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  چكيده
هـاي روز در راسـتاي توسـعه     صنعت بيمه به عنوان بخشي از صنايع مالي همواره در تلاش براي اسـتفاده از تكنولـوژي  

اما اين صنعت در مقايسه بـا سـاير صـنايع مشـابه مـالي      . استبازار و افزايش سود آوري و كيفيت خدمات ارائه شده بوده 
بيمـه صـنعتي بـزرگ،    . ر و كمتـر توسـعه يافتـه بـوده اسـت     بـه مراتـب در اسـتفاده از اينترنـت نـاموفق ت ـ     ) مانند بانكداري(

. تريليـون دلار درآمـد داشـته اسـت     5/4بـيش از   2012اين صـنعت در سـال   . بروكراتيك و داراي كاغذ بازي بسيار است
دهد كه صنعت بيمه يكي از بزرگترين و مناسب ترين صنايع براي اسـتفاده از   اين آمار نشان مي) 1392سالنامه آمار بيمه، (

درصد صرفه  70با تكنولوژي اينترنت به خوبي انطباق يابند شاهد بيش از اند  كه توانستهاي  هاي بيمه شركت. اينترنت است
ميليـارد دلار در   50بـيش از   2012به همين دليل اين صـنعت در سـال    .اند ينشان بودهجويي در هزينه و زمان تبادلات آنلا

هـاي بيمـه در اسـتفاده از     يكي از دلايل اصلي عدم موفقيـت شـركت  . هاي جديد سرمايه گذاري نموده است زمينه فناوري
ان را مـدنظر داشـته باشـد و هـم     رويگردي كه هم منظر سازم. بيمه الكترونيك نداشتن رويكردي جامع به اين پديده است

در اين پژوهش تلاش گرديـد در چـارچوبي يكپارچـه موفقيـت بيمـه      . منظر بيمه گذاران را به عنوان مشتريان صنعت بيمه
الكترونيك از هر دو منظر شركت و مشتري مورد نظر قرار گرفته و روابط بين عوامل مختلف در اين مـدل مـورد بررسـي    

  . قرار گيرد
  .بيمه الكترونيكي، پذيرش فناوري، آمادگي سازماني، موفقيت بيمه اكترونيكي :يليدكهاي  واژه
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  مقدمه
ها بـر   در دوران ما در هر لحظه حجم عظيمي از داده

هاي محلي و شـبكه   روي خطوط ارتباطي داخلي، شبكه
شود، اين در حاليسـت كـه    جهاني اينترنت رد و بدل مي

ها  ي راهبردي سازمانها اراييدها بعنوان منابع و  اين داده
شوند و مديريت آنها امروزه يكـي از اساسـي    شمرده مي

) 2005، 1خســـروپور. (تـــرين وظـــايف مـــديران اســـت
و سـاير   IT ،الكترونيك، كامپيوتر، مخابرات متخصصان

ها در تلاشند تا بـا بهـره گيـري از فـن      علوم مرتبط با آن
ها را  ين دادههاي مختلف، امكان استفاده بهينه از ا آوري

هـا،   يكي از كاربردهـاي بسـيار مهـم داده   . فرآهم آورند
استفاده از آن به عنوان ابزاري نيرومند در دست تصـميم  

كـه بـا    به طوري. هاي مختلف است گيرندگان در حوزه
هــايي از مســاله  هــاي آن، بــه جنبــه اســتفاده از توانمنــدي

توان پرداخت كـه تـا قبـل از پيـدايش ايـن رويكـرد        مي
ــان.(نمودنــد بســيار دور از ذهــن مــي و همكــاران،  2تورب

توســعه تكنولــوژيكي بــه خصــوص در زمينــه     ) 2005
را  بيمهارتباطات از راه دور و فناوري اطلاعات، صنعت 

هـا،  با توسعه اين تكنولـوژي . متحول ساخته استدر دنيا 
. دهـد تجارت الكترونيك نويد تحولات جديدي را مـي 

 هــاي بيمــهشــركتيــك بــه بكــارگيري تجــارت الكترون
ــي  ــان م ــادل   امك ــراي تب ــتقيم و ارزان ب ــي مس ــد راه ده

فشـارهاي  . محصولات و خدمات ارئـه دهنـد   ،اطلاعات
رقابتي تجاري و نيز انتظارات در حال تغيير مشـتريان بـه   
كارگيري فناوري اطلاعـات را بـيش از پـيش ضـروري     

امروزه ارائه خـدمات الكترونيكـي و ورود   . است ساخته
به بازارهاي خدمات الكترونيكي يـك   هاي بيمهشركت

در بازار خـدمات مـالي رقابـت     .امر اجتناب ناپذير است
-فزاينده محيطي منجر به يـك الـزام رقـابتي بـراي بهـره     

                                                            
1 Khosrowpour 
2 Turban 

. ي جديد ارائه خدمات گرديـده اسـت  ها كانالگيري از 
ــرين يكــي از  ــازه ت ــالت ــايكان ــه خــدمت،  ه ــهارائ  بيم

   .استالكترونيكي 
  

  وعمعرفي موض
كاربرد اينترنت و ساير به طور كلي بيمه الكترونيكي 

ي اطلاعاتي در توليد و توزيع خدمات بيمه اي ها فناوري
ارائـه يـك   آنـرا  تـوان  مـي تـر  محـدود   تعريف در. است

ارائـه   3برخطنامه بصورت آن بيمه دراي كه پوشش بيمه
شده و كليه مراحل فروش آن اعم از درخواست نـرخ و  

و انعقـاد قـرارداد نيـز از طريـق اينترنـت      ه ذاكرشرايط، م
  .شود، تعريف نمود انجام مي
در . در بازارهاي امـروز واضـح اسـت   آوري فنتأثير 

موجـب تغييـرات قابـل    آوري فـن بازارهاي مدرن ورود 
ي تجـــاري بـــه خصـــوص هـــا فعاليـــتاي در  ملاحظـــه
ي مرتبط با بازاريابي، ارتباطات و توزيـع شـده   ها فعاليت
آنكــه اســتفاده از اينترنــت در مفهــوم  خصوصــاً .اســت

سازمانها را به سمت بازارهاي جهاني جديد  ،تجاري آن
ــه  ــه گون اي كــه بنگاههــا و مصــرف   ســوق داده اســت ب

بلكه تمام كالاهـا   ،نه تنها اطلاعات هكنندگان براي مبادل
 .انــد دســت آوردهه ي جديــدي بــهــا فرصــتو خــدمات 

تـوان  را مـي  نتـي بـازار اينتر ) 2003، 4آهونن و ژارويـنن (
محصولات  نكه در آدانست  مجازي وبعنوان يك قلمر

تواننـد از   مـي ) اطلاعـات ديجيتـال   بـه شـكل  ( و خدمات
ــالطريــق  ــر اطلاعــات ارســال شــوند بتي مهــا كان . نــي ب
توان چنين استدلال كـرد كـه پديـدار شـدن      مي، بنابراين

شـماري را بـراي    ي بـي هـا  فرصـت مدلهاي تجـاري وب  
ورده است كه بـر آن اسـاس بـه طـور     ها فراهم آشركت

همزمــان، محــدوديتهاي مربــوط بــه بــرآوردن انتظــارات 

                                                            
3 Online 
4 Ahonen & Jarvinen 
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قابليت مقايسه قيمت را مرتفـع نمـوده    و مشتري، سرعت
خـدمات و  بخشيدن بـه   اكنون بازار جهاني، بهبود. است

، به )صرفنظر از اندازه آنها(را  رقابت بنگاهها با يكديگر
ــت    ــرده اس ــديل ك ــرورت تب ــك ض ــوندونال( ي و  1دس

  .)2003همكاران، 
فشــارهاي رقــابتي بازارهــا و نيــز مصــرف كننــدگان  

صرفنظر از تمايل يا عـدم تمايـل آنهـا    ( جديد بنگاهها را
مجبور به پيوستن بـه بازارهـاي    )براي انجام چنين كاري
آوري فـن  در صـنايع توليـدي،  . الكترونيكي خواهد كرد

ده بعنوان يك اهـرم بـراي تقويـت محتـواي ارزش افـزو     
در بخـش خـدمات،   . كنـد  مي ي نقشيك محصول ايفا

متفاوت است و بعنوان يك ابـزار   يداراي نقشآوري فن
ي بنگـاه بـه   يمنحصر بفرد براي بهبـود اثربخشـي و كـارا   

حـاكي از اهميـت    ،آمارهـا . رود بكار مي صورت مستمر
اي  تجارت خدمات در بازارهاي جهاني اسـت بـه گونـه   

