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اطلاعات مدرس 
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سید محمود شجاعی کیاسری

مدیرعامل استارتاپ دانش بنیان ایزی بیمه•

(تولید نرم افزار سفارش مشتری2رتبه )هیئت مدیره شرکت دانش بنیان معماران عصر دانشرئیس •

مدیرعامل استارتاپ دانش بنیان ایزی بیمه•

گرایش هوشمندی کسب و کار-کاندیدای دکتری مدیریت فناوری اطلاعات •

((CMC-Globalاز شورای بین المللی موسسات مشاوره مدیریت ( CMC)بین المللی دارای نشان مشاور مدیریت •

مشاور تحول دیجیتال و هوشمندسازی کسب و کار•



مقدمه

2

اکنون در کجای تاریخ ایستاده ایم؟



مقدمه

3

اکنون در کجای تاریخ ایستاده ایم؟



مقدمه
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اکنون در کجای تاریخ ایستاده ایم؟

نسلی،ما

19هایی خلق شده بر اصول و قواعد قرن وارث ساختارها، قوانین وسازمان

20تفکر، فرهنگ و پارادایم های قرن با

.هستیم21در حال تلاش برای ساخت دنیایی با شرایط قرن 



مفهوم تحول دیجیتال 
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Digital transformation

.را به طور کلی می توان نوعی بازنگری اساسی در نحوه عملکرد یک سازمان با رویکرد دیجیتال تعریف کرد

ناوری های نو هدف از تحول دیجیتال، ایجاد مزیت رقابتی برای بهبود تجربه مشتری و کاهش هزینه ها با استقرار مداوم ف

.و گسترش استفاده از فناوری های دیجیتال است



مفهوم تحول دیجیتال 
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:تی.آی.امدانشگاهجرج وسترمن، پژوهشگر برجسته
کرم ابریشمِ سریع ترتحول دیجیتال به مثابه تبدیل کرم ابریشمِ سازمان به پروانه است و نه تبدیل آن به تنها یک



یا تحول یا انقراض، انتخاب کنید

6

.تحول دیجیتال سفری بی پایان است چراکه خود فناوری ها نیز مدام تکامل می یابند

یر در بازار امروزه بسیاری از سازمان ها و صنایع بر این باورند که یا باید خود را با شرایط در حال تغی
.د بودکه ناشی از دیجیتالی شدن فرایندهاست وفق دهند یا انقراض سرنوشت محتومشان خواه

سور،سنورباتیکفن آوریانسان،ماشینرابط هایمصنوعی،هوشبزرگ،داده هایچیزها،ابری،اینترنترایانش•
مجازیوعیواقفناوری هایترکیبباکهبلاک چین،وفیزیکی-سایبریسیستمهایوسه بعدیچاپتکنولوژی

انقلابآخرینویژگی هایمهمترینمی آورندفراهمراانسانهاازمستقلماشین آلاتمیانارتباطوخودمختاریامکان
.استصنعتی

ملعواردسرعتبهتهاجمیتکنولوژیکهزمانیکرده اند،کشفراجدیدیالگوهایانسانها،4.0صنعتیانقلابدر•
غول هایشرکتمرگباصنعتیانقلاب.دادندقرارتهدیدموردرا(قدیمیبازیگران)معتبرشرکت هایحیاتشدند،
.استگرفتهجانپیکر،

.استموفقیتکلیدهکاستتغییراتبهواکنشدرآنچابکیبلکهنیستبقاتضیمن کنندهشرکتاندازهنسلایندر•
کندشرکت هایهکهستندسریعشرکتهایاینبلکهمی بلعندراکوچکشرکت هایکهنیستندبزرگشرکت هایاین

.می بلعندرا



روندهای تحول دیجیتال 
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. شودمیتبدیلزندگیروشیکبهدیجیتالتحول:۱روند✓
.استکمیابوگرانبهاانسانیسرمایه:2روند✓
.هستندضروریاولویت هایشفافیتوپایداری:۳روند✓
.دهدتغییرراکسب وکارعملیاتبایدفناوری:4روند✓
.استپایدارنوآوریپشتوانهامنیتواعتماد:۵روند✓



مدل مفهومی ابعاد تحول دیجیتال 
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20200مدل تحول دیجیتال 



مدل مفهومی ابعاد تحول دیجیتال 
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20200مدل تحول دیجیتال 



