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چکیده:
درحالی کــه بیشــتر تحقیقــات انجام شــده در زمینــه عملکــرد ســازمان و قابلیت هــای ســازمانی، تأثیــر قابلیت هــای بازاریابــی، نــوآوری و 
یادگیــری را )به طــور جداگانــه( بــر روی عملکــرد ســازمان ارزیابــی می کننــد، در ایــن تحقیــق مدلــی یکپارچــه را بــرای ارزیابــی تأثیــر ایــن 
ــز به صــورت ترکیبــی و  ــر مکمــل ایــن قابلیت هــا نی ــن تأثی ــر ای ــر عملکــرد شــرکت های بیمــه ای توســعه داده شــده و عــاوه ب قابلیت هــا ب
مکمــل نیــز بــر عملکــرد ســازمان ارزیابــی می شــود. در ایــن تحقیــق، بــا اســتفاده از دیــدگاه منابــع ســازمانی، و بــا اســتفاده از روش 
سرشــماری کل شــرکت های بیمــه ای در ایــران، 23  شــرکت بیمــه ای خصوصــی و دولتــی در ایــران ارزیابــی شــده اند. یافته هــای حاصــل از 
تجزیــه  و تحلیــل داده هــا بــا اســتفاده از روش حداقــل مربعــات جزئــی  و بــا اســتفاده از نرم افــزار اســمارت پــی ال اس )ایــن نرم افــزار بــرای 
نمونه هــای بســیار کوچــک نیــز داده هــا را پــردازش می کنــد(، دال بــر آن انــد کــه قابلیت هــای بازاریابــی، نــوآوری و یادگیــری، همبســتگی 
مثبــت بــا عملکــرد شــرکت های بیمــه ای دارنــد. به عــاوه، ایــن قابلیت هــا در مــورد موفقیــت عملکــرد شــرکت های بیمــه ای بــا یکدیگــر 
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Abstract:
 While most studies that has been done about organizational performance organizational capabilities investi-
gate the effects of marketing, innovation and learning capabilities (often separately) on organizational perfor-
mance, an integrated model has been developed  in this study to assess the effects of these capabilities on 
performance of insurance companies. Moreover the complimentary effect of the organizational capabilities 
also has been investigated in this study. Using resource-based view and the method of capitation of all insur-
ance companies in Iran, 23 private and governmental insurance companies in Iran have been investigated. 
The findings of the analyses data with the method of  Partial Least Squares and using SmartPLS software (this 
software analyses the data even for very small samples), show that marketing, innovation and learning capa-
bilities have positive correlation with the performance of insurance companies. In addition, the capabilities 
are complimentary with together and create a synergy in achieving the performance of insurance companies.
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مقدمه- 1
و  مــردم  پس اندازهــای  گــردآوری  بــرای  مالــی  خدمتــی  بیمــه 
ارائــه پوشــش ریســک بــرای آن هاســت. وظیفــه اصلــی بیمــه در 
برابــر رخدادهــای احتمالــی ایجادکننــده خسارت هاســت. بیمــه، 
در  شــده  ایجــاد  خســارت های  از  ناشــی  مشــکلات  و  نگرانی هــا 
زمینــه ی امــوال و مرگ ومیــر  را پوشــش می دهــد. بیمــه همچنیــن 
کــه ایــن ســرمایه ها  ســرمایه هایی را بــرای جامعــه فراهــم می کنــد 
جملــه  از  می شــوند.  ســرمایه گذاری  ســودمند  بخش هــای  در 
چالش هــای صنعــت بیمــه در ایــران، نبــود فراینــد سیســتماتیک 
کارآمــد بــرای تولیــد و عرضــه محصــولات جدیــد بیمــه ای و نیــز  و 
عــدم بهره گیــری از فرصت هــا توســط شــرکت های بیمــه می باشــد 
کســب وکار   کــم بــر  کــه ناشــی از پیــروی آن هــا از مدل هــای ســنتی حا
نــژاد  بابایــی  و  خ  شــاهر است)دهدشــتی  بــوده   ایــران  در  بیمــه 

.)1389 پیــروز، 
قابلیــت نــوآوری برتــر، موهبتــی اســت بــرای عملکــرد ســازمان. 
توســعه  فراینــد  در  ســازمان ها  بــه  می توانــد  نــوآوری  قابلیــت 
محصــولات و خدمــات برتــر بــرای تطابــق بــا خواســته ها و نیازهــای 
کــه بــرای موفقیــت  در حــال تغییــر مشــتریان )لــی و میشــل1، 2009( 
کنــد. به طورکلــی می تــوان  کمــک  در محیــط بــازار مــورد نیــاز اســت، 
کــه نــوآوری ســازمانی در صنعــت بیمــه بــه رفــاه مشــتریان و در  گفــت 
ــد.  گردی ــه رفــاه ســطح اجتماعــی جامعــه منتهــی خواهــد  نتیجــه ب
آوردن  بــرای  را  برتــر  بازاریابــی  قابلیــت  بایــد  ســازمان ها  به عــلاوه 
ســریع تر محصولاتشــان بــه محیــط بــازار و خدمــت رســانی بهتــر 
کننــد )مــورگان2 و همــکاران،  بــه مشتریانشــان، پــردازش  از رقبــا 
2009(. بیمــه در زیرمجموعــه بخــش خدمــات قــرار می گیــرد و در 
کیفیــت محصــول  کافــی بــه  بازاریابــی ایــن خدمــت، بایــد توجــه 
نــژاد  بابایــی  و  خ  شــاهر )دهدشــتی  داشــت  مشــتری  رضایــت  و 
پیــروز، 1389(. عــلاوه بــر ایــن ســازمان ها به منظــور دســتیابی بــه 
ــا مشــتریان،  ــد همــکاری نزدیــک ب رشــد و تعییــن شــیوه های جدی
می بایســت عــلاوه بــر قابلیت هــای بازاریابــی و نــوآوری، بــه قابلیــت 
ــوط  ــرای تحلیــل موفقیــت و شکســت امــور مرب ــز ب ــر نی یادگیــری برت
بــه راه انــدازی و توســعه محصــولات، و نیــز دانــش جدیــد، دســت 
یابند)پریتــو و رویــلا3، 2006(. بنابرایــن دیــدگاه ایــن تحقیــق بدیــن 
در  یادگیــری  و  بازاریابــی   ، نــوآوری  قابلیت هــای  کــه  اســت  گونــه 
کلیــدی ایــن ســازمان ها در  ســازمان های بیمــه ای، قابلیت هــای 
کــه ایــن  تــلاش بــرای دســتیابی بــه عملکــرد برتــر می باشــد. در حالــی 
کلیــدی به طــور بالقــوه بــر عملکــرد ســازمان اثرگذارنــد،  ســه قابلیــت 