مربـوط بـه تجـارت در     از كل تجـارت جهـاني  % 35كه 
سـال گذشـته تجـارت     15بخش خـدمات اسـت و طـي    

خصوصـاً   .در سال رشد داشته است درصد 5/8خدمات 
در  2فناوري اطلاعـات و ارتباطـات  آنكه افزايش كاربرد 

ــا    ــي را در ارتق ــش مهم ــدمات نق ــارت  يبخــش خ تج
  .)3،2008لي و تي(خدمات در آينده ايفا خواهد كرد 

يي كه براي داد و ها فرصترشد انفجاري اينترنت و 
ستدكالاها و خدمات خلق كرده است همگام با ايجاد و 
توسعه سازمانهاي تجاري، زمينه بسيار مساعدي را بـراي  

اي فـراهم  بازاريابي و فروش اينترنتـي در خـدمات بيمـه   
هـاي  اي در روشكاربرد اينترنت تأثير ويـژه . كرده است

و مقـام نـاظر   ) هـا  واسـطه (ها، نمايندگان اجرايي شركت
گـران  بـه عبـارتي، بيمـه   . اي در آينده خواهد داشتبيمه

                                                            
1 Donaldson 
2 ICT(Information Communication Technology) 
3 Li & Te 

بـه  ) ايمشـتريان بيمـه  (گذاران و بيمه) هاي بيمه شركت(
  . شوندصورت يكسان از پيشرفت اينترنت منتفع مي

هـاي بيمـه بـراي     دو دليل عمده براي فشار بر شركت
نخسـت اينكـه   . هاي آنلاينشان وجود دارد توسعه فعاليت

هاي آنلايـن موجـب افـزايش درآمـد و كـاهش       اليتفع
هـاي توزيـع ارزان    ها از طريق فرآهم آوردن كانال هزينه

تر، توسعه جغرافيايي شبكه فروش، حذف كاغذ بازي و 
ــان شــركت     ــا كاركن ــتريان ب كــاهش ســطح تمــاس مش

دوم اينكه، دسترسـي آنلايـن موجـب افـزايش     . شود مي
ــده و     ــتري ش ــط مش ــده توس ــدمات درك ش ــطح خ  س

). 2003، 4مانينـگ (وفاداري وي را افـزايش خواهـد داد   
در كنار دو دليل فوق علم بـه ايـن موضـوع كـه فـروش      

فرآيندي سخت و زمان بر اسـت نيـز   اي  محصولات بيمه
استفاده از ابزار اينترنت براي فروش بيمـه را جـذاب تـر    

  ) 2005و همكاران،  5كچ. (نمايد مي
ه بــه كــارگيري امــا واقعيتــي انكــار ناپــذير در توســع

بـه  : هاي اطلاعاتي در كسب و كـار وجـود دارد   فناوري
هـا فرآينـدي    هاي جديـد در سـازمان   كار گيري فناوري

است كه نه تنهـا نيازمنـد اصـلاحات در فنـاوري اسـت،      
ــت از      ــراي حماي ــازماني ب ــوني س ــد دگرگ ــه نيازمن بلك

هــاي فنــي ســازمان روي  تغييراتــي اســت كــه در سيســتم
ذشته در باب پياده سـازي و انطبـاق   مطالعات گ. دهد مي

هـاي جديـد، همـواره خـود فرآينـد       سازمانها بـا فنـاوري  
پذيرش فناوري و عوامل و مباحـث مختلـف در ارتبـاط    
با آن را در موفقيـت انطبـاق سـازمان بـا فنـاوري جديـد       

عليرغم اينكـه  ) 2009، 6جكسون. (دانند بسيار حياتي مي
امـا   ،گـذرد  مـي سالها از طرح موضوع بيمه الكترونيـك  

استفاده از اينترنت به عنوان يك ابزار براي فـروش بيمـه   
ــه خصــوص در كشــورهاي در حــال توســعه هنــوز در   ب
                                                            
4 Manning 
5 Keck  
6 Jackson  
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مراحل اوليه رشـد خـود قـرار دارد و اينترنـت هنـوز در      
هاي عمرتنهـا بـه عنـوان     ها بالاخص بيمه بسياري از رشته

، و همكـاران 1چنگ. (شود يك ابزار ارتباطي شناخته مي
مطالعات قبلي در بـاب توسـعه بيمـه الكترونيـك     ) 2010

هـاي بزرگـي را نمـايش     اگرچه در برخي موارد موفقيت
هــاي بيمــه  دهــد لــيكن نــرخ بــالاي شكســت پــروژه مــي

الكترونيــك از يكســو و ســرمايه بــري بســيار زيــاد ايــن  
ها از سوي ديگر باعث شده كه دقـت بسـيار زيـاد     پروژه

هـايي و حتـي    ژههاي بيمه در اجـراي چنـين پـرو    شركت
هزينه نمودن وجوه قابل توجه براي اطمينـان از موفقيـت   

ــروژه ــون( هــا منطقــي باشــد  ايــن پ ــژوهش  .)2003، 2ب پ
هاي تجارت  فروليك و همكاران پيرامون شكست پروژه

الكترونيك در صنعت بيمـه حاكيسـت، در دوره زمـاني    
ــه  ــال (مطالع ــي از   ) 2008س ــدود نيم ــط ح ــور متوس بط
الكترونيك با شكست مواجه شده، بيش هاي بيمه  پروژه

درصد آنها به اهـداف از پـيش تعيـين شـده خـود       70از 
درصد آنها قبل از پايان بطور كامل  30نرسيده و بيش از 

در همين  .)2009و همكاران،  3فروليك( شوند منحل مي
هـاي بيمـه    هاي پـروژه  پژوهش يكي علل اصلي شكست

گـام اجـراي   الكترونيك عـدم آمـادگي سـازماني در هن   
پژوهشي ديگـر   رد) همان منبع.(پروژه معرفي شده است

ــروژه   ــديران پ ــوان ده مســاله كــه م ــا عن ــاوري  ب ــاي فن ه
بايسـتي از آن اجتنـاب كننـد، نيـز بـر عـدم        اطلاعات مي

هـا بـه عنـوان     آمادگي سازمان جهت اجراي ايـن پـروژه  
يكــي از دلايــل اصــلي شكســت پــروژه، تاييــد گرديــده 

  )2005، 4موس.(است
شـود كـه چـه عـواملي بـر       حال اين سوال مطرح مـي 

يا (موفقيت يا عدم موفقيت پياده سازي بيمه الكترونيك 

                                                            
1 Cheng  
2 Boon  
3 Frolick 
4 Moss  

موثرنـد، آيـا   ) بـه عبـارتي پـذيرش يـا عـدم پـذيرش آن      
بيمـه الكترونيـك در   ) پـذيرش (الگويي بـراي موفقيـت   

صنعت بيمه ايران وجود دارد؟ در صـورت وجـود، ايـن    
ست؟ در ايـن پـژوهش   الگو از چه اجزايي تشكيل شده ا

عميق و وسـيع در ادبيـات مـرتبط بـا     اي  به كمك مطالعه
ــع آوري    حــوزه پــذيرش فنــاوري   هــاي جديــد و جم

اطلاعات از صـنعت بيمـه، عوامـل مختلفـي كـه ممكـن       
است بر پذيرش يا عدم پذيرش فناوري اينترنـت و بيمـه   

هـاي بيمـه و مشـتريان تـاثير      الكترونيك توسـط شـركت  
ــارتي در ايــن   ي مــيداشــته باشــد شناســاي ــه عب گــردد، ب

پژوهش تلاش خوهد شـد تـا عوامـل مـوثر بـر موفقيـت       
ــذيرش( بيمــه الكترونيــك در صــنعت بيمــه ايــران     ) پ

شناسايي و روابـط موجـود بـين آنهـا در قالـب الگـويي       
اين پژوهش بر صنعت بيمه بـه عنـوان   . جامع ارائه گردد

پــذيرش . بخشــي از صــنعت بــزرگ مــالي تمركــز دارد 
بـه دليـل ماهيـت اطلاعـات     (ي در صنعت بيمـه  تكنولوژ

، نقش بسـيار مهمـي نـه تنهـا بـر      )محور بودن اين صنعت
هـاي   محصولات و خدمات ارائه شده بلكه بر اسـتراتژي 

در ) 2007، 5داس ســانتوس و پفــر. (كســب و كــار دارد
هاي انجام شده در جهان، ديگـر بخشـهاي    ساير پژوهش

