریانشان، برای بیمه شرکت با رابطه

 کنند. مستحکم

 قشر بیشترین که نماید می چنین مشتریان های نامه پرسش در شده ارائه های پاسخ •
 ؛کنند می استفاده اتومبیل های بیمه خدمات از که دهند می تشکیل افرادی را بیمه مشتریان
 اتومبیل های بیمه کنار در که هایی پوشش یا ها طرح طراحی با توانند می ها شرکت بنابراین
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 از استفاده به را ها آن و کنند ترویج افراد میان در را بیمه از استفاده فرهنگ شوند، می ارائه
 نمایند. ترغیب باشد ناملموس یا ناشناخته برایشان است ممکن که ای بیمه خدمات دیگر

 هستند، مشتریان جامع حل راه جایگاه در خود جایگاه بهبود دنبال به که هایی شرکت
 کنند. ایجاد مشتریانشان و خود میان رابطه در مزیت نوعی راهکار این از استفاده با توانند می

 بیمه های شرکت عملکرد در محصول بهترین جایگاه اهمیت شدن نمودار به توجه با •
 زمینه در متخصص نیروهای کارگیری به پژوهش، این از آمده دست به نتایج براساس

 پذیری رقابت توان افزایش موجب بیمه های شرکت در شرایط و نرخ ارائه و فنی محاسبات
 علاوه که دهند ارائه مشتری به را هایی نرخ سازد می قادر را ها آن و شد خواهد بازار در آنان

 کم خودشان مالی توان از چیزی او، احتمالی خسارات پرداخت برای لازم وجوه تأمین بر
 به دارد. نگه پایین کافی اندازه به را ای بیمه های رشته از کدام هر در ترکیبی ضرایب و نکرده

 بخشند. بهبود محصول بهترین جایگاه در را خود عملکرد توانند می ها شرکت ترتیب این

 آينده هاي پژوهش براي پیشنهادهايي .2

 انجام ها شرکت کلی عملکرد وضعیت بررسی برای و کلی صورت  به پژوهش این •
 بررسی ای بیمه رشته هر برای و تفکیکی صورت به را ها شرکت عملکرد توان می ولی شد.
 لحاظ نظر مورد بررسی در نیز ای بیمه رشته هر اختصاصی های ویژگی صورت این در کرد.
 یافت. دست تری دقیق نتایج به توان می و شود می

 )شامل بزرگ مشتریان تفکیک با توان می ای، بیمه های رشته تفکیک بر علاوه •
 یک نقش در که مشتریانی یا و کنند می خریداری را بزرگی های نامه بیمه که هایی سازمان

 بندی بخش با عبارتی به دارند(، سرپرستی تحت را شده بیمه زیادی عده کلان گذار بیمه
 از را بیمه صنعت جایگاه ،استدلت مدل سازی پیاده در موردتوجه عامل اولین که مشتریان

 مشخص مشتریانشان مختلف های گروه با ها شرکت رابطه چگونگی تا کرد بررسی آنان نگاه
 با برخورد برای را کارآتری و مفیدتر راهبردهای بتوانند ها شرکت ترتیب، این به و شود

 نمایند. اتخاذ ها آن
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 استفاده با مثلاً پژوهش، این در کاررفته به متغیرهای از هریک نسبی اهمیت محاسبه •
 جایگاه تعیین در دقت افزایش به تواند می مراتبی سلسله تحلیل مثل متداولی های تکنیک از

 وضوح با تواند می هایی تکنیک چنین از استفاده همچنین کند. کمک دلتا مدل در ها شرکت
 چه با و ها حوزه کدام در خود اهداف به رسیدن برای که کند راهنمایی را ها شرکت بیشتری

 باشند. تر فعال تمرکزی میزان

 اثرگذار عوامل کلیه شناسایی برای سیستم شناسی پویایی مثل هایی روش از استفاده •
 که است پیشنهادهایی دیگر از نیز دلتا مدل های جایگاه از هریک در ها شرکت گیری جای بر

 شود. گرفته کار به آینده های پژوهش در تواند می
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