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  ABSTRACT  
Objective: The purpose of this study is to Identify and Rank 
Factors Affecting the Application of electronic insurance in the 
Insurance Industry by reviewing the related literature and expert 
opinions. 
Methodology: The method of this study is based on descriptive 
survey research. The population of the study consists of 10 
experts, including university professors, managers and three 
insurance companies’ experts in Bousher city. 
Findings: The results indicate that the underlying, infrastructural, 
cultural, and personality and attitude of customers are more 
important than the other dimensions. In addition, among the sub-
indicators, publicity and awareness of the society about the 
usefulness and benefits of electronic insurance services, legal 
infrastructure, risk taking behavior, individual perception of risk 
and security are more important than the other sub-indicators. 
Conclusion: In the absence of the above mentioned factors, such 
as personal data protection, prosecuting of cybercrimes, 
establishment and enforcement of digital signature credentials 
and legalization of digital signature, deployment of electronic 
insurance, insurance experts, user-friendly websites, insurance 
information social networks, deployment of electronic insurance 
would not be successful. Hence, the first step is to provide basic 
and simple electronic insurance contracts, such as personal 
insurance and personal accident insurance, at lower premiums 
which encourages people to demand such contracts. 
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 هاي نامه کارگیري بیمه هب عوامل مؤثر بر سنجی شناسایی و اهمیت

   )يا مهیچند شرکت ب ۀمطالع( مهیبر صنعت الکترونیک د
 
  

  ريتکبو الدین جمال
 
  ییطباطبا علامهدانشگاه  ،يو حسابدار تیریمد ة، دانشکدبازرگانی مدیریت دانشجوي دکتري - 1
 
  

 
 يریکـارگ  عوامل مؤثر بر بـه  رتبه بنديو  ییشناساپژوهش حاضر با هدف  :هدف
با مرور ادبیات تحقیق و نظرات خبرگـان   مهیهاي الکترونیک در صنعت ب نامه بیمه

 .صورت گرفته است
 پیمایشی نوع از توصیفی پژوهش ماهیت به توجه با پژوهش، روش :شناسی روش
 و مـدیران  دانشـگاهی،  خبرگـان  تـن از  10پـژوهش   ایـن  جامعـۀ آمـاري  . اسـت 

 .بودند اي در شهر بوشهر بیمه شرکت سه کارشناسان
اي و زیرسـاختی، فرهنگـی و شخصـیت و     نتایج نشان داد عوامل زمینـه  :ها یافته

در میان . ابعاد برخوردار هستندنگرش مشتریان از اهمیت بیشتري نسبت به سایر 
فوایـد   و کاربرد جامعه نسبت بهدادن  اگاهیو  آشناییها نیز؛ تبلیغات،  زیر شاخص

پـذیري و وجـود    هاي حقوقی و قانونی، ریسک بیمۀ الکترونیک، زیرساخت خدمات
 .ها برخوردار بودند امنیت از اهمیت بیشتري نسبت به سایر زیرشاخص

 زیرساخت هادون توجه به ، بکیالکترون ه هايمیببکارگیري موفق  :گیري نتیجه
مانند؛ حفاظت از حریم خصوصی افراد، تعقیب مطرح شده در عوامل مورد مطالعه 

کـردن    اي، ایجاد و تقویت مراجع سـنجش اعتبـار و سـندیت قـانونی     جرایم رایانه
اي،  یمـه هـاي ب  امضاي دیجیتالی، پشتیبانی و وجـود افـراد متخصـص در شـرکت    

هـاي   اي، اسـتفاده از شـبکه   هـاي بیمـه   سـایت   وب کاربرپسند پروفایـل و  طراحی
 قـدم  زمینـه  این در. ها و اطلاع رسانی امکان پذیر نیست اجتماعی براي پشتیبانی

 شخصـی  حوادث و انفرادي هاي مانند بیمه(ساده الکترونیکی  نامه بیمهاول ارایه 
و کارمزد پرداختـی پـایین، جهـت درك و    و با هزینه ) دارد کمتري پیچیدگی که

 .می باشددر کل صنعت بیمه  آن و تعمیم اقبال مردم
  

 يهـا  رسـاخت یز ان،یو نگرش مشـتر  تیشخص ک،یالکترون ۀمیب :واژگان کلیدي

  25/06/1396 :تاریخ دریافت
  12/03/1398 :تاریخ پذیرش

  
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

   :ها کلیدواژه
و  تیشخص ک،یالکترون ۀمیب

 ان،ینگــــــرش مشــــــتر 
ــاختیز ــا رس ــوق يه و  یحق

ــانون ــدیفرا ،یقـ ــل  نـ تحلیـ
  .اي فازي شبکه

  :بندي موضوعی طبقه
 G22, L81, H54  

  
  

 »باشد دیدگاه پژوهشکده بیمه نمیصحت مطالب مقاله برعهده نویسنده است و بیانگر «

  ريتکبو الدین جمال :نویسنده مسئول
  j_kaboutari@atu.ac.ir :پست الکترونیکی
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 مقدمه 
 سـود  توسعه بایـد  و براي بقا دیگر اقتصادي بنگاه هر مانند اند که هایی اقتصادي بنگاه  هاي بیمه شرکت
 خـدمات  از اسـتفاده  میـان،  ایـن  در. است مشتري نگهداري و جذب گرو در سود کسب کنند و کسب
 افـزایش  متعاقبـاً  و جـذب  در تواند می بیشتر مشتریان نگهداري و رضایتمندي منظور به متنوع و جدید