انـد   رسي قرار گرفتـه صنايع مالي مانند بانكداري مورد بر
و تا كنون كمتر به صنعت بيمه به طـور خـاص پرداختـه    

هـاي انـدك انجـام شـده در      شده است و همان پـژوهش 
صنعت بيمه نيز در كشورهاي غربي بـوده كـه تفاوتهـاي    
آشــكاري چــه از بعــد ســازماني و چــه از بعــد فــردي بــا 

پژوهش حاضر به بررسي صـنعت بيمـه   . كشورمان دارند
بيمه الكترونيك همچـون هـر   . واهد پرداختدر ايران خ

خدمتي از دو بخش ارائه دهنده خدمت و مصرف كننده 
بخش ارائه خدمت توسط بيمه گران . تشكيل شده است

و بخـش مصـرف كننـده توسـط بيمـه      ) سازمانهاي بيمه(
                                                            
5 Dos Santos & Peffers 
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تــا كنــون اغلــب . گــردد تعيــين مــي) مشــتريان(گــذاران 
ونيـك  هاي انجام شده در حـوزه تجـارت الكتر   پژوهش

ها پرداختـه و پـذيرش يكـي از     تنها به يكي از اين بخش
دو بخش ارائه خد مت يا مصـرف را در قالـب الگـو يـا     

ايـن پـژوهش جـزو     .انـد  مدلي مـورد بررسـي قـرار داده   
هايي است كه به بررسي موفقيت خدمت  معدود پژوهش

بيمه در دنيـاي الكترونيـك كشـورهاي در حـال توسـعه      
اسـن طـرح بـراي كمـك بـه       پرداخته و نوآوري اصـلي 

توســعه مرزهــاي علــم، بررســي توامــان بخــش عرضــه و 
تقاضاي يك بازار در دنياي تجارت الكترونيك خواهد 

اگرچه موفقيت هريك از بخشهاي ارائه خـدمت و  . بود
مصرف به تنهايي شرط لازم موفقيت آن كسـب و كـار   
است، اما شرط كافي اين موفقيت همـاهنگي و پـذيرش   

ار توسـط هـر دو بخـش ارائـه خـدمت و      اين كسب و ك
مصرف و مدنظر قرار گرفتن تاثير توامان ايـن دو بخـش   

دستيابي به اين اهداف به  .استو اثرات آنها بر يكديگر 
 بايددرك بهتر اين صنعت و شناسايي منابعي كه صنعت 

بــراي عملكــرد بهتــر و و كســب مزيــت رقــابتي از بيمــه 
  .نمايد د كمك ميالكترونيك بر روي آنها تمركز نماي

در اين پـژوهش جهـت بررسـي صـنعت بيمـه كليـه       
بـه جـز   (هـاي بيمـه دولتـي و خصوصـي ايرانـي       شركت
هايي كـه تنهـا مجـاز بـه فعاليـت در منـاطق آزاد        شركت

هاي بيمـه   شركت: ، شاملهستندتجاري و ويژه اقتصادي 
مـورد بررسـي قـرار خواهنـد     ) حافظ، اميد و ايران معـين 

لـي  بهـاي ق  اينكـه در اغلـب پـژوهش   با توجه به . گرفت
اي  هاي مختلف بيمه تفاوت معنا داري بين آمادگي رشته

براي ارائه در محيط الكترونيك شناسايي شده بود، براي 
هاي مختلـف   نيل به نتايج دقيق تر، در اين پژوهش رشته

. به تفكيك مورد بررسـي قـرار خواهنـد گرفـت    اي  بيمه
هـاي بيمـه بـه شـش     بندي كلي، رشتهبراساس يك دسته

سوزي، مهندسـي، مسـئوليت،   گروه كلي كه شامل آتش

امـا بـا   . شود، تقسيم مياستباربري، اتومبيل و اشخاص 
هـاي عمـده موجـود در     عنايت به حجم فروش و تفاوت

درون برخي از اين شـش رشـته كلـي، در ايـن پـژوهش      
سـوزي،  آتـش  هـاي بيمـه : محصول شامل/هشت خدمت

، ثالــث اتومبيــل، عمــر، درمــان و بــاربري، بدنــه اتومبيــل
حوادث، مسئوليت و مهندسي مورد بررسي قرار خواهـد  

بدين منظـور ايـن تفكيـك هـم در بخـش ارائـه       . گرفت
هـاي مختلـف    آمادگي عرضه الكترونيك رشته(خدمت 

آمــادگي (و هــم در بخــش مصــرف كننــدگان ) اي بيمــه
) هـاي مختلـف   مشتريان براي تقاضاي الكترونيك رشـته 

نتيجـه گيـري    بـراي . زيابي قرار خواهند گرفـت مورد ار
در بخش اي  هاي مختلف بيمه نهايي از كارشناسان رشته

هـاي مختلـف بيمـه در     كارشناسـان رشـته  (ارائه خدمت 
هاي مختلف در بخش  و مشتريان رشه) هاي بيمه شركت

هــاي  بيمــه گــذاراني كــه در رشــته (مصــرف كننــدگان 
ر شـركت انجـام   بيشترين خريد را در ه ـاي  مختلف بيمه

ــد داده ــژوهش بيمــه . اســتفاده خواهــد شــد) ان در ايــن پ
الكترونيك به عنوان يك فناوري و نـوآوري جديـد در   

بنابراين كليـه مسـائل، موانـع و    . در نظر گرفته شده است
هايي كه مفهوم كلي پذيرش فناوري و نـوآوري   دغدغه

عرضـــه (و ســـازماني ) مشـــتريان(را در عرصـــه فـــردي 
گيرد در اين تعريـف، پـذيرش بيمـه     بر ميدر ) كنندگان

در ايـن پـژوهش بـا    . شـوند  الكترونيك را هم شامل مـي 
ــه    ــذيرش بيمـ ــده، پـ ــناخته شـ ــدل شـ ــتفاده از دو مـ اسـ

و عرضــه )بيمــه گــذاران(الكترونيــك توســط مشــتريان 
بـه  ) قصـد ( 1در قالب تمايل) هاي بيمه شركت(كنندگان 

در  .گـردد  تقاضا و عرضه بيمه الكترونيـك بررسـي مـي   
نهايت تلاش خواهـد شـد ارتبـاط بـين ايـن تمـايلات و       
موفقيت بيمه الكترونيك در صنعت بيمـه ايـران بررسـي    

  .گردد
                                                            
1 Intention 
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  چارچوب مفهومي پژوهش
مختلفي براي پيشبرد موفقيت آميز  يها تا كنون ابزار

عناصر عصر ديجيتال به جوامع و سـازمانها معرفـي شـده    
ــراي . اســت ــ ســنجش بخشــي از ايــن ابزارهــا ب  ادگيآم

 ديجيتالي شكاف شناسايي هدف با كشورها الكترونيكي
 توسـعه  حال كشورهاي در و يافته توسعه يها بين كشور
بخشــي ديگــر بــر ســنجش آمــادگي  .انــد شــده طراحــي

الكترونيـك سـازمانها و بخـش اعظمـي نيـز بـا تكيـه بـر         
هـاي   رويكردهاي روانشناختي بـر پـذيرش ايـن فنـاوري    

به عنوان مصرف كننـدگان   نوين توسط افراد و مشتريان
 عمده اشكالات از يكي .اند ها پرداخته نهايي اين فناوري

بخشــي نگــر بــودن و عــدم هــا  ايــن ابــزار بــر شــده وارد
 يهـا  پـژوهش  عـلاوه بـر ايـن عمـده    . جامعيت آنهاسـت 

الكترونيكـي   تجـارت  در ايـن حـوزه بـر    گرفتـه  صورت
ــد ــد تاكي ــه خصــوص در و دارن ــي بيم ــا  الكترونيك تنه
. اسـت  گرفتـه  صورت اي اندك و پراكنده يها پژوهش

 بيمـه  يها دهد شركت ها نشان مي ديگر پژوهش سوي از
 .اند نبوده موفق اندازه يك به الكترونيكي بيمه توسعه در

 درهــا  ســازمان تفــاوت موفقيــت بــه گــويي پاســخ بــراي
 يهــا پــژوهش الكترونيكــي تجــارت توســعه و پــذيرش
 درون تنها عناصرصورت گرفته ولي اغلب آنها  متعددي

 درهـا   پـژوهش . اندداده قرار توجه كانون در سازماني را
قبيـل   از مـديريتي  يهـا  محـرك  دهد مي نشان حوزه اين

