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 تأکیدوکار باشگاه مشتریان در صنعت بیمه با  مدل کسب طراحی
  مشتریانبلوك  نوآوري وبر 

  
  * 3، راحله افراسیابی2، علی داوري1 مهران رضوانی

  

 .رانیا دانشگاه تهران، تهران، ،ینیدانشکده کارآفر ،یسازمان ینیگروه کارآفر ،اریدانش - 1

 .رانیا دانشگاه تهران، تهران، ،ینیدانشکده کارآفر ،وکار کسبگروه  ،استادیار - 2

  .رانیدانشگاه تهران، تهران، ا ،ینیدانشکده کارآفر ،فناوري -ینیکارآفر ،دانشجوي دکتري - 3
  

  19/03/1397: پذیرش                   27/10/1395: دریافت

  
  چکیده

ارائه ارزشی فراتر از ارزش ذاتی محصول یا خدمت از ، در مشتریان ایجاد وفاداري يها روشاز یکی 
در صنعت باشگاه مشتریان  وکار کسبمدل  طراحیمطالعه این هدف اصلی  .مشتري است  باشگاهطریق 
در این پژوهش با استفاده از رویکرد کیفی،  .است »بلوك مشتریان«و  »نوآوري«بر  تأکیدبا بیمه 
نفر از خبرگان شرکت بیمه  12در قالب گروه کانونی و با حضور عمیق و نیمه ساختارمند  يها بهحمصا
ارکان اطلس تی  افزار نرماز  و با استفاده ها افتهیتحلیل  بر اساس نهایتدر است که شده  انجام حافظ

باشگاه  وکار کسبطراحی مدل راي بکه  دهد مینشان نتایج . دشتبیین  انیو مشتربلوك نوآوري 
کانال توزیع ومشتریان،  يبند بخش تم 3شامل  بلوك مشتریان هاي مؤلفه، مشتریان در صنعت بیمه
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مشتریان شامل  بندي بخشاي مضمون ه لفهؤزیرم. باشد یمگویه  40و  مؤلفه زیر 9ارتباط با مشتریان،  
 و سودآوري و اهمیتهاي جمعیت شناختی،  ویژگی ،کلان پراکندگی جغرافیایی، مشتریان خرد و

 یارتباط يها راه و )یکیزیف( یسنت هاي کانالشامل  مشتریانکانال  هاي مؤلفه زیر، هاي رفتاري ویژگی
 یعمومو  یاختصاصارتباطی  هاي راهمضمون ارتباط با مشتریان شامل  هاي مؤلفه و زیر )يمجاز( نینو

 8 داراي ارزش پیشنهادي مضموننوآوري شامل  يها مؤلفهکه  دهد میهمچنین نتایج نشان . است
در  ينوآور، آموزش، موارد ریدر سا گذار مهیب کاهش هزینه، يگر مهیب نهیکاهش هزشامل  مؤلفه زیر
و  خاص انیبا تمرکز بر انتظارات مشتر یمحصولات سفارش ارائه، زیجوا ياهدا، ارائه خدمات ندیافر

 آنهاسازنده  مؤلفه یکسان است اما زیر وکار کسببا ادبیات مدل  ها تمعنوان  هرچند. است تجربه بهبود
  .استمتفاوت  کاملاًباشگاه مشتریان  وکار کسبدر مدل 

  
، بلوك نوآوري و بلوك وکار کسبي وفاداري، باشگاه مشتریان، مدل ها برنامه: کلیدي هاي واژه

 .مشتریان

  
  مقدمه - 1

  :عبارتند از دهد سه خدمت اساسی که صنعت بیمه در بازارهاي مالی ارائه می
  ؛شده مهیبهاي  خدمات مرتبط با خسارت - 1
  ؛خطرپذیريانباشت و تحمل  - 2
  .]1[ي گر واسطه - 3
 يها شرکت سیمجوز تأس يهمچون اعطا ،ریاخ يها سال یط مهیتحولات صنعت بو   رییتغ

 مهیب يها و امکان ورود شرکتی به بخش خصوص یدولت يها مهیب يواگذار مه،یب یخصوص
 انیمشتر ،يقو یرقابت طیافزون بر مح. است شده  مهیرقابت در بازار ب شیمنجر به افزا یخارج
 يها نهیگز جهیو درنت کنند یم داینسبت به رقبا و محصولات آنها پ يشتریب یروز آگاه هر

با مشتریان که منتهی به  بلندمدتدر این شرایط ایجاد روابط . ]2 [دارند رو شیرا پ یمختلف
به مزیت رقابتی پایدار  تواند یمي ا مهیب، تنها راهی است که یک سازمان شود یمحفظ مشتري 

هدف حفظ  با انیدر مشتر يو وفادار تیرضا شیمنظور افزا  ها به شرکت جهیدرنت .]3[برسد 
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و توسعه روابط بلندمدت با  يوفادار يها برنامه يرا صرف اجرا یتوجه قابل يها نهیآنها، هز
بار در  نیها نخست شرکت يدر بهبود سودآور يحفظ مشتر ریتأث .]4[ کنند یخود م انیمشتر
ي حفظ مشتر شیدرصد افزا 5به گزارش آنها  .منتشر شد )1990( 1چلدیو ر نزیداوک قاتیتحق

    .دهد یم شیدرصد افزا 95تا  25 نیرا ب انیمشتر یارزش خالص فعل
 يمتعدد يها روشاز  ها شرکت، انیمشتر يحفظ و وفادارساز يها ياستراتژ ياجرا يبرا

روش . کنند یماستفاده  يا رابطهیک، بازاریابی  به بازاریابی یک، مدیریت روابط با مشتريشامل
ی توسط بسیاري از تازگ بهکه دن مشتریان وفادار و حفظ مشتریان دیگر براي به دست آور

دمت از طریق در حال اجراست، ارائه ارزشی فراتر از ارزش ذاتی محصول یا خ ها شرکت
ي ایجاد وفاداري از طریق روابط نزدیک ها برنامهبه آن  معمولاًکه  است 2ي مشتريها باشگاه
   .]4[شود  یماطلاق 
از قبل،  شتریرا ب انیاست که بتواند مشتر یارائه مدل ان،یهدف باشگاه مشتر که  جایی آن از

بتوان  ان،یتر از مشتر و متفاوت تر قیضرورت دارد تا ضمن شناخت دق د؛کنجذب و حفظ 
یس باشگاه تأس از این رو .ارائه کرد انیمشتر فیرا به هر ط یمتفاوت يشنهادیپ يها ارزش

تا بتواند در  ی استمناسب وکار کسب از مدلبرخورداري مشتریان و موفقیت آن نیازمند 
مشتریان  يها باشگاهاستقرار  کهزیرا لازم را داشته باشد؛  هاي نوآوريمختلف،  هاي عرصه

و به جنبه مدیریتی و جایگاه استراتژیک آن  شود یمبا نگاه فنی و ابزاري دیده ه عمدطور  به
مزیت رقابتی  معمولاً ،رغم انتظار مشتریان، علی هاي باشگاه از این رو، شود یمتوجه کمتري 

بر ارکان مدل  تمرکزا ب بر این استقصد  مطالعهدر این  بنابراین. کند نمیایجاد  ها شرکتبراي 
بر این اساس . باشگاه مشتریان داشته باشیم به استقرارنوعی نگاه نوآورانه و متفاوت  وکار کسب

 نیعنوان اول  حافظ به مهیشرکت بزیرا  ،دششرکت بیمه حافظ براي اجراي این تحقیق انتخاب 
 يدارا که دارد تیکشور در مناطق آزاد کشور مجوز فعال یخصوص مهیشرکت ب
ارتباط  يمتفاوت در برقرار ییها وهیش يریکارگ به ازمندین لیدل نیاست و به هم ییها تیمحدود
است که بانک  یفعال در مناطق آزاد، تنها شرکت يها شرکت نیدر ب لاوهع هب. است انیبا مشتر