 اي  بیمـه  خدمات دادن و کارگیري به ها راه این از یکی. باشد مؤثر بیمه در مردم گذاري اعتماد و سرمایه
هاي اخیر، رشـد فنـاوري اطلاعـات و ارتباطـات تغییراتـی       ت؛ زیرا در سالسا شهروندان به الکترونیکی

و  انـد   اي نیز از این قاعده مستثنا نبوده هاي بیمه وکار ایجاد کرده است و شرکت اساسی در دنیاي کسب
محور و مبتنـی   وکارهاي سیستم ها و فرایندهاي مدیریتی و کسب اي در روش دستخوش تغییرات عمده

 کـاربرد  یمعن ـ بـه  عـام،  معنـاي  در الکترونیکـی،  ۀبیم ).2016 همکاران،و  1هانگ(اند  بر اطلاعات شده
 یمعن ـ بـه  خـاص،  معنـاي  در و اسـت  اي بیمـه  خدمات توزیع و تولید در اطلاعات تکنولوژي و اینترنت

 قـرارداد  عقـد  و مـذاکره  پیشنهاد، درخواست، که است اي نامه بیمه طریق از اي بیمه پوشش یک تأمین
  ).2019 2،آرامون و آرامون( ردیگ می صورت )نیآنلا(برخط  آن

المللـی و   هـاي بـین   فصل تـازة تحـریم  . در کنار تحولات مذکور، باید به فضاي پسابرجام نیز اشاره کرد
 کشـور  اقتصادي هاي هزینه طبیعتاً داد که قرار الشعاع تحت را کشور بیمۀ ها صنعت تشدید این تحریم

 همچـون  دارد، وجود کشور اقتصادي هاي بخش در که بزرگی هاي ریسک علت کرد؛ زیرا به برابر چند را
 از پـیش  تـا  .ببرد بهره نیز خارجی اتکاي از است مجبور بیمه صنعت کشتی، هواپیما، نفت، پتروشیمی،

 خـارج  بـه  را خود اي بیمه تعهدات از دلار میلیارد 35 از بیش سالانه ایران اي، هسته هاي تحریم اعمال
 کـاهش  معنـی  بـه  کـه  یافـت  کـاهش  دلار میلیارد سه به میزان این تحریم اعمال با اما کرد؛ می واگذار

متأسـفانه   ).2016 3ی،و فروشـان  يباقر( بود خارجی هايطرف به اي بیمه تعهد واگذاري درصدي4/91
بـر صـنعت بیمـۀ کشـور     هاي جدیـدي   ها، محدودیت بار دیگر با خروج آمریکا از برجام و شروع تحریم

  .وضع شده است
 همـاهنگی بـا اسـتانداردهاي    و اي بیمـه  اسـتانداردهاي  ارتقـاي دربـارة لـزوم    )2016( 4تکرایچ و پانجا

 شـرکتی  حاکمیـت  و IFRS( 5(مالی  گزارشگري استانداردهاي رعایت به المللی مانند الزام بین متعارف
 بازار جهانیالمللی و  هاي بین توسعۀ فعالیت ياستانداردساز هاي کنند که یکی از بهترین شیوه بیان می

 هاي شرکت ورود و الکترونیکی خدمات گرفتن خشنودي مشتریان، دادن اي است؛ همچنین درنظر بیمه
 راهبـردي  زامیک الاي  جدید ارائۀ خدمات بیمه هاي کانالشکل  الکترونیکی به خدمات بازارهاي به بیمه

                                                                                                                      
1. Huang 
2. Aramoon & Aramoon 
3. Bagheri & Forushani 
4. Pahuja & Chitkara 
5. International Financial Reporting Standards 
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هاي بزرگ صنعت بیمـه،   شرکت از بسیاري که امروزه طوري به شود؛ می محسوب هاي بیمه شرکت براي
 اي، توزیع خدمات بیمه و تولید در اطلاعات فناوري و اینترنت کاربري با الکترونیکی بیمۀ کارگیري به با
 مکان و زمان قید دو حذف درواقع بیمۀ الکترونیکی. اند داده پاسخ خود تجاري راهبردهاي از بخشی به
 فراموشـی  دسـت  بـه  کم کم عوامل این الکترونیکی هاي بیمه دادن خدمات با و است اي بیمه خدمات از

 ).2012 1سکولووسکا،(شوند  می سپرده
 ازجملـه  بیمـه  و اعتبـار  پـول،  به متفاوت هاي نگرش و مختلف هاي فرهنگ ایران، در اخیر هاي سال در

 فنـاوري  رشـد  مقولـۀ  به بیشتري احتیاط با تا سازد یم وادار را اي بیمه هاي شرکت که است موضوعاتی
 هـاي  بیمـه  سنتی، بیمۀ به تمایل و يسالار یواند فرهنگ وجود ایران بیمۀ صنعت در. بپردازند اطلاعات

