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 بیان مساله و اهمیت موضوع. ۳

صنعت بیمه نقش مهمی در دستیابی به رشد پایدار یک اقتصاد با تسهیل امنیت مالی، تشکیل سرمایه و 

(. بخش بیمه علیرغم نقش حیاتی که ایفا Authority, 2017کند ) و بازرگانی ایفا میهمچنین ارتقای تجارت 

های بیمه زیان ناشی  متحده، شرکت ، عملکرد ضعیفی را در سطح جهانی ثبت کرده است. در ایالاتنماید می

یین بر صنعت اند. در اروپا، نرخ بهره پا از تعهدنامه، کاهش حق بیمه و کاهش کلی درآمد خالص را ثبت کرده

در جهانی همواره در حقیقت گذاری ضعیف شده است.  بیمه تأثیر منفی داشته است که منجر به بازده سرمایه

تصور  های قابل هایی روبرو هستند که در همه زمینه طور مداوم با ریسک های بیمه به پویا و غیرقطعی، شرکت

وار است، مگر اینکه اقدامات مناسب برای کاهش کنند. بنابراین موفقیت یک شرکت بیمه بسیار دش ظهور می

های بیمه در سطح  بر عملکرد شرکتنیز اخیر  ۳1-هایی مانند کووید گیری انجام شود. ظهور همه آنریسک 

های این بخش را افزایش داده  چالش ۳1-گذارد. کووید جهان تأثیر منفی گذاشته و همچنان بر آن تأثیر می

(. بازده Baumann, 2020شود ) لیات، مشکلات مالی و مسائل نظارتی میاست که شامل محدودیت در عم

قرار گرفته است،  ۳1-توسعه، تحت تأثیر منفی کووید ویژه در کشورهای درحال سهام در کشورهای مختلف، به

( بنابراین بررسی عوامل Farooq et al., 2021گذارد ) های بیمه تأثیر منفی می بنابراین بر عملکرد شرکت

یکی از  (.Kiptoo et al, 2021اثرگذار بر عملکرد مالی و سودآوری شرکتهای بیمه دارای اهمیت زیادی است )

 کارایی شرکتهای بیمه را افزایش دهد، تحول دیجیتال است.مهمترین عواملی که میتواند 

 : (Wang & He, 2024) شود از سه جنبه ناشی می رکتهاش تأثیر تحول دیجیتال بر کارایی
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 های نوآوری. تحول دیجیتال به طور  سازی تخصیص منابع سازمانی و کاهش هزینه اول، بهینه

کند،  و عملیات سازمانی اعمال می ، خدماتهای تولید ای فناوری دیجیتال را در تمام جنبه گسترده

دهد، بازده عوامل را  های ناشی از عوامل عدم اطمینان اطلاعات را کاهش می به طور مؤثر هزینه

کند و در نتیجه کارایی نوآوری را بهبود  بخشد، تخصیص بهینه منابع را محقق می بهبود می

 (. Zhang et al, 2022بخشد ) می

 ها به افزایش جریان  رای نوآوری است. بهبود سطح دیجیتال شرکتها ب مورد دوم، گسترش فرصت

تواند به طور  کند و اطلاعات و دانش نوآوری می ها کمک می سازی شرکت اطلاعات و توانایی یکپارچه

ها فراهم کند  های نوآورانه شرکت مؤثرتری منتشر شود و محیط مناسبی برای توسعه فعالیت

(Trinugroho et al, 2022 .) 

  مورد سوم، کنترل ورودی نوآوری و بهبود خروجی نوآوری است. کاربرد فناوری دیجیتال به طور

درستی  های نوآوری را به کند تا فرصت ها کمک می دهد، به شرکت دقیق فرآیند نوآوری را تغییر می

مزیت  سرعت به تقاضای بازار پاسخ دهند، به دست آورند، منابع را به طور مؤثر یکپارچه کنند، به

حال،  را شکل دهند و به طور مؤثر ورودی نوآوری را کنترل کنند. درعین "دقیق و سریع"رقابتی 

طور  های پیشرفته، به شده توسط فناوری های هوشمند ارائه وتحلیل داده سازی مجازی و تجزیه شبیه

علاوه بر این، تحول دیجیتال همچنین به کارایی  .بخشد مؤثر خروجی نوآوری سازمانی را بهبود می

 (.Wang & He, 2024) کند ها کمک می تحول در شرکت
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 ییدر عصر حاضر، راهکارها نیادیبن ندیفرا کیعنوان  به تالیجیتحول دمیتوان اینگونه نتیجه گرفت که 

 ژهیو به مه،ی. صنعت بدهد یارائه م یمشتر تیرضا شیو افزا ها، نهیکاهش هز ،یور بهبود بهره ینوآورانه برا

 یها یدگیچیو پ ان،یانتظارات مشتر رییتغ د،یرقابت شد رینظ یمتعدد یها با چالش ران،یدر کشور ا

 ازمندیصنعت، ن نیا یدیکل گرانیاز باز یکیعنوان  ملت به مهیمواجه است. شرکت ب یسنت یندهایفرآ

نقشه  کیاست. در نبود  تالیجیبا تحولات د یهمگام یاخود بر یندهایو فرآ کردهایدر رو یاساس راتییتغ

بازار،  همکاهش س رینظ یشرکت ممکن است با مشکلات نیا تال،یجیتحول د یبرا یراه جامع و کاربرد

نقشه راه  کی نیتدو ن،یرو شود. بنابرا روبه یاتیعمل یها نهیهز شیجوان و افزا انیدر جذب مشتر یناتوان

 نیا تیاهم .کند یم دایپ یا ژهیو تیانتخاب، اهم کیو نه صرفاً  کیالزام استراتژ کیعنوان  به تالیجیتحول د

 یها منجر به تحول در مدل مهیفناورانه در صنعت ب راتییتغ میکه بدان شود یآشکارتر م یموضوع زمان

 نترنتیا ،یهوش مصنوع رینظ ییها یشده است. ظهور فناور انیو تعامل با مشتر یرسان وکار، خدمات کسب

فراهم  یرقابت تیمز جادیو ا کردبهبود عمل یبرا یرینظ یب یها ها، فرصت داده لیو تحل نیبلاکچ ا،یاش

استفاده کنند و  یدرست ها به فرصت نیاند از ا هنوز نتوانسته مهیب یها از شرکت یاریبس ران،ی. اما در اکند یم

عقب  یجهان یها شرفتیمناسب، از پ تالیجید یها رساختیو ز کیاستراتژ یها عدم وجود برنامه لیبه دل

حرکت،  ریمس یساز شفاف یبه معنا تواند ینقشه راه جامع م کی نیدوملت، ت مهیشرکت ب یاند. برا مانده

 .از منابع موجود باشد نهیبه یبردار اقدامات و بهره یبند تیاولو

 یکارکنان و حت ان،یبر مشتر یمثبت راتیتأث تواند یملت م مهیدر شرکت ب تالیجیتحول د ن،یبر ا علاوه

 یو کاهش خطاها یبهبود تجربه مشتر ،یرسان سرعت خدمات شیکشور داشته باشد. افزا یا مهیب ستمیاکوس
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در  ،ی. از طرفشوند یحاصل م تالیجیتحول د حیصح یهستند که با اجرا ییاز جمله دستاوردها یانسان

 ریسا یموفق برا یالگو کیعنوان  به تواند یشرکت م نیدر ا تالیجینقشه راه تحول د یسطح کلان، اجرا

در کشور کمک کند. با توجه  مهیصنعت ب داریو به توسعه پا ردیمورد استفاده قرار گ یرانیا مهیب یها شرکت

حرکت به سمت تحول  یبرا یو کاربرد یلعم استراتژیهاییحاضر در تلاش است تا  قیموارد، تحق نیبه ا

 یرقابت گاهیجا تیشرکت و تقو نیبه بهبود عملکرد ا ق،یطر نیملت ارائه دهد و از ا مهیدر شرکت ب تالیجید

 آن کمک کند.

 

 . معرفی شرکت بیمه ملت۲

 ۳۴۳۴۲0۲010۳ یو شناسه مل ۲۳۳۲۱۴با شماره  ۳۱3۲/۴3/۳۲ خیعام( در تار یملت )سهام مهیشرکت ب

با مجوز شماره  ۳۱3۲/۴1/۴۰ خیو در تار دیتهران به ثبت رس یرتجاریها و مؤسسات غ در اداره ثبت شرکت

 ۲۴۴ س،یتاس نشرکت در زما هیاول هیشـد. سرما سیتـأس ـران،یا یاسلام یجمهور یمرکز مــهیب ۲۱30۱

و  ۳۱10/۳۴/۲۲العاده مورخ  فوق یمجمع عموم ماتیبود و در حال حاضر، بر اساس تصم الیر اردیلیم

 ،یمرکز مهیب 10/۴1/۲۳مورخ  10/0۴۲/۰0۴۴4شماره  هیدییو تأ 10/۴0/۳1مورخ  رهیمد أتیجلسه ه صورت

 ۳۰۴۴/۴۱/۴۱مورخ  لعادهفوق ا یدر مجمع عموم نیاست. . همچن دهیرس الیر اردیلیم ۲30۴به مبلغ 

در اداره ثبت شرکت  ۳۰۴۴/۴۰/۲3 خیو در تار بیتصو الیر اردیلیم ۱۴،004شرکت به مبلغ  هیسرما شیافزا

باتجربه و  رانیمد یریتا با به کارگ کوشد یهمواره م یمدار یبر مشتر دیملت با تأک  مهی. بدیها به ثبت رس

سرعت  نیخود و همچن گزاران مهیبه ب تر ستهیو شا بهترکارشناسان متخصص به منظور ارائه خدمات هرچه 
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 یها گام مه،یصنعت ب یفیو ک یو رشد کم یور بهره شیکشور، افزا یبه رشد و توسعه اقتصاد دنیبخش

مختلف،  عیبزرگ در صنا یخود با انعقاد قراردادها تیشرکت توانسته در طول دوران فعال نیبردارد. ا یمؤثر

در  ملت مهیزا در کشور داشته باشد. خوشبختانه ب و اشتغال یدیتول یها تیفعال از یبانیدر پشت ینقش مهم

 یداخل مهیب یها شرکت نیدر ب یرتبه توانگر نیموفق به کسب بالاتر ،یسال متوال نینهم یبرا یسال جار

مجموعه در  نیا حیو حرکت صح یتوانمند یایمهم، گو نیشد که ا یمرکز مهیب یبر اساس گزارش رسم

ملت منطبق با راهبرد  مهیو ارائه هرچه بهتر خدمات به آحاد جامعه است. ب تیشفاف ،یمدار یمشتر تجه

 ،یرانیا یها خانواده یعمر برا مهیو با ارائه محصولات متنوع ب یزندگ یها مهیتوسعه ب یبرا یمرکز مهیب

 قرار دهد. یزندگ یها مهیدار و اقشار مختلف را تحت پوشش ب آموزان، زنان خانه از دانش یادیتوانسته تعداد ز

 موضوع فعالیت شرکت

فعالیت   اس پروانههای بیمه زندگی و غیر زندگی بر اس مستقیم در انواع رشته یا انجام عملیات بیمه -۳

 بیمه مرکزی ج.ا.ا  یصادره از سو

المللی به صورت متقابل و در محدوده  ای و بین  منطقه ،یداخل مهیهای اتکایی از موسسات ب قبول بیمه -۲

 مورد تأیید بیمه مرکزی ج.ا.ا 

های فنی و قانونی در چارچوب ضوابط مصوب  از محل سرمایه، ذخایر و اندوخته گذاری یهسرما -۱

 بیمه یعال یشورا

 ۳۰۴0سال   در صد در افق ۱  بازار به  سهم  و توسعه  بیمه  شرکت  توانگرترین انداز:  چشم
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خود، خدمات با   فروش توانمند و متخصص  کارکنان مجرب و شبکه  تا با اتکا به  نیمآما بر : ماموریت  بیانیه

تعهدات و   ایفای  و متعهد به  نماییم  گذاران ارائه بیمه  خاطر به  منظور بهبود امنیت  را به  و متمایزی  کیفیت

 . نفعان هستیم ذی  و کلیه  جامعه  به  نسبت  قانونی  وظایف

 و احترام  داقت، ص عملیاتی  فرآیندهای  ، ایفاء تعهدات، چابکسازی شفافیت : سازمانی  ارزشهای

 

 :۳۰۴0  اهداف کلان درافق

  درصدی ۱بازار   سهم •

  زندگی  های پرتفو از بیمه  درصدی ۳۲  سهم •

  آنلاین  کانالهای  فروش از طریق  درصدی  یک  سهم •

 جنرال  بیمه  های  در میان شرکت  میزان توانگری  بالاترین  حفظ •

 درصد ۳۴معادل   درآمد ناخالص  به  د خالصسو •

  درصد بالاتر از نرخ سود بانکی 0  گذاری  سرمایه  زدهیبا •

 جدید در طول هر سال  محصول و خدمت  یک  ارائه •

  صنعت  درصد متوسط 0خسارت در کمتر از   ضریب  حفظ •

 مشتریان  استقرار نظام ارزیابی •

  سودآوری ی برتر از نظر سرانه  شرکت 0جز   ارگیریقر •
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 یدیکل لیمسا یسازمان و شناسائ تالیجید بلوغ موجود تیوضع یبخش اول: بررس

 ارچوب پژوهشچ. ۳

روش  نیبر گروه کانون استفاده شد. ا یمبتن یفیملت، از روش ک مهیشرکت ب تالیجیسنجش بلوغ د یبرا

 .سازد یفراهم م یانیو م یاصل رانیرا از مد ییمحتوا یو غنا قیعم یها دگاهیامکان استخراج د

شد و  یطراح در جمع مدیران منتخب شده تیهدا یوگو گفت کیعنوان  به (Focus Group) کانون گروه

 .بود شانیها و نگرش اتیتجرب انیب یکنندگان برا شرکت انیتعامل م کیآن تحر یهدف اصل

وجود دارد و  یو موانع جار ندهایاز فرا قیبه درک عم ازیاست که ن ییها تیمناسب موقع یکردیرو نیچن

 .کنند ینم تیکفا ییبه تنها افتهیساختار یها نامه پرسش

 کنندگان شرکت نشیگز . ۲

 یریگ روش نمونه

 ،یابیاطلاعات، بازار یفناور یواحدها یانیو م یاصل رانیمد انیاز م به صورت هدفمند کنندگان شرکت

 مهیدر شرکت ب تیریسال سابقه مد 0ورود شامل حداقل  یارهایمع. انتخاب شدند یو منابع انسان اتیعمل

در  زین یسازمان یو تنوع واحدها یتیتعادل جنس نیتضم. بود تالیجیتحول د یها به پروژه یملت و دسترس

 .متکثر استخراج شود یها دگاهینظر گرفته شد تا د

 جلسات یبند و زمان یطراح . ۱

 تعداد و زمان هر جلسه

 .کننده در هر جلسه برگزار شد شرکت ۳۴–3سه جلسه گروه کانون با  ،یالملل نیب یاستانداردها براساس
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طبق  د؛یفراهم آ یدیدر نظر گرفته شد تا امکان پوشش هشت تا ده سؤال کل قهیدق 1۴زمان  جلسه مدت هر

 کیجلسات  نیب فواصل. شوند یم یو کاهش اثربخش یباعث خستگ قهیدق ۳۲۴از  شتریجلسات ب ه،یتوص

 .موقت داشته باشند یبند کنندگان فرصت تأمل و جمع شد تا شرکت میتنظ یا هفته

 و ساختار جلسات تیهدا . ۰

  ینقش مجر

 یمجر. بر روند بحث نظارت داشت یفیک یها و روش تالیجیمجرب با تخصص در تحول د یمجر کی

دو نفر بر بحث  ای کیمطرح کند، از تسلط  تیاولو بیرا به ترت شده یباز طراح یها داشت پرسش فهیوظ

  بازگرداند یاصل ریوگو را به مس گفت ،یو در صورت بروز انحراف موضوع دینما یریجلوگ

 ها پرسش یطراح

از  شیها پ سؤال باز بود؛ سؤال ۲( و هر مولفه تالیجی)مطابق ابعاد بلوغ د یشامل ده مولفه اصل نامه پرسش

 .شدند یبازنگر یشیجلسه آزما قیاجرا از طر

( و ست؟یدر سازمان چ تالیجیتحول د یدیکل یها )چالش به عنوان مثال یابتدا به حالت عموم سؤالات

 نامه مهیدر صدور ب RPA یندهای)چگونه فرآ به عنوان مثال کردند یاشاره م رشاخصیز اتیسپس به جزئ

 (.و موانع آن کدام است؟ شوند یاجرا م

 

 (۲.۳: ازی)امت تالیجید یو رهبر یحکمران
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تحول  ،ییاجرا میو ت رهیمد أتیچگونه ه»شد که  دهیارشد پرس رانیگروه کانون، ابتدا از مد ی جلسه در

و صدور  «تالیجیتحول د تهیکم» لیها غالباً به تشک پاسخ «دهند؟ یقرار م کیاستراتژ تیرا در اولو تالیجید

 یواقع اراتیفاقد اخت تهیکم نیاکردند که  دیتاک رانیچند دستورالعمل کلان اشاره داشتند، اما اغلب مد

 تینامه و چارچوب حاکم نظام» ی درباره یروزمره است. در ادامه، سؤال یساز میمنابع و تصم صیتخص یبرا

وجود ندارد و هر واحد مستقلاً از  یسند واحد و جامع چیمطرح شد که مشخص شد ه «تالیجید

 .کند یم یرویپ یعموم یها دستورالعمل

ها گفتند  صحبت کردند. آن «تالیجید یها نظارت بر پروژه» ی درباره یانیم رانیمد ،یبخش بعد در

 یارهایو مع ستیشفاف و مستمر ن یهاKPI از یاما خبر شود، یارسال م یصورت فصل به تهیکم یها گزارش

 یفاضا ی نهیهز ای ریتاخ اکه ب ییها رو، پروژه نیاند. از ا شده فیها هم در هر بخش متفاوت تعر پروژه تیموفق

 .کردند یم افتیروند اصلاح در یسخت مواجه شدند، به

 یعنوان عامل اصل و نبود سازوکار مستمر بازخورد شفاف به تیحاکم یستیضعف رودربا ،یینها یابیارز در

مشتاق  یمرکز میت کیارشد و وجود  رانیمد یاسیدر نظر گرفته شد. در مقابل، تعهد س ازیکاهش امت

 .کرد افتیدر یمثبت مختصر یو وزن ده یعنوان نقاط قوت تلق تحول، به

 (۲.۱: ازی)امت تالیجیداده د

پاسخ دادند که انبار داده  رانیوجو کرد. مد را پرس «یاطلاعات یانبار داده و معمار» تیکانون ابتدا وضع گروه

 بلادرنگ یروزرسان و به شود یانجام م یهفتگ یها اطلاعات با وقفه یبارگذار ندیشده اما فرآ یانداز راه یمرکز
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(real-time)  یاتیعمل یو واحدها یفن یها میت انیم یافناک یاز هماهنگ یگزارش نی. همچنستیموجود ن 

 .در دسترس نباشد یا لحظه یریگ میتصم یمهم لازم برا یها داده شود یارائه شد که باعث م