تجربه مشتری، کلید معمای تحول دیجیتال
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:اقتصادتطورسیر
تجربهاقتصاد،خدماتاقتصاد،صنعتیاقتصاد،کشاورزیاقتصاد



تجربه مشتری، کلید معمای تحول دیجیتال
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تانندکمیسعیبلکهپردازند،نمی خدمتیامحصولارائهبهصرفاوکارهاکسبدیگرتجربه،اقتصاددر•
صرفدریافتالدنببه تنهادیگرنیزمشتریان.نماینداجراوطراحیمشتریانشانبرایرایادماندنیبهرویدادهایی

کهارنددانتظاررامحصولاتوخدماتازمنسجموهدفمندایبستههاآنبلکهنیستند،خدمتیامحصولیک
.بیاوردارمغانبهناب،ایتجربهوخوشاینداحساسیهاآنبرایبتواند

هماتاحساسوعواطفدارایعقلایی،ومنطقیهایجنبهبرعلاوهمشتریانکهمی شودفرضاقتصادایندر•
نگاهکند،میریگیتصمیمزیانوسوداساسبرکهمنطقیتماماموجودِیکعنوانبهفقطهاآنبهنبایدوهستند

اهمیتحائزریگیتصمیمدرشناختیومنطقیعناصراندازهبهنیززیباییولذتعناصرها،آنبرایبلکهکرد؛
.هستند

سازمانباهکدورانیکلدرمشتریکهمی کندتعریفچیزیآنمجموعرامشتریتجربهریویو،بیزینسهاروارد•
.می نمایددرکآنبامواجههازاستارتباطدر

.می کندمعرفیسازمانباتعاملاتشازمشتریدرکچگونگیرامشتریتجربهفارستر،•
باشتریمتعاملاتتجمعیومقطعیاثرحاصلکهمشتریاحساساتوادراکاترامشتریتجربهنیزگارتنر،•

.می کندتعریفاست،سازمانخدماتوسیستم هاکانال ها،کارکنان،

یامستقیمههمواجازمشتریاحساسوادراککلیبرآیندمی توانیمرامشتریتجربهشد،بیانآنچهجمع بندیبا•
گزارشطبق.بدانیمسازمانبرندومشتریانسایرکارکنان،ها،سیستمخدمات،محصولات،باغیرمستقیم
.بپردازندبیشتریهزینهبهتر،تجربهدریافتبرایحاضرندمشتریان%20۱۷،۸۱سالدرکپچمینای



فناوری های  جاری در تحول دیجیتال
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ابریفناوری
ازاستفادهابپذیرمقیاسوانعطاف پذیرشیوه ایبهمحاسباتیخدماتارائهبهکهاستگسترده ایاصطلاحابریرایانش

.دارداشارهثالثارائه دهندگان
نگهداشتنپایداروبروزآوریهایهزینهها،چالشمشکلات،ازمختلفکارهایوکسبکردندور:اصلیهدف

کاروکسباصلیمسائلبرتمرکزافزایشنتیجتاوزیرساخت

ماشینیادگیریومصنوعیهوش
تحلیل هاائهارحالدرمحاسباتی،قدرتبرتکیهباهمچنینوداده هابهدسترسیوداده هاتصاعدیافزایشبامصنوعیهوش

.نبودنددسترسدرپیش ترکهاستبینش هاییو
هادادهمبنایبرجدیددنیایشرایطبامتناسبمشکلاتحلبرایهوشمندوجدیدراه هایخلق:اصلیهدف

اشیااینترنت
استفادهاتصالاینیایمزاازتابشودشود،متصلاینترنتبهمی تواندکهشیئیهرکهمی کندکارفرضاینبااشیااینترنت

.کنیم
شگرفهاینوآوریفرصتیعنیاینوچیزهمهبودنکنترلقابلوبودندسترسدریعنیچیز،همهاتصال:اصلیهدف



فناوری های  جاری در تحول دیجیتال
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کلان داده
وتنوع،حجمازهوشمندینهایتاودانشکشفوتحلیلبندی،طبقهمواجهه،برایانسانبهکمک:اصلیهدف

هادادهزیادبسیارپیچیدگی

افزودهواقعیت
دنیایدراربرکدیدرویبررارایانهباشدهتولیدتصویریکآن،مبنایبرکهاستفناورینوعیARیاافزودهواقعیت