 اسـت،  شـده  توجـه  کمتـر  آن بـه  ایـران  در کـه  اي نکتـه . است کرده مواجه محدودیت با را الکترونیک
 کـارنگرفتن  بـه . اسـت  سـنتی  هـاي    رویـه  کنارگذاشـتن  و جدیـد  فنـاوري  با مشتریان انطباق و پذیرش
 در آنـان  اي بیمـه  هـاي  فعالیـت  رکـود  باعـث  توانـد  می داخلی بیمۀ شرکت در الکترونیکی هاي سیستم

 کـارگیري  بهو  یرشبر پذ مؤثر عوامل یافتن بنابراین ؛)2015 2ي،و نماز یبازرگان( شود نزدیک اي آینده
در  رو، ازایـن . باشـد  هـا  شـرکت  نـوع  این در مشتریان جذب گشاي راه تواند می الکترونیکی هاي سیستم

 در مـؤثر عوامـل   بنـدي  رتبه و شناسایی دنبال به ،این موضوع نوشتگانبر  يپژوهش حاضر ضمن مرور
  .باشیم ایران می بیمۀ صنعت

 
  پژوهش پیشنهادي مدل. 1

 ،)2017( 3سـلوام  و سـومیا هـاي مشـابه و مرتبطـی چـون      هاي پژوهش پیشینه مرور با پژوهش این در
و  6یکــاییلی، م)2016(فروشـانی   و ، بـاقري )2016(همکـاران   و 5، هانـگ )2017(و همکـاران   4موراتـا 

 و 8، ســاپا)2015( بـازینی و مــدنی ، )2015( 7، مانــایري)2016(چیتارکـا   و ، پانجــا)2016(همکـاران  
 و ، صــــفورا)2012 (، سکولووســــکا )2013(ماهســــواري و چاندراســــکاران ، )2014(همکــــاران 

بیسـت   خبرگـان،  بـا  در پـی مصـاحبه   همچنین... و )1389(مظلومی و همکاران  ،)1390(پور  حسنقلی
ایـن عوامـل بـر     سـپس  شـد؛  ایران شناسـایی  در الکترونیک هاي بیمه کارگیري به بر شاخصۀ تأثیرگذار

مشـتریان،   و نگـرش  عوامل مرتبط با شخصـیت ( عامل اصلی 7 قالب در و نظر خبرگان، نهیشیپمبناي 
شـرکتی، عوامـل آمیختـۀ بازاریـابی، عوامـل       و مـالی، عوامـل فنـی    و اي عوامل مدیریتی، عوامل هزینه

                                                                                                                      
1. Sekolovska 
2. Bazargani & Namazi 
3. Sowmiya & selvam 
4. Marotta 
5. Huang 
6. Mikaeeli 
7. Monayery 
8. Sapa 
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  .شدند بندي دسته 1مطابق جدول  )زیرساختی و اي زمینه فرهنگی و عوامل
 بیمـۀ  پیرامـونی  و محیطـی  عوامل با که هستند متغیرهاییاي و زیرساختی  زاي زمینه متغیرهاي برون

 .شـود  مـی  تلقی مجازي فضاي در فعالیت صنعت بیمه زمینۀ پیش ها آن وجود و دارند الکترونیک ارتباط
 و گـذاري  سـرمایه  هـاي  هاي حقوقی و قانونی، اجرایی، اعتباري و هزینـه  این متغیرها شامل زیرساخت

  .بسترسازي هستند
بیمـۀ  دادن فنـاوري   عمومیـت  وکـردن   نهادینـه بعد فرهنگی، که مرتبط با آگاهی و آمـوزش اسـت، در   

اي که بـه مشـاورة    میزان دارایی و نوع آن، مثلاً محصولات بیمه. نقش مهمی دارد در جامعهالکترونیک 
ریتی، یکـی  عوامـل مـدی  . کمی نیاز دارند، نیز بر پذیرش بیمۀ الکترونیک از سوي مشتریان مؤثر اسـت 

گیـري،   تصـمیم  چندگانگی در مراکز وجود. سازي بیمۀ الکترونیک است دیگر از ابعاد تاثیرگذار بر پیاده
مـدیران   پشـتیبانی  و بیمـۀ الکترونیـک   هـاي  سیسـتم  از منـدي  بهره در مسئولان پذیري ریسک میزان

 .این موارد است ازجملۀ 
 

  الکترونیک هاي کارگیري بیمه به عوامل مؤثر بر. 1 جدول
 زیرابعاد  ابعاد

اي و  عوامل زمینه
  زیرساختی

  هاي حقوقی و قانونی زیرساخت
  بسترسازي و گذاري سرمایه هاي هزینه تأمین میزان

  هاي اجرایی، اعتباري زیرساخت

  فنی و شرکتی
  بودن سامانه  ها و سیستم امنیتی و محرمانه سیاست

  کیفیت طراحی سامانه و راحتی استفاده
  میزان پشتیبانی و وجود افراد متخصص در سازمان یا شرکت

 نگرش و شخصیت
  مشتریان

 و وجود امنیت ) ادراك از ریسک( پذیري ریسک
 دانش، تجربه و تسلط مشتري

  میزان نیاز به تعامل انسانی

  اي و مالی هزینه
  فردي و دارایی میزان سرمایه

  هزینۀ کاربري و کارمزد پرداختی
  ها ماهیت دارایینوع و 

 گیري تصمیم چندگانگی در مراکز وجود  مدیریتی
 بیمۀ الکترونیک از مندي بهره در مدیران پشتیبانی و پذیري ریسک میزان