                                                           
1. Dawkins & Reichheld  
2 Customer clubs 
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 سازي یکپارچهامکان  درنتیجه .دارد 1گري  هو برخوردار از سامانه جامعه بیم  گسترده یاطلاعات
همچنین  و مشترك هاي دادهاطلاعات مشتریان، محصولات، شبکه فروش و سایر 

نیازهاي مشتریان بدون خطر از دست دادن یکپارچگی  اساس برمحصولات  سازي شخصی
نیز مربوط به حفظ و وفاداري مشتریان  هاي فعالیتدر راستاي  لازم هاي کنترلاطلاعاتی و 
توجه  انیمشتر يمسائل حفظ و وفادارساز این مدیریت بیمه حافظ برعلاوه بر . وجود دارد

در  انیوکار باشگاه مشتر مدل کسبطراحی مطالعه،  نیا یهدف اصلبنابراین  .کند می يا ژهیو
در پژوهش . است »انیبلوك مشتر«و  »ينوآور«بر  تأکیدبا ) عام یسهام(حافظ  مهیشرکت ب

باشگاه  وکار کسبدهنده مدل  یلتشکعناصر  :میهست ریز یحاضر به دنبال پاسخ به سؤال اصل
  ؟اند کدمبر نوآوري و بلوك مشتریان  تأکیدمشتریان در صنعت بیمه با 

در . شده است مرورمبانی نظري و پیشینه تحقیق  دوم بخش درو  مقدمه بیان از پسدر ادامه 
 تحقیق روش چهارم،در بخش . ارائه شده استتحقیق  مبنا در بخش سوم چارچوب مفهومی

 بخشاست؛  شده کانونی معرفی گروه مصاحبه تکنیک و ارائه اهداف پژوهش به دستیابی براي

 بخش در .پردازد می ها دادهکدگذاري و تحلیل  روش کارگیري به از حاصل نتایج ارائه به پنجم

مطرح  هاو پیشنهاد گیري نتیجهدر بخش پایانی  و شده است خصوص نتایج بحث در زین ششم
  .ده استش

  

 مبانی نظري و پیشینه تحقیق - 2
  باشگاه مشتریانوفاداري و  يها برنامه - 2-1

ها مجبور به تلاش در جهت  سازمان به دلیل افزایش رقابت و مشکلات جذب مشتریان جدید،
 یجهدرنت .]5[ اند شدهاست،  افزایش رضایت و تعهد در مشتریان که منتهی به حفظ مشتري

 بلندمدتوفاداري و توسعه روابط  يها برنامهرا صرف اجراي  یتوجه قابل هاي ینههز ها شرکت
   .]6[ کنند یمبا مشتریان خود 

                                                           
1. Core insurance 
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، ...وبیمه ي ها شرکت  ،ها بانک  ،ها هتلخطوط هوایی،  ازجملهدر بسیاري از صنایع خدماتی 
انواع  همین راستا در .]7[ندکنرا با مشتریان ایجاد  بلندمدتیتا روابط  کنند میتلاش  ها شرکت

 و (LC) ي وفاداريها کارت  ،(RP)ي پاداشها برنامه شاملي وفاداري ها برنامهمختلفی از 
ي سازوفاداري ها برنامهي اجراي ها راهیکی از  دهه اخیردر  .]8[ وجود داردي ویژه ها برنامه

. است  مند علاقههاي وابسته به شرکت به مشتریان  یتفعالایجاد باشگاه مشتریان یا ارائه 
 ياستراتژ کی و هستند »گرا ارزشي وفاداري ها برنامه«ي مشتري مترادف با ها باشگاه
ها  شرکت نیب يو تجار یروابط مثبت عاطف جادیا يها برا شرکت وسیله بهشده  استفاده یابیبازار

باشگاه  نقشو ین دلایل اهمیت تر مهماز  .]9[ دشو میا محسوب آنه یواقع ایبالقوه  انیو مشتر
  :توان موارد زیر را برشمرد یمي وفاداري ها برنامهمشتریان در میان سایر 

  ؛گیرد نه مشتریان یمصورت  شرکت وسیله بهباشگاه  یریتو مدیزي ر برنامه، یجادا - 1
به ) نرم( مالی یرغو  یمالترکیبی از منافع  صورت بهشده را  و دركارزش واقعی  - 2

  ؛دهد یممشتریان ارائه 
  ؛کند یمایجاد  پشتیباني ها شرکتفرصتی براي تعامل بین اعضا و  - 3
فعال کردن و ) 5ي شرکت استها بخشسایر استفاده  برايیک ابزار گردآوري اطلاعات  - 4

ارتباط با  د، پیشنهاد بهبود یا ارائه محصول،ساختن مشتریان از طریق تکرار خری درگیر
   .]4[باشد یم... باشگاه و

خدمات به اعضا،  خاص خدماتتواند شامل ارائه  یمشده در باشگاه مشتریان  ارائهخدمات 
طراحی ترکیبی قیمت شامل تخفیف به اعضا،  خدمات، )وارانتیو مانند گارانتی (عمومی
پرداخت و سایر مزایاي مالی به مشتریان  متنوع هاي روشارتباطی ویژه با مشتریان،  يها روش

ي ها برنامهدر  شده ارائهخدمات ) 1997( 1داولینگ و آنکل .]6[ باشدعضو در باشگاه مشتریان 
  :دنکردي بند دسته گروه چهاروفاداري را در 

  .ارتباط) 4     ؛صمیمت) 3    ؛شویقت) 2   ؛یفتخف) 1

                                                           
1. Dowling & Uncles 
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ي وفاداري را ها برنامهنوع از  ششي وفاداري، ها برنامهشناسی  با گونه) 2005( 1دبلیک
  :شناسایی کرد

   ؛يهمکار) 5      ؛یفتخف) 4          ؛مشارکت) 3      ؛پاداش) 2   ؛یابیارز) 1
   ؛]10[ ها شرکتبا سایر  ائتلاف) 6

  :ي کرده استبند دستهگروه اصلی  چهاري وفاداري را در ها برنامههمه ) 2006( 2برمن
  ؛دریافت تخفیف اضافی براي کاربران عضو )1
محصولات رایگان به اعضایی که حجم مشخص از محصولات شرکت را  ياهدا )2

  ؛اند کردهخریداري 
  ؛اساس خریدهاي گذشته ریافت امتیاز برد) 3
  .]11[ ویژه يو خدمات خاص به اعضا خفیفات، تهاارائه پیشنهاد )4

 از این رو. ي وفاداري مشتري وجود داردها برنامهبنابراین انواع مختلفی از خدمات در 
ي وفاداري مشتري وجود دارد ها برنامهکرد که انواع مختلفی از خدمات در  گیري نتیجه توان می
رضایت مشتري  که وفاداري هستند هاي برنامهاساس  ها پاداشانواع  در صنایع مختلفو 
  . ]7[ شوند می

د توان میوفاداري  هاي برنامهو  مند توجه و عمل به اصول بازاریابی رابطهنیز در صنعت بیمه 
 شرکت داشته باشد سودآوري درنتیجهو در حفظ و نگهداري مشتریان کنونی  اي عمدهسهم 

مطالعات  ان،یارتباط با مشتر تیریو مد يوفادار هاي برنامهاستفاده از  تیاهم رغم یاما عل .]12[
شیرخدایی  .]13[ وجود دارد مهیدر صنعت ب انیمشتر يوفادار هاي برنامهدرباره  یاندک یتجرب

ذهنیت برند  کیفیت خدمات، ادراك قیمت،( مند هاي بازاریابی رابطه تاکتیک) 1394( و همکاران
بیان ران را بررسی کرده و ای بیمهبر رضایت و وفاداري مشتریان در شرکت ) و ارزش پیشنهادي

 مثبت و معنادار دارد یرتأثارزش پیشنهادي بر وفاداري مشتریان  که ادراك قیمتی و کنند می
اساس  برنخست ي بیمه ها شرکتلازم است ) 2008( 3به اعتقاد گیولین و همکاران .]14[