1- Li & Mitchell
2- Morgan
3- Prieto & Revilla
4- Newbert

کــه به طــور هم زمــان تأثیــر آن هــا را بــر عملکــرد ســازمان  تحقیقاتــی 
بررســی نماینــد، نادرنــد. مهم تــر از همــه آن کــه ادبیــات مدیریتــی 
اغلــب در مــورد طبیعــت مکمــل آن هــا و امــکان اثرگــذاری مکمــل 
گرفتــن ایــن موضــوع  کت بــوده  اســت. در نظــر  آن هــا بــر ســازمان ســا
کــه عمدتــاً  مزیــت بزرگــی را بــرای ســازمان ها بــه  وجــود مــی آورد 
کشــف نشــده  اســت  )مــورگان و همــکاران، 2009؛ نیوبــرت4، 2007(.
افزایــش  بــه  توجــه  بــا  می بایســت  بازرگانــی  بیمــه  شــرکت های 
توســعه  و  اقتصــادی  و  فرهنگــی  و  سیاســی  اجتماعــی،  ســطح 
بــا  بیمــه ای متناســب  انــواع پوشــش های  و صنعــت،  تکنولــوژی 
کــه ســرمایه ها و صنعــت و تکنولــوژی و اقتصــاد جامعــه را  خطراتــی 
تهدیــد می کنــد، ارائــه نمــوده )قابلیــت نــوآوری( و ایــن پوشــش ها را 
کــرده  بــا فعالیت هــای بازاریابــی مناســب بــه بــازار و مشــتریان عرضــه 
)قابلیــت بازاریابــی( و شکســت یــا موفقیــت عرضــه ایــن پوشــش ها 
ــت  ــع یکنواخ ــه توزی ــری( و از ادام ــت یادگی ــد )قابلی ــل نماین را تحلی

کننــد. کلاســیک موجــود خــودداری  پوشــش های بیمــه ای 
گانــه قابلیت هــای نــوآوری، بازاریابــی  در ایــن تحقیــق اثــر جدا
و یادگیــری هماننــد تأثیــر مکمــل آن هــا بــر عملکــرد ســازمان های 
بیمــه ای در قالــب یــک مــدل منفــرد ارزیابــی می شــود. ایــن تحقیــق 
بــا بررســی هم زمــان توســعه قابلیت هــای برتــر نــوآوری، بازاریابــی 
مکمــل  تأثیــری  بیمــه ای  ســازمان های  بــرای  کــه  یادگیــری،  و 
ایجــاد می کنــد بــه تحقیقــات مدیریتــی اعطــا شــده و ایــن یافتــه 
تأثیــر اســتراتژیک و مهمــی در جلوگیــری از رقبــا در مــورد تقلیــد از 
دســتاوردهای  تشــدید  موجــب  و  داشــته  ســازمان  قابلیت هــای 

بــازار می شــود. محیــط 

مبانی نظری تحقیق - 2
قابلیت نوآوری   2   2

ســازمان ها  بــرای  حیاتــی  و  مهــم  عاملــی  به عنــوان  نــوآوری 
)ســعیدا  اســت  پایــدار  رقابتــی  مزیــت  و  ارزش  ایجــاد  به منظــور 
نــوآوری  ایــن تحقیــق، قابلیــت  اردکانــی و همــکاران، 1389(. در 
ــه در یــک  ک ــه هــم   به عنــوان مجموعــه ای از فرایندهــای وابســته ب
ســازمان بایــد به منظــور تســهیل و به کارگیــری و نیــز توســعه موفــق، 
خ دهــد تعریــف می شــود.  تکامــل و انجــام نــوآوری در خدمــت، ر
کامــلًا پیچیــده اســت و مســتلزم مدیریــت مؤثــر  ولــی ایــن فراینــد 
چالــش  اســت.  مختلــف  فعالیت  هــای  از  بســیاری  در  کارآمــد  و 
را  آن  می تــوان  چگونــه  کــه  اســت  ایــن  نــوآوری  حــوزه  در  اصلــی 
بــا بررســی ادبیــات موجــود در  بــه وجــود آورد و بهبــود بخشــید. 
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کــه شــاخه های مختلفــی از  زمینــه ی نــوآوری مشــخص می شــود 
ــالا به وجــود آمده انــد. همچنیــن در  علــوم بــرای پاســخ بــه ســؤال ب
بــه  گذشــته سیاســت گذاران علاقــه و توجــه فزاینــده ای  نیم قــرن 
نیــروی  به عنــوان  دانــش  بــر  مبتنــی  نــوآور  توســعه سیاســت های 
اســت  حالــی  در  ایــن  کرده انــد.  پیدا اقتصــادی  توســعه  محرکــه 
پاســخ  بیشــتر در  نــوآوری  پذیــرش  بــه  گرایــش  بــا  کــه ســازمان ها 
گســترش قابلیت هــای جدیــد  بــه تغییــرات محیطــی و همچنیــن 
کمــک می کنــد،  کــه بــه آن هــا بــرای دســتیابی بــه عملکــرد بالاتــر 

اردکانــی و همــکاران، 1389(.  )ســعیدا  موفق تــر خواهنــد   بــود 

قابلیت بازاریابی   2   2
اصطــلاح بازاریابــی بیمــه، بــه بازاریابــی خدمــات بیمــه ای باهــدف 
خلق مشــتری و کســب ســود از طریق رضایت مشــتری اشــاره می کند. 
کســب وکارهای بیمــه ای  بازاریابــی بیمــه بــر تنظیــم ایــده آلــی بــرای 
تمرکــز دارد. به نحــوی  کــه ســازمان بیمــه ابقــاء می یابــد و در یــک چشــم 