  فرهنگی
  الکترونیکبیمۀ  فواید خدمات و جامعه به کاربرددادن  گاهیآ و آشناییتبلیغات، 

  الکترونیکبیمۀ موزشی مربوط به آهاي  ارائه برنامه
در  کترونیـک هـاي ال  فنـاوري اسـتفادده از   دادن فرهنـگ  وعمومیتکردن  نهادینه
  جامعه

  آمیختۀ بازاریابی
  شهرت و اعتبار برند شرکت بیمه

  کیفیت خدمات و محصولات
  ها براساس نیاز مشتریان تنوع خدمات و طراحی آن

    محقق يها افتهی: منبع      



 

 
55 

 2شماره . 1398تابستان . چهارم و سال سی

صلنامه پژوهشنامه بیمه
ف

  

 »...و الکترونیک  هاي نامه کارگیري بیمه هب سنجی عوامل مؤثر بر شناسایی و اهمیت. کبوتري «

پـذیري مشـتریان، ادراك وجـود امنیـت و      بعد روانی است که بر ریسـک  بعد شخصیتی و نگرشی، یک
دانـش و  ) رفتار مبتنـی بـر محاسـبه   (گیري و انتظارات فرد  اعتقاد به قابلیت اعتماد به سیستم و جهت

اشـاره  ) امنیـت  ایجـاد  هـاي  دربارة مکـانیزم  نیز و اطلاعات کاربري درمورد دانش شامل(تسلط مشتري 
 اعتمـاد  دارند، بیشتر آگاهی افتد اتفاق اطلاعات کاربري هنگام است ممکن آنچه از که مشتریانی. دارد

دانـش و   یـا  آگـاهی  سـطح  تـوان گفـت   می اند؛ بنابراین مسلط اوضاع کنند بر می احساس زیرا کنند؛ می
  .است تمایل به استفادة بیشتر تأثیرگذار بر اطلاعات به کاربري مشتریان تسلط

برخلاف محققـانی کـه ارزش   . هاي سامانه، سازمان یا شرکت است شامل ویژگی ،)سازمانی(مؤلفۀ فنی 
هـاي سـامانه    دانستند، ویژگی و کیفیت می هاي آمیختۀ بازاریابی، مانند قیمت مقوله مشتري را فقط در

بر رفتار مشتري تأثیر دارد و بسیار بیشتر حائز اهمیت است؛ چراکه کیفیت کارکردي سامانه به انتقال 
 کمـک  مؤسسـات  بالفعل و بالقوه مشتریان با ارتباط الکترونیک و جلب اعتماد در پذیرش بیمۀ ر،تصوی

ها، کیفیت طراحی و راحتـی   بودن اطلاعات موجود در سیستم و دسترسی به آن  روز و کافی به .کند می
، )هـاي روابـط بـین بانـک و مشـتري، بـازخورد وي       آشکارسازي همـۀ جنبـه  (استفاده، کنترل کاربري 

شده در طراحی یک سـامانۀ   هاي مطرح ترین ویژگی بودن از مهم  ها و سیستم امنیتی و محرمانه سیاست
  .الکترونیک است بیمۀ

 تنوع محصولات، و خدمات تیفیک مه،یب شرکت اعتبار و شهرت اتیبا خصوص یابیبازار عناصر آمیختۀ
 شـده  ئـه و ارزش ارا ییپاسخگو و يمشتر خدمات سطح ان،یمشتر ازین براساس ها آن یطراح و خدمات
 زی ـن مشتري و است آسان اریبس یکیالکترون طیمح در وکارها کسب خدمات ۀسیمقا. است انیبه مشتر

 بـالاي  سـطح  .شـود  مـرتبط  بـالاتر  خـدمات  سطح با گريید شرکت به کیکل کی با تواند یم یراحت به

  .شود یم مشتري يوفادار به منجر و کند یم جادیا اي افزوده ش ارز مشتري براي تیفیک
 پشـتیبانی  تغییرات، میزان برابر در کارکنان پذیرش یا مقاومت بعد سازمان یا شرکتی نیز شامل میزان

  .شرکت است یا سازمان در متخصص افراد مدیران، تعداد نیاز احساس و

  شناسی پژوهش روش. 2
پـژوهش، سـه    ایـن  در. اسـت  آن کاربردي هدف و پیمایشی توصیفی تحقیق این در شده استفاده روش

  .شدند تحقیق انتخاب موردي مطالعۀ براي 1395 سال در بوشهر شهردر  يا مهیب شرکت
 و بیمـه  در صـنعت  الکترونیک هاي بیمه کارگیري به بر اثرگذار هاي  و شاخص عوامل شناسایی منظور به

 شد؛ استفاده اي کتابخانه مطالعات و مصاحبه روش از مفهومی مدل به دستیابی و بندي دسته همچنین
 روش از عوامـل  بنـدي  اولویـت  منظور به خبرگان نظر و دریافت زوجی هاي مقایسه انجام براي همچنین