 در کار با رانیمد ییسطح خودکفا»و  «یلیتحل یبه داشبوردها یدسترس» ی ها درباره از آن ،یگام بعد در

 BI میت یبانیو بدون پشت اند دهیچیگفتند داشبوردها پ یانیم رانیسوال شد. اغلب مد «هوش کسب و کار

 (Data Governance) داده تیحاکم یها استیعلاوه، س بسازند. به یسفارش یها گزارش توانند یم یسخت به

   ها داده یکپارچگیو  تیفیمرتبط با ک یندهایمتمرکز بوده و فرآ یتیامن یها جنبه یرو شتریموجود، ب

 .اند نشده فیتعر یطور رسم به

داده  صیتشخ «لیموثر به تحل یدسترس»و « داده تیفیک تیحاکم»در  نییپا ازیمصاحبه، امت ی جهینت در

مثبت لحاظ  یعنوان دستاوردها به BI یتخصص میانبار داده و وجود ت یمعمار فیکه تعر یشد، در حال

 .شدند

 (۲.۰: ازی)امت تالیجیفرهنگ و مهارت د

 راتییکارکنان نسبت به تغ یکل دگاهید»کنندگان خواسته شد تا  بعد، ابتدا از شرکت نیا یبررس یبرا

خبر دادند؛  یفراسازمان یها میت یدر برخ یالقول از مقاومت فرهنگ متفق رانیرا شرح دهند. مد «تالیجید

ها بودند.  دغدغه نیتر مهم ونیتوسط اتوماس یانانس یروین ینیگزیو ترس از جا تیذهن رییتغ یطولان ریمس

 .اشاره شد دیجد یها مهارت یریادگی یبرا یرسم قیو تشو یده پاداش  به نبود نظام نیهمچن

سه کارگاه  یها از برگزار شد. آن دهیپرس« و توسعه مهارت یآموزش یها برنامه» ی درباره یسؤال سپس

داشتند و کمتر  یبخش یها صرفاً جنبه آگاه دوره نیکردند که ا دیخبر دادند، اما تاک ناریو چند وب یمقدمات
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 ن،یاند. علاوه بر ا ادهپوشش د راعلم داده  ایچابک  یها پروژه تیریمانند مد (Hands-on) یعمل یها مهارت

ملحق  تالیجید یها میبه ت خواهند یکه م یکارکنان یبرا (Roadmap) منظم یساختار یریادگی ریمس چیه

 .نشده است نیشوند، تدو

 ییقرار داشته باشد؛ از سو هیدر مراحل اول تالیجیابعاد باعث شده فرهنگ د نیگروه، ا یها یاساس بررس بر

و  یساختار یها زهیفقدان انگ گرید یدر آموزش وجود دارد و از سو یگذار هیسرما یبرا رانیمد اقیاشت

 .شده است رییگرفتن تغ مقاومت کارکنان، مانع سرعت

 

 (۲.0: ازی)امت تالیجید ینوآور

گفتند که سال گذشته  رانیمطرح شد. مد« نوآورانه یها دهیا ییشناسا ندیفرآ»کانون، ابتدا بحث  ی جلسه در

 یفراسنج کی چیماند و ه یباق یپرداز دهیآن تنها در حد ا یها یخروج یبرگزار شد ول یهکاتون داخل کی

(Feasibility Study) یعدم وجود ساختار رسم ندهده نشان نیرا پشت سر نگذاشتند. ا یرسم لوتیپا ای 

 .بود ها دهیا یبند تیو اولو یابیفاز ارز یبرا

 میت کیاز وجود  یها حاک پاسخ «د؟یدار نوآوری شگاهیآزما ای ینوآور مرکز ایآ»ادامه، سؤال شد که  در

مجهز؛  شگاهیآزما کیخواند تا  «یمند به نوآور گروه علاقه» کیکوچک سه نفره بود که بهتر است آن را 

 .نداشتند اریدر اخت ار لوتیپا یها پروژه یاجرا یبرا یها منابع و بودجه کاف آن

 تک نیبا دو استارتاپ ف یررسمیاز شراکت غ رانیشد. مد یبررس« ها با استارتاپ یهمکار» ی نحوه ت،ینها در

 یمحدود نقش مشاوره داشتند، اما قراردادها موقت و بدون ساختار مشخص برا یها خبر دادند که در پروژه
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 یباق یشیدر سطح آزما تالیجید یموجب شده نوآور صینقا نیشده بودند. ا میتنظ یریپذ اسیتوسعه و مق

 .بماند

 (۲.0: ازی)امت تالیجیوکار د مدل کسب

 شنیکیهرچند اپل «اند؟ افتهیتوسعه  تالیجیخدمات صرفاً د ایچه محصولات : »ه شددیپرس رانیدر ابتدا از مد

 نیدرصد گزارش شد. ا ۳۴کمتر از  نیآنلا مهیب شده، اما سهم حق یانداز راه نامه مهیب نیصدور آنلا لیموبا

 یها یدر جذب مشتر ریتأخ دهنده شانشدن فروش ن تالیجید یدرصد ۲۴ هیبا هدف اول ریفاصله چشمگ

 .بود تالیجید

 ونیسیو ساختار کم یگذار متیسوال شد. گفته شد که روش ق «تالیجید یمدل درآمد» ی ادامه درباره در

رشد فروش  یبرا تالیجیفروشندگان د ی زهیاست و انگ یسنت یها مشابه روش باًیتقر تالیجیدر کانال د

 .شوند ینم هیموقع تسو طور شفاف و به مربوطه هنوز به یها که پورسانت ژهیو به ست؛ین یکاف نیآنلا

برقرار است، اما مدل  تالیجیارائه محصول د یبرا یفن یها رساختیمشخص شد که هرچند ز ،یبند جمع در

و  یریپذ اسیاست تا مق یبازطراح ازمندیهنوز ن تالیجیمرتبط با جذب درآمد د یندهایوکار و فرآ کسب

 .گردد نیتأم نفعانیذ ی زهیانگ

 

 (۲.4: ازی)امت تالیجید یاستراتژ



 15 

 دییتا رانیشد. مد دهیپرس «تالیجید یعدم وجود سند استراتژ ایوجود » ی درباره یبخش، سؤال نیا در

 یها تیو مسئول یبند با زمان (Roadmap) ییشده اما فاقد نقشه راه اجرا هیته یا کردند سند چهار صفحه

 .هماهنگ کنند یوبخ را به شانیها مختلف سازمان نتوانند تلاش یها باعث شده بخش نیمشخص است. ا

ارشد ابراز کردند که جلسات  رانیشد. مد یبررس «یبا اهداف سازمان تالیجید یاستراتژ ییراستا هم» سپس

نبوده و  یاصل یتجار یمتداخل با واحدها یشامل فازها ییسند نها یول شود، یبرگزار م ییراستا سالانه هم

شعب  ی با حفظ شبکه ضاددر ت تالیجی)مثلاً رشد فروش د شود یموارد تعارض هدف مشاهده م یدر برخ

 (.یحضور

 یهاKPI  فیو تعر یدر هر واحد تجار (Digital Owner) تالیجیمالک د کیوجود  تیاهم ،یبند جمع در

 .شود لیتبد یمصوب به اقدامات عمل یداده شد تا استراتژ صیتشخ یضرور یها عنوان گام شفاف به

 (۲.3: ازی)امت تالیجید ندیفرا

 0ها نشان داد که  کنند. پاسخ حیرا تشر «ندهایفرا ونیسطح اتوماس»خواسته شد  رانیآغاز جلسه، از مد در

 ( با ابزارهیخودکار و صدور الحاق دیتمد ات،یبه شکا یدگی)صدور، بازپرداخت خسارت، رس یدیکل ندیفرا

RPA یدارند؛ مخصوصاً زمان یدست التبه نظارت دائم و دخ ازین کیاند؛ اما هر  خودکار شده هیبه صورت اول 

 .کند یم رییها تغ که ساختار داده

 یفعل ستمیگفتند س رانی. مدافتیاختصاص  «یداخل BPMS یها یتوانمند»مصاحبه به  یبعد بخش

ها بر  هفته IT نیمتخصص دیباشد با ندیبه اصلاح فرا ازیرا ندارد و هر بار که ن ندهایفرآ عیسر رییتغ تیقابل

 .ده استیبازار گرد راتییدر پاسخ به تغ یامر منجر به کند نیکار کنند. ا یکربندیپ یرو
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 یها شده و گزارش فیها تعرSLA شد. اگرچه یبررس ندهایو سرعت فرا تیفیسنجش ک سمیمکان ت،یدر نها

بهبود  یبرا یها فرصت اندک و آن رسد یاجرا م یها میبه ت رهنگامیاما بازخوردها د شوند، یماهانه ارائه م

 .مستمر دارند

 (۱.۴: ازی)امت تالیجید یتجربه مشتر

 ل،یموبا شنیکیاپل ت،یسا از فعال بودن وب رانیآغاز شد. مد «تالیجیتعامل د یها کانال»بعد با تمرکز بر  نیا

-Omni) تجربه یکپارچگیاند، اما  ها متنوع خبر دادند و اشاره کردند هرچند کانال لیمیو ا امکیبات، پ چت

channel) شود یهمگرا نم ها انالک نیب یمانده و اطلاعات مشتر یباق دهیهنوز در سطح ا. 

دادند که پس  حیها توض آن «د؟یکن یو پردازش م یرا گردآور یچگونه بازخورد مشتر»شد  دهیادامه پرس در

 یها اما داده گردد؛ یمحاسبه م CSAT و NPS و شود یارسال م یاز هر تراکنش، فرم نظرسنج

 CRM واحد اریجداگانه در اخت یها لیصورت فا و به شود ینم رهیذخ یمرکز گاهیپا کیدر  شده یآور جمع

 .ردیگ یقرار م

قابل قبول هستند، اما کمبود  تیوضع ی نشان دهنده CSAT=82٪ و NPS=45 ازاتیاگرچه امت جه،ینت در

 .برود نیاز ب یمشتر ی بهبود تجربه یها باعث شده فرصت عیبازخورد و واکنش سر ی نانهیب شیپ لیتحل

 (۱.۳: ازی)امت تالیجید ستمیوکار اکوس مدل کسب

 یسه خدمت اصل یبرا API ی از ارائه رانیمد «د؟یدار یهمکار ستمیاکوس گرانیبا چه باز» ه شددیابتدا پرس

ها در دسترس چند پلتفرم API نی( سخن گفتند و اعلام کردند انی)استعلام پوشش، صدور و پرداخت آنلا

 .اند قرار گرفته نیآنلا مهیفروش ب
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 یها نشان داد که قراردادها بود. پاسخ «ستمیمشترک در اکوس یدرآمد یها مدل»در مورد  یبعد سؤال

 مانند یمدل استاندارد چیهستند و ه (ad-hoc) یشخص حیتوافقات جداگانه ولوا ی هیبر پا شتریب یشراکت

Revenue Sharing ای API Marketplace نشده است فیتعر. 

مشترک و  یوجود دارد، فقدان ساختار درآمد هیپا تالیجید عیو شبکه توز یفن رساختیاگرچه ز رو، نیا از

 .نداشته باشد یبعد عملکرد مطلوب نیمشارکت باعث شده ا یارهایمع فیعدم تعر

 (۱.۱: ازی)امت تالیجیتجربه کارکنان د

گفتند پورتال  رانیسوال شد. مد« در دسترس کارکنان تالیجید یابزارها» ی ، دربارهمبحث نیآخر در

 eNPS (Employee NPS) در دسترس همگان است و یلیتحل یو داشبوردها یسازمان رسان امیپ ،یداخل

 .شود یم یریگ اندازهماهانه 

ماهانه و  یها یکردند که نظرسنج انیشد، ب دهیپرس« بازخورد کارکنان یگردآور ی نحوه» ی درباره یوقت

ها  به داده یاست. کارکنان عمدتاً از دسترس درصد 40 یو نرخ مشارکت بالا شود یبرگزار م یکانون یها گروه

 BI و کمبود آموزش  ها سامانه ریبه سا رسان امیاتصال پ یهستند، اما بر دشوار یراض یریگ و امکان گزارش

 .داشتند دیتاک

بهبود ابزارها  یندهایها در فرآ ( و مشارکت فعال آنeNPS=38) تالیجیکارکنان د یبالا تیرضا ت،ینها در

 بعد شناخته شد. نیقوت ا نیتر یعنوان اصل به
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 وضعیت فعلی ابعاد بلوغ دیجیتالکیفی امتیاز : ۳جدول 

ابعاد به ترتیب  کیفی میانگین امتیاز ابعاد

 (0تا  ۳امتیاز )

 ۲.۳ حکمرانی و رهبری دیجیتال

 ۲.۱ داده دیجیتال

 ۲.۰ فرهنگ و مهارت دیجیتال

 ۲.0 نوآوری دیجیتال

 ۲.0 وکار دیجیتال مدل کسب

 ۲.4 استراتژی دیجیتال

 ۲.3 فرآیند دیجیتال

 ۱.۴ تجربه مشتری دیجیتال

 ۱.۳ وکار اکوسیستم دیجیتال کسبمدل 

 ۱.۱ تجربه کارکنان دیجیتال
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 به ترتیب امتیاز : شماتیک وضعیت فعلی ابعاد بلوغ دیجیتال۳شکل 

 زیر شاخص اصلی نوشته شد ۳۴/برای هر بعد فقط ی زیرشاخصهای هر یک از ابعاد: خلاصه۲جدول 

 کوتاه حیتوض وضعیت رشاخصیز بعد

 یو رهبر یحکمران

 تالیجید

 تیچارچوب حاکم

 تالیجید

 تالیجید یریگ میتصم یبرا شده فیتعر ندیوجود سند و فرآ مثبت

 یو رهبر یحکمران

 تالیجید

بودجه متمرکز  صیتخص

 تالیجید

 تالیجیتحول د یها پروژه یبودجه سالانه خاص برا مثبت

 یو رهبر یحکمران

 تالیجید

 در هر دپارتمان (Digital Owner) مسئول ریمد نییتع مثبت واحدها تالیجیمالک د

 یو رهبر یحکمران

 تالیجید

 به صورت داشبورد تالیجید یهاKPI  انتشار مستمر مثبت شفاف یده گزارش

 یو رهبر یحکمران

 تالیجید

در دستور جلسات  تالیجیحضور مرتب مباحث د مثبت رهیمد أتیه یبانیپشت

 رهیمد أتیه

 یو رهبر یحکمران

 تالیجید

 در کل سازمان تیحاکم یبرا کپارچهینبود سند  یمنف چارچوب واحدفقدان 

 یو رهبر یحکمران

 تالیجید

 است نییپا یو چابک شود یاز بالا اتخاذ م ها میهمه تصم یمنف متمرکز یریگ میتصم

 یو رهبر یحکمران

 تالیجید

 یها متناقض در بخش اینشده  فیتعر تالیجید یهاKPI یمنف تیموفق یارهاینبود مع

 مختلف

 یو رهبر یحکمران

 تالیجید

محدود  اراتیاخت

 ها تهیکم

 ندارد یکاف یاتیعمل اراتیاخت تالیجیتحول د تهیکم یمنف

 یو رهبر یحکمران

 تالیجید

منابع  صیعدم تخص

 یانسان یروین

 تالیجید یها پروژه یاجرا یمتخصص برا یرویکمبود ن یمنف

 متمرکز Data Warehouse یساز ادهیو پ یطراح مثبت انبار داده یمعمار تالیجید داده

 با مهارت متوسط Business Intelligence وجود واحد مثبت یتخصص BI میت تالیجید داده

 میحر یها استیس تالیجید داده

 یخصوص

 استاندارد یمحافظت از داده بر مبنا یها دستورالعمل نیتدو مثبت

PDPL 

0
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حکمرانی و 

رهبری 

 دیجیتال

داده 

 دیجیتال

فرهنگ و 

مهارت 

 دیجیتال

نوآوری 

 دیجیتال

مدل 

کسب وکار 

 دیجیتال

استراتژی 

 دیجیتال

فرآیند 

 دیجیتال

تجربه 

مشتری 

 دیجیتال

مدل 

کسب وکار 

اکوسیستم 

 دیجیتال

تجربه 

کارکنان 

 دیجیتال
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 یهفتگ یروزرسان به یبه داشبوردها رانیمد یدسترس مثبت یاتیعمل یداشبوردها تالیجید داده

 (Data Catalog) داده المعارف رهیدا یساز ادهیو پ فیتعر مثبت تایمتاد یاستانداردساز تالیجید داده

 نه بلادرنگ شوند، یم یبارگذار یها به صورت هفتگ داده یمنف ریبا تأخ یروزرسان به تالیجید داده

 فیضع یاعتبارسنج ندیوجود خطا و تکرار در رکوردها و فرآ یمنف نییداده پا تیفیک تالیجید داده

 یامکان ساخت گزارش سفارش BI میکاربران فراتر از ت یمنف محدود یدسترس تالیجید داده

 ندارند

 شود یم یمستقل نگهدار یمهم در واحدها یها داده یمنف ها داده یپراکندگ تالیجید داده

 ونیفقدان اتوماس تالیجید داده

 یپاکساز

 بر و زمان یدست Data Cleansing یندهایفرآ یمنف

و مهارت  فرهنگ

 تالیجید

 تالیجیتحول د یکارکنان حام یساز و فعال یمعرف مثبت تالیجید رانیسف

و مهارت  فرهنگ

 تالیجید

 یها آموزش یارشد برا تیریمد یو معنو یمال تیحما مثبت ارشد رانیمد اقیاشت

 تالیجید

cultura  و مهارت

 تالیجید

 یمبان یمعرف یها و کارگاه ناریوب یبرگزار مثبت یبخش یآگاه یها برنامه

و مهارت  فرهنگ

 تالیجید

 Digital Career) تالیجید یشغل ریوجود چارچوب مس مثبت شده فیتعر یریادگیافق 

Path) 

و مهارت  فرهنگ

 تالیجید

 Data یعمل یها دوره یبودجه مشخص برا صیتخص مثبت یبودجه آموزش مهارت

Science و Agile 

و مهارت  فرهنگ

 تالیجید

 ونیتوسط اتوماس ینیگزیترس کارکنان از جا یمنف یمقاومت فرهنگ

و مهارت  فرهنگ

 تالیجید

چابک و علم  یابزارها یبرا Hands-on یها فقدان دوره یمنف یکمبود مهارت عمل

 داده

و مهارت  فرهنگ

 تالیجید

 تالیجید یها مهارت یریادگی یپاداش برا اینبود مشوق  یمنف یرسم زهیعدم انگ

و مهارت  فرهنگ

 تالیجید

 منسجم یآموزش Roadmap نبود یمنف وستهیناپ یریادگی ریمس

و مهارت  فرهنگ

 تالیجید

 ها حضور کارکنان در کارگاه زانیکاهش م یمنف ها افت مشارکت در دوره

 سالانه یپرداز دهیا یدادهایرو یبرگزار مثبت یداخل هکاتون تالیجید ینوآور

 نو یها دهیارائه ا یبرا IT میت یبالا هیروح مثبت یفناور میت زهیانگ تالیجید ینوآور

 یهمکار یبرا تک نیف یها به استارتاپ یدسترس مثبت یشبکه استارتاپ تالیجید ینوآور

 یها ها و گزارش کنفرانس قیاز طر دیجد یروندها یریگیپ مثبت یفناور یبان دهید تالیجید ینوآور