کارآمدترین  بندي طبقهاساس این  کنند و سپس بر بندي طبقهوفاداري و سودآوري، مشتریان را 

                                                           
1. Debelak 
2. Berman 
3. Guillen et al. 
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بخش از ي متناسب با هر ها پاداشروش بازاریابی براي هر مشتري را طراحی کرده، خدمات و 
  .مشتریان را ارائه دهند

  
  یکیالکترون وکار مدل کسب - 2-2

 کنندگان، مشتریان، ها و ارتباطات میان مصرف کار الکترونیکی توصیفی از نقش و یک مدل کسب
اطلاعاتی، مالی و هاي اصلی تولیدي،  ت است که جریانکنندگان یک شرک عرضهپیمانان و  هم

 وکار کسب هاي مدل يبرخی از اجزا .]15 [کند میهمچنین منافع اصلی شرکا را مشخص 
 اصلی، ارزش هاي استراتژیک، شایستگی توزیع، اهداف هاي همکاران، کانال از شبکه عبارتند
درآمد،  و خدمات، منابع محصول هدف، نوآوري در اصلی، مشتریان موفقیت ، عواملارائه قابل

  . ]16[ کنندگان زیرساخت و تأمین قلمرو فعالیت، مدیریت
 يرا برا يمتعدد يها يبند طبقه سندگانیوکار، نو کسب يها متعدد مدل فیصرفنظر از تعار

 يها یحراجی، کیالکترون يگر واسطهی، کیالکترون  فروشگاه ازجملهوکار  کسب يها مدل
ي، مجاز اجتماعات، بازار شخص ثالث تیموقعی، کیالکترون دیخر مراکزی، کیالکترون

ي و همکار پلتفرم، ارزش رهیکنندگان زنج ادغام، ارزش رهیخدمات زنج کنندگان رائها
 .]17[ کنند یم يبند دسته اطلاعات يگر واسطه

، 4راپا 3جامعه جادیمدل ا، 2مرزیت 1يمدل اجتماعات مجاز ازجمله ییها مدلبر همین اساس 
 وکار کسبي ها مدلدر زمره  صاحبنظراندیدگاه  از 6نامبیسان 5انیمشتري مدل اجتماعات مجاز

 کیعنوان   به انیباشگاه مشتر ف،یاساس تعار بر در همین راستا. اند شده يبند طبقهالکترونیک 
 يدارا ]4[ شرکتیک  داشتن عملکردي شبیه و] 6 ؛4[ن ایاز مشتر کیاجتماع الکترون

و طراحی  و است فیآن قابل تعر يبرا کیوکار الکترون است که ارکان مدل کسب ییها مؤلفه
   .الکترونیک است وکار کسبي ها مدل يیی اجزاو شناسایجاد آن نیازمند بررسی ا

  
                                                           

1. Virtual communities 
2. Timmers 
3. Community model 
4. Rappa 
5. Virtual Customer Communities 
6. Nambisan 
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 تحقیق مبنا در چارچوب مفهومی - 3
وکار  کسب يها مدل ۀنیدر زم نیشیپ شده انجامو مطالعات  ينظر یمبان یس از بررسپ

به دلیل  )2010( 1پیگنورو  استروالدر وکار کسبمدل  یشناس یهستدر این تحقیق ، کیالکترون
در  یمختلف يها بخش این مدل براساس.است گرفته قرارپوشش ابعاد مختلف مورد استفاده 

 دگاهید نیوکار در ا مدل کسب یجزء اصل چهارو  گذارندریوکار سازمان تأث مدل کسب یطراح
که با  ]19، ص 18 [ یمال يو ساختارها رساختیز تیریمد ان،یمحصولات، مشتر: عبارتند از
 لیو تحل ییشامل شناسا( انیمشتربلوك  یلیتفص لیو تحل یبه بررس ،اهداف پژوهش توجه به
 در محصولات و خدمات يو نوآور )عیتوز يها و کانال انیروابط با مشتر ان،یمشتر يبند بخش
از مدل  يریگ علاوه بر بهره .پرداخته شده است مهیدر صنعت ب انیشده در باشگاه مشتر ارائه
 2و شا مدل وفاداري پایدار کومارمانند وفاداري  يها مدلاز ابعاد تلاش شد تا  استروالدر ییمبنا

پیشنهادي بر اساس این  ارزشمثال در بخش  ي، برادشوبراي تکمیل مدل استفاده  )2004(
همه  نیدر ب يوفادار جادیا يو برا یدر سطح کل ها ارزش( 1 فیرددو نوع ارزش مدل 
 است در نظر گرفته شده) منتخب انیبه مشتر  ژهیوارزش ارائه ( 2 فیردو ) است انیمشتر

 در شرکت بیمه حافظ فرعی هدف 2هدف اصلی و  1اهداف این پژوهش دربرگیرنده . ]19[
وکار باشگاه مشتریان  مدل کسب )واکاوي( تحلیل اکتشافی: از عبارت است هدف اصلی :است

شناسایی عناصر سازنده ) 1 شامل اهداف فرعی واجزاي بلوك نوآوري و مشتریان بر  تأکیدبا 
هاي ارتباطی و  ارتباط با مشتریان، کانال(باشگاه مشتریان  وکار کسببلوك مشتریان در مدل 

در مدل ) نوآوري( يشنهادیپشناسایی عناصر سازنده بلوك ارزش ) 2و ) هاي مشتریان بخش
  .باشد یمباشگاه مشتریان  وکار کسب
 

  ی تحقیقشناس روش - 4
. باشد یمکیفی  ها داده يگردآورو از منظر  يپژوهش حاضر از نظر هدف، کاربرد قیروش تحق

 مهیب یلیفهم تفصبا هدف موردي مطالعه  استراتژيالعه از با توجه به هدف تحقیق، در این مط

                                                           
1. Osterwalder & Pigneur 
2. Kumar & Shah 
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 نیا يجامعه آمار. استفاده شده است ها داده آوري جمع برايگروه کانونی و تکنیک  حافظ
ساله در صنعت  5شرکت بیمه با سابقه حداقل  هاي هارشد و رؤساي ادارمدیران شامل  قیتحق

 وفاداري مشتریانو  کیوکار الکترون کسب يها مدل ۀنیدر زم یخبرگان دانشگاهو بیمه 
 7(نفر  12، قیتحق موضوعیبا توجه به قلمرو  و1مبتنی براطلاعات موجود در جدول  .باشد یم

اطلاع  زانیو م يسطح عملکرد اساس بردر بیمه حافظ  طیواجد شرا از خبرگان) زن 5مرد و 
سال  5افراد حداقل  تمامیمشترك  یژگیو. انتخاب شدندهدفمند  يریگ نمونهبه روش  ،آنها

همچنین با توجه به اهداف . بوده است صنعت بیمهسطوح مدیریتی عالی و میانی سابقه کار در 
تجربه  ازجمله دیگر هایی ویژگیبا خبرگانی  مهیدر صنعت ب تیعلاوه بر سابقه فعالپژوهش، 

مدل  نۀیدانشگاه مطلع در زم دیاسات ایو  يو باشگاه مشتر يمرتبط با مشتر يها بخشدر 
 12Iتا  1Iشونده کدي از  در این مرحله به هر مصاحبه .وجود داردنیز  کیوکار الکترون کسب

  .داده شداختصاص 
  شوندگان مصاحبه مشخصات  1جدول 

کد 
حبه
صا
م

  
 

نده
شو

  

کد   تحصیلات  سمت  جنسیت
حبه
صا
م

  
 

نده
شو

  

  تحصیلات  سمت  جنسیت

I1 مرد 
مدیرعامل و عضو 
  هیأت علمی

  زن  I7  دکتري
و  مدیرعاملمعاون 

  استاد دانشگاه
  دکتري

I2 ارشد کارشناسی  معاون مدیرعامل مرد  I8  ارشد کارشناسی  واحد مدیر  مرد  

I3 زن 
مدیر واحد و 
  استاد دانشگاه

  مرد  I9  ارشد کارشناسی
معاون مدیرعامل و 
  عضو هیأت علمی

  دکتري

I4 ارشد کارشناسی  مدیر واحد زن  I10  رشد ا کارشناسی  رئیس اداره  مرد  
I5 ارشد کارشناسی  واحد مدیر مرد  I11  ارشد کارشناسی  رئیس اداره  زن  
I6 ارشد کارشناسی  مدیر واحد مرد  I12  ارشد کارشناسی  مدیر واحد  زن  