ایجادکپارچه اییکاربریتجربهشود،انجامدرستیبهکاریچنینوقتی.شودارائهترکیبینماییتامی دهدقرارواقعی
می شود
دیگریکبهواقعیومجازیدنیایفرآیندهایوهاایدهابتکارات،وهانوآریسازییکپرچهوتوسعه:اصلیهدف

:بلاکچین
ارتباطاتوهاهمکاریتوسعهجهتسازیبستربهامنیت،کمکافزایشاعتماد،افزایش:اصلیهدف



نسل امروز بلحاظ جمعیت شناختی
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The Silent Generationنسل خاموش •
Baby Boomersبیبی بومرها •
X Gen Xنسل •
Y Gen Yنسل •
(بومیان دیجیتال)Z Gen Zنسل •
Gen Alphaنسل آلفا •



فناوری های ترجیحیِ بومیان دیجیتال
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و زادهصرافناصری،)می رونداجتماعیشبکه هایوگروه هادردوستانازپرسشوگوگلسراغبهاطلاعاتجست وجویبراینسلاین•

.(2020نوروزی،

رایادگیریویاددهیوتعاملزمینهاینوهستندعضواجتماعیشبکه هایگروه هایوکانال هاازبسیاریدردیجیتالبومییادگیرندگان•

.(20۱0اسپرینگر،)می کندمیسرآن هابرای

توجهافیکیگرنمادهایسایروعلائمبهودارنددیداریرویکردبیشترمی پردازند،جست وجوبهوب سایتیکدرنسلاینافرادوقتی•

.(2009اسکات،تپ)دارندلازمکههستنداطلاعاتیدنبالبهصرفاًومی کنند

نیزمربیان،(20۱۱)لوونگفتهبه.می پذیرندسریعبسیارراجدیدرسانه هاییادگیرندگان،جدیدنسلکرده اند،تأکیدبسیاریپژوهش های•

.ی کنندمبرقرارارتباطبیشترالکترونیکیرسانه هایباجدیدنسلیادگیرندگانکهکرده انداعلاممداومبه طورجهانسراسردر



فناوری های ترجیحیِ بومیان دیجیتال
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ازیکیخواندنهکشدهثابتالکترونیکی،رسانه هایبرمبتنیفعالیت هایوخواندنبینجدیدنسلیادگیرندگانترجیحاتمقایسهاز•

.(20۱۱لوون،)خورده استشکستکهاستفعالیت هاییبیشترین

فقطوتلویزیونبه وسیلهدرصد2۵آن،ازپسواینترنتباامروزنسلیادگیرندگانفراغتاوقاتازدرصد6۳ازبیشداد،نشانپژوهشی•

دلاور،ویلینعلی آبادی،ایزی،)استبودهدیجیتالغیربومیانازبالاتردیجیتالبومیانخواندنلذتامامی شود؛پرخواندنبادرصد۱۱

۱۳9۸:99-۱۱۷).

قرارمنفیثیرتأتحتکتابخواندنهرچنداجتماعی،شبکه هایدرمشغولیتوجدیدنسلشدندیجیتالیزهبامی دهد،نشانیافتهاین•

.استیافتهنیزافزایشبلکهنیافته،کاهشنه تنهاخواندنبهعلاقهاماگرفته است،



جمعیت شناسی ایران
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جمعیت شناسی ایران
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جمعیت شناسی ایران
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تحول دیجیتال و شبکه فروش بیمه
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روندهای آتی صنعت بیمه 

و (CRO)مدیر ارشد ریسک ،(CFO)مدیر ارشد مالی ،(CEO)مدیر ارشد اجرایی )مدیر ارشد صنعت بیمه 200مشارکت •

((CTOs)افسران ارشد فنی 
EMEAدر منطقه •

:ترکیبی از متخصصین •
بیمه های اموال•
زندگی•
اتکایی •
و عمومی •

EMEA Countries: Europe, the Middle East, and Africa



تحول دیجیتال و شبکه فروش بیمه
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دمشتریان جدی :  روند اول