 بازار

 تیریمد تیحما تالیجید ینوآور

 لوتیپا یها پروژه

 هینمونه اول یاجرا یمنابع محدود برا صیتخص مثبت

 یرسم Feasibility Study ندینبود فرآ یمنف یابیفقدان ساختار ارز تالیجید ینوآور

 ینوآور یبرا ژهینبود صندوق و یمنف بودجه نامشخص تالیجید ینوآور

موقت با  یقراردادها تالیجید ینوآور

 ها استارتاپ

 ییاجرا Roadmap مدت و فاقد ها کوتاه شراکت یمنف

 مستقل و مجهز Innovation Lab عدم وجود یمنف ینبود مرکز نوآور تالیجید ینوآور

بودن چرخه  یطولان تالیجید ینوآور

 دییتأ

 ها دهیا بیمراحل تصوبر بودن  زمان یمنف

وکار  کسب مدل

 تالیجید

 نامه مهیب نیصدور آنلا سیارائه سرو مثبت لیموبا شنیکیاپل

 نیآنلا یها و پرداخت یبانک یها با درگاه یکپارچگی مثبتپرداخت  رساختیزوکار  کسب مدل
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 کیالکترون تالیجید

وکار  کسب مدل

 تالیجید

 یریپذ اسیمق تیقابل

 پلتفرم

 توسعه محصول یبرا Service-Oriented یمعمار مثبت

وکار  کسب مدل

 تالیجید

 با فصل قبل سهیدر مقا تالیجینسبت فروش د شیافزا مثبت رو به رشد یتقاضا

وکار  کسب مدل

 تالیجید

 از اپ و وب میمستق یها درخواست افتیامکان در مثبت یارتباط دوطرفه با مشتر

وکار  کسب مدل

 تالیجید

 یفروش هنوز از کانال حضور ٪1۴از  شیب یمنف یبه فروش سنت یوابستگ

وکار  کسب مدل

 تالیجید

 ونیسیساختار کم

 نامناسب

 یندگیمشابه شبکه نما نیپورسانت فروش آنلا یمنف

وکار  کسب مدل

 تالیجید

 نیصدور آنلا ندیفرآ

 دهیچیپ

 یو صدور طولان تیمراحل احراز هو یمنف

وکار  کسب مدل

 تالیجید

 یلیخدمات تکمنبود 

 تالیجید

 نگیتوریمان ایمشاوره  یها عدم ارائه بسته یمنف

وکار  کسب مدل

 تالیجید

 و در فصول خاص کاهش دارد ستین داریپا نیدرآمد آنلا یمنف تالیجینوسان درآمد د

 ندهیسال آ ۱ یبرا یکل Roadmap وجود مثبت مصوب یسند استراتژ تالیجید یاستراتژ

با اهداف  ییراستا هم تالیجید یاستراتژ

 کلان

 رشد سازمان یها با برنامه تالیجید یروندها وندیپ مثبت

 تالیجیمانند سهم بازار د یدیکل یها شاخص فیتعر مثبت شفاف یهاKPI تالیجید یاستراتژ

 در هر دپارتمان یاستراتژ یمسئول نهایی اجرا نییتع مثبت واحدها تالیجیمالک د تالیجید یاستراتژ

 کباریهر شش ماه  یاستراتژ یرسان روز به مثبت یا دوره یبازنگر تالیجید یاستراتژ

 Roadmap فقدان تالیجید یاستراتژ

 یجزئ

 و منابع مشخص ندارد یزمان اتینقشه راه با جزئ یمنف

 یتعارض با استراتژ تالیجید یاستراتژ

 یحضور

 با شبکه شعب در تضاد است تالیجیاهداف د یگاه یمنف

 یرسم ”Chief Digital Officer“ بودن نقش یخال یمنف یینبود مالک اجرا تالیجید یاستراتژ

 شوند یاجرا م یمختلف بدون هماهنگ یها در واحدها برنامه یمنف پراکنده یاجرا تالیجید یاستراتژ

 فیکوتاه تعر یها در دوره ییاجرا شرفتیپ یها کیمتر یمنف شرفتیپ یریگ عدم اندازه تالیجید یاستراتژ

 اند نشده

 صدور و بازپرداخت خسارت ندیفرا یخودکارساز مثبت RPA ونیاتوماس تالیجید ندیفرآ

 وکار کسب یندهایفرآ تیریمد ستمیاستقرار س مثبت شده فیتعر BPMS تالیجید ندیفرآ

 رصد و گزارش ماهانه سطح خدمات مثبت SLA گزارش تالیجید ندیفرآ

 یصدور و مال یها ستمیس نیب کپارچهیگردش کار  مثبت یندیفرآ نیاتصال ب تالیجید ندیفرآ

 IT  میتوسط ت ندیمجدد فرآ یکربندیامکان پ مثبت عیاصلاح سر یتوانمند تالیجید ندیفرآ

 اند شده ونیاتوماس یاصل ندیفرا 0تنها  یمنف پوشش محدود تالیجید ندیفرآ

 است یکربندیها پ هفته ازمندین یندیفرآ راتییتغ یمنف بر زمان یکربندیپ تالیجید ندیفرآ

 ها تیدر همه موقع یکامل در حذف مراحل دست یناتوان یمنف یدخالت دست تالیجید ندیفرآ

 رسد یم ییاجرا یها میبه ت رید SLA بازخورد یمنف رهنگامیگزارش د تالیجید ندیفرآ

 باعث کاهش سرعت گردش کار BPMS یدگیچیپ یمنف نییپا ییکارا تالیجید ندیفرآ

 یمشتر تجربه

 تالیجید

 اند فعال یهمگ امکیبات و پ اپ، چت ت،یسا وب مثبت متنوع یها کانال

 یمشتر تجربه

 تالیجید

پس از  ینظرسنج

 تراکنش

 دیبلافاصله پس از صدور و تمد CSAT/NPS ارسال مثبت
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 یمشتر تجربه

 تالیجید

 NPS/CSAT ازاتیامت

 مناسب

قابل  تیدهنده رضا نشان CSAT=82٪ و  NPS=45 مثبت

 قبول

 یمشتر تجربه

 تالیجید

 یروز شبانه یبانیبا پشت شنیکیبات و اپل چت مثبت 4×۲۰ یبانیپشت

 یمشتر تجربه

 تالیجید

 بازخوردها یموضوع یابیو ارز یبند طبقه مثبت اتیشکا لیتحل

 یمشتر تجربه

 تالیجید

 در پاسخ خودکار ریتاخ قهیدق 0از  شیب یگاه یمنف بات کند چت یده پاسخ

 یمشتر تجربه

 تالیجید

 شود یها همگرا نم کانال انیم یداده مشتر یمنف ناقص یکپارچگی

 یمشتر تجربه

 تالیجید

رفتار  ینیب شیپ یبرا یاستفاده محدود از هوش مصنوع یمنف نانهیب شیپ لیفقدان تحل

 یمشتر

 یمشتر تجربه

 تالیجید

بازخورد هماهنگ در پردازش  IT و CRM یواحدها یمنف ها میت یعدم هماهنگ

 ستندین

 یمشتر تجربه

 تالیجید

 بَر است زمان اتیشکا یریگیو پ افتیدر یمنف بازخورد دهیچیپ ندیفرا

وکار  کسب مدل

 ستمیاکوس

 تالیجید

 استعلام، صدور و پرداخت یبرا API ارائه مثبت API-First یاستراتژ

وکار  کسب مدل

 ستمیاکوس

 تالیجید

 نیآنلا مهیفروش ب یها با پلتفرم یهمکار مثبت تالیجید عیشبکه توز

وکار  کسب مدل

 ستمیاکوس

 تالیجید

 دهندگان توسعه یبرا OpenAPI یمستندساز مثبت مستند API اسناد

وکار  کسب مدل

 ستمیاکوس

 تالیجید

 اند شده قیتشو ها سیسرو یگذار به اشتراک ها میت مثبت فرهنگ مشارکت

وکار  کسب مدل

 ستمیاکوس

 تالیجید

 تر آسان یکپارچگی یکد برا و نمونه SDK ارائه مثبت یفن یبانیپشت

وکار  کسب مدل

 ستمیاکوس

 تالیجید

 و فاقد استاندارد باره کی یتوافقات همکار یمنف ad-hoc یقراردادها

وکار  کسب مدل

 ستمیاکوس

 تالیجید

 API پلتفرم متمرکز فروش جادیعدم ا یمنف Marketplace نبود

وکار  کسب مدل

 ستمیاکوس

 تالیجید

 نگیتوریو مان یبانیپشت میکمبود ت یمنف محدود یتیمنابع حما

وکار  کسب مدل

 ستمیاکوس

 تالیجید

درآمد مشترک  انیجر

 ندارد

 نشده است فیتعر Revenue Sharing مدل یمنف

وکار  کسب مدل

 ستمیاکوس

 تالیجید

 ستمیسنجش مشارکت در اکوس یبرا KPI نییعدم تع یمنف مشارکت نامشخص اریمع
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کارکنان  تجربه

 تالیجید

 کارکنان اریدر اخت یمرکز یداشبورد و ابزارها مثبت یپورتال داخل

کارکنان  تجربه

 تالیجید

 یبا ابزار داخل ها میت کپارچهیو  عیارتباط سر مثبت یسازمان رسان امیپ

کارکنان  تجربه

 تالیجید

eNPS شاخص مثبت مثبت eNPS  صنعت نیانگیو بالاتر از م ۱3برابر 

کارکنان  تجربه

 تالیجید

 تالیجید یبازخورد ابزارها افتیدر یجلسات منظم برا مثبت کارکنان یکانون یها گروه

کارکنان  تجربه

 تالیجید

 یریگ آموزش کار با داشبوردها و گزارش مثبت یداخل BI یها دوره

کارکنان  تجربه

 تالیجید

 ERP و HRIS یها ستمیادغام محدود با س یمنف رسان امیاتصال ناقص پ

کارکنان  تجربه

 تالیجید

 یمشکلات فن یپاسخگو برا مینبود ت یمنف یفن یبانیکمبود پشت

کارکنان  تجربه

 تالیجید

 دارند یجنبه تئور شتریب BI یها آموزش یمنف کم یعمل یها دوره

کارکنان  تجربه

 تالیجید

 ستندیروز ن به یداخل یهاWiki  راهنماها و یمنف ناقص یمستندساز

کارکنان  تجربه

 تالیجید

 تالیجید یمشارکت در بهبود ابزارها ینبود مشوق برا یمنف زهیکاهش انگ

 

 نیانگیکه اگرچه م دهد ینشان م تالیجیملت در ابعاد مختلف د مهیشرکت ب یبلوغ سازمان تیوضع لیتحل

 نیتر نییقرار دارند. پا یبهتر تیابعاد در وضع یاز حد مطلوب است، اما برخ تر نییدر اکثر ابعاد پا ازاتیامت

 ازیدهنده ن ( تعلق دارند که نشان۲.۱) تالیجی( و داده د۲.۳) تالیجید یو رهبر یبه ابعاد حکمران ازاتیامت

وکار  (، مدل کسب۱.۴) تالیجید یاست. در مقابل، ابعاد تجربه مشتر ها نهیزم نیبه بهبود قابل توجه در ا

ابعاد  ریبا سا سهیدارند و در مقا یبهتر تی( وضع۱.۱) تالیجی( و تجربه کارکنان د۱.۳) تالیجید ستمیاکوس

 ییها ملت در حوزه مهیاز آن است که شرکت ب یحاک جینتا نی. ااند افتهیدست  یبالاتر ازیامت نیانگیبه م

و  یرهبر ،یحکمران نهیاما در زم افته،یدست  ینسب یها تیفقو تجربه کارکنان به مو یمانند تعامل با مشتر

 .بهبود است یها یو استراتژ ژهیتوجه و ازمندین تالیجیداده د
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 مطلوب  تیوضع یبه منظور طراح یبخش دوم: مطالعات الگو بردار

 مهیدر صنعت ب تالیجیمطلوب تحول د تیوضع یجهت طراح یبه مطالعات الگوبردار ق،یدر بخش دوم تحق

خدمات تحول  یانجام داخل ی، به جای بیمهها از شرکت یاریبسدر سطح جهانی پرداخته شده است. 

امکان  یتخصص یها خدمات به شرکت نیا یسپار . برونکنند یم یسپار خدمات را برون نیا تال،یجید

را فراهم  یاصل یها تیبر فعال شتریو تمرکز ب ،یاتیعمل یها نهیکاهش هز شرفته،یپ یها یبه فناور یدسترس

 یسپار برون یها تا از تخصص و تجربه شرکت دهد یاجازه م گران مهیبه ب نیهمچن کردیرو نی. اکند یم

. در ادامه به برخی از این خدمات پاسخ دهند انیمشتر یازهایبازار و ن راتییمند شده و به سرعت به تغ بهره

 اشاره خواهد شد.

 

Lemonade 

شرکت با  نیرا متحول کرده است. ا یتجربه مشتر یاز هوش مصنوعبا استفاده  Lemonade شرکت

را دگرگون کرده است.  یگر مهیب یاصل یندهایفرآ ن،یماش یریادگیو  یگسترده از هوش مصنوع یریگ بهره

 تیریو مد سکیر یابیمانند ارز یفیوظا یریشرکت به طور چشمگ نیا یبر هوش مصنوع یمبتن کردیرو

پردازش  هیرا در عرض چند ثان ی درخواست بیمهادعاها یکه برخ یبه طور ،کند یم عیخسارت را تسر

 .کند یم

 ن،ی. علاوه بر اشود یم انیبه مشتر تر عیو ارائه خدمات سر یاتیعمل یها نهیمنجر به کاهش هز ییکارا نیا

Lemonade  به  ۲۴۲۰ماهه اول سال  خود را در سه انیرا نشان داده است و نرخ ز یقابل توجه یبهبود مال
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 41۰و به  افتهی شیافزا بل% نسبت به سال ق۲۲ زانیآن به م انیدر جر یها مهی% کاهش داده و حق ب41

 .است دهیدلار رس ونیلیم

به دنبال  نیشرکت همچن نیاست. ا یاتیعمل ییفراتر از کارا یاز هوش مصنوع Lemonade استفاده

شفاف و  حاتیو ارائه توض سکیر یابیارز ندیفرآ یکنندگان است. با خودکارساز مصرف یبرا مهیب یساز ساده

 .بخشد یکنندگان را بهبود م فهم و اعتماد مصرف  Lemonade،ی بیمهها مختصر درباره پوشش

 یها هیریاستفاده نشده به خ یها مهی، که در آن حق بGiveback’ Lemonade‘ برنامه سالانه ن،یبر ا علاوه

 مهیصنعت ب یسنت ریتصو دنیو به چالش کش یکوکاریشرکت به ن نیتعهد ا شود، یاهدا م انیمشتر یانتخاب

 زیبرانگ بحث زین یبر هوش مصنوع Lemonade هیحال، تک نیا با .کند یم تیکه بر سود تمرکز دارد را تقو

در  یرکلامیغ یها نشانه لیتحل یبرا یشرکت درباره استفاده از هوش مصنوع نیا هیاول یبوده است. ادعاها

را به همراه داشت.  ضیو احتمال بروز تبع یخصوص میدرباره حر یادعاها، سوالات اخلاق ییدئویزمان ارائه و

مواجه شد که به نحوه  یخصوص مینقض حر لیبه دل یجمع تیشکا کیبا   Lemonade ن،یافزون بر ا

 .شد یشرکت مربوط م نیتوسط ا انیمشتر یها و استفاده از داده تیریمد

 (Claims Processing Time)  : سرعت پردازش ادعا۳شاخص 

Lemonade  با ربات «AI Jim»  و  یصورت خودکار بررس به هیثان ۱–۲موفق شده ادعاها را در عرض

 یها از مدل یریگ ضدتقلب و بهره تمیالگور ۳3 یاز اجرا یناش یادیعملکرد تا حد ز نیپرداخت کند. ا

 بخشد، یرا بهبود م یمشتر ی تنها تجربه ادعا، نه عیسر فوق پردازش. است یصورت مواز به نیماش یریادگی

 نیا ،ی. از منظر معماردهد یو زمان تعلل در پرداخت را به شدت کاهش م یانسان یروین یها نهیبلکه هز



 26 

 ییگو پاسخاست که  event-driven و microservices کاملاً کیتکنولوژ ی پشته کیسرعت مستلزم 

 .کند یم نیرا تضم یا هیثان یلیم

او  یادعا ندیب یم یمشتر یاست؛ وقت یمشتر یاعتماد و وفادار شیافزا یسرعت بالا به معنا نیا ن،یهمچن

 تی. اهمابدی یم شیشدت افزا مجدد از پلتفرم به دیخر ای دیاحتمال تمد شود، یپرداخت م هیظرف چند ثان

منعکس  (Retention Rate) یو نرخ حفظ مشتر (CSAT) یمشتر تیرضا یها شاخص در شاخص نیا

 .شود یم

 (Automated Claims Ratio)  ادعا ونی: نرخ اتوماس۲ شاخص

Lemonade  تیریمد کیصورت کامل اتومات به یدخالت انسان گونه چیاز ادعاها را بدون ه درصد ۰۴ باًیتقر 

 تواند یم ییصدور تا پرداخت نها یاز ابتدا یگر مهیب ندیاز فرا زانیکه چه م دهد ینسبت نشان م نیا .دکن یم

 یبرا شرفتهیپ NLP یها مدل ازمندین ونیسطح از اتوماس نیبه ا یابیواگذار شود. دست AI به دیبدون ترد

 .است real-time یهاAPI  یاجرا یبرا داریپا رساختیو متن، و ز دئویاستخراج اطلاعات از و

اما  شود؛ یم شتریدر زمان ب ییجو و صرفه یاتیعمل یها نهینسبت بالاتر رود، امکان کاهش هز نیا هرچه

حفظ تعادل، لازم  یبرا جه،یگردد. در نت تیریهمراه آن مد دیبا زین سیسرو تیفیو ک یاخلاق یها سکیر

 فیتعر زین (Random Audits) یتصادف یو بررس (Quality Assurance) تیفیکنترل ک یارهایاست مع

 .شوند

 (Fraud Detection Accuracy)  تقلب صی: دقت تشخ۱ شاخص



 27 

و در  برند یتراکنش( بهره م خچهیتار دئو،یو ر،یمنبع داده )تصو نیاز چند Lemonade ضدتقلب یها مدل

 یها روش بیدقت بالا با ترک نیا .دان افتهیدست  درصد 13-10 حیصح صیتا نرخ تشخ یداخل یها شیآزما

supervised learning و anomaly detection از فاز ها تمیحاصل شده است. الگور feature engineering 

 .کنند ییشناسا زیرا ن دیجد یتا الگوها برند یتقلب بهره م یها تاستیمداوم د یروزرسان و به یقو

ها را به  آن دیقبول هستند و چگونه با اشتباه( قابل ی)هشدارها false positivesاز  یچه درصد نکهیا لیتحل

 یبازآموز یها منظم دوره یشاخص مستلزم برگزار نیاست. بهبود ا یاصل یها حداقل رساند، از جمله چالش