  
باشگاه  وکار کسب يها مشترك مدل ياجزا در مورد نظرات خبرگان بررسی منظور  به

 پروتکل اساس برها  مصاحبه یده سازمانملاك شروع و  ،از مدل استروالدر یابی دهیبا ا ،مشتریان
5W1H از تکنیک  باشگاه مشتریان وکار کسبشناسایی عناصر مدل براي  سپس .قرار گرفت

ي مصاحبه کیفی است که ها کیتکنگروه کانونی یکی از . استفاده شد مصاحبه گروه کانونی
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را فراهم  تر قیعمتا انگیزه براي بحث است  شده یطراحبراي ایجاد تعامل بین اعضاي گروه 
   .]20[ دکني مختلف و جدید موضوع را آشکار ها جنبهو  کرده
 اصلاح ها، الؤس نگارش شامل روش دو از پژوهش ابزار روایی تحقق برايپژوه،  این در

و همچنین  مقدماتی سه مصاحبه انجام با ها الؤس بازبینی درنهایت و خبرگان وسیله به ها الؤس
به  ها هجلس ،يدر هر مرحله برگزار .استفاده شده استدر دو مرحله  برگزاري گروه کانونی

هر جلسه  ،یگروه هاي هجلس ياز سازگار نانیاطم يبرا و مدت حدود سه ساعت انجام شد
جلسه قبل بحث شده است،  درخلاصه آنچه  ایمقدمه و  کیمنظور ارائه  با حضور محقق به

 يها در طول مصاحبه از گفته ققها ضبط و مح ، مصاحبهها هجلس يدر طول برگزار. دشآغاز 
 یگروه کانون يعلاوه بر برگزار شتریب ییروا يبرا. انجام داد يبردار ادداشتیها  شونده مصاحبه

 يبرا .بهره گرفته شد زیها ن شرکت و کاتالوگ تیسا وب ن،یشیمانند متون پ هیز منابع ثانوا
 یابیدر ارز. شده است  استفاده یرونیو ب یدرون یابیپژوهش از دو روش ارز ییایاز پا نانیاطم
 ها شونده مصاحبه برخی ازاز  يو کدگذار یبعد از انجام مصاحبه در گروه کانون یدرون

 ای یو درست دکنشده، مطالعه  استخراج يتا متن مصاحبه را به همراه کدها شددرخواست 
از  ریخبره غفرد  یک از ،یرونیب یابیدر ارز. دینما قیکننده را تصد مصاحبه اشتبرد ینادرست
 هاي سؤال نمونه برخی از. دینظارت نما يکدگذار وهیتا بر ش شدمصاحبه درخواست  نیطرف

   .آورده شده است 2ی در جدول در گروه کانون شده  مطرح
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  یشده در گروه کانون مطرح هاي نمونه سؤال  2جدول 

کان
ار

 

 جزء

 از سؤالات اصلی اي نمونه

لات
صو
مح

)
ري
وآو
ن

( 

شی
ارز

ت 
هادا

یشن
پ

 

ي از محصولات ا بستهچه / ؟یدا داشتهافزایش رضایت در مشتري  منظور  بهیند ارائه خدمت اچه نوآوري در فر
چه / دهید؟ یمپیشنهاد  بلندمدتبرقراري روابط  منظور  به و حقوقی گذاران حقیقی یمهبو خدمات را به 

سال گذشته  3طی / ؟گیرید می در نظر، اند دادهامتیازاتی براي مشتریانی که حجم مشخصی از خرید را انجام 
 ..و؟یدا کردهارائه ) یا جذب مشتري جدید( فعلیرقبا براي حفظ مشتریان  هاي هایی مشابه اقدام ينوآورچه 

یان
شتر
ك م

بلو
 

ش
بخ

 
یان
شتر

ي م
بند

 

سال گذشته تنها از خدمات شرکت  3کدام مشتریان در طی /ین مشتریان شرکت چه کسانی هستند؟ تر مهم
، حساسیت کمتري نسبت به قیمت نظر موردچه مشتریانی در مقابل دریافت خدمات / ؟اند کردهشما استفاده 

مشتریانی که / ؟اند بودهسال گذشته جزء سودآورترین مشتریان براي شرکت  سهمشتریانی که در طی /دارند؟
 ..و  ؟اند داشتهسال گذشته بیشترین خسارت را براي شرکت به همراه  سهدر 

یان
شتر

با م
ط 
رواب

 

/ ید؟ا کردهبراي افزایش اعتماد در مشتریان چه / ید؟ا کردهچه ) خاتمه همکاري(جایی هبراي افزایش هزینه جاب
از چه سیستم پشتیبانی / کنید؟ یمبا مشتریان سودآور استفاده  بلندمدتز چه راهکارهایی براي برقراري روابط ا

چه روابطی را براي پاسخگویی به مشکلات مشتري در / کنید؟ یمبراي افزایش رضایت در مشتري استفاده 
 .....و  شوید؟ یم خودآگاهمشتریان  و ادراکاتچگونه از نیازها / ید؟ا گرفتهنظر 

  

  ها داده لیوتحل هیتجز - 5
  استفادهاز روش تحلیل محتواي کیفی ، حاصل از گروه کانونی يها دادهتحلیل  و  یهتجزبراي 
  :باشد می مرحله چهار شامل هاي کیفی داده تحلیل عملی فرایند .است شده
  .]21[ مفاهیم و معانی حصول -4   ؛کدگذاري - 3   ؛آشنا شدن - 2   داده؛ سازي آماده - 1

مرور و  شده  يآور جمع يها ها و آشنا شدن، داده داده يساز آماده برايدر مرحله اول 
 يبرا ییها سپس در مرحله بعد کد. شدند کپارچهیا ه دهو مشاه یصوت يها لیها، فا نوشته دست

 .]21[شده است  یده ها سازمان آمده تحت کد  دست  به يها و داده جادیبه هم ا کینظرات نزد
انجام شده و در  یکلام يها بندي شواهد در گزاره شناسایی و دسته براساسکدگذاري اولیه 

وکار  مدل کسب يها لفهؤبندي شده و با حذف موارد تکراري، م مرحله دوم موارد مشابه دسته
و از  تا اشباع نظرات حاصل پیدا کردقدر ادامه  آن ها يکدگذار. شناسایی شدند انیباشگاه مشتر

  نشان داده 3آمده در قالب جدول   دست  به جیاز نتا يا نمونه. شد يرارآن به بعد نظرات تک
  .شده است
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  از مراحل کدگذاري اي نمونه 3 جدول

 کدگذاري باز کلامی هاي گزاره از اي نمونه
کدگذاري 
 محوري

کدگذاري 
  انتخابی

از سطح  یعن، یسطح نیتر نییاز پا VIP انیبه مشتر یرسان خدمت
شبکه فروش و  /قابل انجام است و شعب و کارگزاران ندگانینما
، در ارتباط هستند انیمشتر با میمستقطور  بهکه  يو افراد ندگانینما
 ،یدر مورد ارائه آگاه یارتباط يها کانال نیتر از مهم یکی

 انیمشترامور  بخش/ هستند یقیتشو يها و ارائه طرح یرسان خدمت
نظر  ریز میروابط مستق يبرقراراست و  انیمربوط به انجام امور مشتر

 .قسمت است نیا

  شعب
  نمایندگان
  کارگزاران

بخش امور 
 مشتریان

هاي  راه
ارتباطی سنتی 

مستقیم و (
 )شخص

نال
کا

 
طی
رتبا
ي ا
ها

 