:بومیان دیجیتال 

ت مشتریان آتی صنعت یکی از قوی ترین نیروهای برهم زننده صنعبه عنوان •

رضایت آنی، سلایق بسیار متنوع ، تغییرات مداوم انتظارات و سلایق•

جدیدراه کارهای= دنیای جدید+ 



تحول دیجیتال و شبکه فروش بیمه
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رشدمسیردربنیادیتغییرات :  روند دوم

2024تا سال 

33%
از حق بیمه از محل 

پیشنهادات کاملا جدید 
خواهد بود



تحول دیجیتال و شبکه فروش بیمه
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می شوندفعالمذاکرهمیزهای :  روند سوم

ثرادرپیش رووواقعیشرایطبینفاصلهجبران•
وابعمنبکارگیریطریقازدیجیتالتحولپدیده

هدنخوامقدوربیمهشرکت هایداخلیقابلیت های
.بود

ارچهیکپجایگزینافقییکپارچه سازیراهبردهای•
.شدخواهندعمودیسازی های

50حداقل(تملیکوادغام)M&Aمعتقدند
راآیندهسال5ظرفصنعت،رشدازدرصد

.داشتخواهدهمراهبه

% 72

M&A: Merge and Acquisition 



تحول دیجیتال و شبکه فروش بیمه
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شدواهدختبدیلعملبهتئوریازدیجیتالدگرگونی :  روند چهارم

رابطه تعاملی با سه روند قبلی دارد

"اذعان داشتن و قبول کردن بکارگیری یک فناوری"

"بکارگیری عملیاتی و اجرایی آن"و 

دو موضوع کاملا متفاوت 



تحول دیجیتال و شبکه فروش بیمه
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سهم شبکه فروش از حق بیمه تولیدی 

سهم شبکه فروش در شرکت های خصوصی با شیب بسیار 
اندک در حال کاهش است 

(درصد-0/76درصد افت متوسط سالیانه )

سالنامه آماری : منبع 



تحول دیجیتال و شبکه فروش بیمه
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تحول دیجیتال و شبکه فروش بیمه
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تحلیل میزان درآمد شبکه فروش▪

)%(                     1/0 4/0 4/1 5/2 6/3 0/5 7/6 1/9 4/14 9/56 

)            (               518 5/89 9/27 7/15 7/11 8/7 8/5 3/4 7/2 7/0 

، بی نام، خلاصه شده سنهابداده های : منبع  

بر اساس آمار اعلامی مرکز آمار ایران، نرخ 
برابر با 1398به سال 1395تورم از سال 
درصد بوده است 97

ه از نمایندگان با بیشترین حق بیم% 28درصد رشد درآمد برای 
است که %53از فروش را داشته اند، برابر با % 80تولیدی که 

دارا وضعیت بهتری را نسبت به سایر نمایندگاننشان می دهد 
می باشند

    
    

        

     

     

          

                

                

  
   

  
   

  
  

  
  

  
 

  
  

   
  

  
 

 

               
                                   
                                   



تحول دیجیتال و شبکه فروش بیمه

:عنوانبابیمهپژوهشکدهاخیرپژوهشاساسبر•

"دگردیسی دیجیتال در صنعت بیمهچالش هایبررسی فرصت ها و "

بلوغ دیجیتال 

شرکت های بیمهشبکه فروش

سواد دیجیتالی مشتریان
(بیمه گذاران) 28



تحول دیجیتال و شبکه فروش بیمه

  لف ک   ت و  عرفی  ع   

   ل  ج     ی        نت        زیچگ  گ    ج   ل  آ  یز        ز  ن ک   ک  فر نگ

ظه  ح ل           ه ی ز  ز  ن کپذ       ف  هفن و ی

        آن ج  ی ح       ج   ل،     تژی زپش  ب      یه س     ز   چ ت   ز  ن ک  ز   

ب نش
     ق   ز ن  جش   ی     سب  ش  ی زآ  ه     ه ی   ه ز  ز نچ ت   ز  ن ک

  ک     ف  ه س          ی     تژیت   نه چ  ن

شرکت های بیمه شبکه فروش

29



تحول دیجیتال و شبکه فروش بیمه

سواد دیجیتالی مشتریان
(بیمه گذاران)

0

1

2

3

4

5

عم    ی

ک   ب    ب یل

اج م عیی ف ن اطلاع ت

خلاق ت

سال به صورت جدی آمادگی ۵0الی 2۳در بازه سنی •
.پذیرش تحول دیجیتال در صنعت بیمه را دارند