انــداز درســت رشــد می کنــد )اســفیدانی و همــکاران، 1390(.
آمیختــه بازاریابــی، مجموعــه ای از فعالیت هــای بازاریابــی اســت 
ــا اقــدام بــه آن بــه بهتریــن شــکل نیازهــای بــازار  کــه یــک ســازمان ب
هدفــش را بــرآورده می کنــد و شــامل 7 عنصــر محصــول، قیمــت5، 
مــکان6 ، توســعه7 ، افــراد8 ، فراینــد9  و توزیــع فیزیکــی10  می باشــد.
کــه ایــن  محصــول در شــرکت بیمــه، خدمــات بیمــه ای می باشــد 
ــازمانی  ــا س ــرد ی ــی ف ــی دارد وقت ــه م ــتریان عرض ــه مش ــرکت ب ــوع ش ن
بیمه نامــه  نه تنهــا  می خــرد،  بیمــه  شــرکت های  را  بیمه نامــه ای 
کــرده، بلکــه بــه همــراه آن، همــکاری و مشــاوره نماینــده،  خریــداری 
اعتبــار شــرکت بیمــه و امــکان ادعــای خســارت و جبــران خســارت را 

نیــز بــه دســت مــی آورد. 
تصمیمات قیمت گذاری در بیمه با عوامل زیر مرتبط است:

حق بیمه پرداخت شده برای بیمه نامه ها؛	 
بهــره پرداخت شــده بــرای عــدم پرداخــت حــق بیمه هــا و 	 

تســهیلات اعتبــاری؛
مشــاوره ای 	  فعالیت هــای  بــرای  پرداخت شــده  کارمــزد 

بیمــه ای؛
عنصــر مــکان از آمیختــه بازاریابــی بــا واقعیــت مهــم ســروکار دارد: 
کارمنــدان بیمــه و 2. مکان یابــی شــعبه؛  1. فضــای فیزیکــی اداره 
در زمــان مکان یابــی شــعبه ها، عواملــی ماننــد ســهولت دسترســی، 
دســتیابی راحــت بــه امکانــات زیرســاختی و مدیریــت بهتــر دفاتــر 

5- price
6- place
7- promotion
8- People
9- process
10- Physical evidence

شــعب و ســاختمان ها را می بایســت در نظــر قــرارداد و بــرای ایجــاد 
کار مســاعد،  کارکنــان، ضــروری اســت محــل  کارایــی بیشــتر در میــان 

جــذاب و پرتحــرک باشــد.
معیارهــای  بــه  بیمــه  خدمــات  گفــت  بایــد  توســعه  مــورد  در 
کنفرانس هــا،  اثربخــش توســعه بســتگی دارد. تبلیغــات و برگــزاری 
از  بــه بیمه گــذاران، نمایشــگاه ها و مــواردی  پــاداش  ســمینارها و 
ایــن قبیــل در بــه وجــود آوردن انگیــزه خریــد مؤثــر خواهــد  بــود. 
کــه بیمــه،  گفــت  در مــورد عنصــر افــراد از آمیختــه بازاریابــی بایــد 
تعامــل  از  بالایــی  ســطح  مســتلزم  کــه  اســت  خدماتــی  صنعتــی 
بیــن مشــتری واســطه ها اســت. آمــوزش، پــرورش و روابــط قــوی 
کــه درزمینــهٔ افــراد بایــد  کلیــدی هســتند  باواســطه ها، موضوعــات 

مــورد توجــه قــرار بگیرنــد.
و  ســرعت  باشــد.  مشتری پســند  بایــد  بیمــه،  در  کاری  فراینــد 
شــیوه  اســت.  برخــوردار  بالایــی  اهمیــت  از  پرداخت هــا  صحــت 
کــردن پرداخت هــای مشــتریان  ح هــای اقســاطی  پرداخــت و طر
بایــد بــرای مشــتریان ســاده و راحــت باشــد. و درنهایــت در مــورد 
کــه  گفــت  بایــد  بیمــه ای  شــرکت های  در  فیزیکــی  توزیــع  عنصــر 
تمــام شــرکت های  بــرای  تعییــن  کننــده موفقیــت  عامــل  توزیــع، 
گران قیمــت  بســیار  توزیــع،  شــبکه  یــک  ایجــاد  اســت.  بیمــه 
ضرورتــاً  نــه  مختلــف،  واســطه های  امــروزه  اســت.  زمان بــر  و 
شــرکت های بیمــه زیــاد شــده و ســودآوری را بالابرده انــد، و ایــن بــه 
دلیــل فعالیت هــای آنــان در جهــت افزایــش اطلاعــات مشــتریان از 