 و متخصصـان  مـدیران،  دانشـگاه،  اسـاتید  شـامل  پـژوهش  ایـن  جامعۀ آمـاري . شد استفاده پرسشنامه
 میـان،  ایـن  در که مدیریتی است تجارب و تحصیلات با اي در شهر بوشهر بیمه شرکت سه کارشناسان

 ایـن  در هـا  داده تحلیل براي شده استفاده ابزار. شد استفاده تحقیق این در خبرگان از نفر 10 از نظرات
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 1 شـکل  در تحقیـق  اجرایی مراحل. است فازي و منطق ANP(1(اي شبکه تحلیل روش تلفیق پژوهش
  .است شده داده نمایش

  
 

تایبدا رورم

 و شهوژپ تایبدا
ناگربخ رظن

 ربرثومياه صخاش نییعت
 کینورتکلا ياه همیب يریگراکب

لماوع يدنب هتسد
یبتارم هلسلس لدم

1 زاف

راذگ ریثات صخاش20 نییعت

 رثوم هناگ7 ياه صخاش نییعت
کینورتکلا ياه همیبرب

ناگربخ اب هبحاصم

 یجوز تاسیاقم
ناگربخ

 یگتسباو و یلخاد طباور نییعت
یلصا ياه صخاش نیب

اه صخاش نزو نییعت

هلاسم يا هکبش لدم

2 زاف

 ياه صخاش ریثات سیرتام نییعت
یلصا

 ياه صخاش یبسن تیمها نییعت
هناگ7

 هب هجوت اب لماوع نزو نییعت
اه صخاش

 صخاش ییاهن نزو
اهتکرش هبتر و ياه  رثوم لماوع نزو نییعت

کینورتکلا ياه همیبيریگراکبرب

FuzzyANP

  
  )محقق يها افتهی(تحقیق  اجرایی مراحل .1شکل 

 
نـرخ   شـود، از  مـی  محاسـبه  سـازگاري  نرخ چون مقایسۀ زوجی، بر مبتنی هاي پرسشنامه همچنین در

 کلیـۀ  CR(2(سـازگاري   نـرخ  پـژوهش  ایـن  در. شود می استفاده مدل اعتبار براي ها ماتریس سازگاري
 اي، شـبکه  تحلیـل  فراینـد  پرسشـنامۀ  اسـتانداردبودن  به توجه با و است درصد بوده زیر یک ها ماتریس

 .پردازیم می روش این معرفی به درادامه .نبود روایی آزمون به نیازي

 هاي پژوهش یافته. 3
  .مسئلۀ پژوهش رسم خواهد شد مراتبی درخت سلسله در مرحلۀ نخست،

اي، با توجـه بـه معیارهـا و     کارگیري فرایند تحلیل شبکه شبکۀ مورد نیاز براي به: تشکیل شبکه .1گام 
  . شود است، ترسیم می نشان داده شده 2زیرمعیارهاي مدل پیشنهادي که در شکل 

  

                                                                                                                      
1. Analytical Network Process 
2. Consistency Ratio 
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کینورتکلاياههمیب يریگراکب

 و ياهنیمز لماوع یتکرش و ینف
 یتخاسریز

C1 C2

 هدافتسا یتحار و هناماس یحارط تیفیک

صختم دارفا دوجو و ینابیتشپ نازیم
کرش ای نامزاس رد ص

ت

 یناسنا لماعت هب زاین نازیم

S5 S6 S7

 شرگنو تیصخش
 نایرتشم

C3

سیر
سیر زا كاردا و يریذپ ک

ینما دوجو و ک
 ت

ناد
 يرتشم طلست و هبرجت ،ش

یهام و عون
 اهییاراد ت

S8 S9 S10

 یلام و ياهنیزه
c4

 يدرف ییاراد و هیامرس نازیم

 یتخادرپ دزمراک و يربراک هنیزه

 يریگمیمصت زکارمرد یگناگدنچ دوجو

S11 S12 S13

یتیریدم
c5

سیر نازیم
ینورتکلا همیب زا يدنمهرهب رد ناریدم ینابیتشپ و يریذپک

 ک

ینورتکلا همیب هب طوبرم یشزومآ ياه همانرب هئارا
 ک

بسن هعماج نداد یهاگا و ییانشآ ،تاغیلبت
ینورتکلا همیب تامدخ دیاوف هب ت

ک

S14 S15 S16

 یگنهرف
C6

یمومعو هنیداهن
نهرف نداد ت

ینورتکلا ياه يروآنف زا هدافتسا گ
 هعماج رد ک

کرش ای نامزاس رابتعا و ترهش
همیب ت

اسارب اهنآ یحارط و تامدخ عونت
 نایرتشم زاین س

S17 S18 S19

 یبایرازاب هتخیمآ
c7

یفیک
تلاوصحم و تامدخ ت

S20

خاسریز
 يرابتعا ،ییارجا ياه ت

 يزاسرتسب و يراذگ هیامرس ياه هنیزه نیمأت نازیم

خاسریز
 ینوناق و یقوقح ياه ت

 هناماس ندوب هنامرحم و یتینما متسیس و اه تسایس

S1 S2 S3 S4

فده :لوا حطس

اهرایعم :مود حطس
اهرایعمریز :موس حطس

  
  بیمه صنعتالکترونیک در هاي بیمه اجرايبندي عوامل مؤثر بر  چارچوب اولویت. 2شکل 

     محقق يها افتهی      

صـنعت بیمـه هـدف شـبکه را شـکل       الکترونیک در هاي بیمه کارگیري عوامل مؤثر بر بهسنجی  اهمیت
گیـري   انـد، انـدازه   پیشنهادي، که در سطر دوم نشان داده شدهبعد اصلی مدل  7این هدف را . دهد می
 .اند بعد نیز در سطر سوم نشان داده شده 7زیرمعیارهاي مرتبط با هریک از این . کنند می