.داردو پراکندگی جغرافیایی تاثیر معنی داری در آن ن•

31



تحول دیجیتال و شبکه فروش بیمه

1

حفظ رابطه با مشتریان قبلی•

توسعه کانال های ارتباطی دیجیتال•

جذب مشتریان بالقوه از طریق کانال های دیجیتال•

تداوم در خلق ارزش برای طیف گسترده مشتریان با سلایق متعدد و متغییر•

پاسخ به ذائقه های دیجیتالی و  خلق تجربه دیجیتالی موفق •

(مشتریان جدید )بومیان دیجیتال 

مشتریان سنتی و وفادار

33



ویژگیها، قابلیت ها و توانمندی های شبکه فروش نسل آینده

معنیورتبصفناوری،وسانمانیبخشدربخصوصوکلیبطورآنهاریجیتالیبلوغومهارتدانش،سطح•

.کندپیداارتقاداری

باطارتبامدیریتدیجیتال،باناریابی:هایحوزهدرنوینروشهایوابزارهاسنتی،روشهایبرعلاوه•

.کندهمطالبخودگرانبیمهازآنراالزاماتوگرفتهبکار...وبازارومشتریاننیازتحلیلمشتریان،

ایهویژگیباجدیدمحصولاتطراحیقبیلازتخصصیهایحوزهردخودمشارکتماهیتوکیفیت•

.دهدقراربازنگریموردجدیصورتبهرایجیتالدگریبیمه•
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تحول دیجیتال و شبکه فروش بیمه
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سفر تحول دیجیتال برای شبکه فروش
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مدیریت تغییر در تحول دیجیتال 

35

Burningیا«سوزانسکوهای»بهپرداختنرویکرداولرویکرد• Platformبهسوزانسکویاصطلاحمی شودگفته
نجاماصرفسازمانمنابعهمه یوندارندتردیدیآنانجامچرائیدرکارکنانهمه یکهمی شوداطلاقسازماندرپروژه هایی

وضرورتومی کننددرکوجودهمه یباراتغییرضرورتکارکنانومدیرانهمه یرویکرد،ایندرواقعدر.می شودآن
.می کننداحساسراتغییرفوریت

اساسبروبمطلآیندهخلقسمتبهحرکتوآیندهبهنگاهآندرکهمی شودمطرحتغییرمدیریتدردومرویکردمقابل،دراما•
اشتیاق»اصطلاحارویکرداین.داردعملیاتیمحیطبهنسبتبالاتریاولویتمهیّج،نوآوری هایباهم قدموجهانیروندهای

Burningیا«سوزان Ambitionتاسمتحول کنندهنوآوری هایجهتدرسازمانتغییراترویکرد،ایندر.می شودنامیده
.می شودنوآورانهوجدیدکاریوکسبمدل هایخلقصرفسازمانبودجه یوتوجهعمده یو

ال،دیجیتبرنامه هایطراحیدرمهمبسیارموضوع
.است«تغییرمدیریت»مفهوم

.داردوجوداصلیرویکرددو



سفر تحول دیجیتال برای شبکه فروش

.مسیر میان بُری وجود ندارد•
36



چالش های فروش برخط بیمه برای نمایندگان

تضاد و تعارض های ناشی از عقب ماندگی شبکه فروش از تحولات و نوآوری ها

:از دید بیمه گذار
جام میده؟چرا به نمایندگان کارمزد میدهیم؟ ما که داده ها را خودمان وارد میکنیم؟ صدور هم مستقیم خود شرکت بیمه گر ان

:از دید شرکت های بیمه گر
.شبکه فروش سنتی با پیشرفت فناوری های جدید و بروز نوآوری های جدید بزودی کمرنگ و یا حذف میشوند

چالش
پس خلا شناخت مشتری و تجربه مشتری چگونه پر میشود؟

پس اثر سرمایه های اجتماعی، اعتماد، تجربه مشتری های خلق شده توسط شبکه فروش سنتی چه میشود؟
گر و واقع گرایانهگذر از نگاه صرفا فناورانه به تحول دیجیتال و رسیدن به نگاه اکوسیستمی،کل ن: یک پاسخ احتمالی
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چالش