 از مورد هر در اي، بیمه پرتفوي احتمالی خسارت ضریب اساس بر
مثال  راي ب/ کنیم می نیتعی تخفیفی آفرهاي براي را درصدي ها نامه بیمه
است،  افتهی  شیافزا یآنها تا سقف مشخص دیخر يکه پرتفو یانیمشتر

 ها نامه مهیب ریسا دیخر يرا برا يا ملاحظه قابل فیتخف توانند یم
 خدمات ارائه وفادار مشتریان حفظ راهکارهاي از یکی /کنند افتیدر

 .است رایگان صورت  به شرکت اصلی

  آفرهاي تخفیف
ارائه خدمات 

 يا مهیب گانیرا
 زانیاساس م بر(

 )دیخر

 نهیکاهش هز
 يگر مهیب

 انیمشتر

دي
نها
پیش

ش 
ارز

 

 يبرااست اما ما  مهیشرکت ب فهیوظ یرسان درست است که خدمت
 عیآن را تسر میتوان یخاص م انیمشتر يو برا انیباشگاه مشتر ياعضا
را  يخدمت سفر دیخر ندیافر یدر ط گذار مهیب/ میبهبود ببخش ای میکن

، داشته باشد يسفر تجربه بهتر نیچه در ا و هر کند یبا ما آغاز م
 .کند یم دایبه ما پ يشتریب يوفادار

بهبود کیفیت در 
  ارائه خدمت
بهبود تجربه 

 خرید

 تیفیک شیافزا
درك شده 

وسیله  به
 انیمشتر

  
  بلوك مشتریان يها افتهیتحلیل  5-1

با  آنهاهایی که از طریق  شامل مشتریان هدف شرکت، کانال یان همه جوانبمشتربلوك 
 داشته باشد خود خواهد با مشتریان کند و نوع روابطی که شرکت می مشتریان ارتباط برقرار می

به تفکیک  4بلوك مشتریان در جدول  شده  استخراج يها مؤلفه .]18[را در برمی گیرد
  .نشان داده شده است آنهاشوندگان و فراوانی  مصاحبه
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 )حاصل از تحقیق هاي یافته( انیمشتربلوك  يها دادهتلخیص   4جدول 

کدگذاري   تم
  محوري

  فراوانی  شونده مصاحبهکد   مفاهیم کدگذاري باز

ش
بخ

 
دي
بن

 
یان
شتر
م

  
  

پراکندگی 
  جغرافیایی

ü سرزمین اصلی  I1، I2، I3، I4، I5، I7،I8، I9، I10، I11 10  
ü  زاد تجاريآمناطق  I1، I2، I3، I4، I5، I7، I8، I9،I10، I11 10  

 مشتریان خرد و
  کلان

ü گذاران حقیقی بیمه  I1،I2،I4،I7،I8،I9، I10، I12 8  
ü گذاران حقوقی بیمه  I1،I2،I4، I7،I8،I9،I10، I12 8  

 يها ویژگی
  شناختی جمعیت

ü رده سنی  I1، I3،I4، I5، I7، I9، I12 7  
ü شغل  I2،I3،I4،I6،I8،I9، I10، I11 8  
ü  یاجتماعموقعیت  I1، I2،I3، I5، I7،I12 6  

سودآوري و 
  اهمیت

ü  احتمالی خطرپذیريارزیابی  I1، I3،I4، I8، I10، I12 6  
ü رزش عمر مشتريا  I2، I3، I5، I8، I10، I12 5  

  
هاي  ویژگی

  رفتاري مشتري

ü مشتریان بالقوه  I1، I3، I4، I6، I8، I9، I10، 7  
ü مشتریان جدید  I1، I2،I4، I6، I8، I10، I11 7  
ü تفاوت مشتریان بی  I1،I4، I5، I7، I8، I9،I12 7  
ü مشتریان وفادار  I1،I3، I4،I5،I8،I9،I10، I11 8  

نال
کا

 
اي
ه

 
طی
رتبا
ا

  
  

  
  سنتی

  )فیزیکی(

 و ستقیمم
  شخصی

ü شعب  I1،I2،I4،I5،I7،I8، I10، I11 8  
ü نمایندگان   I2، I3،I5، I7، I8، I9، I12 6  
ü کارگزاران  I1،I4، I5، I7، I8، I9، I11 7  
ü تهران دفتر   I2،I3، I4، I5، I7، I8، I9 7  
ü امورمشتریان  I1، I2، I3،I5، I9، I12 6  

  غیرمستقیم
ü ها نمایشگاه  I2،I5، I7،I8، I12 5  
ü ها جشنواره  I1،I4، I4، I6، I8، I10، I11 7  
ü با شرکا مشترك کانال  I1،I8، I9، I12 4  

  
 

 یارتباط يها راه
  نینو

  )يمجاز(

ü سایت وب   I1، I2، I3، I4،I6،I7،I8، I9، I11، I12 10  
ü همراه تلفن اپلیکیشن I3،I8، I10، I11 4  
ü کوتاه پیام  I2 ،I3 ،I5 ،I7 ،I8 ،I9،I10، 7  
ü صوتی صندوق و تلفن  I2 ،I5 ،I6 ،I7 ،I9 ،I11 6  
ü الکترونیک پست  I1 ،I2 ،I4 ،I6 ،I7 ،I8،I11 7  
ü مشتریان اطلاعاتی بانک از استفاده  I1 ،I3 ،I9 3  
ü مشتریان با ارتباط مرکز  I1 ،I2 ،I3 ،I5 ،I11 ،I12 6  
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کدگذاري   تم
  محوري

  فراوانی  شونده مصاحبهکد   مفاهیم کدگذاري باز

یان
شتر
با م

ط 
رتبا
ا

  
    

  اختصاصی
تعاملی و (

  )دوسویه

ü اختصاصی شخصی روابط  I1 ،I4 ،I5 ،I8 ،I10 ،I12 6  
ü  شده شخصی پشتیبانیسیستم  I2 ،I3 ،I5 ،I7 ،I8 ،I9 ،I11 7  
ü مشتري وفاداري ی برمبتن متمایز ارتباط  I3 ،I4 ،I6 ،I7 ،I8 ،I10،I10 ،I12 8  
ü مشتریان ارتباط VIP  I1 ،I2 ،I3 ،I7 ،I9 ،I11،I12 7  

  
  عمومی

  سویه و یک(
  )غیرشخصی

ü سرویس سلف  I1 ،I3 ،I9 3  
ü خودکار خدمات  I1 ،I4 ،I5 ،I7 ،I9 5  
ü نلاینآ جوامع  I1 ،I2 ،I4 ،I7 ،I8 ،I9،I10 7  
ü عمومی پشتیبانی تمسیس  I1 ،I2 ،I4 ،I7 ،I8 I9،I10  7  
ü پاسخگویی مرکز  I2 ،I4 ،I8 ،I9 ،I10 ،I2 6  

  
ي مختلفی از ها گروهي مشتریان، ها بخشجزء سازنده : بندي مشتریان بخش -اول مؤلفه
 .د که شرکت قصد دستیابی و ارائه خدمت به آنان را داردکن یمیی را تعریف ها سازمانافراد و 

به شرکت  مؤثر» هاي بندي تقسیم«. نام دارد» بندي تقسیم«انتخاب مشتریان هدف یک شرکت، 
 تمایزبیشترین . ]18 [صیص دهدگذاري را به مشتریان هدف تخ کند تا منابع سرمایه کمک می

 یپراکندگبخش  5مشتریان بیمه حافظ در  باشگاه وکار کسبمدل بین مشتریان هدف در 
و  تیو اهم يسودآوری، شناخت تیجمع يها یژگیو، و کلان  خرد انیمشتریی، ایجغراف

  .وجود دارد يمشتر يرفتار يها یژگیو
  بهکننده این است که شرکت  یانب ها کانالجزء سازنده : هاي ارتباطی کانال -دوم ؤلفهم