 پشـتيباني  و حمايـت  مـديران،  سـوي  از نوآوري پذيرش
از  سـازماني  يهـا  ويژگـي  الكترونيكـي،  تجارت از آنان
 تمركـز  رسـميت،  اي، وظيفـه  تمايز بودن، تخصصي قبيل
 ريسـك، وجـود   پـذيرش  بـه  تمايـل  و آمـادگي  ي،گراي
 از سـازمان  در مناسب تكنولوژيكي و مالي انساني، منابع

. رود مـي  به شمار الكترونيكي تجارت برنده پيش عوامل
صــنايعي و : 2004مــولا، : 2009الهــي و حســن زاده،  (

ــان و همكــاران، : 2008همكــاران،   مشــكل) 2008فتحي
 عدم دارد، وزه وجودي اين حها پژوهش در كهاي  عمده
ديگـر   عبـارت  بـه  .است استراتژيك رويكرد يك اتخاذ

 مسـائل  بـه  مجـزا  صورت به گرفته صورت يها پژوهش
 اين پژوهش در .اند داشته توجه سازماني برون و يا درون

تلاش محقق بر ارائه رويكرد جامع تر بـه موفقيـت بيمـه    
رويكردي كه هم به سازمان از منظـر  . الكترونيكي است

درونــي و بيرونــي بنگــرد و هــم بــه مشــتريان بــه عنــوان  
اي  كاربران نهايي خدمات بيمـه الكترونيـك نگـاه ويـژه    

در اين پژوهش محقق به تجارت الكترونيـك بـه   .بنمايد
بلكـه بـه بيمـه الكترونيكـي بـه       ،صورت كلي نپرداختتـه 

هــاي  صــورت خــاص بــه عنــوان يكــي از زيــر مجموعــه
بـراي اينكـه امكـان     .تجارت الكترونيك پرداخته اسـت 
عليـرغم بسـياري از    .تحليل براي پژوهشگر فـرآهم آيـد  

ها مشابه سطح تحليل پژوهش فرد و يـا سـازمان    پژوهش
به اين معنا كـه در ايـن   . شركت است/بلكه رشته ،نيست

هاي مخـتص بـه هـر رشـته      ها در قالب داده پژوهش داده
در هر شركت بيمه جمـع آوري و مـورد تحليـل    اي  بيمه
با تعيـين رشـته شـركت بـه عنـوان واحـد        .اند ر گرفتهقرا

تحليل اين امكان براي پژوهشگر فراهم شد كه از يكسو 
بتواند نظرات مشتري و كاركنان را در سطحي بـالاتر بـا   
هم يكپارچه نموده و از سوي ديگر تعـداد نمونـه كـافي    
جهت بكـارگيري ابزارهـاي تحليلـي آمـاري در اختيـار      

 كه براساس پژوهش مفهومي اين چارچوب .داشته باشد
ارائـه   در قالب شكل زيـر  آمده دست به پژوهش ادبيات

 در ايـن پـژوهش   اين چارچوب اساس بر. گرديده است
و عـلاوه   سازمان بيروني و دروني محيط به طور همزمان

   .گيرد قرار مي مطالعه بر آن پذيرش بيمه گذاران مورد
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 دل مفهومي پژوهشم 1شكل

  
  

موفقيـت بيمـه    كـه  است آن از حاكي چارچوب اين
ــان    ــذيرش توامـ ــادگي و پـ ــرو آمـ ــك در گـ الكترونيـ

بنـابراين پـذيرش   . استهاي بيمه و بيمه گذاران  شركت
ــادگي     ــتريان و آمـ ــب مشـ ــك از جانـ ــه الكترونيـ بيمـ

. هاي بيمه لازمه موفقيت بيمه الكترونيكـي اسـت   شركت
ــر ايـــن عوامـــل  ــازماني، محيطـــي و  از ســـوي ديگـ سـ

تكنولوژيكي هستند كه علاوه بر تاثير گـذاري بـر روي   
. هاي بيمه نيز تـاثير گذارنـد   يكديگر بر آمادگي شركت

همچنين آساني استفاده ادراك شـده و ريسـك ادراك   
شده علاوه بر تاثير غير مستقيمي كه از طريق سـودمندي  

ه ادراك شده دارند به صورت مستقيم نيز بر تمايـل بيم ـ 
  .گذاران بر استفاده از بيمه الكترونيكي موثرند

هـاي   ها و گروه چارچوب فوق به كليه افراد، سازمان
ها،  اعم از بيمه گران، واسطه(ذينفع در بيمه الكترونيكي 
نمايد تا درك  كمك مي...) نهادهاي نظارتي، مشتريان و

بهتري از عوامل موثر بـر موفقيـت بيمـه الكترونيكـي در     
كشور پيدا نمـوده و ايـن امكـان را برايشـان      صنعت بيمه
آورد كه بـر مبنـاي ايـن درك بـراي اسـتفاده       فرآهم مي

  .حداكثري از آن برنامه ريزي بنمايند

آمادگي شركتهاي بيمه جهت
الكترونيكياستفاده از بيمه 

تمايل مشتري به استفاده 
 از بيمه الكترونيكي

موفقيت بيمه الكترونيكي

آساني استفاده 
 ادراك شده

سودمندي ادراك 
 نسبي شده

ريسك ادراك 
 شده

  عوامل سازماني

  عوامل تكنولوژيك

  عوامل محيطي
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هاي پژوهش حاضر كه بر مبناي مدل مفهومي  فرضيه
 : عبارتند ازاند  پژوهش طراحي شده

سـودمندي ادراك   آساني استفاده ادراك شده، بـر  .1
ذاران در اســـتفاده از بيمـــه بيمـــه گـــ شـــده نســـبي

 .الكترونيك در صنعت بيمه ايران تاثير دارد

تمايل بـه اسـتفاده از    آساني استفاده ادراك شده بر .2
بيمه الكترونيك توسط بيمه گذاران در صنعت بيمه 

 .ايران تاثير دارد

تمايل به استفاده از  سودمندي ادراك شده نسبي بر .3
صنعت بيمه  بيمه الكترونيك توسط بيمه گذاران در

 .ايران تاثير دارد

ســودمندي ادراك شــده  بــر ،ريســك ادراك شــده .4
بيمه گذاران در اسـتفاده از بيمـه الكترونيـك     نسبي

 .در صنعت بيمه ايران تاثير دارد

تمايـل بـه اسـتفاده از بيمـه      ، برريسك ادراك شده .5
الكترونيـك توســط بيمــه گــذاران در صــنعت بيمــه  

 .ايران تاثير دارد

وژيك بر عوامل سـازماني در اسـتفاده   عوامل تكنول .6
هــاي بيمــه در  از بيمــه الكترونيــك توســط شــركت

 .صنعت بيمه ايران تاثير دارد

عوامل تكنولوژيك بر عوامل محيطي در استفاده از  .7
هاي بيمه در صنعت  بيمه الكترونيك توسط شركت

 .بيمه ايران تاثير دارد

عوامل محيطي بر عوامل تكنولوژيك در استفاده از  .8
هاي بيمه در صنعت  بيمه الكترونيك توسط شركت

 .بيمه ايران تاثير دارد

عوامل محيطـي بـر عوامـل سـازماني در اسـتفاده از       .9
هاي بيمه در صنعت  بيمه الكترونيك توسط شركت

 .بيمه ايران تاثير دارد

هـاي بيمـه    عوامل تكنولوژيك بر آمادگي شـركت  .10
ه براي استفاده از بيمـه الكترونيكـي در صـنعت بيم ـ   

 .ايران تاثير دارد

هـاي بيمـه    عوامل سازماني بـر بـر آمـادگي شـركت     .11
براي استفاده از بيمـه الكترونيكـي در صـنعت بيمـه     

 .ايران تاثير دارد

هاي بيمه براي  عوامل محيطي بر بر آمادگي شركت .12
استفاده از بيمه الكترونيكـي در صـنعت بيمـه ايـران     

 .تاثير دارد

ونيك توسط مشتريان تمايل به استفاده از بيمه الكتر .13
ــركت   ــادگي ش ــر آم ــه     ب ــتفاده از بيم ــراي اس ــا ب ه

 .الكترونيكي در صنعت بيمه ايران تاثير دارد

ها براي استفاده از بيمه الكترونيكي  آمادگي شركت .14
بــر تمايــل بــه اســتفاده از بيمــه الكترونيــك توســط  
مشتريان بيمه الكترونيك در صنعت بيمه ايران تاثير 