38

!  ستموجودیت شبکه فروش سنتی حذف شدنی نی

ارزش بالای شناخت مشتری، 
اعتماد و سرمایه های اجتماعی

ارزش از منظر اقتصاد شبکه ای

کیعدم قابلیت حذف برخی خدمات فیزیاقتصاد تجربهمنظراز ارزش

.تولی هر کس تغییر نکند محکوم به نابودیس

.توانمند شود•
.نقش های جدید و متفاوتی بپذیرد•
.متحول شود•



توانمندسازی شبکه فروش
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یکپارچهغیروپراکندهای،جزیرهفیزیکی،هایدادهسازییکپارچهوتجمیعوتبدیل•

(ساختندبرنشدن،دیدهبودن،دسترسدر)گوگلدرجایگاهواختصاصیسایتوبآنلاین،ویزینکارتایجاد•

(ساختنرندبشدن،دیدهبودن،دسترسدر)هاآنفضایبامتناسباجتماعیهایشبکهاختصاصیصفحهداشتن•

هارسانهدرمختلفپرسوناهایباارتباطایجادبرایمتنوعمحتواهایایجاد•

(بازاریابانشبکهبههموگذارانبیمهبههم)برخطبصورتشرایطونرخوبیمهحقاعلامامکانایجاد•

(...وهاملاقاتواقساطوتمدیدیادآوری)مشتریباارتباطمدیریتسازهوشمندهایسامانهازمندیبهره•

پرقدرتوقویبازاریابییشبکهمدیریتورشدنگهداری،پرورش،•

عمودیوافقیهایهمکاریوهاادغامازناشیجدیدفروشهایکانالایجاد•

مشتریپروسنایفراخوربهمشتریتجربهخلقدرابتکارونوآوری•

ترسهلوترهوشمندارزانتر،روکارهاکهروندهاییبویژهنوظهورهایفناوریروندهایازاستفادهوآشنایی•

...واشیااینترنتمصنوعی،هوشابری،خدماتمانند.میکنند



توانمندسازی شبکه فروش
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کاهش هزینه شروع و نگهداری•
انعطاف پذیری بالا •
مقیاس پذیری بالا•
سرعت عمل و چابکی در پاسخ به نیاز مشتری•
پایداری و ثبت کسب و کار•

:بهره گیری از خدمات ابری برای •



Cloudسرویس های ابری 
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IaaSپایهابریخدمات•
Infrastructureمخفف as a Serviceاست«سرویسیکبه عنوانزیرساخت»به معنایو.

PaaSزمینه سازابریخدمات•
PlatformمخففPaaS.داردنامPaaSابریتکنولوژیمبتنی برمهمسرویس هایازدیگریکی as a Serviceاست.
SaaSنرم افزاریابریخدمات•

SoftwareیاSaaSشناخته  شدهابریسرویس هایازجمله as a Serviceاست.



SaaSمزایا و معایب سرویس خدمات ابری 
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(فناوریهایهزینهدرجوییفهصر%۸0تا)اندازیراهپایینهزینه•
(بالابروزرسانیوتغییراتسرعت)زماندرجوییصرفه•
(هازیرساختتوسعهدرمحدودیتبدونوهزینهاساسبراستفاده)سازمانرشدتسهیل•
(اینترنتبرمتکیووبتحت)مکانهرزمانهردردورراهازدسترسیتسهیل•



SaaSنمونه های ملموس از 
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CRMمشتریباارتباطمدیریتسرویس های✓
ZohoوSalesforce،HubSpotمانندسرویس هایی CRMارخودتجاریروابطوکردهبرقرارارتباطخودمشتریانباتامی کنندکمککسب وکارهابه

.کنندمدیریت
پروژهمدیریتسرویس های✓

.کنندمدیریتراخودپروژه هایتامی کنندکمکتیم هابهJiraوAsana،Trelloمانندسرویس هایی
گرافیکوطراحیسرویس های✓

Adobeمانندسرویس هایی Creative Cloud،CanvaوFigmaکنندایجادطراحیوگرافیکیآثارتامی دهندامکانکاربرانبه.
برنامه نویسیسرویس های✓

.کنندمدیریتراخودکدهایتامی کنندکمکنرم افزارتوسعه دهندگانبهBitbucketوGitHub،GitLabمانندسرویس هایی
ابریذخیره سازیسرویس های✓

Dropbox،Googleمانندسرویس هایی Drive،OneDrive
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