 است. تمیالگور دیجد یها بر نسخه A/B testingمدل و آزمون 

Zego 

را با  یتجار یخودروها مهیاست، بخش ب ایتانیدر بر (Insurtech) مهیب یشرکت فناور کیکه  Zego شرکت

 سیتأس ۲۴۳0شرکت که در سال  نیبر داده متحول کرده است. ا یو مبتن ریپذ انعطاف مهیارائه محصولات ب

از و  دهد یکامل ارائه م یها رانندگان خوداشتغال، موتورسواران و ناوگان یبرا یا مهیشد، پوشش ب

 یساز یشخص مهیب یها حل ارائه راه یداده برا لیو تحل یهوش مصنوع ،کیمانند تلمات شرفتهیپ یها یفناور

سالانه  یها مهیپرداخت به اندازه استفاده و ب یها مهیشامل ب Zego نوآورانه کردیرو .کند یشده استفاده م

 نامه مهیب ونیلیم ۳4از  شیب  Zego س،ی. از زمان تأسدهد یپاسخ م انیمشتر یایپو یازهایاست که به ن

 .را در پنج کشور پوشش داده است هینقل لهیوس ۲۴۴،۴۴۴از  شیصادر کرده و ب

دست  کورنیونی تیبه وضع ،یمال نیدور تأم کیدلار در  ونیلیم ۳0۴ افتیبا در  Zego، ۲۴۲۳سال  در

خود در  اتیامکان گسترش عمل Zego به یمال نیتأم نی. ادیدلار رس اردیلیم ۳از  شیو ارزش آن به ب افتی
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و علوم  یمحصول، مهندس وسعهدر حوزه ت ژهیو کار، به یرویو ن یدر فناور یگذار هیسراسر اروپا و ادامه سرما

 یرهبر در فضا کیو نقش آن به عنوان  یبه نوآور Zego تعهد ها یگذار هیسرما نیرا داده است. ا دیتا

 .کند یم نشانرا  مهیب یفناور

 (Usage-Based Pricing Flexibility)  یگذار متیق یریپذ : انعطاف۳شاخص 

Zego  استفاده-بر مبنای-با مدل پرداخت (Pay-As-You-Go،) ایبراساس ساعات  قاًیرا دق مهیحق ب 

رانندگان خوداشتغال را  تیرضا درصد ۱۴مدل توانسته تا  نیو ا کند یمحاسبه م یرانندگ یلومترهایک

 . دهد شیافزا

و پردازش آنها  لیموبا شنیکیاپل قیاز طر کیتلمات یها بلادرنگ داده یآور جمع ازمندیمدل ن نیا یساز ادهیپ

 ingest یبرا cloud رساختیحسگرها و ز یساز ادهیپ نهیداده است. هرچند هز لیتحل pipeline کیدر 

 یریچشمگ ییجو صرفه ان،یز سکیو کاهش ر یگذار متیها بالا است، اما در بلندمدت با بهبود دقت ق داده

و امکان  متیدر ساختار ق تیکه شفاف دهد یمدل نشان م نیاز ا انیروند استفاده مشتر لیتحل .دیآ یم دیپد

 لیمرتباً با تحل Zego ت،یمز نیحفظ ا یبه استفاده است. برا لیتما یرانندگان، عامل اصل یبرا  نهیکنترل هز

cohortدهد یرا انجام م سکیر یپارامترها یساز نهیمختلف، به یها. 

 

 (Platform Integrations)  ونقل حمل یها : ادغام با پلتفرم۲ شاخص

 نیرانندگان ا یبرا نامه مهیباعث صدور خودکار ب Deliveroo و Uber یها سیبا سرو API Zego ادغام

مورد استفاده  یفناور . همراه داشت رشد صدور را به ٪۲۴ادغام در سال گذشته  نیها شده است. ا پلتفرم
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 ایصدور  یبرا microservice یها ورود و خروج راننده و ماژول دادیرو افتیدر یها براwebhook شامل

راننده  تیدر وضع رییکه هر تغ کند یم نیتضم event-driven یمعمار نیاست. ا نامه مهیب عیابطال سر

 .بلافاصله منعکس شود

از  یناش یخطاها تیریثالث و مد یها از پلتفرم یافتیداده در تیفیک نیشاخص، تضم نیمهم در ا چالش

 یاز واردساز شیپ validation هیموضوع از لا نیرفع ا یبرا  Zegoاست. ناسازگار  یها فرمت ایقطع ارتباط 

 .کند یمجدد ارسال م ختصورت خودکار درخواست بازپردا و در صورت بروز خطا، به کند یداده استفاده م

 

 (Dev Self-Service Rate)  توسعه یی: درصد خودکفا۱ شاخص

Zego  یبا معمار cloud-native کامل یو مستندساز APIوکار اجازه داده است بدون  کسب ی، به واحدها

 دهیرس درصد 3۴شاخص به  نیکنند. ا یانداز راه self-service صورت را به دیجد یها تی، قابلIT میدخالت ت

 و internal developer portal یها دهنده بلوغ سازمان در استفاده از پلتفرم عدد نشان نیا شیافزا .است

catalog API  یاست. مستندساز OpenAPI 0را تا  دیجد یها تیسرعت اخذ قابل ،یکاربرد یکدها و نمونه 

 .داده است شیبرابر افزا

مرسوم  یسینو برنامه یها زبان یبرا یاختصاص یهاSDK یدر حال طراح Zego شتر،یبهبود ب یبرا

(JavaScript, Pythonاست تا ت )بهره ببرند. ها سیاز سرو یبتوانند به آسان زین یفن ریغ یها می 

 

Marshmallow 
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 یها داده ،یبا استفاده نوآورانه از فناور ا،یتانیمستقر در بر مهیب یشرکت فناور کی، Marshmallow شرکت

شرکت که در سال  نیکرده است. ا جادیا مهیدر صنعت ب یتحولات قابل توجه ،یبزرگ و هوش مصنوع

تر،  عادلانه مهیارائه ب بهشد،  سیگوت تأس دیویبراهام و د-و الکساندر کنت وریتوسط برادران ال ۲۴۳4

 .پردازد یم رند،یگ یمتداول قرار نم سکیر لیکه در پروفا یانیتر به مشتر و ارزان تر عیسر

 

 شی، به ارزش بB یسر یمال نیدلار در دور تأم ونیلیم 30 یآور با جمع  Marshmallow، ۲۴۲۳سال  در

 لیتبد پوستان اهیس یگذار انیبا بن ایتانیبر یها کورنیونیاز معدود  یکیو به  افتیدلار دست  اردیلیم ۳.۲0از 

از  شیخدمت کرده و در شش ماه گذشته رشد ب یمشتر ۳۴۴،۴۴۴از  شیتا کنون به ب مهیشرکت ب نیشد. ا

است که  لیموبا شنیکیاپل کیشامل  Marshmallow یبر فناور یمبتن کردیرو .داشته است یدرصد ۳۴۴

منحصر  بی. ترکدهد یم شیرا افزا یخدمات مشتر ییو کارا کند یادعاها را فراهم م یتالیجیامکان پردازش د

 Marshmallow تیموقع است،یس راتییتغ یبرا نهیو بدون هز عیمنصفانه، خدمات سر یگذار متیبه فرد ق

 .کرده است تیتقو مهیب یدر فضا یجد بیرهبر بازار و رق کیعنوان  هرا ب

 تیهستند که از مأمور Scor و Investec ، بانکPassion Capital شامل Marshmallow برجسته بانانیپشت

ها  داده لیو تحل یاز هوش مصنوع شرفتهیاستفاده پ قیاز طر مهیصنعت ب یساز مدرن یشرکت برا نیا

 .کنند یم تیحما

 (Data Source Diversity)  : تنوع منابع داده۳شاخص 
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Marshmallow  و  یشبکه اجتماع یدهایف ،یرسم یمنبع داده متنوع شامل سوابق رانندگ ۲۴از  شیاز ب

 .کند یاستفاده م underwriting یها مدل یبرا (open data) یعموم یها داده

خطر را با دقت  تا رانندگان کم دهد یامکان را م نیا predictive analytics یها ها به مدل داده یبالا تنوع

 پردازش شیمسائل پ افته،یرساختاریو غ افتهیساختار یها داده بیحال، ترک نیکنند. با ا ییشناسا یشتریب

(pre-processing)  را به خود  شان یگذار هیسرما زا یتوجه کرده است که بخش قابل جادیا یا دهیچیپ

 .اختصاص داده است

 یها در مدل چرهایف reuse تیقابل ،یمرکز feature store با استفاده از  Marshmallow ،یلیمنظر تحل از

 .ها شده است داده یکپارچگی شیمختلف را فراهم کرده است که منجر به کاهش زمان توسعه و افزا

 (Risky Customer Acceptance Rate)  سکیپرر انیمشتر رشی: نرخ پذ۲ شاخص

Marshmallow متمرکز است و توانسته  رمتعارفیغ سکیر لیبا پروفا یانیمشتر رشیپذ یطور خاص رو به

 شیافزا درصد 0۴از  شیب (loss ratio) که نرخ ضرر آن  یبالا ببرد ب درصد ۳0گروه را تا  نیا رشینرخ پذ

حاصل شده تا  انیبر مشتر segmenting و clustering یها تمیبا اعمال الگور فیتعادل ظر نیا .ابدی

در  یو نظارت یشوند. الزامات اخلاق یگذار متیطور مجزا ق و به ییمشابه شناسا سکیهمگن با ر یها گروه

شاخص نشان  نیا لیتحل .گردد یریناخواسته جلوگ ضیتا از تبع شود یم تیبه دقت رعا زین ندیفرا نیا

 A/Bمحور سازمان و آزمون مداوم  از فرهنگ داده یناش نهیزم نیدر ا Marshmallow تیکه موفق دهد یم

 است. یگذار متیق یها فرمول میتنظ یبرا
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PassKit   تالیجید مهیب یها کارت جادیا 

PassKit  اتیرا بهبود بخشند و عمل یتا تجربه مشتر دهد یارائه م مهیب یها شرکت یبرا یحل عمل راه کی 

 توانند یم گران مهی، بPassKit یساده کنند. با استفاده از فناور تالیجید مهیب یها کارت قیرا از طر

خود نگه داشته و به  لیموبا یها در دستگاه توانند یم انیرا ارائه دهند که مشتر تالیجید استیس یها کارت

 .کند یتر م آسان یبه مدارک کاغذ ازیخود را بدون ن یها استیس تیریداشته باشند، که مد یآنها دسترس

 یساز یشخص یها امیبا برند خود، پ تالیجید مهیب یها کارت دهد یاجازه م گران مهیبه ب PassKit پلتفرم

و از  دهند یرا ارائه م یاطلاعات ضرور تالیجید یها کارت نیکنند. ا جادیمختلف بارکد ا یها نهیشده و گز

 نیروزتر به شهیهم انیکه مشتر دهند یم نانیو اطم کنند، یم یبانیبلادرنگ پشت یها و اعلان ها یروزرسان به

 .دارند اریاطلاعات را در اخت
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و به  دهد یرا کاهش م یادار یها نهیهز بخشد، یرا بهبود م گزاران مهیو ب گران مهیب نیامر ارتباط ب نیا

 .را اتخاذ کنند یتالیجیمدرن و د یها تا روش کند یکمک م مهیب یها شرکت

 (Notification Engagement Rate)  ها : نرخ تعامل اعلان۳شاخص 

PassKit  بلادرنگ یها اعلان بیبا ترک (push notifications) موفق شده  شده، یساز یشخص یو محتواها

 .دهد شیافزا درصد ۱۴ها را به  بر اعلان کینرخ کل
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اعلانات است که با توجه  یبند زمان یها تمیهوشمند و الگور segmentation از استفاده از ینرخ بالا ناش نیا

باعث  یاستراتژ نی. اکند یزمان ارسال را انتخاب م نیبهتر ،ییایجغراف تیبه رفتار گذشته کاربر و موقع

 .مؤثر باشند حال نیاحتمال مزاحمت را داشته باشند و در ع نیها کمتر اعلان شود یم

کاربران پس از  (conversion rate) لیو نرخ تبد session length لیتحل  PassKit تر، قیسنجش عم یبرا

هر اعلان مشخص  یواقع یتا اثربخش کند یم یبررس Engagement Rate در کنار زیاعلان را ن یرو کیکل

 .شود

 (Print & Post Cost Reduction)  چاپ و پست نهی: کاهش هز۲ شاخص

، (Apple/Google Wallet) یلیموبا یها پول فیدر ک تالیجید یها با کارت یکیزیف یها کارت ینیگزیجا با

PassKit  میمستق نهیتنها هز نه ییجو صرفه نیا .کاهش داده است درصد ۲۴چاپ و ارسال را تا  یها نهیهز 

 یناش زین یاشتباه و برگشت مدارک پست یده از آدرس یناش یبلکه از کاهش خطاها رد،یگ یچاپ را در بر م

نسبت به کل بودجه  درصد 0تا  مهیب یها شرکت یبرا تواند یم ها نهیکاهش هز نی. در بلندمدت، اشود یم

 .کند جادیارزش ا یابیبازار

 داریاز ارزش برند پا یبخش قابل توجه ک،یحذف کاغذ و پلاست یطیمح ستیز تیمز نیهمچن

(sustainable branding )یها که در گزارش کند یم تیرا تقو ESG کند یم داینمود پ زیها ن شرکت. 

 

 مهیصنعت ب مورد بررسیشرکتهای در  تالیجیها و موانع تحول د چالش
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ها و موانع خاص خود  روند با چالش نیبه همراه دارد، اما ا مهیصنعت ب یبرا یادیز یایمزا تالیجید تحول

موفق و هموار  تالیجید ستمیس کیشوند تا انتقال به  تیریمد یدرست به دیموانع با نیرو است. ا روبه زین

 .باشد

 یاتیو عمل یفن یها چالش

 یور و بهره شرفتیکه مانع از پ کنند یم جادیا یمتعدد یها چالش مهیدر صنعت ب یمیقد یها ستمیس

که منجر به  شوند، یم کپارچهیمدرن  یها یبا فناور یسخت به ریناپذ انعطاف یها ستمیس نی. اشوند یم

نرخ  شیباعث افزا ها ستمیس نیدر ا یدست یندهای. فرآشود یمحدود م یلیتحل یها تیمجزا و قابل یها داده

تخصص  ازمندیو ن بر نهیهز یمیقد یها ستمیس یروزرسان و به ینگهدار نی. همچنشود یم یخطا و ناکارآمد

 .ندارند یمدرن محافظت کاف یبریسا داتیدر برابر تهد زین ها ستمیس نیاست. ا یا ژهیو

 یها شرکت یشامل همکار دیجد یها یبا فناور یمیقد یها ستمیموفق س یساز کپارچهیاز  ییها نمونه

 یها ستمیدر ارتقاء س یجهان گر مهیب کیبه  Cognizant عنوان مثال، شرکت است. به گران مهیبا ب یفناور

با   Infosysمشابه، طور هشد. ب ها نهیو کاهش هز یاتیعمل ییکمک کرده است، که منجر به بهبود کارا یمیقد

 یها ستمیدر تحول س شرویپ گر مهیب کی، به Hadoop بر یپلتفرم بزرگ داده مبتن کیها به  انتقال داده

 .کمک کرده است یمحاسبات

 یخصوص میداده و حر تیامن

مواجه هستند. حفاظت از  یبریسا ندهیفزا یها سکیبا ر گران مهیب ات،یشدن عمل یتالیجید شیافزا با

حفاظت از  رانهیسختگ نیقوان تیاز رعا نانیو اطم یبریسا داتیدر برابر تهد انیحساس مشتر یها داده
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دلار برسد که  اردیلیم ۲۴به  ۲۴۲0تا سال  یبریسا مهیبازار ب شود یم ینیب شیپمهم است.  اریها بس داده

 .است یبریسا تیدهنده تمرکز صنعت بر امن نشان

 ها از نقض داده ییها نمونه

را  کاربر ونیلیم 3۴شد که حدود  یدچار نقض بزرگ Anthem شرکت :۲۴۳0در سال  Anthem داده نقض

دلار  ونیلیم ۲0۴ها بود و حدود  و آدرس یاجتماع نیتأم یها نقض شامل شماره نیقرار داد. ا ریتحت تأث

 .داشت نهیهز

قرار گرفت  MOVEit هک ریشرکت تحت تأث نیا :۲۴۲۱در سال  Delta Dental of California داده نقض

 را به خطر انداخت. بیمه شده  ماریب ونیلیحدود هفت م یکه اطلاعات شخص

 و انطباق یمقررات یها چالش

و  قیبه نظارت مداوم، تطب ازیاست و ن رییطور مداوم در حال تغ به مهیدر صنعت ب یمقررات انداز چشم

 یبرا گران مهیفراوان توسط ب یها از داده یانطباق دارد. استفاده اخلاق تیریمد یها ستمیدر س یگذار هیسرما

 .مهم است اریو عموم بس انیحفظ اعتماد مشتر

. با بودرو  روبه خود یواحد تجار ۳۲در  یالزام مقررات ۱۱۴از  شیبا ب Gore Mutual شرکتبه عنوان مثال 

و  یانطباق خود را ساده کرد و بازده یندهایشرکت فرآ نی، اOnspring انطباق تیریمد ستمیس یساز ادهیپ

 تالیجید رشیبا استفاده از پلتفرم پذ Sentry Insurance شرکت ن،ی. همچندیخود را بهبود بخش ییکارا

Whatfix  با مقررات انطباق خود  یها آموزش ییدرصد برساند و کارا 1۰توانست نرخ مشارکت کاربران را به

 .دهد شیرا افزا
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 کننده بازار و مصرف یها چالش

 شده، یساز یشخص اتیبه تجرب ازیو ن یفناور یها شرفتیپ ریکنندگان تحت تأث انتظارات مصرف رییتغ

 یبرا محور یجهت حفظ ارتباط است. توسعه محصولات و خدمات نوآورانه و مشتر گران مهیب یبرا یچالش

 یها چالش insurtech ینوپا یها ظهور شرکت ن،یبر ا علاوه .است یانتظارات ضرور نیبه ا ییپاسخگو

 اتیارائه تجرب یبرا یچابک از فناور یها استارتاپ نیکرده است. ا جادیا یسنت گران مهیب یبرا یتوجه قابل

 .کنند یو انطباق وادار م یرا به نوآور یمیقد گران مهیو ب کنند یاستفاده م پسند یساده و مشتر

را  ییها چالش رمنتظره،یغ یدادهایو رو یکیتیژئوپل یها از جمله تنش ،یجهان یاقتصاد یها تیقطع عدم

 تیریو مد یبه چابک گران مهی. بکند یم جادیا یمال یها سکیر تیریو مد ینیب شیدر پ گران مهیب یبرا

 .خود را حفظ کنند یورنوسانات را پشت سر بگذارند و همچنان سودآ نیدارند تا ا ازین سکیر کیاستراتژ

به متخصصان  ازیصنعت ن تالیجیچالش مداوم است. تحول د کیبرتر  یجذب و حفظ استعدادها ن،یهمچن

 یروین یبرا دیو رقابت شد دهد یم شینوظهور را افزا یها یو فناور یبریسا تیها، امن داده لیماهر در تحل