  .دارد
اده از بيمه الكترونيك توسط مشتريان تمايل به استف .15

بر موفقيت بيمه الكترونيك در صـنعت بيمـه ايـران    
  .تاثير دارد

ها براي استفاده از بيمه الكترونيكي  آمادگي شركت .16
بر استفاده واقعي آنها از بيمه الكترونيك در صنعت 

 .بيمه ايران تاثير دارد

  
  ها و آزمون فرضيات  هاي تحليل داده وشر

ي بدست آمده از ها حقيق، براي تحليل دادهدر اين ت
ــه ــا نمون ــم از روش ه ــم از    ه ــيفي و ه ــار توص ــاي آم ه
بــراي  .هــاي آمــار اســتنباطي اســتفاده شــده اســت  روش

و  بررسي مشخصات پاسـخ دهنـدگان از آمـار توصـيفي    
ي مركـزي  هـا  ي آمار توصيفي نظيـر شـاخص  ها شاخص

ــاخص) ميــانگين، مــد و ميانــه  ( ي پراكنــدگي هــا و ش
بـراي  . استفاده گرديده است )راف معيار و واريانسانح(
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ي هـا  از روش يات پـژوهش و آزمون فرض ها تحليل داده
شناخت وضـعيت   به منظوراي  تك نمونهt آماري آزمون

، از تحليل عاملي اكتشـافي بـه منظـور    متغيرهاي پژوهش
يـدي بـراي   أيبررسي روايي سوالات و از تحليل عاملي ت

. ري اسـتفاده گرديـده اسـت   ي اندازه گي ـها سنجش مدل
، مـدل معـادلات   پـژوهش  نهايتاً بـراي آزمـون فرضـيات   

و بطــور اخــص تكنيــك مــدل معــادلات      ســاختاري
بـراي انجـام ايـن     .بـه كـار گرفتـه شـده اسـت     ساختاري 

 ليـزرل  و اس.اس.پـي .اساز نرم افزارهاي آماري ها تحليل
  .استفاده شده است

  
خت نتايج تحليل عاملي اكتشافي به منظور شنا

  متغيرهاي مكنون
يـا شناسـايي    ها تحليل عاملي اساساً براي كاهش داده

هـا حـذف   رود هـدف از كـاهش داده   مي ساختار به كار
و هدف از شناسايي ست ها متغيرهاي اضافي از فايل داده

در ايـن  . سـت بررسي روابـط پنهـان بـين متغيرها    ساختار
 21گويـه بـراي سـنجش عوامـل سـازماني،       39پژوهش 
گويه بـراي   32راي سنجش عوامل تكنولوژيك، گويه ب

 گويه براي سـنجش آمـادگي   3سنجش عوامل محيطي، 
ــل( ــركت) تماي ــا ش ــهه ــنجش   7 ،ي بيم ــراي س ــه ب گوي

گويه براي سـنجش آسـاني    10سودمندي ادراك شده، 
گويــه بــراي ســنجش ريســك  5ادراك شــده،  اســتفاده

 15گويه براي سـنجش قصـد اسـتفاده و     2ادراك شده، 
راي سنجش موفقيـت بيمـه الكترونيكـي طراحـي     گويه ب

شده است كه توسط تحليل عـاملي اكتشـافي متغيرهـا را    
ي آنهـا توسـط   هـا  ، سـپس صـحت و بـرزاش مـدل    تأييد

  .ي مورد بحث قرار گرفتندتأييدتحليل عاملي 
  
  
  

  هاي پژوهش نتايج تحليل عاملي تاييدي متغير
ي هـر يـك از   تأييـد نتايج حاصل از تحليـل عـاملي   

افـزار ليـزرل بـه صـورت      هاي پژوهش توسـط نـرم   يرمتغ
لازم بـه ذكـر   . جداگانه براي هر متغيـر محاسـبه گرديـد   

است كه به منظور كاهش متغيرها و در نظر گرفتن آنهـا  
به عنوان يك متغير مكنون، بـار عـاملي بـه دسـت آمـده      

در . )1386مؤمني و فعـال قيـوم،   ( باشد 3/0بايد بيشتر از 
داند چه سوالي مربوط به  مي ي محققتأييدتحليل عاملي 

ي مـدل  تأييـد يعنـي در تحليـل عـاملي    . چه بعدي اسـت 
مفهومي براي هر يك از مفـاهيم يـا متغيرهـاي پـژوهش     

بار عاملي نشان دهنده ميزان همبسـتگي هـر   . وجود دارد
بـا متغيـر مكنـون    ) سـوال پرسشـنامه  (متغير مشـاهده گـر   

ي در قالـب  دتأيي ـنتـايج تحليـل عـاملي    . است )ها عامل(
مدل استاندارد و مدل در حالـت معنـا داري اسـتخراج و    
نتايج آن معنا داري كليه ضرايب روابط بدست آمـده را  

  .نمود تأييد
  

هــاي پــژوهش توســط مــدل  آزمــون فرضــيه
  معادلات ساختاري

هـاي تجزيـه    يكي از قوي ترين و مناسب ترين روش
 تجزيـه و تحليـل   ،و تحليل در تحقيقـات علـوم رفتـاري   

زيرا ماهيت اين گونه موضوعات چند . چند متغيره است
كه هر (توان آنها را با شيوه دو متغيري  متغيره بوده و نمي

بار تنها يك متغير مستقل بـا يـك متغيـر وابسـته در نظـر      
از ايـن رو، در ايـن پـژوهش    . حل نمـود ) شود گرفته مي

ها از مدل معـادلات سـاختاري و    يا رد فرضيه تأييدبراي 
 تحليل مسير. ر اخص تحليل مسير استفاده شده استبطو

تكنيكي است كه روابط بين متغيرهـاي  ) مدل ساختاري(
را بطـور همزمـان   ) مسـتقل، ميـانجي و وابسـته   ( پژوهش

بطــور خلاصــه بــراي شناســايي اثــرات  . دهــد نشــان مــي
متغيرهاي ارائه شده در مدل مفهومي پژوهش و آزمـون  
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حليل مسير استفاده شـده  هاي ارائه شده از روش ت فرضيه
  .است

ــدل ســاختاري در حالــت    ــل م ــايج تحلي ــه نت در ادام
تخمين استاندارد و ضرايب معناداري مـورد بحـث قـرار    

  . خواهد گرفت
ميزان تاثير آساني استفاده ادراك شده بر سـودمندي  

ــاداري آن  28/0ادراك شــده  ــزان معن . اســت 30/3و مي
بر تمايل مشـتري  ميزان تاثير آساني استفاده ادراك شده 

ميزان . است 45/0و ميزان معناداري آن  06/0 به استفاده
تاثير سودمندي ادراك شده بر تمايل مشتري به اسـتفاده  

ــاداري آن   22/0 ــزان معن ــاثير  . اســت 31/2و مي ــزان ت مي
و  -27/0ريسك ادراك شده بر سودمندي ادراك شده 

ميـزان تـاثير ريسـك    . اسـت  - 00/3ميزان معناداري آن 
و ميـزان   03/0دراك شده بر تمايل مشتري بـه اسـتفاده   ا

ميــــزان تــــاثير عوامــــل . اســــت 29/0معنــــاداري آن 
و ميزان معنـاداري   11/0تكنولوژيك بر عوامل سازماني 

ــر   . اســت 68/0آن  ــل تكنولوژيــك ب ــاثير عوام ــزان ت مي
. اسـت  74/5و ميزان معنـاداري آن   35/0عوامل محيطي 

ها بـه   بر آمادگي سازمانميزان تاثير عوامل تكنولوژيك 

ميـزان  . اسـت  86/7و ميـزان معنـاداري آن    56/0استفاده 
و  10/0تــاثير عوامــل محيطــي بــر عوامــل تكنولوژيــك  

ــاداري آن  ــزان معن ــل  . اســت 62/0مي ــاثير عوام ــزان ت مي
و ميـزان معنـاداري آن    32/0محيطي بر عوامل سـازماني  

ها بـر   دهميزان تاثير تمايل مشتري به استفا. باشد مي 31/5
ــازمان  ــادگي س ــتفاده  آم ــراي اس ــا ب ــا  ه ــزان  52/0ه و مي

هـا   ميزان تاثير آمادگي سازمان. است 31/7معناداري آن 
و  14/0هـا   ها به اسـتفاده  ها بر تمايل مشتري براي استفاده

ــاداري آن  ــزان معن ــل  . اســت 95/0مي ــاثير عوام ــزان ت مي
و  29/0هـا بـراي اسـتفاده     سازماني بـر آمـادگي سـازمان   