.)1390 همــکاران،  و  )اســفیدانی  می باشــد  بیمــه ای  خدمــات 

 قابلیت یادگیری   2   2
رقابت پذیــری  مهــم   شــاخص  به عنــوان  یادگیــری  قابلیــت 
گرفتــه می شــود.  ســازمان ها )شــامل شــرکت های بیمــه ای( در نظــر 
از  مجموعــه ای  به عنــوان  یادگیــری  قابلیــت  حاضــر،  پژوهــش  در 
تشــخیص  به منظــور  ســازمان،  در  هــم  بــه  وابســته  فرایندهــای 
ناموفــق  فعالیت هــای  تحلیــل  کارکنــان،  آموزشــی  نیازهــای 
گذشــته  تجــارب  از  آموخته شــده  درس هــای  مکاتبــه  ســازمان، 
ســازمان و آمــوزش دانــش جدیــد و مرتبــط بــا فعالیت هــای ســازمان 
تعریــف می شــود)پریتو و رویــلا، 2006(. بــا توســعه دانــش و فــن آوری 
کســب وکار ازجملــه ســازمان های مجــازی  گســترش حیطه هــای  و 
گســترش یافته و محیــط  یــا تحــت شــبکه، بنگاه هــای اقتصــادی 
گردیــده  تبدیــل  چالــش  از  پــر  و  رقابتــی  محیطــی  بــه  کســب وکار 
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کــه بقــاء را بــرای بســیاری از  پارادایم هــای جدیــدی ظاهرشــده  و 
بنگاه هــا مشــکل ســاخته  اســت. در چنیــن محیطــی طبیعــی اســت 
کــه امتیــازات رقابتــی تغییــر شــکل دهنــد. بزرگ تریــن امتیــاز رقابتــی 
اســت.  بیان شــده  یادگیــری  کســب وکار،  جدیــد  پارادایم هــای  در 
ــد، یادگیــری اســت. بنابرایــن،  ــت پارادایم هــای جدی ازایــن رو، مرکزی
کــه زودتــر، ســریع تر و بهتــر از رقبــا  ســازمان هایی موفق تــر هســتند 
کــه مفهــوم ســازمان  یــاد بگیرنــد. درســت بــه همیــن دلیــل اســت 
مطرح شــده  اخیــر  ســال های  در  ســازمانی  یادگیــری  و  یادگیرنــده 
و  رفتارهــا  به جــای  ســازمان ها  داشــته  اســت.  فزاینــده ای  رشــد  و 
برگیرنــده  در  آن  شــکل  بهتریــن  در  کــه  خــود  ســنتی  حرکت هــای 
کــه همــواره یــاد  آمــوزش نیــز می بــود، تبدیــل بــه ســازمانی می شــوند 
کوشــش خــود را در جهــت یادگیــری به عنــوان یــک  می گیرنــد، یعنــی 
ــکاران، 1389( ــدی و هم ــی احم ــد. )عل کار می برن ــه  ــی ب ــاز رقابت امتی
ــدار  ــی پای ــت رقابت ــع مزی ــا منب ــه تنه ک ــت  ــد اس ــنگه معتق ــر س پیت
بــه  نســبت  ســریع تر  یادگیــری  ســازمان ها،  بــرای  بلندمــدت  در 
گــردد، از ســایر  رقبــا اســت و چنانچــه  ســازمان بــه ایــن امــر نائــل 

شــد. خواهــد   کاراتــر  و  اثربخش تــر  رقیــب  ســازمان های 

قابلیت های مکمل   2   2
طریــق  از  رقبــا  چشــم  در  ســازمان ها  بــودن  متحــرک  هدفــی 
شــرکت ها  ایــن  خــاص  برتــری  منابــع  در  مــداوم  ســرمایه گذاری 
عملکــرد  تقویــت  و  تشــدید  در  ســازمان(  قابلیت هــای  )یعنــی 
 .)2013 همــکاران،  و  )ســوک11  اســت  اهمیــت  حائــز  ســازمان ها 
بــودن  مکمــل  طریــق  از  می توانــد  ســازمان  عملکــرد  همچنیــن 
به عنوان مثــال  آیــد.  دســت  بــه  شــرکت ها  خــاص  قابلیت هــای 
کــه  می باشــند.  آن  از  کــی  حا گذشــته  تحقیقــات  یافته هــای 
دســتیابی  بــرای  بازاریابــی  قابلیــت  مکمــل  تکنولوژیکــی  قابلیــت 
ــرای  ــوآوری" ب ــازار" و "ن ــا "گرایــش ب ــه عملکردهــای بهتــر اســت، و ی ب
تشــدید عملکــرد ســازمان بــا یکدیگــر مکمل اند)ســوک و همــکاران، 
گرایــش بــازار  کــه  2013(. مــورگان پرهیــز در ســال 2009 دریافتنــد 
مکمــل  ســازمانی  عملکــرد  بــه  دســتیابی  در  بازاریابــی  قابلیــت  و 
کارهایــی درزمینــه ی  کــه مشــاهده می شــود  هم انــد. همان طــور 
متا آنالیــزی  روش  و  انجام شــده  مکمــل  قابلیت هــای  بررســی 
کمبودهــای مرتبــط بــا تمرکــز بــر مکمــل  نیوبــرت در ســال 2007، 
ولــی  را شناســایی می کنــد  قابلیت هــای خــاص شــرکت  ها  بــودن 
کــه هرگونــه اثــرات مکمــل  مقالــه ای از روش متا آنالیــزی نیوبــرت 
بیــن قابلیت هــای نــوآوری، بازاریابــی و یادگیــری را به خصــوص در 
منتشرنشــده  اســت.  کنــد  ارزیابــی  بیمــه ای  شــرکت های  فضــای 
تحقیــق  بــرای  گانــه ای  جدا تلاش هــای  محققــان  درحالی کــه 

11- Sok

بــر  یادگیــری  یــا  و  بازاریابــی  نــوآوری،  قابلیت هــای  آثــار  مــورد  در 
ــل  ــار مکم ــون آث کن ــات تا ــن تحقیق ــد، ای ــازمان نموده ان ــرد س عملک
کلیــدی، خصوصــاً تأثیــر آن هــا در شــرکت های  ایــن قابلیت هــای 
مکمــل  آثــار  کیــد  تأ قابــل  وجــود  نگرفته انــد.  نظــر  در  را  بیمــه ای 
کــه ایــن آثــار، قابلیت هــا  قابلیت هــای ســازمان بدیــن معناســت 
و  می دهنــد  کاهــش  را  منابــع  کمبــود  داده،  شــکل  دوبــاره  را 
به عــلاوه،  می کنــد.  تولیــد  را  منابــع  ایــن  از  جدیــدی  کاربردهــای 
»دارایی هــا«  به هم پیوســتگی  گی هــای  ویژ مکمــل،  قابلیت هــای 
گی هــا بــرای رقبــا دشــوار اســت(، را دار  )کــه نســخه برداری از ایــن ویژ