 .کند یم جادیا طیاکار واجد شر

 

 با مطالعه موردی همراه مهیدر صنعت ب تالیجید لتحو مورد استفاده در یابزارها

کمک  مهیب یها به شرکت (ML) نیماش یریادگیو  (AI) یمانند هوش مصنوع شرفتهیپ یها یفناور

 ن،یخود استفاده کنند. همچن یندهایدر فرآ تر قیقد یها یابیو ارز کننده ینیب شیپ یها لیتا از تحل کنند یم
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 شیو افزا ها اتیعمل یساز نهیبه به (RPA) یافزار نرم یها ربات قیاز طر ندهایفرآ یو خودکارساز ونیاتوماس

 .کنند یکمک م یور بهره

 هوشمند یو قراردادها نیبلاکچ

و کاهش تقلب در  تیشفاف شیدر افزا یسوابق، نقش مهم رییتغ رقابلیثبت امن و غ تیبا ارائه قابل نیبلاکچ

پردازش خسارات را خودکار کرده و  ندیفرآ ن،یهوشمند در بستر بلاکچ ی. قراردادهاکند یم فایا مهیصنعت ب

 یفناور نی. ابرند یم نیرا از ب ها به واسطه ازیکه ن یدر حال شوند، یمنجر م قیو دق عیسر یها به پرداخت

 یگذار به اشتراک ن،ی. همچنرساند یرا به حداقل م یانسان یرا کاهش داده و خطر خطا یادار یها نهیهز

 یا مهیو ارائه محصولات ب سکیر تر قیدق یابیو امکان ارز کند یم لیرا تسه گذاران مهیب نیها ب داده

در  نیبا استفاده از بلاکچ Guardtime و EY عنوان نمونه، شرکت به .کند یشده را فراهم م یساز یشخص

پلتفرم  نیرا به دنبال دارد. ا یجهان یها سکیو کاهش ر تیستند که شفافه ییایدر مهیب یحال نوساز

 .کند یرا خودکار م مهیب یندهایبلادرنگ را فراهم کرده و فرآ یها به داده یدسترس د،یجد

 یابر انشیرا

 گذاران مهیب یصرفه را برا به و مقرون ریپذ اسیاطلاعات مق یفناور یبه راهکارها یامکان دسترس یابر انشیرا

بلادرنگ استفاده  لیها، پردازش و تحل داده یساز رهیذخ یبرا یابر یاز فضا گران مهی. بکند یفراهم م

 ن،ی. همچنشود یم یو خدمات مشتر یسینو رهیامر باعث بهبود پردازش خسارت، پذ نیکه ا کنند یم

 شیانطباق با مقررات افزا نیها و تضم از داده یرا با ارائه حفاظت قو یبریسا تیامن یابر یها پلتفرم
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 نیا یها ستمیس یساز به مدرن Google Cloud با Admiral شرکت یعنوان مثال، همکار به .دهند یم

 .منجر شده است یها و تجربه مشتر داده لیشرکت و بهبود تحل

 تالیجیمنحصراً د یمشتر تجربه

 دیباشد، از خر یتالیجیکاملاً د مهیب یها انتظار دارند تعاملات خود با شرکت انیمشتر ،یرشد فناور با

و  کپارچهی یا تجربه تال،یجید یها در پلتفرم یگذار هیبا سرما مهیب یها تا پردازش خسارات. شرکت نامه مهیب

 نشورتکینمونه، ا یبرا .کنند یارائه م ها بات و چت ها تیسا وب ل،یموبا یها شنیکیاپل قیکاربرپسند را از طر

INZMO ها در  کرده است که به مستاجران و صاحبخانه یانداز راه یبر هوش مصنوع یبات مبتن چت کی

 ن،یماش یریادگیو  یعیابزار با پردازش زبان طب نی. اکند یمربوط به اجاره کمک م یمورد مسائل حقوق

 .دهد یارائه م یقیدق یحقوق یها ییراهنما

 ها داده داده و کلان لیتحل

از  گران مهیاند. ب را متحول کرده مهیکارآمد، صنعت ب سکیر تیریو مد یساز یبا ارائه شخص ها داده کلان

و  کنند یها و پردازش خسارات استفاده م تعهدنامه یخودکارساز یبرا نیماش یریادگیو  یهوش مصنوع

و بهبود تجربه  سکیر تر قیدق یابیامر منجر به ارز نیکه ا کنند یم یساز ادهیرا پ ایپو یگذار متیق یها مدل

 .شود یم یمشتر

 ها داده یخصوص میو حر یبریسا تیامن

اند. آنها  تمرکز کرده رانهیشگیبر اقدامات پ یا ندهیبه طور فزا مهیب یها شرکت ،یبریسا داتیتهد شیافزا با

شدن جهت  طیواجد شرا یبرا یتر یقو یبریسا تیامن یها تا پروتکل کنند یم قیوکارها را تشو کسب
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 یریپذ بیمنظم آس یابیرزو ا یچندعامل تیاقدامات شامل احراز هو نیاتخاذ کنند. ا یبریسا مهیپوشش ب

 .است

 5Gو  ایاش نترنتیا

تا  کنند یکمک م گران مهیبلادرنگ، به ب یها و پردازش داده یآور با جمع  5Gیو فناور (IoT) ایاش نترنتیا

 نیشده ارائه دهند. ا یساز یشخص یا مهیب شنهاداتیداشته باشند و پ ها سکیاز ر یتر قیدق یابیارز

 .کنند یفراهم م راخسارات  تر عیو امکان پردازش سر دهیرا بهبود بخش یتجربه مشتر ها یفناور

 

  (UBI) بر مصرف یمبتن مهیو ب کیتلمات

را با دقت  سکیتا ر سازد یرا قادر م گران مهیمتصل، ب یها بلادرنگ از دستگاه یها داده یآور با جمع کیتلمات

سبک  ای یبر اساس رفتار رانندگ ها مهیحق ب میبا تنظ (UBI) بر استفاده یمبتن مهیکنند. ب یابیارز یشتریب

 .کند یکمک م سکیر تیریبه کاهش تقلب و بهبود مد ،یزندگ

 ینشورتکیا یها شراکت

کمک  یاتیعمل ییو کارا ینوآور لیبه تسه ها نشورتکیو ا مهیب یها شرکت نیب کیاستراتژ یها شراکت

 یساز یو شخص سکیر یابیمتنوع و بهبود ارز یها به مجموعه داده یامکان دسترس ها یهمکار نی. اکند یم

 .کنند یمحصولات را فراهم م

  (RPA)ندهایفرآ کیربات ونیو اتوماس یخودکارساز
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داده و  شیرا افزا یور بهره ،یدست یو کاهش خطاها دهیچیپ یندهایفرآ یساز با ساده RPA و ونیاتوماس

 ییجو و صرفه یاتیعمل ییبا بهبود کارا ها یفناور نی. اکنند یآزاد م تر کیاستراتژ یکارها یرا برا یمنابع انسان

 .همراه دارند بهها  شرکت یرا برا یقابل توجه یگذار هیبازده سرما ها، نهیدر هز

 نیماش یریادگیو  یمصنوع هوش

 یابیاز جمله پردازش خسارات و ارز ده،یچیپ یندهایفرآ یبا خودکارساز نیماش یریادگیو  یمصنوع هوش

و دقت را  ییو کشف تقلب، کارا ینیب شیپ لیبا تحل ها یفناور نیاند. ا را متحول کرده مهیصنعت ب سک،یر

 .دهند یرا ارتقا م یو تجربه مشتر بخشند یبهبود م

 شرفتهیپ یها با شاخص سهیملت در مقا مهیشرکت ب یدینقاط ضعف کل ،یلیتحل یبند بخش جمع نیدر ا

 کیارتقاء هر  یلازم برا یها رساختیو ز شود یم حیتشر یشده از مطالعات الگوبردار استخراج یجهان

ها  شاخص، ضعف وهر حوزه  کیآورده شده، سپس به تفک یاصل یها افتهیبر  ی. ابتدا مرورگردد یم شنهادیپ

 .شود یشرح داده م یرساختیو الزامات ز

 :تر است عقب یجهان یها نسبت به نمونه ریملت در موارد ز مهیمشخص شد که ب یکل لیتحل در

 (Automated Claims Ratio و Claims Processing Time) یو هوش مصنوع ونیاتوماس

 (Usage-Based Pricing Flexibility)  بر رفتار یمبتن یگذار متیق

 (Dev Self-Service Rate و Platform Integrations) و توسعه خودکفا API یکپارچگی

 (Data Source Diversity)  و تنوع منابع داده یمحور داده

 (Notification Engagement Rate)  یمشتر تالیجیو تجربه د تعامل



 42 

 (Digital Policy Card Features)  و اعلان بلادرنگ تالیجید کارت

 داده تیو حاکم یخصوص میحفظ حر یها استیس

 

شرکت و الزامات  یفعل یها رساختیبه ز یموجود با نگاه یها ها، ضعف حوزه نیاز ا کیهر  یبرا

 .ردیگ یقرار م یمورد بررس ازیمورد ن ی/سازمانیفن

 یو هوش مصنوع ونیاتوماس. ۳

 یفعل یها ضعف

زمان پاسخ را تنها تا  زین خودکار مهین یندهایملت عمدتاً چند روزه بوده و فرا مهیپردازش ادعاها در ب زمان

خسارت و  یها یاز بررس یاری؛ بسدرصد است ۳۴ادعا کمتر از  ونیاتوماس نسبت .اند روز کاهش داده کی

 .اند وابسته یهمچنان به دخالت انسان سکیر یابیارز

 

 ازیمورد ن یها رساختیز

 یمرکز AI/ML پلتفرم

 .مستمر retraining عملکرد و شیها، پا مدل عیاستقرار سر تیبا قابل MLOps طیمح کی جادیا

 Event-Driven و Microservices یمعمار

پرداخت تا امکان  سک،یر یابیارز ،یاعتبارسنج افت،یدر claim handling ندیهر گام از فرا کیتفک

 .فراهم گردد یمواز ونیاتوماس
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 شرفتهیو انبار داده پ تیفیباک یها تاستید

 .شرفتهیپ یها آموزش مدل یبرا یو منابع خارج یمشتر یخسارت، ورود یخیتار یها داده یآور جمع

 Governance و  Data Science میت

 .ها و بهبود مدل شیپا ،یساز ادهیداده و مهندسان داده جهت پ گران لی، تحلML با کارشناسان یمیت ساختار

 بر رفتار یمبتن یگذار متیق .۲

 یفعل یها ضعف

استفاده بلادرنگ  ای یرانندگ یها و سالانه هستند و از داده یملت عمدتاً سقف مهیدر ب یگذار متیق یها مدل

 .برند یبهره نم

 .در پوشش خودرو وجود ندارد کیتلمات ای یرسم« استفاده-بر مبنای-پرداخت»امکان  چیه

 ازیمورد ن یها رساختیز

 IoT و کیتلمات سامانه

 .یرانندگ یبند ، سرعت و زمانGPS یها داده یآور جمع یبرا لیموبا شنیکیاپل ایافزار  سخت نصب

 پردازش بلادرنگ نیپلایپا

 .لیتحل ستمیها به انبار و س داده عیانتقال سر یبرا Message Broker گرید ای Kafka یمعمار

 رفتارمحور یها مدل

 یبر مبنا انیمشتر clustering و usage-based pricing یها تمیتوسعه الگور یبرا Data Scientists از یمیت

 .رفتار
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 ایصدور پو یفن سامانه

به  یا لحظه شیو نما یا لحظه یها بر اساس داده مهیاصلاح حق ب تیبا قابل نامه مهیصدور ب ستمیس کی

 .یمشتر

 توسعه ییو خودکفا API یکپارچگی. ۱

 یفعل یها ضعف

( هنوز ها تک نیها، ف )بانک یرونیب یناقص است؛ ادغام با شرکا یمحدود و مستندساز یداخل یهاAPI تعداد

 .و پرخطا است یدست

 .است دییتأ یطولان یها و چرخه یمرکز IT میت ازمندین دیجد یها تیقابل توسعه

 ازیمورد ن یها رساختیز

 (Developer Portal)  دهندگان توسعه درگاه

 .تست یبرا sandbox متنوع و سامانه یهاOpenAPI ،SDK کامل یمستندساز

 Internal API Gateway  پلتفرم

 .API و کنترل نسخه ک،یتراف نگیتوریمان ،یسطح دسترس فیتعر

 سیو خودسرو DevOps فرهنگ

 .وکار کسب یها میبه ت self-service یمجوزها یو اعطا ها سیکروسرویم یبرا CI/CD یساز ادهیپ

 API Product Management  میت

 .استفاده جیو ترو یکپارچگی عیتسر یبرا API Evangelist و API Product Owner مانند ییها نقش
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 و تنوع منابع داده یمحور داده .۰

 یفعل یها ضعف

وهوا،  آب یها داده ،یکی)مانند سوابق تراف یخارج یها داده بیو ترک یجامع گردآور ستمیملت فاقد س مهیب

 .( استیمشتر یمال یها داده

 .نشده است یساز ادهیها پ داده تیو حاکم نییپا یداخل یها داده تیفیک

 ازیمورد ن یها رساختیز

 Data Lake + Lakehouse  یمعمار

 .پلتفرم مشترک کیدر  افتهیساختار مهیو ن افتهیساختار یها داده انبارش

 MDM و Data Catalog پلتفرم

 .یکپارچگی یبرا master data تیریو مد metadata یمستندساز ،ییشناسا

 مدرن ETL/ELT یابزارها

 .خودکار یو پاکساز یداده از منابع مختلف به انبار داده با اعتبارسنج یها انیجر ونیاتوماس

 (Data Governance Board)  داده تیحاکم

 .یدیکل نفعان یداده با مشارکت ذ تیفیکنترل ک یندهایاستانداردها و فرآ ها، استیس فیتعر

 یمشتر تالیجیتعامل و تجربه د . 0

 یفعل یها ضعف
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 انیمشتر شده، یساز یرشخصیارسال غ لیدل است و به ٪۳۴کمتر از  یلیمیو ا یامکیپ یها تعامل اعلان نرخ

 .کنند یتوجه نم تالیجیبه بخش د

 .سازد ینم کپارچهیمختلف را  یها تا پرداخت خسارت هنوز کانال دیخر از end-to-end تجربه

 ازیمورد ن یها رساختیز

 (CDP + Marketing Automation)  یتعامل مشتر تیریمد پلتفرم

بر اساس  شده یساز یشخص یو ارسال محتوا ،یارتباط یها رفتار کاربر در وب، اپ و کانال یآور جمع

 .ازین ینیب شیپ

 اعلان بلادرنگ ستمیس

Push Notification Service و Webhooks و خسارت نامه مهیب تیوضع یفور یروزرسان به یبرا. 

 .واحد یتیریمد هیلا کیدر  یبات و تماس تلفن چت ل،یموبا شنیکی، اپلCRM یکپارچگی

 (Customer Journey Analytics)  یسفر مشتر لیتحل

 .ها گلوگاه یساز نهیبه یبرا یمختلف مشتر یرهایمس شیو پا یساز هیشب

 و اعلان بلادرنگ تالیجیکارت د. 0

 یفعل یها ضعف

 .ندارد تالیجیپول د فیاز ک یبانیپشت چیو ه کند یصادر م یکیزیف مهیملت هنوز کارت ب مهیب
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پول وجود  فیک ای شنیکیاپل قی( از طریشخص شنهاداتیپ د،ی)مانند سررس یضرور یها ارسال اعلان امکان

 .ندارد

 ازیمورد ن یها رساختیز

Integration   با Apple/Google Wallet 

 .ایپو تیآپد تیبا قابل Policy Card تالیجینسخه د ارائه

Push Notification Engine 

 .یساز یو شخص یزیر برنامه تیبا قابل wallet-based اپ و درون یها ارسال اعلان بستر

 (Loyalty Engine)  یوفادارساز ماژول

 .تعامل شیافزا یبرا تالیجیبه کارت د ژهیو لاتیو تسه ازیکوپن، امت افزودن

API  عیتوز یشرکا یبرا 

 .ثالث یها پلتفرم ای ندگانیپورتال نما قیاز طر تالیجیصدور کارت د امکان

 داده تیو حاکم یخصوص میحر یها استیس. 4

 یفعل یها ضعف

وجود  (Consent Management) یمشتر تیرضا تیریو مد یخصوص میحفظ حر یبرا یرسم ساختار

 .ندارد

 .ستیراستا ن هم GDPR/PDPL با مباحث یپردازش داده مشتر یندهایفرآ

 ازیمورد ن یها رساختیز
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 (Consent Management Platform)  تیرضا تیریمد پلتفرم

 .هر نوع استفاده از داده یبرا یهر مشتر تیرضا یو مستندساز ضبط

Data Privacy Framework 

 Encryption و Anonymization یابزارها

 .لیتحل یبرا یساز ناشناس یها کیو اعمال تکن ،یانتقال و نگهدار نیداده حساس در ح یرمزنگار

 یده و گزارش یزیمم روند

 

 .نفعان یبه ذ یرسان انطباق با مقررات و اطلاع یها گزارش دیخودکار جهت تول زمیمکان

 یکل یریگ جهینت

 یها رساختیهدفمند در ز یگذار هیبا سرما تواند یقرار دارد که م یملت اکنون در نقطه عطف مهیب شرکت

 یرا به سرعت کاهش دهد. ادغام معمار یجهان شروانیفاصله خود با پ ندها،یفرآ یو بازساز یفناور

microservices بر  یمبتنAPIیها پلتفرم یساز ادهی، پ AI/ML  ینیمضام محور، ادهسازمان د کیو توسعه 

 میداده و حفظ حر تیحاکم تیزمان، تقو . همشوند یبهبود تکرار م ازمندین یها حوزه یهستند که در تمام

 نی. با انیآفر تحول یها یفناور یریکارگ به لیو تسه انیمشتر یاعتمادساز یخواهد بود برا یا هیپا ،یخصوص

 ارائه دهد. یدر سطح جهان یو رقابت نقص یب یا ملت قادر خواهد بود تجربه مهیب ،ینقشه راه تحول
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  تالیجیشکاف د لیبخش سوم: تحل

در  یبرتر جهان یها ملت و شرکت مهیشرکت ب انیم تالیجیشکاف د لیهدف ما تحل ق،یبخش از تحق نیدر ا

 است. تالیجیحوزه تحول د

ابتدا نقاط  ،«یمنابع انسان»و  «ندیفرآ» ،«یفناور»ملت از سه منظر  مهیشرکت ب تالیجیشکاف د لیدر تحل

 ،یفعل تیشد. سپس وضع ییشناسا یو مطالعات الگوبردار تالیجیبلوغ د یها براساس مدل یدیکل یازمندین

 یها افتهیاز  یا خلاصه ریز یها . جدولدیاستخراج گرد یازمندیهر ن یتحول برا یها شرانیو پ یموانع اصل

در هر یک از ابعاد مدل تر، شکاف دیجیتال آوردن نتایج دقیق. در مرحله بعدی برای بدست هستند یاصل

 انداز سازمان بر أساس توافق مدیران به شرح زیر ترسیم شد:بلوغ نیز سنجیده شد. در مرحله اول، چشم

 

محور و خودکار است تا  پلتفرم کاملاً داده کی جادیدنبال ا به ،یهوش مصنوع یها یو فناور یابر یملت با اتکا به معمار مهیشرکت ب

 .دقت ارائه دهد نیزمان و با بالاتر نیرا در کمتر یا مهیخدمات ب

را به  تالیجید یها سی، چرخه توسعه و استقرار سروMLOpsو  DevOps یسازوکارها یساز ادهیشرکت قصد دارد با پ نیا

 . فراهم گردد عیوس اسینوآورانه در مق یها تیکند که امکان انتشار مستمر قابل نهیبه یا گونه

بلادرنگ  یکپارچگیها  و بانک تک نیف یتا با شرکا کوشد یملت م مهی، بAPI-Firstبر یباز مبتن ستمیاکوس کی جادیا قیطر از

 .درقم بزن انیمشتر یبرا (Omni-Channel) و چندکاناله کپارچهی یا برقرار کرده و تجربه

قرار است  تال،یجید یها در مهارت یانسان یروین یچابک و توانمندساز یانداز بلندمدت، شرکت با توسعه فرهنگ سازمان چشم در

وکار  کسب یپروژه، بلکه رگ جار کینه  تالیجیکه تحول د یا گونه شود، به لیدر منطقه تبد مهیصنعت ب شگامانیاز پ یکیبه 

 باشد.