ــاداري آن م ــزان معن ــل  . اســت 86/3ي ــاثير عوام ــزان ت مي
و  16/0هـا   هـا بـراي اسـتفاده    محيطي بر آمادگي سازمان

ــاداري آن   ــزان معن ــل  . اســت 15/1مي ــاثير تماي ــزان ت مي
و  43/0بر موفقيت بيمه الكترونيكـي    مشتريان به استفاده

ميــزان تــاثير آمــادگي . اســت 26/6ميــزان معنــاداري آن 
بـر موفقيـت بيمـه الكترونيكـي       سـتفاده ها بـراي ا  سازمان

  . است 64/8و ميزان معناداري آن  63/0
تـوان   يا رد فرضيات را در جدول زير مي تأييدنتايج 

  . مشاهده نمود
  

  شدن فرضيات پژوهش تأييدبررسي رد يا  -1جدول 
  يا رد تأييد معناداري  ميزان تاثير  فرضيات

  تأييد  30/3  28/0 اك شدهآساني استفاده ادراك شده بر سودمندي ادر
  رد  45/0  06/0 آساني استفاده ادراك شده بر تمايل مشتري به استفاده

  تأييد  31/2  22/0 سودمندي ادراك شده بر تمايل مشتري به استفاده
  تأييد  -00/3  -27/0  ريسك ادراك شده بر سودمندي ادراك شده
  در  29/0  03/0 ريسك ادراك شده بر تمايل مشتري به استفاده

  رد  68/0  11/0 عوامل تكنولوژيك بر عوامل سازماني
  تأييد  74/5  35/0 عوامل تكنولوژيك بر عوامل محيطي
  رد  62/0  10/0 عوامل محيطي بر عوامل تكنولوژيك

  تأييد  31/5  32/0  عوامل محيطي بر عوامل سازماني
  تأييد  86/7  56/0 ها براي استفادهعوامل تكنولوژيك بر آمادگي سازمان
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  تأييد  86/3  29/0  ها براي استفاده وامل سازماني بر آمادگي سازمانع
  رد  15/1  16/0 هاها براي استفادهعوامل محيطي بر آمادگي سازمان

  تأييد  30/7  52/0 ها براي استفادهبر آمادگي سازمانتمايل مشتريان به استفاده
  رد  95/0  14/0 فادهبر تمايل مشتريان به استها براي استفادهآمادگي سازمان

  تأييد  26/6  43/0 بر موفقيت بيمه الكترونيكيتمايل مشتريان به استفاده
  تأييد  64/8  63/0 بر موفقيت بيمه الكترونيكي  ها براي استفاده آمادگي سازمان

  
هاي پژوهش با استفاده از مدل  در آزمون فرضيه
 اولا خروجي نرم افزار نشان دهنده ،معادلات ساختاري

مناسب بودن مدل ساختاري برازش يافته براي آزمون 
و  است 47/776ميزان كاي دو برابر با . ها هستند فرضيه

كه نشان دهنده برازش  است 371مقدار درجه آزادي 
نسبت كاي دو به درجه آزادي ( هستند بسيار مناسب 

نيز نشان  RMSEA=043/0ميزان ) است 3كمتر از 

به . ل ساختاري استدهنده مناسب بودن برازش مد
هاي مشاهده شده تا ميزان زيادي  عبارت ديگر داده

، AGFIمقدار . منطبق بر مدل مفهومي پژوهش است
GFI  وNFI  است 95/0و  94/0 ،92/0بترتيب برابر با 

 .هستندكه در مجموع نشان دهنده برازش مناسب مدل 
توان  شده مي تأييدبر مبناي مدل معادلات ساختاري 

  :ي پژوهش را در قالب شكل زير معرفي نمودمدل نهاي
  

  
  مدل نهايي پژوهش 2شكل 
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يكي از نتايج مهمي كه از تحليل اطلاعات با استفاده 
محاسـبه و   ،شـود  از مدل معادلات ساختاري حاصل مـي 

در تحليـل نهـايي لازم   . ستها ارائه اثر غير مستقيم متغير

سـتقيم  است پژوهشگر بـه هـر دو تـاثير مسـتقيم و غيـر م     
آثــار مســتقيم و غيــر  2در جــدول . عوامــل توجــه نمايــد

   .اند مستقيم متغيرهاي پژوهش ارائه شده
  

 هاي پژوهش آثار مستقيم، غير مستقيم و كل متغيرهاي پژوهش بر مبناي فرضيه -2جدول 

 اثر كل  اثر غير مستقيم  اثر مستقيم  

  28/0  -  28/0 آساني استفاده ادراك شده بر سودمندي ادراك شده
 12/0  06/0  06/0 آساني استفاده ادراك شده بر تمايل مشتري به استفاده

22/0  سودمندي ادراك شده بر تمايل مشتري به استفاده  -  22/0  
  -27/0  -  -27/0 ريسك ادراك شده بر سودمندي ادراك شده
  -03/0  -06/0  03/0 ريسك ادراك شده بر تمايل مشتري به استفاده

  22/0  11/0  11/0 ر عوامل سازمانيعوامل تكنولوژيك ب
  35/0  -  35/0 عوامل تكنولوژيك بر عوامل محيطي
  10/0  -  10/0  عوامل محيطي بر عوامل تكنولوژيك

  32/0  -  32/0 عوامل محيطي بر عوامل سازماني
  71/0  15/0  56/0 ها براي استفادهعوامل تكنولوژيك بر آمادگي سازمان

  29/0  -  29/0 ها براي استفادهنعوامل سازماني بر آمادگي سازما
  32/0  16/0  16/0 هاها براي استفادهعوامل محيطي بر آمادگي سازمان

  52/0  -  52/0   ها براي استفاده بر آمادگي سازمان  تمايل مشتريان به استفاده
  14/0  -  14/0 بر تمايل مشتريان به استفادهها براي استفاده آمادگي سازمان
  76/0  33/0  43/0 بر موفقيت بيمه الكترونيكيه استفادهتمايل مشتريان ب
  69/0  06/0  63/0 بر موفقيت بيمه الكترونيكيها براي استفاده آمادگي سازمان

  
  نتايج پژوهش

همانگونه كه در بخش قبل بحث گرديد، سودمندي 
ادراك شده نسبي به عنوان عامل اصلي در پذيرش بيمـه  

نعت بيمه ايـران شناسـايي   الكترونيكي توسط مشتريان ص
گرديــد و تــاثير عوامــل آســاني اســتفاده ادراك شــده و 
ريسك ادراك شده بـه شـكل غيـر مسـتقيم و از طريـق      

. قـرار گرفـت   تأييدتاثير بر سودمندي ادراك شده مورد 
در بخش آمادگي سازماني نيز تـاثير عوامـل سـازماني و    

هـاي   همچنين عوامل تكنولوژيك بـر آمـادگي شـركت   
قـرار   تأييـد جهت استفاده از بيمه الكترونيكي مورد بيمه 

علاوه براين تاثير عوامل محيطي به صورت . گرفته است
غير مستقيم و از طريق تـاثير بـر عوامـل سـازماني مـورد      

نكتـه مهـم اينكـه در پـژوهش حاضـر      . قرار گرفت تأييد
عوامل تكنولوژيكي علاوه بر تاثير مسـتقيم بـر آمـادگي    

ر عوامـل محيطـي نيـز تـاثير گـذار      هـاي بيمـه، ب ـ   شركت
در نهايت نيـز تـاثير هـر دو عامـل تمايـل      . شناخته شدند
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هـاي بيمـه بـر موفقيـت بيمـه       مشتريان و آمادگي شركت
الكترونيكي و همچنين تاثير تمايل مشتريان بـر آمـادگي   

هاي بيمه براي استفاده از بيمه الكترونيكي مـورد   شركت
  . قرار گرفت تأييد

  
  اربرديك هايپيشنهاد
 بـر  را اثـر  بيشـترين  كـه  سـازماني  آمـادگي  حوزه در
 بـر  زير دارد پيشنهادهاي الكترونيكي بيمه موفقيت روي
 ارائـه  مختلـف  يها آزمون از آمده دست به نتايج اساس
  .شود مي
 بــه موجــود وضــعيت در تكنولــوژيكي يهــا مؤلفــه 

 آمـادگي الكترونيكـي   سـطح  ارتقاي روي بر شدت
 بايـد هـا   و شـركت  گذارنـد  مي هاي بيمه اثر شركت
 . باشند داشتهها  آن بر بيشتري تمركز

  عمده ضعف سازمانهاي بيمه ايراني در اين بخش از
جملـه دسترسـي   از هـاي فنـي    يكسو بـه زيرسـاخت  