.)2013 همــکاران،  و  است)ســوک 
ــی و  ــوآوری، بازاریاب ــای ن ــه قابلیت ه ک ــاره  ــق در این ب ــن تحقی  ای
یادگیــری در دســتیابی بــه عملکــرد موفــق شــرکت های بیمــه ای، 
بــودن  مکمــل  ایــن  می پــردازد.  اســتدلال  بــه  هم انــد،  مکمــل 
بــازار خاصــی  کــه فرصت هــای  کــه شــرکت هایی  بــه دلیــل اســت 
کمــی  به احتمــال  نیســتند،  نــوآور  ولــی  می دهنــد  قــرار  هــدف  را 
 .)2013 همــکاران،  و  می یابند)ســوک  دســت  عملکــرد  برتــری  بــه 
لزومــاً  نمی توانــد  به خودی خــود  نــوآوری  قابلیــت  همچنیــن 
راهنمــای منحصربه فــردی در دســتیابی بــه عملکــرد برتــر ســازمان 
به منظــور  نــوآوری  قابلیــت  از  ســازمان ها  کــه  زمانــی  زیــرا  باشــد؛ 
توســعه پیشــنهاد محصــولات و خدمــات جدیــد اســتفاده می کننــد، 
ــا  کمــک می کنــد ت ــه ســازمان ها  ــه ب ک ایــن قابلیــت بازاریابــی اســت 
محصــولات جدیــد را بــه بــازار عرضــه دارنــد و خدماتــی بهتــر از رقبــا 
را عرضــه دارنــد )ســوک و همــکاران، 2013(. به طــور مشــابه، زمانــی 
کــه شــرکت ها، قابلیت هــای نــوآوری و بازاریابــی را به طــور هم زمــان 
دارا هســتند، توانایــی توســعه محصــولات جدیــد و عرضــه بهتــر و 
ولــی ممکــن اســت در صــورت  را دارنــد،  ســریع تر محصولاتشــان 
نداشــتن قابلیــت یادگیــری، نتواننــد در بلندمــدت بــه موفقیــت در 
برتــری عملکــرد دســت یابنــد. شــرکت هایی )شــامل شــرکت های 
توانایــی  هســتند،  دارا  را  یادگیــری  قابلیت هــای  کــه  بیمــه ای( 
ــعه و  ــر توس ــواردی نظی ــازمان را در م ــات س ــت عملی ــل موفقی تحلی
راه انــدازی خدمــات جدیــد رادارنــد، تــا بــه ایــن  ترتیــب بهبــود در 
جهــت دســتیابی بــه عملکــرد برتــر ســازمان در بلندمــدت ایجــاد شــود. 

فرضیات و مدل نظری پژوهش- 3
گرفتــه روی تأثیــر قابلیت هــای  پــس از بررســی تحقیقــات انجــام 
کــه بــه دنبــال مدلــی  ســازمانی بــر عملکــرد ســازمانی، بــه ایــن دلیــل 
جامع تــر در مــورد تأثیــر ایــن قابلیت هــا بودیــم، بررســی فرضیــات 
کار تحقیــق حاضــر  ک و همــکاران در ســال 2013، پایــه  تحقیــق ســا
ک و  قــرارداد شــد. فرضیــات ایــن تحقیــق یــش  از ایــن توســط ســا
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اقتصادهــای  در  کوچک و متوســط  شــرکت های  در  همــکاران، 
تأییدشــده  و  قرارگرفتــه  آزمــون  مــورد  کامبــوج(،  )کشــور  نوظهــور 

 اســت.
فرضیه های این تحقیق عبارت اند از: 

قابلیــت نــوآوری رابطــه ای مســتقیم بــا عملکــرد شــرکت های 	 
بیمه ای دارد.

قابلیــت بازاریابــی رابطــه ای مســتقیم بــا عملکرد شــرکت های 	 
بیمه ای دارد.

قابلیــت یادگیــری رابطــه ای مســتقیم بــا عملکرد شــرکت های 	 
بیمه ای دارد.

قابلیت هــای نــوآوری، بازاریابــی و یادگیــری به صــورت مکمــل 	 
ــا عملکــرد شــرکت های بیمــه رابطــه ای مســتقیم  یکدیگــر، ب

دارد.

روش تحقیق و جامعه آماری- 4
شــیوه ی  نظــر  از  و  کاربــردی  هــدف  نظــر  از  حاضــر  پژوهــش 
گــردآوری اطلاعــات، تحقیــق توصیفــی از نــوع همبســتگی اســت. 
گــردآوری اطلاعــات در زمینــه ی  کتابخانــه ای جهــت  از مطالعــات 
مبانــی نظــری و ادبیــات موضــوع و از تحقیقــات میدانــی به وســیله 
پرسشــنامه، جهــت جمــع آوری داده هــای خــام اســتفاده به عمــل 
آمــده  اســت. پیــش از به کارگیــری پرسشــنامه در مرحلــه جمــع آوری 
داده هــا، جهــت اطمینــان یافتــن از روایــی آن در ابتــدا ســعی شــد 
از پرسشــنامه اســتاندارد اســتفاده شــود و پــس از تدویــن، محقــق 
آن را در اختیــار تعــدادی از اســاتید و صاحب نظــران قــرارداد و پــس 
از اخــذ نظــرات آن هــا، اقدامــات اصلاحــی در پرسشــنامه، بــا نظــر 
گرفــت. تعییــن پایایــی پرسشــنامه  نهایــی اســاتید محتــرم انجــام 
گرفــت. نتایــج  کرونبــاخ، صــورت  نیــز بــا اســتفاده از آزمــون آلفــای 

ایــن آزمــون در بخــش بعــدی آورده شــده اســت.

12- Structural Equation Modeling (SEM)
13- Measurement model
14- Structural Model

شــرکت های  کلیــه  شــامل  حاضــر  تحقیــق  آمــاری  جامعــه 
بیمــه ای خصوصــی و دولتــی در ایــران اســت )شــامل 26 شــرکت 
بــرای  مشــغول اند.  بیمــه ای  خدمــات  فــروش  بــه  کــه  بیمــه ای( 
کلیــه ایــن شــرکت ها  دســتیابی بــه داده هــای خــام در ایــن تحقیــق 
گرفتنــد )یعنــی  هــدف جمــع آوری داده هــای پرســش نامه ای قــرار 
پــس  داده هــا(؛  جمــع آوری  بــرای  سرشــماری  روش  به کارگیــری 
از برقــراری تمــاس بــا ایــن شــرکت ها 23 شــرکت بیمــه ای )شــامل 
شــرکت های بیمــه دانــا، البــرز، پارســیان، ســینا، رازی، دی، ملــت، 
ــران،  اتکایــی امیــن، امیــد، پاســارگاد، اتکایــی ایرانیــان، میهــن، ای
کارآفریــن، توســعه، ســامان، نویــن، میهــن، حافــظ،  آســیا، معلــم، 
ــنامه ای  ــای پرسش ــع آوری داده ه ــرای جم ــر(، ب کوث ــن و  ــران معی ای
توســط  پرسشــنامه   23 تعــداد  درمجمــوع  نمودنــد.  موافقــت 
پرشــده  آن هــا  معــاون  یــا  و  شــرکت ها  ایــن  از  هریــک  مدیرعامــل 
ایــن  از  داده هــا  تجزیه وتحلیــل  بــرای  و  شــدند  جمــع آوری  و 