ارتباط برقرار  آنهاي مشتریان هدف، چگونه با ها بخشبه  موردنظرارائه ارزش پیشنهادي  منظور
، مستلزم یافتن ترکیبی موردنظرانتقال ارزش پیشنهادي به بازار . دسترسی دارد آنهاکرده و به 
شرکت بیمه حافظ . یراي آن باشدو پذخواهان  که مشتري ينحو بهباشد،  یم ها کانالمناسب از 

، امور ها یندگینماسنتی و فیزیکی مانند شعب،  يها کانالتواند براي دسترسی به مشتریان از  یم
، اپلیکیشن تلفن همراه، سایت وبارتباطی نوین و مجازي مانند  يها راهو یا از .. مشتریان و

  .]22[.دکناستفاده  ..مرکز ارتباط با مشتریان و



 مهران رضوانی و همکاران   _____________  ... کار باشگاه مشتریان در صنعت بیمه و طراحی مدل کسب

103 
 

) ها هستند که همان کانال(علاوه بر نقاط تعامل مشتریان  :ارتباط با مشتریان -سوم مؤلفه
ها باید، ماهیت تعاملات را نیز تحلیل کنند، زیرا بر قوت ارتباطاتی که یک شرکت با  شرکت

ارتباط با  دهد یمنشان  ها مصاحبهنتایج تحلیل . ]15[ گذارند  اثر می، کند مشتریان خود ایجاد می
و  هیسو کی( یو عموم )هیو دوسو یتعامل( یاختصاص مشتریان بیمه حافظ به دو صورت

 3افزار اطلس در  در نرمهاي مرتبط با بلوك مشتریان  نتایج تحلیل داده .وجود دارد) غیرشخصی
  .شده است  نشان داده 1 نموداردر و  افزار نرمدر تحلیل سطح اول  2که  است شده  انجامسطح 
  

  

  

  

  

  يعناصر بلوك مشتر لیتحل جینتا  1نمودار 

  

  )نوآوري( يشنهادیپ  ارزش يها افتهیتحلیل  -2- 5
مجموعه  شامل ،دهد یممواردي که شرکت به مشتریان خود ارائه  تمامنوآوري در محصولات، 

ین موضوع را از  ا. باشد یم کند، می متمایزرفتاري که شرکت را از سایر رقبا همچنین خدمات و 
از  یکل یینما ،یطرح ارزش ؛کشیم به تصویر می »طرح ارزشی«نام ه طریق یک رویکرد رسمی ب

 انیاز مشتر یبخش خاص يمجموعه خدمات و محصولات شرکت است که در کنار هم برا
بیانگر آن است که  ها دادهنتایج تحلیل و بررسی  5مبتنی بر جدول  .]23[ کنند یم جادیارزش ا
  .گویه است 29و  مؤلفه زیر 8ارزش پیشنهادي،  مضموننوآوري شامل  يها مؤلفه
  

   

 ارتباط با مشتریان کانال ارتباطی مشتریانبلوك 

 ویژگی هاي رفتاري مشتري بندي مشتریان بخش

 پراکندگی جغرافیایی مشتریان خرد و کلان یشناخت تیجمعویژگی 

 سودآوري و اهمیت مشتري

هاي ارتباطی  راه
 )مجازي(نوین

 غیرشخصی و غیرمستقیم مستقیم و شخصی

 اختصاصی و تعاملی

  عمومی و غیر شخصی
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  )قیحاصل از تحق هاي یافته( يشنهادیپارزش  يها دادهتلخیص  5جدول 

  فراوانی  شونده مصاحبهکد   مفاهیم کدگذاري باز  کدگذاري محوري  تم

ش
ارز

 
دي
نها
پیش

  

 هزینه کاهش
  گري مشتریان بیمه

 اعتبار يمبنا بر نامه بیمهدر خرید  فیتخف
 I1،I2،I3،I4،I5،I7،I8، I9، I10  انیمشتر

9  

  I1،I2،I4،I5،I7، I9،I10 7  ها نامه مهیبتخفیفات گروهی براي 
  I2،I3،I4،I6،I8،I9،I12 7  اي ارائه خدمات رایگان بیمه

 هزینهکاهش 
در سایر  گذار بیمه

  موارد

بر مبناي اعتبار اي  خدمات غیر بیمه درتخفیف 
 I1،I3،I4،I5،I7،I9، I10، I12  مشتریان

8  

 ،یخاص از خدمات رفاه انیامکان استفاده مشتر
 I1، I3،I4، I5، I8، I9  ها اقامت در هتل ،یارتیز يسفرها

6  

  I1، I2،I3، I5، I7،I12 6  اي  ارائه محصولات رایگان غیر بیمه

 اختصاصیآموزش 
  عمومیو 

  I1، I3،I4، I8، I10، I12 6  مشاوره آنلاین اختصاصی و عمومی
  I2،I4، I5،I8، I11، I12 5  مشاوره حضوري اختصاصی

  I1، I3، I4، I6،I10، I12 6  هاي ایمنی کار دستورالعمل
  I1، I3، I4، I6، I8، I9، I10 7  گذار افزایش سطح آگاهی بیمه

یند ادر فر نوآوري
  ارائه خدمات

  I2،I3،I5،I6، I8،I9، I11 7  تحویل با پیک
  I1، I2، I3، I4، I5، I7،I8 7  بیمه الکترونیک
  I1،I4،I5،I7، I8، I9،I12 7  دسترسی آسان

جوایز به  ياهدا
  مشتریان منتخب

  I1،I3،I4،I5،I7،I8،I10، I11، 9  جوایز يو اهدااي  دوره  کشی برگزاري قرعه
  I2، I3،I5، I7، I8، I9 6 عنوان هدیه ارائه خدمات به

  I1،I4،I5،I7،I8، I9، I11 7  اساس حجم مشخص خرید هدایا بر ياعطا

  
ارائه محصولات 
سفارشی با تمرکز 

بر انتظارات 
  مشتریان خاص

  I1،I3، I4، I5، I7، I8 6  انعطاف در ارائه محصول
  I1، I2، I3،I8، I9، I11 6  اي هاي خاص بیمه ارائه پوشش
  I2،I5، I7،I11 4  قابلیت تغییر

  I1، I3،I5، I7، I8 5  طراحی مشترك تعاملی با مشتري
  I1،I2،I3،I4،I5،I7،I8،I9 8  پرداخت اقساطی

  I1،I3، I4، I6، I7، I10، I11 7  مشتریان  صفحه شخصیایجاد 
  I3،I8، I10 3  پذیري در نحوه پرداخت  انعطاف

  I1 ،I3 ،I7 ،I8 ،I9،I10 ،I11 7  نامه افزایش مهلت پرداخت در تمدید بیمه

افزایش کیفیت 
درك شده توسط 

بهبود ( مشتریان
  )تجربه

  I2 ،I3 ،I6 ،I7 ،I9 ،I11 6  تسریع در پرداخت خسارت
  I1 ،I2 ،I4،I7،I12 5  الحساب خسارت به مشتریان ویژه پرداخت علی

  I2 ،I3 ،I5 ،I7 ،I8 ،I9،I10، 7  سرعت در ارائه خدمات
  I1 ،I2 ،I11 ،I12 4  خدمت فراتر از انتظار مشتري

  I2 ،I3 ،I5 ،I9،I10 ،I11 ،I12 7  ارائه خدمات ویژه براي پیگیري مطالبات مشتري
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وکار باشگاه  بعد ارزش پیشنهادي مدل کسب اطلس تی،افزار  نتایج تحلیل نرمدو سطح اول 
  .شده است  ارائه 2نمودار مشتریان بیمه حافظ در 

  
  
  
  
  

  
  نتایج تحلیل بعد ارزش پیشنهادي  2 نمودار

  بحث  - 6
شامل شناسایی و تحلیل ( انیمشتربه بررسی و تحلیل تفصیلی بلوك  اساس اهداف پژوهش بر

و نوآوري در محصولات و خدمات  )ي توزیعها کانالي مشتریان، روابط با مشتریان و بند بخش
با تحلیل محتواي  .پرداخته شدحافظ بیمه شرکت شده در باشگاه مشتریان در   ارائه