هـا بـه اينترنـت در كنـار      محدود كاركنـان شـركت  
قــوي و ) اينترانــت(هــاي داخلــي  ضــعف در شــبكه

حـي و  هـاي بيمـه در طرا   اثربخش و ضعف شـركت 
هاي جامع و از سوي ديگر به ضـعف   اجراي پورتال

هاي كاربردي مرتبط با بيمه الكترونيكـي   در سيستم
هــاي مــديريت ارتبــاط بــا مشــتري   منجملــه سيســتم

هـاي   گـردد شـركت   لذا پيشنهاد مي. شود مربوط مي
هـا بـه    بيمه سرمايه گذذاري بيشـتري در ايـن حـوزه   

 .انجام رسانند

 ــ ا انــدكي تفــاوت ضــعف در كنــار ايــن عوامــل و ب
هـاي اطلاعـاتي    نيروي انساني متخصص در فنـاوري 

هـاي بيمـه    صنعت بيمه از مواردي است كه شركت
لـذا پيشـنهاد   . بايستي براي اصلاح آنهـا بكوشـند   مي
هاي بيمه با برنامه ريزي دقيق براي  گردد شركت مي

جــذب و تربيــت نيــروي انســاني متخصــص كــه از  

تي تسلط داشته باشـد و  هاي اطلاعا يكسو بر فناوري
از سوي ديگر كسب و كار و الزامات صـنعت بيمـه   
را بــه خــوبي بشناســد بــه آمــادگي الكترونيــك      

 . هاي بيمه كمك نمايند شركت

     عوامل سازماني نيز از جمله عواملي هسـتند كـه بـر
آمادگي سازمانهاي بيمه ايراني براي استفاده از بيمه 

ميــزان  اگــر چــه مجمــوع. الكترونيكــي مــوثر اســت
مســــتقيم و غيرمســــتقيم ايــــن تــــاثير از عوامــــل 
تكنولوژيك و محيطي كمتر است، اما اين موضوع 

نتـايج  . نبايد باعث ناديده گرفتن اين عوامـل گـردد  
هاي بيمـه ايرانـي بـراي     دهد سازمان تحليل نشان مي

ــاده ســازي بيمــه الكترونيكــي از آمــادگي نســبتاً   پي
فهـم  . ردارندمناسبي در حوزه عوامل سازماني برخو

هاي بيمه  و آگاهي عمومي كه در كاركنان شركت
هــاي  در خصــوص كاربردهــا و مزايــاي فنــاوري   
توانـد   اطلاعاتي در بهبود عملكرد سازماني دارد مي

هـا بـراي    به عنوان يك نقطـه قـوت توسـط سـازمان    
. پيشبرد بيمه الكترونيكي مورد اسـتفاده قـرار گيـرد   

فهم و آگاهي به  رسد بخش زيادي از اين به نظر مي
ن در صـنعت  علت سـطح بـالاتر تحصـيلات شـاغلا    
ــذا پيشــنهاد . بيمــه بــه نســبت عمــوم جامعــه باشــد  ل

هاي بيمه با برنامه ريـزي همچنـان    گردد شركت مي
 .اين مزيت را حفظ نمايند

  ــايج تحليــل نشــان مــي دهــد عوامــل محيطــي در  نت
هاي بيمه بـراي   مجموع بر آمادگي سازماني شركت

نكتـه  . بيمـه الكترونيكـي بسـيار موثرنـد     پياده سازي
بسيار مهم در اين بين نوع اثـري اسـت كـه عوامـل     

دهـد   هـا نشـان مـي    نتايج تحليل. گذارند محيطي مي
كــه تقريبــا بــه همــان ميــزان تــاثير مســتقيم، عوامــل 
محيطي به صـورت غيـر مسـتقيم و از طريـق تحـت      
تاثير قرار دادن عوامل سازماني بر آمادگي سازمانها 
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هـاي   گردد شـركت  بنابراين پيشنهاد مي. ثر گذارندا
بيمـــه ايرانـــي بـــا اســـتفاده از فرآينـــدهايي چـــون 
مرزگستري سازماني سعي در پايش محيط اطـراف  

 . خود نمايند

     ــه برداشــت از ــل مقايس ــن تحلي ــب در اي ــه جال نكت
آمــادگي شــركت خــود فــرد پاســخ دهنــده در هــر 

هـاي   شركت با برداشت از آمـادگي سـاير شـركت   
دهـد،   نتايج تحليل نشان مـي . يمه توسط افراد استب

هــا معتقدنــد ســازمان  اغلــب افــراد در همــه ســازمان
ايشان آمادگي نسبي براي اجراي بيمه الكترونيكـي  

هـاي   سـاير شـركت  (ولي رقبـاي شـركت    ،را داشته
شـود بيمـه    پيشنهاد مي. اين آمادگي را ندارند) بيمه

نعت نتـايج  مركزي ايران به عنوان نهاد نـاظر بـر ص ـ  
هاي  هاي پيرامون آمادگي سازماني شركت پژوهش

هـاي   بيمه و صنعت را نشر و در اختيار كليه شركت
 . بيمه قرار داده تا اين تفاوت برداشتي رفع گردد

    ــژوهش مويــد ايــن امــر اســت كــه محــيط ــايج پ نت
اقتصادي حاكم بر جامعـه بـراي پيـاده سـازي بيمـه      

گـردد   هاد مـي پيشـن . الكترونيكي زياد مناسب نيست
هاي بيمه اقدام به فـروش بيمـه    در اين راستا شركت

هاي به مراتـب كمتـر،    كه با حق بيمه 1هاي خرد نامه
هاي قشر متوسط رو به پايين جامعه را تحت  سرمايه

امكان ارائه ايـن بيمـه   . دهند، نمايند پوشش قرار مي
ها در ايران قبلاً در پژوهش تركستاني و احـدي   نامه

 .قرار گرفته است تأييدرد مو) 2008(

 بيمـه  موفقيـت  روي بـر  تاثير تمايـل مشـتريان   حوزه در
 بـه  نتـايج  اسـاس  بر زير نيز پيشنهادهاي الكترونيكي

  : شود مي ارائه مختلف يها آزمون از آمده دست
  نتايج تحليل نشان داد عامل سودمندي ادراك شده

تاثير مهمي در تمايـل مشـتريان بـه اسـتفاده از بيمـه      
                                                            
1 Micro Insurance 

ــه    الك ــت بيمـ ــع آن در موفقيـ ــه تبـ ــي و بـ ترونيكـ
در اين بين بـا توجـه بـه    . الكترونيكي خواهد داشت

نمره بالاتر مزاياي غير اقتصـادي بـه نسـبت مزايـاي     
گـردد   هاي آماري، پيشـنهاد مـي   اقتصادي در تحليل

هــاي بيمــه  هــاي بيمــه در طراحــي سيســتم  شــركت
الكترونيكي خـود و همچنـين تبليغـات حـوزه بيمـه      

نيكي بر مزاياي بيمه الكترونيكي و بـالاخص  الكترو
از آنجائيكـه  . مزاياي غير اقتصادي آن تاكيد نمايند

هـاي بيمـه عليـرغم آزادسـازي      در بسياري از رشـته 
اي  ها و عـدم حـاكم بـودن نظـام تعرفـه      نسبي قيمت

هـا كـاملا روشـن اسـت،      هنوز هم دامنـه حـق بيمـه   
طبيعي است براي مشتريان كسـب حـداكثر مزايـاي    
غير اقتصادي از بيمه الكترونيكـي در اولويـت قـرار    

 .گيرد

    با توجه به بالاتر بودن امتياز تاثير بيمـه الكترونيكـي
در بالابردن سرعت انجام كارها و راحت تـر انجـام   

شــود  شــده كارهــا در تحليــل آمــاري، پيشــنهاد مــي
هـا هـم در    شركتهاي بيمـه هـم در طراحـي سيسـتم    

بـر ايـن   اي  ويـژه  هـاي خـود تاكيـد    تبليغات شركت
  .ها داشته باشند ويژگي

     آيـد، آسـاني    همانگونه كه از نتـايج تحليـل بـر مـي
استفاده از وب سايت شركت بيمه بيشترين تـاثير را  
بر آساني ادراك شده مشتريان در بيمه الكترونيكي 

هـاي بيمـه    گـردد شـركت   بنابراين پيشنهاد مي. دارد
جــداي از طراحــي گرافيكــي وب ســايت خــود در 
معماري سيتم فروش الكترونيكي شركت نيز سـعي  
نمايند تا حد ممكن از پيچيدگي سيستم و همچنـين  
درخواســـت اطلاعـــات فـــراوان و غيـــر ضـــروري 