براي تعیین روابط درونی معیارها و زیرمعیارهـا، از کارشناسـان خواسـته شـد تـا      : تعیین روابط .2گام 
  .روابط میان معیارها و زیرمعیارها را تعیین کنند

باید با توجه بـه شـبکۀ    در این مرحله می: 1ابرماتریسهاي زوجی فازي براي تهیۀ  انجام مقایسه. 3گام 
هـاي زوجـی    در این مرحله سه دسته مقایسه. را فراهم آورد ریسابرماتگیري، مقدمات تشکیل  تصمیم

                                                                                                                      
1. super-matrix 
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  :گیرد انجام می
هاي زوجی فازي و محاسبۀ وزن معیارها و زیرمعیارها بدون درنظرگرفتن وابسـتگی؛   انجام مقایسه) الف

اي فـازي، از آوردن محاسـبات    در اینجا، به علـت حجـم بـالاي محاسـبات در فراینـد تحلیـل شـبکه       (
  .)یمخودداري کرد

بردارهـاي  : هـا  هاي مرتبط با روابط درونـی و وابسـتگی   هاي زوجی براي محاسبۀ وزن انجام مقایسه) ب
هاي زوجی روابط درونی معیارها، پس از تلفیـق نظـرات افـراد بـا      آمده از ماتریس مقایسه دست ویژة به

درونـی زیرمعیارهـا    هاي زوجی روابـط  آمده از مقایسه دست و بردارهاي ویژه به 22Wیکدیگر، ماتریس 
  . اند  مقادیر صفر در بردارهاي ویژه مربوط به معیارهاي مستقل. دهند را تشکیل می 33Wماتریس 

  
  W 32و ماتریس  21Wبردار . 2جدول 

وزن معیارها 
نسبت به هدف 

)21W(  

  )32W(وزن زیرمعیارها نسبت به معیارها 

 C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 

ینه
 زم

مل
عوا

 
تی

ساخ
زیر

 و 
اي

 )1
C( 

13/0 

هاي اجرایی،  زیرساخت
 1S(  532/0 0 0 0 0 0 0(اعتباري 

 هاي هزینه تأمین میزان

 و گذاري سرمایه
 )2S(بسترسازي 

342/0 0 0 0 0 0 0 

هاي حقوقی و  زیرساخت
 )3S(قانونی 

098/0 0 0 0 0 0 0 
تی

شرک
 و 

نی
ف

 )2
C( 

056/0 

ها و سیستم  سیاست
بودن  امنیتی و محرمانه

 )4S( سامانه
0 222/0 0 0 0 0 0 

کیفیت طراحی سامانه و 
 )5S(راحتی استفاده 

0 222/0 0 0 0 0 0 

میزان پشتیبانی و وجود 
افراد متخصص در 

 )6S(سازمان یا شرکت 
0 529/0 0 0 0 0 0 

ان 
تری

مش
ش 

گر
ت ون

صی
شخ

)3
C( 

236/0 

میزان نیاز به تعامل 
 )7S(انسانی 

0 0 448/0 0 0 0 0 

پذیري و وجود  ریسک
 )8S(امنیت 

0 0 324/0 0 0 0 0 

دانش، تجربه و تسلط 
 )9S(مشتري 

0 0 2/0 0 0 0 0 



 

 
59 

 2شماره . 1398تابستان . چهارم و سال سی

صلنامه پژوهشنامه بیمه
ف

  

 »...و الکترونیک  هاي نامه کارگیري بیمه هب سنجی عوامل مؤثر بر شناسایی و اهمیت. کبوتري «