این بخش در چارچوب ، این پژوهش مفاهیمی را شناسایی کرده و شده  انجامي ها مصاحبه
  :تحقیق به شرح زیر پاسخ داده شده است هاي سؤال

وکار باشگاه مشتریان شرکت بیمه حافظ  ن در مدل کسبشتریاعناصر سازنده بلوك م •
 ؟اند ماکد
هاي اصلی براي تعیین نوع ارزش پیشنهادي به  که یکی از راه دهد یمنشان  6هاي جدول  یافته

بندي مشتري و ارائه محصولات متناسب با هر بخش  اساس تقسیم مشتري در باشگاه مشتري بر
 .است
 

   

  ارزش پیشنهادي 

 گذار مهیبهاي  کاهش سایر هزینه ارائه خدمات مشاوره

 نوآوري در ارائه خدمت بهبود تجربه اهداي جوایز به اعضا

 پذیري در پرداخت حق بیمه انعطاف شده یسفارشارائه محصولات 

 ريگ ي بیمهها نهیهزکاهش 
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 )حاصل از تحقیق هاي یافته( انیبلوك مشتر دهنده لیتشکعناصر   6 جدول

  ها گویه  شده استخراج هاي مؤلفه  تم

ش
بخ

 
یان
شتر
ي م
بند

  

  مناطق آزاد تجاري ،سرزمین اصلی  پراکندگی جغرافیایی
  گذاران حقوقی بیمه، گذاران حقیقی بیمه  کلان مشتریان خرد و

  یاجتماعموقعیت ، شغل، رده سنی  هاي جمعیت شناختی ویژگی
  عمر مشتريرزش ، یاحتمال خطرپذیريارزیابی   میزان سودآوري و اهمیت 

  مشتریان وفادار، تفاوت مشتریان بی، مشتریان جدید، مشتریان بالقوه  هاي رفتاري مشتري ویژگی

نال
کا

 
طی
رتبا
ا

  

  سنتی و
  فیزیکی

  مشتریان امور بخش ،تهران ارتباطی دفتر ،کارگزاران،نمایندگان،شعب  شخصی مستقیم و
  خارجی شرکاي با مشترك کانال ،جشنواره، نمایشگاه برگزاري  غیرشخصی

  
  )مجازي( هاي ارتباطی نوین راه

 پیام،همراه تلفن اپلیکیشن، مشتریان باشگاه سایت وب، شرکت سایت وب
 بانک از استفاده، الکترونیک پست ،صوتی صندوق و تلفن، کوتاه

  مشتریان با ارتباط مرکز و بازار تحقیق - مشتریان اطلاعاتی

رتبا
ا

با ط
ري
مشت

  

  
  )تعاملی و دوسویه(اختصاصی

متمایز  ارتباط، شده شخصی پشتیبانیسیستم  ،اختصاصی شخصی روابط
  VIP مشتریان ارتباط مدیریت وفاداري اساس بر

 عمومی پشتیبانی یستمس، نینلاآجوامع ، خدمات خودکار،سرویس  سلف  )غیرشخصی سویه و یک(عمومی
  پاسخگویی مرکزو 

  
به صورت خاص  براي مشتریان مختلفتمرکز بر تفاوت نوع ارزش پیشنهادي ارائه شده 

راستا با  هاي این بخش هم با اینحال عمومیت یافتهکمتردر ادبیات مورد توجه قرار گرفته است، 
اساس  بر نخست مهیب يها شرکتکند  میکه بیان  است) 2008(و همکاران نیولیگپژوهش 
 نیکارآمدتر بندي طبقه نیاساس ا و سپس بر کرده بندي طبقهرا  انیمشتر ،يو سودآور يوفادار

هاي  ها ارزش مشتریان مختلف براي شرکت. کنند یرا طراح يهر مشتر يبرا یابیروش بازار
ها با در نظر گرفتن این مهم سعی در جلب نظر بیشتر مشتریان  متفاوتی دارند و شرکت

 یو عموم یروابط اختصاص يریگ شکل ازمندین انیاز مشتر یارتباط با برخ. استراتژیک دارند
ابط اختصاصی و تعاملی به خلق وگیري ر شکل راهها از  تا جایی که گاهی اوقات شرکت است

شده را با همکاري مشتریان ایجاد   پردازند و کالاها و خدمات ارائه مشترك با مشتریان می
باشگاه و مشتریان  ينک اطلاعاتی براي اعضاایجاد یک با راهها از  همچنین شرکت. کنند می
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هاي تشویقی  و طرح هاوفادار ارتباط خود را با مشتریان افزایش داده و سعی در ارائه امتیاز
  .کنند می آنهاو متناسب با نیاز  آنهااساس سابقه خرید  بر
وکار باشگاه مشتریان شرکت بیمه  عناصر سازنده بلوك ارزش پیشنهادي در مدل کسب •

 ؟اند ماکدحافظ 
باشگاه  يشنهادیارزش پ يها مؤلفه ریاز ز یبرخنشان می دهد  7یافته هاي موجود در جدول 

که   یاست، در حال گرید عیدر صنا نیشیپ يها راستا با پژوهش هم مه،یدر صنعت ب انیمشتر
مثال در پژوهش  ياست، برا مهیب يها شرکت مختصپژوهش  نیا يها مؤلفه ریاز ز یبرخ
 ،یمال يها ازیامت ياعطا يها مؤلفه ریبه ز ییغذا عیدر صنا) 1389(دوست و همکاران  فهیوظ

اشاره شده است اما  انیمشتر ازیخدمات مورد ن ریسا نیدر ارائه خدمات، تأم فیدادن تخف
 لهیوس به درك شده تیفیک شیدر نحوه پرداخت و افزا يریپذ آموزش و مشاوره، انعطاف

 .است يا مهیب يها شرکت يپژوهش برا نیا شنهادیاست که پ ییها مؤلفه ریازجمله ز انیمشتر
 

 )تحقیق هاي یافته( پیشنهادي هاي ارزشبلوك  دهنده تشکیلعناصر   7 جدول

  ها گویه  استخراج شد هاي مؤلفه
یمه هاي کاهش هزینه   گري ب

  مشتریان
ارائه ، ها نامه بیمهگروهی براي استفاده از  هاي تخفیف ،مبناي اعتبار مشتریان تخفیف بر

  اي خدمات رایگان بیمه
در  گذار مهیب يها نهیهزکاهش 

 سایر موارد

  

شرکاي  وسیله بهشده   خدمات ارائه(اي  تخفیف در استفاده از خدمات غیر بیمه
از  دن امکان استفاده مشتریان خاصکرفراهم ، بر مبناي اعتبار مشتریان) خارجی

  اي به مشتریان خاص رایگان غیر بیمهمحصولات ارائه ، خدمات رفاهی
 و  تخصصی مشاوره  و  موزشآ

  گانرای  عمومی
، هاي ایمنی کار دستورالعملمشاوره حضوري، ، نلاین اختصاصی و عمومیآمشاوره 

  گذار منظور افزایش سطح آگاهی بیمه  آموزش رایگان به
  سانآدسترسی ، بیمه الکترونیک، با پیکتحویل    ائه خدمتار وري درآنو

جوایز و هدایا به مشتریان  ياهدا
  منتخب

عنوان هدیه،  ، ارائه خدمات شرکت بهجوایز ياهدا اي و هاي دوره کشی برگزاري قرعه
  .اند اعطا هدایا به اعضایی که حجم مشخص از محصولات شرکت را خریداري کرده

با  یارائه محصولات سفارش
مشتریان هاي بر انتظار تمرکز
  خاص

محصولات طراحی ، اي هاي خاص بیمه ارائه پوششت، انعطاف در ارائه محصولا
  نآاساس  مشتریان و پیشنهاد خرید بر صفحه شخصیایجاد مشترك تعاملی با مشتري، 