آمــد.  بــه عمــل  اســتفاده  پرسشــنامه ها 

تجزیه وتحلیل اطلاعات- 5
به منظــور تحلیــل داده هــا در ایــن تحقیــق، مدل ســازی معــادلات 
تحلیلــی  روش  مشــخص،  به صــورت  و   )SEM( ســاختاری12  
حداقــل مربعــات جزئــی بــا اســتفاده از نرم افــزار اســمارت پی ال اس 
کوچــک  کــه حجــم نمونــه  زمانــی  ازایــن روش  انجام شــده اســت. 
باشــد و یــا توزیــع متغیرهــا نرمــال نباشــد اســتفاده می شــود. در ایــن 
ع رواســان  کــه توســط حنفــی زاده و زار تحلیــل از رونــد دومرحلــه ای 
گردیــده  اســت. یعنــی در مرحلــه  )1391( پیشنهادشــده، اســتفاده 
اول، بــا اســتفاده از روش تحلیــل حداقــل مربعــات جزئــی، مــدل 
ســنجش13  روابــط میــان متغیرهــا و شــاخص ها شناسایی شــده و در 
ــی،  ــات جزئ ــل مربع ــل حداق ــتفاده از روش تحلی ــا اس ــه دوم، ب مرحل

مــدل ســاختاری14  روابــط میــان ابعــاد مــدل بررسی شــده  اســت. 
ح داده شده جدول 1. بارگذاری، قابلیت های اطمینان مرکب و میانگین واریانس شر

آلفای بار عاملیعنوان
کرونباخ

قابلیت اطمینان 
مرکب

میانگین واریانش 
شرح داده شده

0.6>0.7>0.7>0.5>

0.84820.90630.7421قابلیت نوآوری

0.791در این سازمان، به روزترین فنا وری های مربوط به خدمات بیمه ای، مورداستفاده قرار می گیرد.

0.834در این سازمان، محصولات بیمه ای جدید، مورد توسعه قرارداد می شوند.

0.656در این سازمان، دامنه انواع محصولات بیمه ای توسعه داده می شود.

0.942در این سازمان، کیفیت خدمات بیمه ای ارتقا داده می شود.



16

ستگــیݡ
ش

ی بازن
صلنامه راهبردها

ف

0.810در این سازمان، انعطاف پذیری خدمات بیمه-ای، ارتقا داده می شود.

0.82960.87190.7632قابلیت یادگیری

0.878در این سازمان، دانش جدید و مرتبط با خدمات بیمه ای آموزش داده می شود.

کارکنان، تشخیص داده می شود. 0.922در این سازمان، نیازهای آموزشی 

کارکنان ارتقا داده می شود. 0.897در این سازمان، دانش پایه ای و مهارت های 

گیرند. 0.903در این سازمان، فعالیت های ناموفق تجاری مورد تجزیه وتحلیل قرار می 

گرفته و اطلاعات آن را در  گذشته درس  ما در این سازمان از تجربیات 
کنیم. 0.863سرتاسر سازمان مخابره می 

0.87130.94150.8401قابلیت بازاریابی

گیرد. 0.903در این سازمان، اقدامات مؤثری در جهت قیمت گذاری خدمات بیمه ای صورت می 

0.932در این سازمان، ارزیابی بازار، به منظور عرضه خدمات جدید بیمه ای انجام می پذیرد.

0.895در این سازمان، خدمات بیمه ای جدید عرضه می شود.

0.911در این سازمان، بهترین نمایندگان، جهت عرضه خدمات بیمه ای، جذب و حفظ می شوند.

گرفته شده و مورد توسعه قرارداد می شود. کار  0.889در این سازمان، برنامه های تبلیغی و ترویجی، به 

گرفته می شود.. کار  0.939در این سازمان، تحلیل اطلاعات بازار محصولات بیمه ای، به 

0.942در این سازمان، استراتژی های بازاریابی محصولات بیمه ای، مورد توسعه قرارداد می-شوند

گیرد. 0.889در این سازمان، استراتژی های بازاریابی، عملًا مورداستفاده قرار می 

0.83960.81320.8707عملکرد سازمان

0.903در این سازمان، اهداف مالی موردنظر، محقق می شوند.

0.916در این سازمان، بازگشت سرمایه، برای مجموع رشته های بیمه ای، تحقق می یابد.

0.927این سازمان سودآور است.

15- Average Variance Ex

بــرای ارزیابــی مــدل ســنجش، شــاخص های زیــر مــورد توجــه 
قرارگرفته انــد: 

تمامــی بارهــای عاملــی بایــد بــا معنــی و بزرگ تــر 0.6 باشــند، . 1
کوچــک محســوب شــده  کوچک تــر از 0.4  مقــدار بــار عاملــی 

گــردد. و بایــد از مجموعــه شــاخص ها حــذف 
قابلیــت . 2 شــامل  اطمینــان  قابلیــت  اندازه هــای  تمامــی 

 0.7 از  بزرگ تــر  بایــد  کرونبــاخ  آلفــای  و  مرکــب  اطمینــان 
می گــردد. ارزیابــی  نامطلــوب   0.6 از  کمتــر  مقادیــر  و  باشــند 

واریانــس . 3 دوم  ریشــه  مقادیــر  یعنــی  همگرایــی:  اعتبــار 
مقادیــر  از  بزرگ تــر  ســازه،  هــر   )AVE( داده شــده15  ح  شــر
ــا ســازه های دیگــر باشــد)حنفی زاده  همبســتگی آن ســازه ب

)1391 رواســان،  ع  زار و 

ح داده شده و مقادیر همبستگی جدول 2. اعتبار همگرایی مدل: مقادیر ریشه دوم میانگین واریانس شر