وزن معیارها 
نسبت به هدف 

)21W(  

  )32W(وزن زیرمعیارها نسبت به معیارها 

 C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 

ینه
هز

 
ی 

 مال
ي و

ا
)4

C( 
 024/0 

ها  نوع و ماهیت دارایی
)10S( 

0 0 0 458/0 0 0 0 

 و دارایی میزان سرمایه
 )11S(فردي 

0 0 0 257/0 0 0 0 

هزینۀ کاربري و کارمزد 
 )12S(پرداختی 

0 0 0 257/0 0 0 0 

ی 
ریت

مدی
)5

C( 

094/0 

وجود چندگانگی 
گیري  تصمیم درمراکز
)13S( 

0 0 0 0 241/0 0 0 

پذیري و  ریسک
 S)14(پشتیبانی مدیران 

0 0 0 0 241/0 0 0 

ی 
هنگ

فر
)6

C( 

28/0 

موزشی آهاي  برنامه ۀارائ
بیمۀ مربوط به 
 S)15(الکترونیک 

0 0 0 0 491/0 0 0 

دادن  گاهیآ تبلیغات و
 فواید خدمات جامعه به

 )16S( الکترونیکبیمۀ 
0 0 0 0 0 757/0 0 

 وکردن  نهادینه
 دادن فرهنگ عمومیت

هاي  فناورياستفاده از 
 )17S( کترونیکال

0 0 0 0 0 225/0 0 
ی 

ریاب
بازا

تۀ 
یخ

آم
)7

C( 

105/0 

شهرت و اعتبار برند 
 )18S(شرکت بیمه 

0 0 0 0 0 0 471/0 

تنوع خدمات و طراحی 
ها بر اساس نیاز  آن

 )19S(مشتریان 
0 0 0 0 0 0 197/0 

کیفیت خدمات و 
 )20S( محصولات

0 0 0 0 0 0 305/0 

  محقق يها افتهی: منبع
 

دسـت آمـد و    هاي زوجی براساس روابط درونی میان معیارها، هفت بردار ویـژه بـه   پس از انجام مقایسه
    .نشان داده شده است 3این ماتریس در جدول . تشکیل شد 22Wماتریس 
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  )روابط درونی معیارها( 22Wماتریس . 3جدول 
 C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 

C1 0 49/0 412/0 24/0 165/0 0 210/0 
C2 0 0 174/0 26/0 167/0 0 27/0 
C3 0 0 0 26/0 169/0 0 180/0 
C4 0 0 0 0 166/0 0 256/0 
C5 0 0 0 0 0 0 101/0 
C6 1 51/0 415/0 24/0 168/0 0 0 
C7 0 0 0 0 167/0 0 0 

  محقق محاسبات: منبع
  

  
هـاي   آمـده از مـاتریس   دسـت  ارائه شده است کـه بردارهـاي وزنـی بـه     4نیز در جدول  33Wماتریس 
  .دهد هاي زوجی مرتبط با روابط درونی زیرمعیارها را نشان می مقایسه

  )روابط درونی زیرمعیارها( 33Wماتریس . 4جدول 
 S1 S2 S3 S4 S5 S6 S7 S8 S9 S10 S11 S12 S13 S14 S15 S16 S17 S18 S19 S20 

S1 0 0 308/0 0 0 0 161/0 333/0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 171/0 

S2 0 0 0 346/0 296/0 333/0 0 0 0 333/0 333/0 0 0 0 0 0 0 143/0 0 126/0 

S3 152/0 0 0 0 111/0 0 042/0 333/0 167/0 0 0 0 0 0 0 5/0 0 0 0 04/0 

S4 0 0 0 0 0 0 0 0 0 333/0 0 408/0 224/0 5/0 411/0 0 0 143/0 0 065/0 

S5 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 411/0 0 0 143/0 0 0 

S6 0 0 0 346/0 296/0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

S7 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 143/0 0 084/0 

S8 375/0 358/0 244/0 0 0 333/0 146/0 0 0 0 0 0 224/0 0 0 0 408/0 0 0 133/0 

S9 0 0 0 0 0 0 061/0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 143/0 0 0 

S10 0 176/0 112/0 0 0 0 073/0 0 167/0 0 333/0 408/0 0 0 0 0 0 0 0 0 

S11 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 184/0 0 0 0 0 184/0 0 0 0 

S12 0 0 0 154/0 0 0 0 0 167/0 333/0 333/0 0 0 0 178/0 0 0 143/0 0 058/0

S13 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 143/0 0 0 

S14 0 0 0 154/0 296/0 0 056/0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
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 S1 S2 S3 S4 S5 S6 S7 S8 S9 S10 S11 S12 S13 S14 S15 S16 S17 S18 S19 S20 

S15 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 552/0 5/0 0 0 0 0 0 0 

S16 473/0 466/0 0 0 0 333/0 179/0 333/0 0 0 0 0 0 0 0 0 408/0 0 0 0 

S17 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 5/0 0 0 0 187/0 

S18 0 0 112/0 0 0 0 112/0 0 167/0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 5/0 084/0 

S19 0 0 112/0 0 0 0 057/0 0 167/0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 052/0 

S20 0 0 112/0 0 0 0 112/0 0 167/0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 5/0 0 

  محققمحاسبات : منبع
  

  
کـه قـبلاً بیـان شـد، ابرمـاتریس از        گونـه  همـان : هاي تصمیم هاي زوجی میان گزینه انجام مقایسه) پ

اند؛ بنـابراین در ایـن قسـمت     ها بردار ویژة یک بلوك هایی تشکیل شده است که هریک از ستون ستون
  ).5جدول (آید  دست می به 43Wو از این طریق ماتریس  شوند زیرمعیارها مقایسه میها با  گزینه

  
  )ها نسبت به معیارها وزن گزینه( 43Wماتریس . 5جدول 

 S1 S2 S3 S4 S5 S6 S7 S8 S9 S10 S11 S12 S13 S14 S15 S16 S17 S18 S19 S20 
A1  44/0 41/0 41/0 333/0 333/0 407/0 448/0 41/0 333/0 41/0 405/0 333/0 461/0 333/0 418/0 406/0 213/0 40/0 333/0 333/0
A2  359/0 41/0 41/0 333/0 333/0 407/0 352/0 41/0 333/0 41/0 405/0 333/0 333/0 333/0 388/0 406/0 213/0 40/0 333/0 333/0
A3  20/0 179/0 179/0 333/0 333/0 186/0 20/0 18/0 333/0 18/0 19/0 333/0 206/0 333/0 194/0 189/0 574/0 20/0 333/0 333/0