هـاي   بپرهيزند و حداكثر استفاده ممكـن را از جلـوه  
ــد  ــايج  . ســمعي و بصــري بنماين ــن، نت ــر اي ــلاوه ب ع

هـاي   پژوهش مويد آشنايي اغلب مشتريان شـركت 
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ينترنــت و مفـــاهيم كــاربردي تجـــارت   بيمــه بـــا ا 
اين مهم فرصت بسيار مناسـبي را  . الكترونيك است
هاي الكترونيكي فرآهم نموده كـه   براي توسعه بيمه

هاي بيمه از اين فرصت حـداكثر   لازم است شركت
هـاي قبـل    همانگونه كه در بخـش . استفاده را نمايند

نــه چنــدان دور عــدم اي  اشــاره گرديــد در گذشــته
ــدم   آشــنايي  ــا اينترنــت و ع ــان و مشــتريان ب مخاطب

راحتي آنها در تعامل با ايـن پديـده يكـي از موانـع     
اصلي توسعه تجارت الكترونيكي بـود كـه بـه نظـر     

رسد امروزه ايـن مشـكل تـا حـد زيـادي مرتفـع        مي
 .گرديده است

 دهـد مشـتريان اعتمـاد     نتايج تحليل آماري نشان مي
يم شخصي قابل قبولي به حفظ امنيت و همچنين حر

اگرچــه ايــن شــاخص بــه . خــود در اينترنــت دارنــد
نسبت مطالعات گذشته بهبود قابل تـوجهي را نشـان   

گـردد   دهـد لكـن همچنـان موكـداً پيشـنهاد مـي       مي
هاي بيمه براي حفظ حريم شخصي و امنيت  شركت

ــه    ــدمات بيمـ ــتفاده از خـ ــام اسـ ــاربران در هنگـ كـ
ــل  ــي از پروتك ــادل    الكترونيك ــراي تب ــن ب ــاي ام ه

كــه شــاخص   يياز آنجــا. هااســتفاده نماينــد  هداد
گـردد   ريسك از جنس ادراك است، پيشـنهاد مـي  

شركتها علاوه بـر اقـدامات فنـي در راسـتاي حفـظ      
امنيت و حريم شخصـي مشـتريان نسـبت بـه اطـلاع      

 . رساني اثربخش اين اقدامات هم اقدام نمايند

  تأييـد با توجه به نتايج تحليل مبني بر اهميت فراوان 
هــاي بيمــه الكترونيكــي توســط موسســات   مسيســت

هـاي بيمـه    شـود شـركت   شخص ثالث، پيشنهاد مـي 
ها را در دستور كار خود قرار  تأييداولويت اخذ اين 

بيمه مركزي ايران در اين راستا به عنوان يك . دهند
تواند بـا تـدوين    و نظارتي ثالث مياي  موسسه حرفه

ه و هاي امنيت اطلاعات خاص صنعت بيم استاندارد

هاي بيمه و علاوه بر آن پـايش   ابلاغ آنها به شركت
هـا بـر مبنـاي ايـن اسـتانداردها گـام        مستمر شـركت 

 .موثري در اين مسير بردارد

 
  پيشنهاد به پژوهشگران آينده

      در اين پژوهش به جهت لـزوم طراحـي يـك مـدل
هـاي بيمـه اسـتفاده     ها و شـركت  جامع از كليه رشته

 يهـا  گردد درپژوهش ميپيشنهاد  رو اين از. گرديد
هـاي   به شـكل تخصصـي تـر در قالـب رشـته     آينده 

هـاي بيمـه مـدل ارائـه      تخصصي و همچنين شركت
 . شده تست و نتايج آن مورد مقايسه قرار گيرد

 ــه  معــادلات و كمــي روش  ايــن در ســاختاري ك
 زمينه در ادبيات كمبود است، شده استفاده پژوهش
 را كترونيكيال بيمه موفقيت و الكترونيكي آمادگي

 نتـايج  از اطمينان منظور به. دهد مي پوشش حدي تا
 بخش در هم و پژوهش ابزار بخش در هم پژوهش
 يهـا  پـژوهش  كه است ضروري چارچوب آزمون
  . پذيرد صورت حوزه اين در اي كننده تكميل

 كـه  پذيرفتـه  صـورت  بيمـه  صنعت در پژوهش اين 
ر اسـتفاده د  چارچوب اوليه مناسـبي بـراي   تواند مي
 . صنايع باشد ساير

 هـاي آينـده اولويـت    گردد در پـژوهش  پيشنهاد مي 
ــل  ــدي عوامـ ــايي بنـ ــده شناسـ ــا شـ ــتفاده بـ  از اسـ

 . فازي انجام شود AHPنظير  ييها تكنيك

 بيمه الكترونيكي كه  موفقيت يها مؤلفه از كدام هر
توانند  در اين پژوهش مورد بررسي قرار گرفتند مي

تخصصي تر مورد هاي آينده به صورت  در پژوهش
  . ارزيابي قرار گيرند

   ــدلي ــژوهش مـ ــرايدر ايـــن پـ ــه  بـ موفقيـــت بيمـ
شـــود در  پيشـــنهاد مـــي. الكترونيكـــي ارائـــه شـــد

بر اساس اين مدل ميزان موفقيت  آينده يها پژوهش
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هـاي مختلـف سـنجيده و مـورد مقايسـه       در شركت
 .قرار گيرد

   
  ي پژوهشها محدوديت

 هـاي خطا كـه  شـد  اگرچه در ايـن پـژوهش تـلاش   

 ايـن  بـا  يابد، كاهش ممكن حداقل به پژوهش احتمالي

 ديـد  بـه  ايـن پـژوهش   نتايج به بايد زير دلايل به وجود

  . نگريست احتياط
هاي منحصر بفرد صنعت بيمه در  با توجه به ويژگي .1

هاي اين پژوهش الزامـا قابـل تعمـيم بـه      ايران، يافته
 . ساير صنايع نيست

ادراك شده و  تاثير سودمندي ادراك شده، آساني .2
ريسـك ادراك شــده بــا افـزايش تجربــه كــاربر در   

هـاي   كند، در صورتي كه داده دوره زماني تغيير مي
ايــن پــژوهش بصــورت مقطعــي جمــع آوري شــده 

در واقع تصوير كوتاهي از رفتار كاربر گرفته . است
تـوان ايـن پـژوهش را در     شده، براي اين منظور مي

طـولاني مـدت    چند مقطـع انجـام داد، تـا بتـوان در    
 . نتايج اين پژوهش را ارزيابي نمود

حـوزه بيمـه    يهـا  از يك سو تكنولوژي كه آنجا از .3
و از  هســتند گســترش حــال در الكترونيكــي دائمــاً
 بـالارفتن  و جامعه توسعه با افراد سوي ديگر نگرش

 اين در پژوهش اين يابد، نتايج مي ارتقا سطح دانش
 بـه  تعمـيم  قابـل  و باشـد  معتبر مي تواند زماني دوره
 . نيست آينده

 مسـتلزم  متعـدد  يهـا  متغير وها  سازه همزمان مطالعه .4
 وايـن  بـوده  پرسشنامه در زياد يها  گويه از استفاده

 شده گيري بهره ابزار كردكه مي ايجاد ضرورت را
 امكـان  ايـن  لـذا . كنـد  ارزيابي را فراواني يها متغير
 پاسـخ  پاسـخگويي،  بـودن  زمـان بـر   كه دارد وجود

ــده ــا را دهن  كيفيــت ودر نمــوده همــراه خســتگي ب
 . باشد كاسته را پاسخگويي ودقت

 يهـا  پـژوهش  مبناي برها  شاخص انتخاب و بررسي .5
 كه بوده ايران از غالباً غير ييها محيط در شده انجام
كســب نظــر خبرگــان از طريــق  بــا ســعي شــد البتــه

 و كسـب  محـيط  با ها متناسب مصاحبه، اين شاخص
 . شوند يران انتخاببيمه در ا كار

 موفقيت بيمه الكترونيكي زيـاد  بر موثر عوامل دامنه .6
 سعي امكان حد اگرچه در اين پژوهش در باشد مي
مطالعـه   مـورد  و شناسـايي هـا   شـاخص  مهمترين شد
 مـورد  دوره بودن محدود به توجه گيرند، اما با قرار

 وجــود آنهــا همــه همزمــان امكــان بررســي مطالعــه
 . نداشت
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