قابلیت نوآوریقابلیت یادگیریقابلیت بازاریابیعملکرد سازمان

قابلیت نوآوری0.8614

قابلیت یادگیری0.87360.5268

قابلیت بازاریابی0.91660.51650.5783

عملکرد سازمان0.93310.70610.67890.6124

کــه در ارزیابــی مــدل ســاختاری حائــز اهمیــت  عامــل دیگــری 
مقــدار  بیــن  ارتبــاط  کــه  باشــد  مــی   R2 تعییــن  ضریــب  اســت، 

کل  مقــدار  بــا  را  نهفتــه  متغیــر  یــک  داده شــده  ح  شــر واریانــس 
واریانــس آن ســنجش مــی نمایــد. مقــدار ایــن ضریــب نیــز از صفــر تــا 
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کــه مقادیــر بزرگ تــر از 0.67 مطلــوب و نزدیــک بــه  یــک متغیــر اســت 
0.33، متوســط می باشــد. این مقدار در شــکل 2 نشــان داده شــده 
ــر از 0.1 بیانگــر  اســت. همچنیــن، ضریــب مســیر معنــی دار و بزرگ ت
تأثیــر متغیــر مســتقل بــر روی متغیــر وابســته مــی باشــد )حنفــی زاده 
ع رواســان، 1391(. نتایــج ارزیابــی مــدل ســاختاری تحقیــق  و زار

16- Rosenbusch

اســت. همان طــور  نمایــش داده شــده   و شــکل 2،  در جــدول 4 
کــه مشــخص اســت، تمامــی روابــط تبییــن شــده معنــی دار بــوده 
کــه تحلیــل آن در بخــش  و فرضیــه هــای مربــوط تأییدشــده انــد 

بعــدی آورده شــده  اســت.

شکل 1. نتایج تحلیل مسیر

جدول 3. نتایج آزمون های فرض آماری

ضریب مسیر
مسیر 

مقدار 
t آماره

نتیجه 
آزمون بهاز

تأیید0.5712.166عملکرد سازمانقابلیت نوآوری

تأیید0.2552.492عملکرد سازمانقابلیت بازاریابی

تأیید0.3683.849عملکرد سازمانقابلیت یادگیری

تأیید0.7622.931عملکرد سازمانقابلیت های مکمل

کــه  و درصورتــی  بــوده  برابــر 22   t آزادی  پژوهــش درجــه  ایــن  در 
گــر  ا و   ،0.05 آن  داری  معنــی  ســطح  باشــد،   2.074>t مقادیــر 
 3.792>t گــر  ا و   ،0.01 آن  معنــی داری  ســطح  باشــد،   2.819>t

باشــد. مــی   0.001 آن  معنــی داری  ســطح  باشــد، 

نتایج و بحث روی نتایج- 4
هرچنــد تحقیقــات درزمینــه ی تأثیــر قابلیت هــای ســازمانی بــر 
امــا  افزایش یافتــه  اســت،  چشــمگیری  به طــور  ســازمان  عملکــرد 
کــه به طــور هم زمــان تأثیــر قابلیت هــای ســازمان را بــر  تحقیقاتــی 
عملکــرد ســازمان بررســی نماینــد، نــادر بــوده و مهم تــر از همــه آنکــه 
ادبیــات مدیریتــی اغلــب در مــورد طبیعــت مکمــل قابلیت هــای 
کت  ســا ســازمان  بــر  آن هــا  مکمــل  اثرگــذاری  امــکان  و  ســازمان 
بــوده  اســت؛ بنابرایــن ایــن تحقیــق بــا هــدف پوشــش ایــن شــکاف 
مســتقل  متغیرهــای  تحقیــق  ایــن  مــدل  در  انجام شــده  اســت. 
شــامل قابلیت هــای نــوآوری، بازاریابــی، یادگیــری و نیــز ترکیــب ایــن 

ســه قابلیــت بــوده و تأثیــر ایــن متغیرهــا بــر متغیــر وابســته عملکــرد 
ســازمانی موردبررســی قــرار می گیــرد. 

معــادلات  شــیوه  از  اســتفاده  بــا  به دســت آمده  نتایــج  طبــق 
اســمارت پی ال اس،  نرم افــزار  از  اســتفاده  بــا  و  ســاختاری 
متغیرهــای قابلیــت نــوآوری بــا ضریــب مســیر 0.571 و در ســطح 
معنــی داری 0.05، قابلیــت بازاریابــی بــا ضریــب مســیر 0.255 و در 
ســطح معنــی داری 0.05، قابلیــت یادگیــری بــا ضریــب مســیر 0.368 
و در ســطح معنــی داری 0.001 و ترکیــب ایــن ســه قابلیــت بــا ضریــب 
کننــده  پیش بینــی   ،0.01 معنــی داری  ســطح  در  و   0.762 مســیر 
عملکــرد ســازمان هســتند. در نتیجــه، تجزیه وتحلیــل داده هــای 
ایــن  فرضیــات  تأیید کننــده  جمع آوری شــده،  پرسشــنامه های 

می باشــند. تحقیــق 
گانــه  جدا به طــور  کــه  را  قبلــی ای  تحقیقــات  پژوهــش،  ایــن 
 ،)2011 ســال  در  همــکاران  و  ک16  روزنبــا )ماننــد  نــوآوری  قابلیــت 
و   )2009 ســال  در  همــکاران  و  مــورگان  )ماننــد  بازاریابــی  قابلیــت 
قابلیــت یادگیــری )ماننــد پریتــو رویــلا در ســال 2006( را بــر عملکــرد 
کــه ایــن ســه  ســازمان می ســنجند، توســعه می دهــد؛ به گونــه ای 
کــه به طــور خــاص تمرکــز  را در مدلــی یکپارچــه  کلیــدی  قابلیــت 
یافته هــای  عمدتــاً  می کنــد.  ارزیابــی  دارد  بیمــه  شــرکت های  بــر 
نــوآوری، بازاریابــی،  اثــرات مکمــل بیــن قابلیت هــای  بــه  مربــوط 
گانــه آن هــا( موجــب توســعه دیــدگاه  و یادگیــری )عــلاوه براثــر جدا
منابــع و قابلیت هــای ســازمانی و اثــرات مکمــل آن هــا می شــود؛ و 
ــرت در ســال 2007 برجســته  ــه توســط نیوب ک ایــن موضوعــی اســت 
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کــه بیــان مــی دارد توانایــی یــک شــرکت در  شــده و بــا دیــدگاه او 
گــون داخلــی ســازمان  گونا توســعه و به صــف درآوردن قابلیت هــای 
)ماننــد نــوآوری، بازاریابــی و یادگیــری( در ســودآوری و رشــد مــداوم 

بــا اهمیــت اســت، مطابقــت دارد.