 



 50 

ملت  مهیتا مشخص شود که شرکت ب شود، یانجام م تالیجیگانه بلوغ د ۳۴ابعاد  قیدق یبا بررس لیتحل نیا 

بر اساس اسناد موجود  یابیارز نیبهبود و توسعه دارد. ا به ازیدارد و در کدام ابعاد ن تیمز ییها نهیدر چه زم

 یها یو کاست ایکه شامل مزا شود یارائه م ریآن در جداول ز جیشرکت انجام شده است و نتا یفعل تیو وضع

 ابعاد است. نیاز ا کیشرکت در هر 

 

 بعد اصلی ۱: تحلیل شکاف در ۱جدول 

 سازمان های اصلینیازمندی بعد

  خدمات بلادرنگ یبرا Event-Driven و microservices یمعمار .۳ فناوری

 

  MLOps با یمرکز AI/ML پلتفرم .۲

 

  استفاده-به-پرداخت یبرا IoT/کیتلمات رساختیز .۱

 

۰. API Gateway و Developer Portal یبا مستندساز OpenAPI  

 

0 .Data Lakehouse یو ابزارها ELT کیاتومات 

  claim handling ندیفرا end-to-end یخودکارساز .۳ فرآیند

 

  انتشار مداوم یبرا DevOps و CI/CD یمعمار .۲

 

۱. orchestration یها کانال omni-channel یمشتر  

 

  داده تیو حاکم تیفیک یبرا Data Governance چارچوب .۰

 

 ندهایبهبود مستمر فرا یبرا Agileو  Lean کردی. رو0

  Upskilling یها و برنامه Skills Gap Analysis ستمیس .۳ منابع انسانی

 

  ML و مهندسان Data Science میت .۲

 

  API Product Manager و Digital Owner یها نقش .۱

 

  (self-service) یو خودسروس DevOps فرهنگ .۰

 

 (Consent Management) یخصوص میو حر تیرضا تیری. پلتفرم مد0
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 نیازمندی و پیشرانها: ۰جدول 

 تحول یها شرانیپ یموانع اصل ملت مهیب یفعل تیوضع یازمندین

 و Microservices یمعمار

Event-Driven 

در  یسنت مهیو ب یخدمات بانک

اجرا  monolithic یها ستمیس

 یکم یمنطق کیو تفک شوند یم

وجود دارد. پرداخت بلادرنگ و 

 .شود ینم یبانیپشت دادمحوریرو

 یمیقد یانتقال از معمار یدگیچیپ

 یبه بازطراح ازین س؛یکروسرویبه م

اختلال  سکیر ها؛ سیگسترده سرو

 .یاتیح یها سیدر سرو

 یابر یدر معمار یگذار هیسرما

(Cloud-Native)یمعمار میت ؛ 

 لوتیپا یها مجزا؛ پروژه یسازمان

 اثبات ارزش یکوچک برا

Event-Driven. 

 با یمرکز AI/ML پلتفرم

MLOps 

اجرا  BI در  داده لیتحل یها مدل

اما چرخه توسعه و  شوند یم

 یو طولان یها دست استقرار مدل

و  retraining است. امکانات

 محدود است. نگیتوریمان

 MLOps رساختیفقدان ز

(CI/CD ؛ نبود ت مدل یبرا)میها 

 تیفی؛ کML Ops یتخصص

 مستمر. آموزش یها برا داده یناکاف

 مثل ییها استقرار پلتفرم

MLflow ای Kubeflow ؛

 DataOps/ML میت لیتشک

Opsفی؛ تعر SLA عملکرد  یبرا

 .ها مدل

 یبرا IoT/کیتلمات رساختیز

 استفاده-به-پرداخت

 ای کیتلمات یپروژه رسم چیه

Usage-Based Insurance 

 یها در شرکت وجود ندارد و داده

 .شود ینم یآور جمع یرانندگ ویلا

 ینصب و نگهدار یبالا نهیهز

 یها ینگران ک؛یافزار تلمات سخت

 ان؛یمشتر یخصوص میحر

 یها ستمیسخت با س یکپارچگی

 .یرجا

 یبرا لیموبا شنیکیاستفاده از اپل

مشارکت با  ه؛یداده اول یآور جمع

 قیاز طر IoT کنندگان نیتأم

 یساز ؛ شفافSaaS قرارداد

 .یخصوص میحر یها استیس

API Gateway و 

Developer Portal 

محدود و بدون  API یتعداد اندک

هستند.  یرسم یمستندساز

هر ادغام با  یبرا یداخل یواحدها

 .مانند یم IT میوابسته به ت ریتأخ

 ؛یفرهنگ بسته و عدم مستندساز

 تست یفقدان ابزارها

(sandbox) ؛ نبود مالک مشخص

 .API محصولات یبرا

 Developer Portal یانداز راه

و  OpenAPI با مستندات

 API کد؛ استخدام نمونه

Product Manager و 

Evangelistفی؛ تعر 

-Time-to مانند ییها کیمتر

First-API-Call. 

Data Lakehouse یو ابزارها 

ELT کیاتومات 

مختلف  یها گاهیها در پا داده

 هیبر پا شتریب ETL پراکنده و

 تیفیاست. ک یدست یها پتیاسکر

 است. نییها پا داده یکپارچگیو 

ناهمگن؛ نبود  یها داده یحجم بالا

 master data ستمیس

managementیندهای؛ فرآ 

 .یدست یو اعتبارسنج یپاکساز

 مانند ییها پلتفرم راراستق

Databricks ای Snowflake ؛

 ELT یابزارها یساز ادهیپ

 ,Fivetran) کیاتومات

Airbyte); یانداز راه Data 

Governance Board. 

 end-to-end یخودکارساز

 claim handling ندیفرا

بخش صدور و پرداخت خسارت 

 RPA با خودکار مهیصورت ن به

کامل  ندیاما فرا شود، یاجرا م

 یدست یها یو بررس ستیخودکار ن

 است. ادیز

وکار؛  منطق کسب یدگیچیپ

 PDF به اسناد یوابستگ

مقاومت کاربران  ساختارمند؛ ریغ

 .یداخل

؛ BPMN با ندیراف قیدق لیتحل

 با افتهیاسناد به داده ساختار لیتبد

OCR و NLP؛ توسعه RPA 

 .شرفتهیپ

با  یافزارها طولان چرخه انتشار نرم DevOps و CI/CD یمعمار

 یو بدون خودکارساز یتست دست

 کامل.

تست و  ونیکمبود ابزار اتوماس

؛ DevOps استقرار؛ نبود فرهنگ

توسعه و  یها طیمح کیعدم تفک

 .دیتول

 Jenkins/GitLab CI استقرار

؛ GitHub Actions ای

 فی؛ تعرDevOps یها کارگاه

 Deployment مثل ییها کیمتر

Frequency. 

Orchestration یها ستمیسدر وب، اپ و  یتعامل با مشتر یها کانال CRM  استفاده ازجداگانه؛ CDP مانند 
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omni-channel یا رهیصورت جز به یتماس تلفن یمشتر 

است و اطلاعات در هر کانال همگرا 

 .شود ینم

 تیریمد یمشترک برا هیفقدان لا

 یفن یها تیمحدود ؛یمشتر ریمس

 .real-time یساز کپارچهیدر 

Segmentفی؛ تعر 

Customer Journey 

Analyticsمی؛ آموزش ت 

CRM. 

 یها یو متدولوژ ها استیس Data Governance چارچوب

وجود دارد  یا هیداده پا تیحاکم

 اما اجرا نامنظم است.

 Data) مشخص یها نبود نقش

Stewards)بیتصو یندهای؛ فرآ 

 شیپا یابزارها ست؛یداده شفاف ن

 .ستندیداده در دسترس ن تیفیک

 Data Governance لیتشک

Boardلمث یی؛ استقرار ابزارها 

Collibra ای Alationفی؛ تعر 

KPI داده تیفیک یبرا. 

 یبرا Agile و Lean کردیرو

 ندهایبهبود مستمر فرا

 یها یواحدها از متدولوژ یبرخ

و  کنند یاستفاده م یسنت

بهبود مستمر  یندهایفرآ

. جلسات ستندیساختارمند ن

ها  از پروژه یریادگیو  ینیبازب

 .شود یصورت منظم برگزار نم به

 Lean با اصول ها میت ییعدم آشنا

 ر؛ییتغ ر؛ مقاومت در برابAgile و

 یمناسب برا ینبود ابزارها

 عملکرد. شیو پا یریگ اندازه

در  ها میت یآموزش و توانمندساز

؛ استفاده Agile و Lean نهیزم

 پروژه مانند تیریمد یاز ابزارها

Jira و Trelloی؛ برگزار 

 ینیجلسات منظم بازب

(Retrospective) یبرا 

 یبهبودها یو اجرا ییشناسا

 یدیکل یها شاخص فیمستمر؛ تعر

 مانند زمان چرخه (KPI) عملکرد

(Cycle Time) لیو نرخ تحو 

(Throughput) و  شیپا یبرا

 .ندهایبهبود فرآ

 Skills Gap ستمیس

Analysis یها و برنامه 

Upskilling 

پراکنده برگزار  یآموزش یها دوره

 یها رسم مهارت لیشده؛ تحل

ساختارمند  یها و برنامه ستین

 وجود ندارد.

رصد  یبرا ینبود پلتفرم مرکز

و بودجه  یزمان یها ها؛ الزام مهارت

 .نییکارکنان پا زهیمحدود؛ انگ

 مانند LMS یساز ادهیپ

Degreedیها ؛ برنامه 

Mentorship و 

shadowingکردن  نکی؛ ل

 .عملکرد یها ها به پاداش مهارت

 و مهندسان Data Science میت

ML 

مستقرند  BI داده در لگریچند تحل

 یو مهندس ML یبرا یمیاما ت

 .ستیداده متمرکز ن

جذب و حفظ استعدادها دشوار؛ 

مدل؛ رقابت  تینبود ساختار حاکم

 متخصص. یروین یبرا

 Data یها نقش جادیا

Engineer و ML 

Engineerجبران  یها ؛ بسته

با  یهمکار ؛یخدمت رقابت

 .ها دانشگاه

 و Digital Owner یها نقش

API Product Manager 

 تیمالک یبرا یساختار رسم چیه

 نشده و فیدر واحدها تعر تالیجید

APIیعموم فیها جز وظا IT 

 هستند.

نبود  ها؛ تیعدم وضوح مسئول

 ؛یوکار و فناور کسب انیارتباط م

 .یسنت رانیمقاومت مد

 Digital و CDO نقش فیتعر

Ownerسی؛ ماتر RACI یابر 

 جلسات تال؛یجیمحصولات د

Governance منظم. 

را  رساختیز یها درخواست ها میت یسو خودسرو DevOps فرهنگ

و  کنند یدنبال م کتیت قیاز طر

 کنند. deploy توانند یمستقل نم

 ی؛ عدم دسترسIaC نبود

از  ینگران ها؛ طیشده به مح کنترل

 .دیتول یثبات یب

 استقرار

Terraform/Ansible؛ پلتفرم 

Backstageها می؛ آموزش ت. 

 میو حر تیرضا تیریمد پلتفرم

 یخصوص

به  یمشتر تیرضا یآور جمع

 شود؛ یانجام م یصورت دست

 انطباق محدود است. یده گزارش

متمرکز بر  یمیقد یندهایفرآ

 Consent کاغذ؛ نبود

Management; یها دغدغه 

 .یقانون

 ای OneTrust استقرار

TrustArcیها استیس فی؛ تعر 

GDPR/PDPLی؛ خودکارساز 

 .ها شگزار
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 المللیشرکتهای بین در مقابل: مقایسه وضعیت ابعاد بلوغ دیجیتال در شرکت بیمه ملت 0جدول 

 تالیجید ندیفرآ

خود مانند  یاصل یندهایاز فرآ یکردن برخ یتالیجیاقدام به د ریاخ یها ملت در سال مهی: شرکت بایمزا

 (BPM) وکار کسب ندیفرآ تیریمد یافزارها کرده است. استفاده از نرم ها نامه مهیپردازش ادعاها و صدور ب

 انیباعث شده است که مشتر تاقداما نیو کاهش زمان پردازش دارد. ا ییبهبود کارا ینشان از تلاش برا

 .از خدمات شرکت داشته باشند یشتریب تیکنند و رضا دایپ یدسترس تر عیسر به خدمات

که باعث  شود یانجام م یبه صورت دست ندهایاز فرآ یتوجه حال، همچنان بخش قابل نی: با اها یکاست

مختلف  تالیجید یها ستمیس انیکامل م یکپارچگی. نبود شود یم یور احتمال خطا و کاهش بهره شیافزا

 رانیمانند ا یورموضوع در کش نی. اشود یم تالیجید یندهایکامل فرآ لیمانع از تحقق پتانس زیشرکت ن

با  دیها با و شرکت کند یم جادیا یشتریفناورانه وجود دارد، چالش ب یها تیو محدود ها میکه تحر

 .شکاف را پر کنند نیا ،یاز توان داخل یریگ بهره

 تالیجیکارکنان د تجربه

کارکنان خود برگزار  یبرا یآموزش یها برنامه یبرخ ،یساز تالیجید یملت در راستا مهی: شرکت بایمزا

. ابدی شیشرکت افزا یداخل ییها قرار داده است تا کارا آن اریرا در اخت یمختلف تالیجید یکرده و ابزارها

 .است تالیجیدر تحول د یانسان یروین تیدهنده توجه به اهم اقدامات نشان نیا

. خورد یبه چشم م تالیجید یها جامع توسعه مهارت یها حال، همچنان کمبود برنامه نیبا ا :ها یکاست

که کارکنان  شود یباعث م زیکارکنان ن تالیجیتجربه د تیریمد یپلتفرم واحد و جامع برا کیعدم وجود 

آموزش  نهیکشور در زم یها موجود استفاده کنند. با توجه به چالش یشکل از ابزارها نینتوانند به بهتر

 .است یضرور اریبس تالیجید یها و منابع محدود، تمرکز بر توسعه مهارت یفناور

 تالیجید ستمیوکار اکوس کسب مدل

کند و خدمات  یهمکار تک نیف یها استارتاپ یملت تلاش کرده است تا با برخ مهی: شرکت بایمزا

 ستمیاکوس کی جادیمهم در جهت ا یگام تواند یها م تلاش نیارائه دهد. ا انیرا به مشتر یا نوآورانه
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 .باشد تر یقو تالیجید

به بلوغ  تالیجید ستمیکامل از اکوس یبردار بهره یوکار شرکت هنوز برا وجود، مدل کسب نی: با اها یکاست

به  یالملل نیب یها یدر همکار تیصنعت و محدود گرانیباز ریاست. نبود تعاملات گسترده با سا دهینرس

 یداخل یبه راهکارها ازیموجود است که ن یها از جمله چالش ،یارتباط یها تیو محدود ها میتحر لیدل

 .دارد

 تالیجید یاستراتژ

 نیاست. ا تالیجیتحول د تیاز اهم رانیدهنده شناخت مد در شرکت نشان تالیجی: وجود نقشه راه دایمزا

 تیهدا یشدن به درست یتالیجید یخود را در راستا ریبه شرکت کمک کند تا مس تواند یم یزیر برنامه

 .کند

 یگذار هیروبرو است. نبود سرما یمختلف یها با چالش ها یاستراتژ نیمؤثر ا یحال، اجرا نی: با اها یکاست

بازار باعث شده است که شرکت نتواند به سرعت به اهداف  راتییبا تغ عیسر قیدر تطب یو ناتوان یکاف

نقطه ضعف بزرگ  کی ،است عیسر راتییکه رقابت فشرده و تغ رانیله در بازار امسئ نیخود برسد. ا

 .شود یمحسوب م

 تالیجیو مهارت د فرهنگ

 هیپا کیدهنده  نشان ،یبه نوآور یمند توسط کارکنان و علاقه تالیجید یها یفناور هیاول رشی: پذایمزا

در  تالیجیفرهنگ د شتریتوسعه ب یبرا ینقطه شروع تواند یموضوع م نیاست. ا تالیجیتحول د یبرا یقو

 .شرکت باشد

 یرویدر ن یکاف تالیجید یها تر و نبود مهارت گسترده راتییحال، مقاومت در برابر تغ نی: با اها یکاست

نکند،  رییممکن است به سرعت تغ یکه فرهنگ سازمان ییجا ران،یاست. در ا یاصل یها از چالش ،یانسان

 .شود یم احساس تالیجیتوسعه فرهنگ د یتر برا گسترده یو فرهنگ یآموزش یها به برنامه ازین

 تالیجید ینوآور

کرده است. وجود  یساز ادهیکوچک پ اسینوآورانه را در مق یها پروژه یملت برخ مهی: شرکت بایمزا
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 .حوزه است نیا تیدهنده توجه به اهم نشان یمختص نوآور یها میت

محدود در  یگذار هیگسترده و سرما یاز نوآور یتیحما یوجود، نبود فرهنگ سازمان نی: با اها یکاست

و  یبا استفاده از منابع داخل دی. شرکت باشود یتر م بزرگ یها یبه نوآور یابیو توسعه، مانع از دست قیتحق

 .ردیدر نظر بگ تیاولو کیرا به عنوان  ینوآور ،یاز نخبگان داخل یریگ بهره

 تالیجید یو رهبر یحکمران

دهنده توجه  ها نشان پروژه نیا تیهدا یبرا رانیمد نییو تع تالیجید یها از پروژه یتیریمد تی: حماایمزا

 .است تالیجیدر تحول د یرهبر تیبه اهم

در  تالیجید یرهبر یمشخص برا یها شفاف و نقش تالیجید یحکمران ی: اما نبود ساختارهاها یکاست

 نیبه تدو دیسرعت تحول را کاهش دهد. شرکت با تواند یاست که م یاصل یها از چالش ،ییسطح اجرا

 .حوزه توجه کند نیدر ا یدیکل یها مشخص و توسعه نقش یحکمران یساختارها

 