پذیري در نحوه پرداخت  انعطاف
  حق بیمه 

بر نیاز مشتریان،  تمرکزپذیري در پرداخت حق بیمه با  انعطاف، پرداخت اقساطی
  نامه بیمه تمدیدافزایش مهلت پرداخت در زمان ، امکان پرداخت غیرحضوري
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  ها گویه  استخراج شد هاي مؤلفه
افزایش کیفیت درك شده 

 مشتریان وسیله به

  

، الحساب خسارت به مشتریان ویژه پرداخت خسارت، پرداخت علی روند تسریع در
ارائه خدمات ویژه ارائه خدمات فراتر از انتظار مشتري و ، سرعت در ارائه خدمات

  براي پیگیري مطالبات مشتري

  
  هاو پیشنهاد گیري نتیجه -7
جامعه راپا، مدل  جادی، مدل امرزیت يجمله مدل اجتماعات مجاز از ییها مدلاساس ادبیات  بر

وکار  کسب يها صاحبنظران در زمره مدل دگاهیاز د سانینامب انیمشتر ياجتماعات مجاز
اجتماع  کی صورت به انی، باشگاه مشتربه عنوان یک نتیجه. اند شده يبند طبقه کیالکترون
که ارکان  دارد ییها مؤلفه، شرکت کی هیشب يداشتن عملکردبه دلیل  و انیمشتر از کیالکترون

و  یبررس ازمندیآن ن جادیو ا یاست و طراح فیآن قابل تعر يبرا کیوکار الکترون مدل کسب
پژوهش  نیهدف ادر همین راستا، . است کیوکار الکترون کسب يها مدل ياجزا ییشناسا
بلوك «و  »ينوآور«بر  دیبا تأک مهیدر صنعت ب انیوکار باشگاه مشتر مدل کسب ياجزا ییشناسا
 ،هاي کیفی ایج حاصل از تحلیل دادهاساس نت ها بر وتحلیل داده پس از تجزیه .است »انیمشتر
 ان،یمشتر يبند تم بخش 3شامل  انیبلوك مشتر يها مؤلفه که دهد نشان می 7و  6هاي  جدول

مضمون  يها لفهؤرمیز. باشد یم هیگو 40مؤلفه و  ریز 9 ان،یو ارتباط با مشتر عیکانال توز
 يها یژگیو خرد و کلان، انیمشتر ،ییایجغراف یشامل پراکندگ انیمشتر يبند بخش
کانال  يها مؤلفه ریز ،يمشتر يرفتار يها یژگیو و تیو اهم يسودآور ،یشناخت تیجمع
 يها مؤلفه ریو ز) يمجاز( نینو یارتباط يها و راه) یکیزیف( یسنت يها شامل کانال انیمشتر

 جینتا نیهمچن. است یو عموم یاختصاص یارتباط يها شامل راه انیمضمون ارتباط با مشتر
مؤلفه شامل  ریز 8 يدارا يشنهادیشامل مضمون ارزش پ ينوآور يها که مؤلفه دهد ینشان م

ارائه  ندیادر فر يموارد، آموزش، نوآور ریدر سا گذار مهیب نهیکاهش هز ،يگر مهیب نهیکاهش هز
خاص و  انیمشتر هاي بر انتظار کزبا تمر یارائه محصولات سفارش ز،یجوا يخدمات، اهدا

تحقیق حاضر  هاي ها، پیشنهاد وتحلیل داده با توجه به نتایج حاصل از تجزیه .بهبود تجربه است
 : دشو ارائه می زیر
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صورت مجزا و   هاي باشگاه مشتریان را به فعالیتکه شود  هاي بیمه توصیه می ه شرکتب. 1
د تا از تضاد منافع جلوگیري شده کنپیگیري ) مدیر و کارکنان جداگانه(واحد دیگري  وسیله به

  ؛گیري یکدیگر فعالیت نماید تصمیم و هر واحد مجزا از
ایجاد  منظور  به ها شرکت، )2004( کومار و شاتوسط  شده  انجام هاي پژوهشتوجه به با . 2

در  ها پاداش 1ردیف . به مشتریان ارائه دهند پاداش دو ردیف استراتژي ندتوان میوفاداري 
 2دیف کار برده خواهد شد و ره همه مشتریان ب سطح کلی و براي ایجاد وفاداري در بین

یر قرار تأثاساس عملکرد گذشته مشتري تحت  رفتار یا نگرش مشتري در آینده را بر ها پاداش
ترویج  منظور  بهاي به مشتریان منتخب  یژهوارائه جایزه  ها پاداش 2بنابراین ردیف . دهد

 کلامی يها گزارهاین موضوع در . وفاداري نگرشی یا ارتقا وفاداري رفتاري یا هر دو است
I1،I3، I4، I6، I7، I10، I11 بود قرارگرفته تأکیدمورد  این پژوهش.  
: 1نوع . ي کرده استبند دستهگروه اصلی  چهاري وفاداري را در ها برنامه) 2006( برمن. 3

که این مورد در  با هدف تکرار رفتار خرید. دریافت تخفیف اضافی براي کاربران عضو
و از نظر خبرگان یکی از  قرارگرفته تأکیدمورد I1،I2،I3،I4،I5،I7،I8،I9، I10کلامی  هاي گزاره
محصولات رایگان به  ياهدا: 2نوع . در باشگاه مشتریان است شده  ارائهخدمات  ترین یجرا

 کلامی هاي گزارهکه در  اند کردهاعضایی که حجم مشخص از محصولات شرکت را خریداري 

I1،I3،I4،I5،I7،I9، I10، I12  و کنند یماعضا بسته به میزان خرید امتیازاتی دریافت  :3نوع  .دشبیان 
 ،I1،I3، I4، I6، I7، I10کلامی  هاي گزارهکه در  شود یم خریدهاي گذشته مشتري اجرا اساس بر

I11که در  ویژه يو خدمات خاص به اعضا ، تخفیفاتهاارائه پیشنهاد :4نوع شد و  یدتأک
  . است قرارگرفتهویژه  تأکیدمورد  I1، I3،I4، I5، I8، I9کلامی  هاي گزاره

مشتریان حاصل از بخش بلوك مشتریان،  هاي یافتهاساس  بر و 6 جدول هاي یافتهمتناسب با . 4
سعی در بیشتر ها با در نظر گرفتن این مهم  متفاوتی را براي شرکت دارند و شرکت هاي ارزش

 . مشتریان استراتژیک دارند ، جلب نظر

در باشگاه مشتریان در کنار خدمات ) 2001(ن راپژوهش استیوس و همکااساس نتایج  بر. 5
نتایج  اساسبر. دشو میارائه  اختصاصی براي اعضا، خدمات پایه و عمومی براي همه مشتریان

خدمات در باشگاه مشتریان  اینگونهارائه I1،I2،I3،I4،I5،I7،I8،I9، I10کلامی  هاي گزارهحاصل از 
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ایجاد وفاداري در مشتریان فعلی و جذب مشتریان جدید در  مؤثري نقش تواند میبیمه حافظ 
شده   همچنین باید خدمات سفارشی ها شرکتبیان شده است که  آنهادر پژوهش . داشته باشد

 صفحه شخصیاساس سابقه خرید و  فقط براي اعضا و بررا متناسب با نوع مشتریان در باشگاه 
این خدمات اختصاصی ارائه I1، I3،I4، I5، I8، I9کلامی  ايه گزاره ساسا بر. شود مشتریان ارائه 

  . ضروري استمنظور حفظ روابط بلندمدت با مشتریان و افزایش وفاداري در مشتریان   به
منظور افزایش موفقیت و   به هاي بیمه با توجه به نوظهور بودن باشگاه مشتریان در شرکت. 6

سنجی را انجام داده و مدل  فعالیت مطالعات امکانشود پیش از آغاز این  کارایی، توصیه می
ارتباط که  شود همچنین پیشنهاد می .دکنندرستی ترسیم  وکار باشگاه مشتریان خود را به کسب

قرار  و توجه  ی مورد بررسیاجتماع يارتباط با مشتر تیریو مد انیباشگاه مشتر يکارکردها
  . گیرد
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