نتیجه گیری و پیشنهاد ها- 5
بــرای  ایــن تحقیــق، پیشــنهاد ها عملــی متعــددی  یافته هــای 
مدیریــت شــرکت های بیمــه دارد؛ ازجملــه اینکــه در مســیر ایجــاد 
بــه  می بایســت  شــرکت ها  ایــن  بــازار،  محیــط  در  رقابتــی  مزیــت 
کلیــدی نــوآوری، بازاریابــی و یادگیــری  توســعه ســه قابلیت هــای 
کــه بــازار  توجــه داشــته باشــند. عــلاوه برایــن، بــه دلیــل ایــن واقعیــت 
کشــور ایــران، بــا فعالیــت عظیــم بخــش خصوصــی مواجــه  بیمــه در 
شــده اســت، اشــباع ایــن بــازار و هجــوم رقبــا دور از انتظار نیســت، در 
نتیجــه مدیــران ایــن صنعــت می بایســت مطابــق بــا نیــاز مشــتریان، 
پیوســته خدمــات بیمــه ای جدیــدی را عرضــه داشــته و بــه دنبــال 
کشــور بــرای عرضــه خدمــات  ایجــاد نمایندگــی در سرتاســر نقــاط 
شــرکت خــود، و نیــز تبلیــغ و ترویــج خدمــات بیمــه ای خــود باشــند 
همچنیــن  نماینــد؛  خدمت رســانی  مشــتریان  بــه  رقبــا  از  بهتــر  و 
موفقیــت،  و  ارتقــا  بــه  دســت یابی  بــرای  بیمــه ای  شــرکت های 
را  خــود  بیمــه ای  خدمــات  تجــاری  تجزیه وتحلیــل  می بایســت 
کــه ســودآور و موفــق نبوده انــد(.  حفــظ نماینــد )به ویــژه آن هایــی را 
درنهایــت، عــلاوه بــر اینکــه ارتقــاء ســه قابلیــت بررسی شــده در ایــن 
در  یادگیــری  و  نــوآوری  بازاریابــی،  قابلیت هــای  یعنــی  تحقیــق، 
کــه مدیــران  مدیریــت شــرکت های بیمــه ضــروری هســتند، زمانــی 
صنعــت بیمــه بتواننــد ایــن ســه قابلیــت را به صــورت هم زمــان و 
گســترش دهنــد، خواهنــد توانســت پیــام صحیــح  کارآمــد توســعه و 
کــرده و خدمــات بیمــه ای مناســب را به مشــتریان  را از بــازار دریافــت 
عرضــه دارنــد و درنتیجــه بــه ارتقــای عملکــرد ســازمان دســت یابنــد.
کــه  دارد  وجــود  نیــز  محدودیت هایــی  تحقیــق،  ایــن  در 
می بایســت دنبــال شــده و شــناخته شــوند. درجــه اول اینکــه نتایــج 
به دســت آمده در ایــن تحقیــق، حاصــل از معیارهــای انتزاعــی ای 
کات مدیرعامل هــای هرکــدام از شــرکت های  کــه بــر پایــه ادرا اســت 
چنیــن  از  گســترده  اســتفاده ای  گرچــه  می باشــد.  بیمــه ای 
کــی در تحقیقــات اســتراتژیک و علی الخصــوص در  داده هــای ادرا
تحقیقــات بازاریابــی صــورت می گیــرد، نقایــص مربــوط بــه ایــن روش 
گرفتــه شــود. در ایــن رابطــه، پیشــنهاد محقــق  می بایســت در نظــر 
بــرای انجــام تحقیقــات آینــده، تکــرار ایــن تحقیــق بــا به کارگیــری 
معیارهــای عینــی و یــا ترکیبــی از معیارهــای عینــی و ذهنــی اســت. 
گرچــه در تحقیقــات بازاریابــی اســتفاده وســیعی  درجــه دوم اینکــه 
از دیــدگاه منفــرد مدیــر بــه عمــل می آیــد و در ایــن تحقیــق نیــز تنهــا 

گرفته شــده   دیــدگاه مدیرعامــل ســازمان و یــا معــاون آن در نظــر 
نقیصــه  ایــن  روش،  نگــری  یک جانبــه  کنتــرل  به منظــور  اســت، 
ایــن  داده هــای  ســوم،  درجــه  شــود.  گرفتــه  نظــر  در  می بایســت 
تحقیــق حاصــل از بررســی شــرکت های بیمــه ای در ایــران اســت؛ 
تحقیقــات آینــده می تواننــد ایــن پژوهــش را در دیگــر صنایــع و دیگــر 
کشــورها تکــرار نماینــد تــا بــه تســری دادن یافته هــای ایــن تحقیــق 
گرچــه شــیوه پژوهشــی ایــن تحقیــق و  اعتبــار دهنــد. در آخــر اینکــه 
در صنعــت بیمــه صحیــح اســت، ولــی ایــن شــیوه پژوهشــی، بینشــی 
ــرده  ک ــاد  ــان، ایج ــول زم ــی در ط ــاختار پژوهش ــک س ــام ی ــه انج ک را 
و دیگــر محرک هــای مربــوط به توالــی زمــان را مشــخص می کنــد، 
به کارگیــری  بــا  می تواننــد  آینــده  تحقیقــات  نمــی آورد؛  وجــود  بــه 
گیــرد، بــه درک بهتــر توالــی  کــه دوره هــای زمانــی را در نظــر  شــیوه ای 
ــوآوری، قابلیــت بازاریابــی، قابلیــت  زمــان و رابطــه میــان قابلیــت ن

یادگیــری و عملکــرد ســازمان های بیمــه ای دســت یابنــد.
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