 تالیجید داده

 لیتحل یها و آغاز پروژه انیاطلاعات مشتر یساز رهیذخ یبرا تالیجیداده د یها گاهی: استفاده از پاایمزا

 .ها است از داده نهیاستفاده به یدهنده تلاش برا داده، نشان

ها همچنان وجود دارد. شرکت  داده یکپارچگی یها ها و چالش داده نییپا تیفیحال، ک نی: با اها یکاست

مشکلات را برطرف کند تا  نیا د،یجد یها یداده و استفاده از فناور تیریمد یها ستمیبا بهبود س دیبا

 .را بهبود بخشد کیاستراتژ یها یریگ میبتواند تصم

 تالیجیوکار د کسب مدل

دهنده  نشان یکردن خدمات اصل یتالیجید یو تلاش برا ها نامه مهیب دیخر یبرا نی: ارائه خدمات آنلاایمزا

 .شدن است یتالیجید یحرکت به سو

 تیو محدود شود ینم دهیمتنوع در شرکت د تالیجیوکار د کسب دیجد یها وجود، مدل نی: با اها یکاست

 .دارد رییبه تغ ازینوظهور، ن یها یبر فناور یمبتن یها مدل رشیدر پذ



 56 

 

 تالیجید یمشتر تجربه

 یدهنده تلاش برا نشان ن،یو ارائه خدمات آنلا انیارتباط با مشتر یبرا تالیجید یها : وجود پلتفرمایمزا

 .است یبهبود تجربه مشتر

به  ازین ان،یو کمبود تعاملات چندکاناله با مشتر تالیجید یها پلتفرم یکاربر: اما بهبود تجربه ها یکاست

 دهد. شیرا افزا انیمشتر تیدارد تا بتواند رضا یشتریتوجه ب

 

 

ارشد شرکت  رانیمرحله مصاحبه با مد نیچند ،ی بهبودها یبه استراتژ یابیدست یبرای بعدی در مرحله

که در مراحل قبل شناسایی شرکت  یدیکل یها اهداف و چالش ازها،یجلسات، ن نی. در اشدملت برگزار  مهیب

موجود و نقاط  یفناور یها رساختینقاط قوت مانند ز قیدق لی. با تحلشده با مدیران به بحث گذاشته شد

که هم به  میکن یطراح یا گونه را به زیر یها یاستراتژ میتوانست ،یسنت یندهایفرآ یدگیچیپ ریضعف نظ

 یبررس ،یعملکرد یها داده لیشامل تحل ندیفرا نیا .و هم به بهبود عملکرد شرکت کمک کنند ینوآور

 یارائه شده برا یها یاستراتژ ت،یبود. در نها مهیصنعت ب یها وهیش نیو استفاده از بهتر یداخل یها گزارش

ملت  مهیشرکت ب یفعل طیو شرا یواقع یازهایشدند که با ن میتنظ یبه نحو تالیجیاز ابعاد د کیهر 

 کنند. تیصورت مؤثر هدا را به تالیجیتحول د توانندداشته باشند و ب یهمخوان

 

 تدوین استراتژیهای اولیه برای بهبود وضعیت فعلی: 0جدول 

 تالیجید ندیفرآاستراتژیهای 

 یهوش مصنوع یها تمی: استفاده از الگورمهیخودکار مطالبات ب یبررس یبرا یمصنوع هوشبکارگیری 

 لیبا تحل یفناور نیکند. ا تر قیو دق تر عیسر یطور قابل توجه را به مهیمطالبات ب یبررس ندیفرآ تواند یم
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را  یریگ میتصم وکرده  یصحت و اعتبار ادعاها را بررس ر،یمدارک و تصاو ان،یاز مشتر یافتیدر یها داده

 .کند یم عیتسر

 ،یخودکارساز یبرا (BPM) وکار کسب یندهایفرآ تیریمد یها ستمی: سشرفتهیپ BPM یها ستمیس

 توانند یم ها ستمیس نی. اشوند یشرکت استفاده م یداخل یندهایفرآ ییو بهبود کارا یساز کپارچهی

 .دهند شیافزا یا مهیب یندهایدقت و سرعت را در انجام فرآ ت،یشفاف

و شفاف،  رییتغ رقابلیصورت غ با ثبت قراردادها به نیچ بلاک یثبت قراردادها: فناور یبرا نیچ بلاک

و کنترل  یریگیامکان پ نیروش همچن نیدهد. ا شیافزا یا مهیو اعتماد را در معاملات ب تیامن تواند یم

 .کند یها را فراهم م بهتر تراکنش

 یتکرار فیوظا یخودکارساز یبرا (RPA) یافزار نرم یها : استفاده از رباتاتیهوشمند عمل ونیاتوماس

را کاهش  یانسان یداده و خطا شیکارکنان را افزا یور بهره تواند یها م مانند پردازش اسناد و ورود داده

 .دهد

 تالیجیتجربه کارکنان داستراتژیهای 

آموزش  یافزوده برا تیواقع یکه از فناور ییها پلتفرم جادیافزوده: ا تیبر واقع یمبتن یریادگی پلتفرم

 یتکنولوژ نیشود. ا یها و بهبود تجربه آموزش مهارت یباعث ارتقا تواند یم کنند، یکارکنان استفاده م

 .کند یرا فراهم م یکار دهیچیپ یوهایسنار یساز هیامکان شب

جلسات و  یبرگزار یبرا یمجاز تیو واقع یبعد سه یها طی: استفاده از محیبعد سه یکار مجاز یفضا

 .کند جادیا یکرده و تعامل مؤثرتر تیرا تقو یارتباطات داخل تواند یدر شرکت، م یمیت یهمکار

کارکنان را ارائه  یعملکرد یبازخوردها یا صورت لحظه که به یستمیس یبازخورد زنده: طراح ستمیس

 .کارکنان کمک کند یور ها و بهره به بهبود مهارت تواند یدهد، م

کارکنان را  یفرد یها زهیها، انگ داده لیکه با تحل ستمیس کی ادجیداده: ا یبر مبنا یزشیانگ پلتفرم

 یشغل تیو رضا یور بهره شیباعث افزا تواند یارائه دهد، م یمناسب یقیتشو یها کرده و برنامه ییشناسا

 .شود
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 تالیجید ستمیوکار اکوس مدل کسباستراتژیهای 

از جمله  یمتنوع یا مهیکه خدمات ب تالیجیپلتفرم د کی یانداز : راهمهیب تالیجیخدمات د بازارچه

به  انیمشتر یدسترس تواند یرا ارائه دهد، م یا مهیب یها طرح سهیثبت مطالبات و مقا ن،یمشاوره آنلا

 .کند لیخدمات را تسه

API  ها: ارائه استارتاپ یهمکار یباز برا APIو  یمال یفناور یها تعامل با شرکت یباز برا یها

 .فراهم کند تالیجید مهیرا در حوزه ب یا نوآورانه یها یهمکار تواند یها م استارتاپ

خود را به  یها مختلف بتوانند خدمات و داده گران مهیکه ب یپلتفرم جادی: اها مهیب انیم یهمکار پلتفرم

 .و مشترک را فراهم کند یبیامکان ارائه خدمات ترک تواند یاشتراک بگذارند، م

مرتبط با  یها مهیو ارائه ب تالیجیسلامت د یها : شراکت با پلتفرمتالیجیسلامت د یها با پلتفرم یهمکار

 .کند جادیشرکت ا یبرا یدیجد یرقابت یایمزا تواند یم یسلامت و پزشک

 تالیجید یاستراتژاستراتژیهای مربوط به 

موجود  یها داده لیبر اساس تحل تالیجیبرنامه تحول د نیبر داده: تدو یمبتن تالیجیتحول د نقشه

 .منابع کمک کند صیو تخص ها یبهتر استراتژ تیبه هدا تواند یم

 یها یفناور شینوآورانه و آزما یها فرصت ییشناسا یواحد مستقل برا کی جادی: اتالیجید ینوآور واحد

 .شرکت کمک کند تالیجیبه رشد د تواند یم دیجد

از دانش روز در  یریگ به بهره تواند یم یو نوآور یقاتیبا مراکز تحق ی: همکاریبا مراکز نوآور شراکت

 .کمک کند مهیصنعت ب

هوشمند  یها بات با استفاده از چت نی: ارائه خدمات مشاوره آنلایبر هوش مصنوع یمبتن یمجاز مشاوره

 .را کاهش دهد یاتیعمل یها نهیرا بهبود بخشد و هز انیتجربه مشتر تواند یم

 تالیجیفرهنگ و مهارت د استراتژیهای

را در سازمان  تالیجیفرهنگ د توان یم ،ینوآور یها و اردوها کارگاه ی: با برگزارینوآور یاردوها یبرگزار

 .نمود قیتشو تالیجید یکرد و کارکنان را به استفاده از ابزارها جیترو
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و  دیجد یها یدرباره فناور یرسان اطلاع یبرا تالیجید هینشر کی: انتشار یداخل تالیجید هینشر

 .دهد شیکارکنان را افزا یآگاه تواند یشرکت، م تالیجید یها تیموفق

 یکارکنان را برا زهیانگ تواند یم یساز یبه سبک باز یآموزش یها دوره ی: طراحیبر باز یمبتن آموزش

 .دهد شیافزا تالیجید میمفاه یریادگی

به  تالیجید یها مدت و متمرکز بر مهارت کوتاه یآموزش یها دوره جادی: ایکروآموزشیم یها دوره توسعه

 .کند یکمک م یور بهره شیافزا

 تالیجید ینوآور استراتژیهای

از  شیپ دیجد یها یفناور یتست و بررس یبرا ینوآور شگاهیآزما یانداز : راهینوآور شگاهیاز آزما استفاده

 .یساز ادهیپ

 .ینوآورانه و کاربرد یها دهیا ییشناسا یهکاتون برا یها رقابت یزبانی: میتخصص یها هکاتون یبرگزار

کارکنان جهت بهبود  یها دهیا یثبت و بررس یبرا یبستر یانداز کارکنان: راه یپرداز دهیپلتفرم ا جادیا

 .در شرکت ینوآور

 .تالیجید یتوسعه راهکارها یها برا مشترک با دانشگاه یقاتیتحق یها پروژه جادیها: ا با دانشگاه یهمکار

 تالیجید یو رهبر یحکمران استراتژیهای

در  تالیجیتحول د یاصول و استانداردها نییتع یمنشور جامع برا کی جادی: اتالیجیمنشور د نیتدو

 .شرکت

 .تالیجیتحول د یها پروژه تینظارت و هدا یبرا ژهیو تهیکم کی لی: تشکتالیجیتحول د تهیکم جادیا

و  تالیجید یها پروژه تیریمد یبرا شرفتهیپ یابزارها یساز ادهی: پتالیجیپروژه د تیریمد ستمیس

 .ها آن شرفتیپ یریگیپ

 یبه تمام تالیجید یها پروژه شرفتیاز پ یا دوره یها شفاف: ارائه گزارش تالیجید یها گزارش انتشار

 .نفعانیذ

 تالیجیداده د استراتژیهای
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 .و بهبود خدمات انیرفتار مشتر لیتحل یبرا یکاو داده یها تمی: استفاده از الگورشرفتهیپ یکاو داده

 .موجود در سازمان یها داده تیفیبهبود ک یبرا ییندهایفرآ یداده: اجرا تیفیک تیریمد

و  یگردآور کپارچهیصورت  واحدها را به یتمام یها که داده یبستر ی: طراحکپارچهیپلتفرم داده  جادیا

 .کند لیتحل

و  انیمشتر یازهاین ینیب شیپ یبرا شرفتهیپ لیتحل ستمیس کی: توسعه کننده ینیب شیپ لیتحل پلتفرم

 .ها سکیر

 تالیجیوکار د مدل کسب استراتژیهای

 .خوداجرا یبر قراردادها یهوشمند مبتن یها نامه مهیب یهوشمند: طراح یها نامه مهیب ارائه

 .یو اشتراک یگروه یها مهیارائه ب یپلتفرم برا جادی: ایاشتراک مهیب پلتفرم

 .شود یم نییاستفاده تع زانیها بر اساس م آن نهیکه هز ییها مهیبر استفاده: ارائه ب یمبتن مهیب طرح

 یطراح یهر مشتر یشخص یازهایکه بر اساس ن یا مهیب یها : ارائه طرحیسفارش مهیخدمات ب توسعه

 .اند شده

 تالیجید یتجربه مشتر استراتژیهای

را پوشش  انیمشتر یا مهیب یازهاین یجامع که تمام شنیکیاپل کی: توسعه یهوشمند مشتر شنیکیاپل

 .دهد

 .انیبه سوالات مشتر قیو دق عیسر ییپاسخگو یبرا شرفتهیپ یها بات چت یهوشمند: طراح بات چت

به  ازیو بدون ن نیصورت آنلا را به یا مهیبتوانند خدمات ب انیکه مشتر یبستر جادی: ایخودخدمت پلتفرم

 .کنند افتیدر یمراجعه حضور

کرده و در  لیو تحل یآور را جمع انیمشتر یکه بازخوردها یستمیس ی: طراحانیبازخورد مشتر ستمیس

 .بهبود خدمات استفاده کند
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 تالیجیتحول د یهاپروژه تدوین نقشه راه و اقداماتبخش چهارم: 

 تیم تحول دیجیتال شرکت بیمه ملت

 یجلسات متعدد یبرگزار قیملت از طر مهیشرکت ب تالیجیتحول د میت ها، یاستراتژ نیبه ا یابیدست یبرا

 یازهایجلسات، ن نیشد. در ا لیاطلاعات تشک یوکار و متخصصان فناور کسب لگرانیارشد، تحل رانیبا مد

 رساختیز انندنقاط قوت م نی. همچندیبهبود مشخص گرد یها و فرصت ییاجرا یها چالش ،یسازمان

در  تالیجیتحول د میشدند. ت یبه دقت بررس یسنت یندهایفرآ یدگیچیموجود و نقاط ضعف مانند پ یفناور

که هم  افتیبهبود دست  یها یاستراتژ یبه طراح ،یافتیدر یجامع و بازخوردها یها لیبر اساس تحل تینها

 یها مختلف سازمان بوده و نقش یها از بخش یمتشکل از متخصصان میت نیا .بودند یاتینوآورانه و هم عمل

 .بر عهده دارند یمشخص و تخصص

 : تیم تحویل دیجیتال شرکت4جدول 

 نقش اعضای تیم

 مدیر ارشد فناوری اطلاعاتمدیر عامل و 

گیری نهایی  های کلان و تصمیم هدایت کلی تحول دیجیتال، ارائه استراتژی

 ها در خصوص انتخاب فناوری

 مدیر منابع انسانی

های دیجیتال،  ریزی برای آموزش کارکنان در زمینه مهارت برنامه

 ها و بهبود فرهنگ دیجیتال توانمندسازی تیم

 تحلیلگر داده

های سازمان برای بهبود فرآیندهای  استخراج، تحلیل و تفسیر داده

 گیری و شناسایی الگوهای جدید تصمیم

 مدیر نوآوری

های جدید و پیشنهاد راهکارهای  یدههای نوظهور، آزمایش ا شناسایی فناوری

 پذیری نوآورانه برای افزایش رقابت

 مدیر پروژه دیجیتال

های تحول دیجیتال و  بندی و نظارت بر پیشرفت پروژه ریزی، زمان برنامه

 های مختلف هماهنگی تیم

 متخصص امنیت سایبری

های سایبری و  های امنیت اطلاعات، کاهش ریسک بررسی و اجرای سیاست

 های حساس حفاظت از داده

های فناوری اطلاعات برای تضمین  طراحی و نظارت بر معماری سیستم ها معمار سیستم
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 پذیری سازگاری و مقیاس

 مدیر ارتباط با مشتری

بهبود تجربه دیجیتال مشتریان با تمرکز بر نیازهای آنان و ارائه راهکارهای 

 دیجیتال محور

 متخصص تحول دیجیتال

های  های دیجیتال و اطمینان از همسویی استراتژی کلی پروژهراهبری 

 وکار فناوری با اهداف کسب

 متخصص زیرساخت فناوری

ها  روزرسانی سیستم های فناوری اطلاعات، ارتقاء و به نظارت بر زیرساخت

 برای بهبود عملکرد

 

 سازی استراتژیهاریسکهای احتمالی برای پیاده

 یبریسا تیامن سکیر

. شود یم رهیذخ یتیو اطلاعات هو یپزشک ،یاز جمله سوابق مال انیاطلاعات حساس مشتر مه،یصنعت ب در

را در معرض  ستمیممکن است س نیچ و بلاک یمانند هوش مصنوع تالیجید یها یفناور یساز ادهیپ

 یشاافمنجر به  تواند یم یتیامن یها رساختیقرار دهد. ضعف در ز یو حملات هکر یبریسا داتیتهد

 یتیامن یها هیلا دیبا سک،یر نیکاهش ا یشود. برا انیاطلاعات محرمانه و از دست رفتن اعتماد مشتر

 .به کار گرفته شود داتیتهد ییشناسا یها ستمیو س شرفتهیپ یمتعدد مانند رمزنگار

 رییمقاومت کارکنان در برابر تغ سکیر

و استفاده  یندیفرآ راتییمقاومت کارکنان در برابر تغ تال،یجیتحول د یدر اجرا یدیکل یها از چالش یکی

 یریادگیبه  ازین ای یشغل یها ترس از کاهش فرصت لیبه دل تواند یمقاومت م نیاست. ا نینو یاز ابزارها

 یبرا یساز و فرهنگ ییافزا رتمها یها مستمر، کارگاه یآموزش یها برنامه یباشد. اجرا دیجد یها مهارت

 .را کاهش دهد سکیر نیا تواند یم یفناور رشیپذ
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 ها ستمیس یناهماهنگ سکیر

 یها ستمیبا س یناهماهنگ یها ممکن است با چالش RPA و BPM مانند دیجد یها ستمیس یساز ادهیپ

در انتقال  یو ناتوان یجار یندهایباعث اختلال در فرآ تواند یم فیضع یساز کپارچهیروبرو شود.  یمیقد

مشخص و تست  یدبا فازبن یجیبرنامه انتقال تدر کی یشود. اجرا دیجد یها ستمیبه س یمیقد یها داده

 .کمک کند سکیر نیبه کاهش ا تواند یاز اجرا م شیپ یساز کپارچهی

 نشده ینیب شیپ یها نهیهز سکیر

 ییاجرا یها نهیموارد، هز یاست. در برخ یتوجه بودجه قابل ازمندین شرفتهیپ یها یدر فناور یگذار هیسرما

باشد.  هیاول یاز برآوردها شتریممکن است ب ها ستمیس یآموزش کارکنان و نگهدار ها، رساختیمانند ارتقاء ز

 .وجود دارد یاضطرار یمنابع مال ینیب شیو پ قیدق یمال یزیر به برنامه ازین سک،یر نیا تیریمد یبرا

 انیمشتر رشیعدم پذ سکیر

مانند استفاده از  تالیجید راتییممکن است نسبت به تغ مخصوصا مشتریان دارای سن بالا انیاز مشتر یبرخ

 تواند یموضوع م نیداشته باشند. ا نانیعدم اطم ،یبر هوش مصنوع یخدمات مبتن ای نیآنلا یها پورتال

شرکت  سک،یر نیا تیریمد یشود. برا یمشتر تیو کاهش رضا دیمنجر به کاهش استفاده از خدمات جد

 .کند یاعتمادساز د،یجد یها یفناور یایدرباره مزا انیشفاف و آموزش مشتر یرسان عبا اطلا دیبا

 و انطباق یقانون یها یدگیچیپ سکیر

و هوش  نیچ مانند بلاک نینو یها یفناور یقرار دارد و اجرا یا دهیچیتحت نظارت مقررات پ مهیب صنعت

و  نیسنگ یها مهیممکن است منجر به جر نیقوان تیهماهنگ باشد. عدم رعا یبا الزامات قانون دیبا یمصنوع
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مداوم انطباق با  شیاو پ یابیارز یمتخصص برا یحقوق میت کی لیشود. تشک تالیجید یها توقف پروژه

 .را به حداقل برساند سکیر نیا تواند یمقررات م

 ملت مهیدر ب تالیجیتحول دآتی  یها پروژه: 3جدول 

تومان اردیلیم یبرآورد نهیهز عنوان پروژه فیرد  

 AI ۳۴ یخسارت با فناور یابیسامانه هوشمند ارز ۳

 0 انیمشتر یبرا یا مهیپورتال جامع خدمات ب ۲

 0 عملکرد سازمان تیریمد یلیداشبورد تحل ۱

 ۳۲ (BPM) وکار کسب یندهایفرآ تیریمد ستمیس ۰

 ۱ کارکنان یبرا تالیجید یها برنامه آموزش مهارت 0

 ۳۲ هوشمند ریبا استفاده از تصاو تالیجیخسارت د یابیارز 0

 3 نیماش یریادگی یها مدل یبرا MLOps پلتفرم 4

 Event-Driven ۳0 و سیکروسرویم یمعمار 3

1 API Gateway و Developer Portal 4 

۳۴ Data Lakehouse یو ابزارها ELT 1 کیاتومات 

 ۳۱ بر استفاده یمبتن یها مهیب یبرا کیتلمات ستمیس ۳۳

 ۰ انیمشتر یخصوص میو حر تیرضا تیریمد ۳۲

 0 داده تیفیو ک Data Governance چارچوب ۳۱

 ۱ تالیجید یها مهارت یو ارتقا یشکاف مهارت لیتحل ۳۰

 ۰ ندهایبهبود مستمر فرآ یبرا Agile و Lean چارچوب ۳0
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 ملت مهیدر ب تالیجیتحول دآتی  یها پروژهگانت : 1جدول 

 عنوان پروژه ۳۰۴۰ ۳۰۴0 ۳۰۴0 ۳۰۴4

سامانه هوشمند ارزیابی  � �  

 AI خسارت با فناوری

پورتال جامع خدمات  � �  

 ای برای مشتریان بیمه

داشبورد تحلیلی مدیریت  � �  

 عملکرد سازمان

سیستم مدیریت  � �  

 وکار فرآیندهای کسب

(BPM) 

های  آموزش مهارتبرنامه  � � � 

 دیجیتال برای کارکنان

ارزیابی خسارت دیجیتال  � �  

با استفاده از تصاویر 

 هوشمند

برای  MLOps پلتفرم  � � 

 های یادگیری ماشین مدل

 معماری میکروسرویس و  � � �

Event-Driven 

 � �  API Gateway   و
Developer Portal 

 � �  Data Lakehouse  و

 اتوماتیک ELT ابزارهای

سیستم تلماتیک برای   � � �

 های مبتنی بر استفاده بیمه

مدیریت رضایت و حریم   � � 

 خصوصی مشتریان

 Data چارچوب  � � 

Governance  و کیفیت

 داده

تحلیل شکاف مهارتی و   � � 

 های دیجیتال ارتقای مهارت

 Agile و Lean چارچوب  � � 

بهبود مستمر برای 

 فرآیندها
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 ملت مهیدر ب تالیجیتحول دآتی  اصلی یها پروژهشناسنامه : ۳۴جدول 

 AI یخسارت با فناور یابی: سامانه هوشمند ارز۳پروژه 

 تومان اردیلیم ۳۴: یبرآورد نهیهز

 ۳۰۴0–۳۰۴۰زمان اجرا:  مدت

 خسارت یابیواحد ارز یاطلاعات با همکار یاجرا: واحد فناور یمتول

. ها نامه مهیخسارت ب یابیارز یبرا یبر هوش مصنوع یمبتن ستمیس کیپروژه: توسعه و استقرار  شرح

و  کنند یرا خودکار م یابیارز ندیفرآ ،یمشتر یها و داده ریتصاو لیبا تحل ینیماش یریادگی یها تمیالگور

 .دهند یم شیرا افزا یریگ میدقت تصم

 انیمشتر یبرا یا مهی: پورتال جامع خدمات ب۲ پروژه

 تومان اردیلیم 0: یبرآورد نهیهز

 ۳۰۴0–۳۰۴۰زمان اجرا:  مدت

 انیواحد خدمات مشتر یاطلاعات با همکار یاجرا: واحد فناور یمتول

شامل  ن،یصورت آنلا به یا مهیخدمات ب یارائه تمام یبرا کپارچهی یپورتال یساز ادهیو پ یپروژه: طراح شرح

 .با کارشناسان میدرخواست خسارت و ارتباط مستق مه،یپرداخت حق ب ها، نامه مهیب یریگیثبت و پ

 عملکرد سازمان تیریمد یلی: داشبورد تحل۱ پروژه

 تومان اردیلیم 0: یبرآورد نهیهز

 ۳۰۴0–۳۰۴۰زمان اجرا:  مدت
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 اطلاعات یداده و فناور لیاجرا: واحد تحل یمتول

فروش،  لیشامل تحل ران،یبه مد یعملکرد یها نشیارائه ب یبرا یلیتحل یداشبوردها جادیپروژه: ا شرح

 .نقاط ضعف ییو شناسا یریگ میخسارت، و عملکرد کارکنان، با هدف بهبود تصم

 (BPM) وکار کسب یندهایفرآ تیریمد ستمی: س۰ پروژه

 تومان اردیلیم ۳۲: یبرآورد نهیهز

 ۳۰۴0–۳۰۴۰زمان اجرا:  مدت

 یاتیعمل یواحدها یاطلاعات با همکار یاجرا: واحد فناور یمتول

 یداخل یندهایفرآ یو خودکارساز تیریمد یبرا شرفتهیپ ستمیس کی یساز ادهیو پ یپروژه: طراح شرح

 .تیشفاف شیو افزا ندهایکاهش زمان انجام فرآ ،ییسازمان، با هدف بهبود کارا

 کارکنان یبرا تالیجید یها : برنامه آموزش مهارت0 پروژه

 تومان اردیلیم ۱: یبرآورد نهیهز

 ۳۰۴0–۳۰۴۰زمان اجرا:  مدت

 واحد آموزش یبا همکار یاجرا: واحد منابع انسان یمتول

کارکنان، شامل آموزش  تالیجید یها مهارت یارتقا یبرا یآموزش یها برنامه یو اجرا یپروژه: طراح شرح

 .داده لیو تحل یبریسا تیاصول امن د،یجد یافزارها نرم

 هوشمند ریبا استفاده از تصاو تالیجیخسارت د یابی: ارز0 پروژه
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 تومان اردیلیم ۳۲: یبرآورد نهیهز

 ۳۰۴0–۳۰۴۰زمان اجرا:  مدت

 ریو پردازش تصو یمتخصص در هوش مصنوع یها شرکت یاجرا: واحد خسارات با همکار یمتول

 شیبا هدف افزا گذاران، مهیخسارت به ب یابیارز یبرا ریتصو یو فناور یپروژه: استفاده از هوش مصنوع شرح

 .کارشناسان یکیزیبه حضور ف ازیو کاهش ن یریگ میسرعت و دقت تصم

 نیماش یریادگی یها مدل یبرا MLOps : پلتفرم4 پروژه

 تومان اردیلیم 3: یبرآورد نهیهز

 ۳۰۴0–۳۰۴0زمان اجرا:  مدت

 لیداده و تحل میت یاطلاعات با همکار یاجرا: واحد فناور یمتول

با هدف  ن،یماش یریادگی یها مدل یروزرسان استقرار، نظارت و به یلازم برا یها رساختیز جادیپروژه: ا شرح

 .ها دقت مدل شیکاهش زمان توسعه و افزا

 Event-Driven و سیکروسرویم ی: معمار3 پروژه

 تومان اردیلیم ۳0: یبرآورد نهیهز

 ۳۰۴4–۳۰۴0زمان اجرا:  مدت

 اطلاعات یاجرا: واحد فناور یمتول

با هدف  داد،یبر رو یو مبتن سیکروسرویصورت م به یافزار نرم یها ستمیس یمعمار یپروژه: بازطراح شرح
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 .و سرعت توسعه یریپذ انعطاف ،یریپذ اسیمق شیافزا

 Developer Portal و API Gateway :1 پروژه

 تومان اردیلیم 4: یبرآورد نهیهز

 ۳۰۴0–۳۰۴0زمان اجرا:  مدت

 اطلاعات یاجرا: واحد فناور یمتول

ها، با API تیریدر ارائه و مد لیتسه یدهندگان برا و پورتال توسعه APIدروازه  یساز ادهیپروژه: پ شرح

 دهندگان. و توسعه یتجار یبا شرکا یهدف ارتقاء همکار
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 پیوستها

 در جلسات مصاحبه گروه کانون سوالات و ابعاد پرسشنامه تحقیق

 ابعاد سوالات

 آیا این سازمان به ارزیابی بلوغ فرایندهایش دست زده است؟ 

 مستند سازی شده است؟ آیا فرایندها 

 آیا فرایند ها بهبود و باز مهندسی شده است؟ 

 ها مورد سنجش قرار می فرایند های کلیدی عملکردآیا شاخص

 گیرد؟

 آفرین در مدیریت فرایندهای سازمان های تحول چقدر از فناوری

 مورد استفاده قرار می گیرد؟

 

 فرآیند دیجیتال

 آیا رویکرد راهبردی به تجربه دیجیتال کارکنان وجود دارد؟ 

  آیا اساسا محیط کار و تجربه دیجیتال کارکنان در سازمان مورد

 ارزیابی قرار می گیرد؟

  افتاده است؟آیا توسعه نظام کار دیجیتال در سازمان اتفاق 

 آیا طراحی و تحلیل نقشه سفر کارکنان اتفاق افتاده است؟ 

  آیا چه پیش از استخدام، چه در حین همکاری و چه پس از قطع

 همکاری به ارتقاء تجربه سفر کارکنان در سازمان فکر شده است؟

  آیا به بازطراحی دیجیتال محور شغل ها در سازمان پرداخته شده

 است؟

 دفتر فیزیکی کار در عصر دیجیتال پرداخته شده  آیا به بازطراحی

 است؟

تجربه کارکنان 

 دیجیتال

 چقدر سازمان سواد حکمرانی را در درون خود ارتقاء داده است؟ 

 آیا سازمان نظام حکمرانی خودش را طراحی کرده است؟ 

  آیا سازو کارهایی برای تعریف، تصویب ومدیریت پروژه های تحول

 دیجیتال دارد؟

  بازطراحی دیجیتال محور ساختارسازمانی پرداخته شده است؟آیا به 

  آیا به روش های مدیریت تعارض در مسیر تحول دیجیتال سازمان

 پرداخته شده است؟

  چقدر هیئت مدیره و مدیران ارشد از تحول دیجیتال در سازمان

 پشتیبانی و حمایت می کنند؟

  دیجیتال را از چقدر سازمان به بلوغ رسیده که بتواند رهبران تحول

 درون و بیرون صنعت به خود جذب نماید؟

  چقدر سازمان بر روی پرورش رهبران دیجیتال در سطوح سرمایه

 گذاری نموده است؟

مدل کسب و کار 

 اکوسیستم دیجیتال

 استراتژی دیجیتال آیا سازمان به تحول دیجیتال یک نگاه راهبردی دارد؟ 
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  .اهداف، چقدرسازمان ارکان استراتژیک خود را تدوین کرده است(

 چشم انداز، استراتژیهای سازمان(؟

 ارکان استراتژیک در سازمان چقدر گستردگی و دامنه پوشش دارند؟ 

 های سازمان را تحت تک تک فانکشن های دیجیتال،آیا استراتژی

ها نیز سعی شده برای دیجیتالی اند و در آن حوزهپوشش قرار داده

 شدن پیشنهاداتی ارائه گردد؟

 ناوری های منتخب خود را مشخص نموده است. آیا سازمان ف

 )فناوری های راهبردی(؟

 دیجیتال دارد؟ آیا سازمان برنامه ای اجرایی برای تحول 

  آیا میان استراتژی های تحول دیجیتال و استراتژی های رقابتی و

 سازمانی همراستایی وجود دارد؟

 آیا ROD یا همان Return on Digital  نرخ بازگشت دیجیتال

 شود؟ارزیابی محاسبه می

 

  

آیا ارزیابی فرهنگ دیجیتال و ارزیابی مهارت های دیجیتال در 

 سازمان به درستی صورت می پذیرد؟

    چقدر برنامه برای توسعه فرهنگ دیجیتال و مهارت های دیجیتال

 درسازمان دیده شده است؟

   برنامه ای وجود  آیا برای شناسایی و جذب استعدادهای دیجیتال

 دارد؟

    آیا برای پرورش و نگهداشت استعدادهای دیجیتال برنامه ای وجود

 دارد؟

   ؟آیا برای چابکی و تجربه گری برنامه ای وجود دارد 

 

فرهنگ و مهارت 

 دیجیتال

 آیا سازمان نگاهی راهبردی به توسعه نوآوری های دیجیتال دارد؟ 

  درسازمان بنا شده است؟آیا یک نظام حکمرانی نوآوری 

 آیا تحقیق و توسعه در سازمان بصورت نظام مند انجام می شود؟ 

  در راستای ارتقاء سواد نوآوری و فرهنگ نو آوری آیا فعالیت های

 خوبی در سازمان صورت می گیرد؟

  توسعه سازو کارهای نوین نوآوری مانند هم آفرینی با دیگر ذی

 است؟نفعان ایا مورد توجه قرار گرفته 

  آیا سازمان در رویدادهای نوآوری حضور دارد و یا خود برگزارکننده

 چنین رویدادهایی می باشد؟

 چقدر سازمان در اکوسیستم نو آوردی در حال مشارکت است؟ 

 

 نوآوری دیجیتال

 حرکت کرده  حکمرانی فناوری اطلاعات چقدر سازمان به سمت

 است؟

 امه های ادواری سازمان آیا برنامه ممیزی فناوری اطلاعات در برن

حکمرانی و رهبری 

 دیجیتال
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 وجود دارد؟

 آیا به بهبود معماری IT فکر شده است؟ 

 فکر شده است؟ مدیریت خدمات فناوری اطلاعات آیا به حوزه 

 به سمت مدیریت امنیت اطلاعات حرکت شده است؟ 

  اطلاعات برنامه های توسعه کوتاه مدت و بلند آیا برای حوزه فناوری

 مدت دیده شده است؟

  چقدر سعی شده است نظام مدیریت پروژه های فناوری اطلاعات را

 با یک دفتر مدیریت پروژه کارآمد، بهینه نمود؟

  ،آیا یک نظام کارآمد مدیریت دانش ایجاد شده است )فرایند، نظام

 تفکر، مکانیزم(؟

  تحول آفرین در محصولات سازمان استفاده چقدر از فناوری های

 شود؟می

 

 آیا بلوغ داده )دیتای سازمانی( ارزیابی می شود؟ 

 سازمان رسوخ کرده است؟ آیا سواد وفرهنگ داده و داده محوری در 

 گری داده حرکت کرده چقدر سازمان به سمت پلتفرم های تحلیل

 نماید؟فاده میاست و از این ساختارها است

 

 داده دیجیتال

 های خلق ارزش  آیا مدل کسب و کار شما در پاسخ به فرصت

 دیجیتالی تغییر کرده است؟

  آیا اقداماتی برای دیجیتالی کردن فرایندهای خلق ارزش در سازمان

 اید؟ انجام داده

  سازمان شما چقدر چابکی در تطبیق با تغییرات بازار دارد و چگونه

 کند؟ برای پاسخ به نیازهای مشتریان استفاده می از این چابکی

  آیا تدابیری اتخاذ شده است تا سازمان شما در برابر تغییرات سریع

 پذیر باشد؟ فناوری انعطاف

 ای طراحی شده است که قابل  آیا مدل کسب و کار شما به گونه

 پذیر باشد؟ چگونه؟ تقلید یا مقیاس

 خدمات یا محصولات خود پذیری  هایی برای مقیاس آیا استراتژی

 دارید؟

 محیطی مدل کسب و کار خود را در  آیا پایداری اقتصادی و زیست

 کنید؟ عصر دیجیتال تضمین می

 مدت برای بقا و رشد  آیا مدل کسب و کار شما پتانسیل طولانی

 دارد؟

  تا چه اندازه به توسعه اکوسیستمی که در آن فعال هستید، اهمیت

 کنید؟ بازیگران اکوسیستم همکاری می دهید و چگونه با سایر می

  آیا این سازمان با سایر اجزای این اکوسیستم، ارتباط مفیدی برقرار

 کند؟ می

 

https://modiraneayandeh.com/what-is-ITSM
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  آیا اقداماتی برای ایجاد و حفظ حکمرانی تجربه مشتری در سازمان

 اید؟ خود انجام داده

  آیا در سازمان شما یک ساختار حکمرانی مشخص برای مدیریت

 کند؟ ود دارد؟ چگونه کار میتجربه مشتری وج

  آیا تاکنون نقشه دیجیتال سفر مشتری برای محصولات یا خدمات

اید؟ این نقشه چگونه به بهبود تجربه مشتری  خود طراحی کرده

 کمک کرده است؟

  آیا نقاط تماس دیجیتال مشتریان با سازمانتان را در سفر مشتری

 دهید؟ ارزیابی و بهبود می

 مدیریت تجربه مشتری در سازمان شما توسعه  هایی برای آیا مهارت

 کنید؟ یافته است و چگونه آنها را ارزیابی می

 های مختلف سازمان چگونه برای بهبود تجربه مشتری با  آیا تیم

 کنند؟ یکدیگر همکاری می

 های دیجیتالی برای بهبود تجربه مشتری استفاده  آیا از فناوری

افزایش رضایت مشتریان ها باعث  کنید و چگونه این فناوری می

 اند؟ شده

 سازی تجربه مشتری استفاده  های مشتریان برای سفارشی آیا از داده

 کنید؟ می

 کنید؟ چه  گیری می آیا تجربه مشتری را در سازمان خود اندازه

 های کلیدی برای ارزیابی این تجربه دارید؟ شاخص

 سفر آوری بازخورد مشتریان در طول  هایی برای جمع آیا مکانیسم

 آنها با محصولات و خدمات شما وجود دارد؟

 های دیجیتالی برای کارکنان مرتبط با تجربه مشتری لازم  آیا مهارت

 شود؟ ها توسعه و آموزش داده می است و چگونه این مهارت

  آیا کارکنان را برای مدیریت بهتر تعاملات دیجیتالی با مشتریان

 کنید؟ توانمند می

تجربه مشتری 

 دیجیتال
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