)3A( شرکت بیمۀ و) 2A( ، شرکت بیمۀ)1A (شرکت بیمۀ 
  محققمحاسبات : منبع

  

شده اسـت کـه نتـایج محاسـبات      بندي ابرماتریس یک ماتریس بخش: تشکیل و حل ابرماتریس. 4گام 
آمـده بـه دلیـل بزرگـی ابعـاد       دسـت  هـاي بـه   ابرمـاتریس . دهـد  تمامی مراحل قبل را در خود جاي می

 تـأثیر  نسـبت  بـه  معیـار  هر متناظر شدة ل مقادیر نرما ضرب با. هاي آن در اینجا ارائه نشده است گزینه

منظـور رسـیدن بـه     بـه  ).6جدول (آید  دست می به موزون ابرماتریس ها ستون نهایی سازي نرمال و خود
شـود   یک عدد بزرگ است، رسـانده مـی   k2 ،k + 1ها، ابرماتریس موزون به توان  همگرایی اهمیت وزن

  .)7جدول(نامیم  آمده را ابرماتریس محدودشده می دست ابرماتریس به .)2009همکاران،  و1لین(
   

                                                                                                                      
1. Lin 
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بـا توجـه بـه ایـن ابرمـاتریس      . تکرار به همگرایی رسیده است 19این پژوهش با ابرماتریس موزون در 
هایی که از  گیري با اطلاعات این ابرماتریس و نتیجه. توان وزن هریک از زیرمعیارها را استخراج کرد می

هاي بیمه و وضعیت هر شرکت در هـر معیـار و زیرمعیـار را     توان رتبۀ شرکت شود، می آن استنباط می
 از هریـک  و هدف به نسبت )شده اي بررسی هاي بیمه شرکت(ها  گزینه وزن 8در جدول . استخراج کرد

     .معیارهاي اصلی داده شده است
  

  ها نسبت به هدف و هریک از معیارها وزن گزینه. 8جدول 

دف 
ه

 

ینه
زم

 
ی 

خت
رسا

و زی
ي 

ا
)1

C( 

تی
شرک

 و 
نی

ف
 )2

C(  ان
تری

مش
ش 

گر
ت ون

صی
شخ

)3
C( 

ینه
هز

 
 و 

اي
ی 

مال
)4

C( 

تی
یری

مد
)5

C( 

گی
رهن

ف
)6

C(  ی
ریاب

بازا
تۀ 

یخ
آم

)7
C( 

A1  378/0 381/0 383/0 379/0 386/0 359/0 374/0 381/0 
A2  368/0 37/0 371/0 374/0 365/0 357/0 369/0 37/0 
A3  253/0 249/0 246/0 247/0 249/0 283/0 256/0 249/0 
  محققمحاسبات : منبع

  
رتبـۀ بـالاتري را    378/0بیمۀ آسـیا بـا وزن    1Aشود، شرکت  مشاهده میکه در این جدول  گونه همان

وضعیت هر شرکت بیمه نسبت به هریک از معیارها نیـز  . دست آورده است نسبت به دو شرکت دیگر به
وضعیت هر شرکت بیمـه نسـبت بـه هریـک از زیرمعیارهـا نیـز در       . در این جدول قابل مشاهده است

  .نشان داده شده است 9جدول 
  ها نسبت به هریک از زیرمعیارها وزن هریک از گزینه. 9جدول 

 S1 S2 S3 S4 S5 S6 S7 S8 S9 S10 S11 S12 S13 S14 S15 S16 S17 S18 S19 S20 

A1 416/0 40/0 402/0 36/0 36/0 401/0 417/0 404/0 354/0 391/0 394/0 356/0 424/0 354/0 389/0 379/0 303/0 391/0 353/0 356/0

A2 373/0 398/0 393/0 359/0 358/0 398/0 362/0 395/0 351/0 39/0 393/0 356/0 354/0 35/0 373/0 376/0 30/0 381/0 394/0 358/0

A3 211/0 202/0 205/0 281/0 282/0 201/0 221/0 20/0 295/0 219/0 213/0 288/0 223/0 297/0 238/0 245/0 397/0 228/0 298/0 296/0

  محققمحاسبات : منبع
 



 

 
65 

 2شماره . 1398تابستان . چهارم و سال سی

صلنامه پژوهشنامه بیمه
ف

  

 »...و الکترونیک  هاي نامه کارگیري بیمه هب سنجی عوامل مؤثر بر شناسایی و اهمیت. کبوتري «

 بندي و پیشنهادها جمع .4
هاي الکترونیک در این بخش اهمیـت دوچنـدانی    نامه به موازات رشد و توسعۀ صنعت بیمه، صدور بیمه

صـنعت   الکترونیـک در  هـاي  بیمه اجرايبندي عوامل مؤثر بر  رو، موضوع شناسایی و رتبه ازاین. یابد می
نتـایج  . وکارها را به خود جلـب کـرده اسـت    کسب اندرکاران بیمه، توجه بسیاري از پژوهشگران و دست

، فرهنگی و شخصیت و نگرش مشـتریان از اهمیـت   اي و زیرساختی عوامل زمینهپژوهش نشان داد که 
شده در هـر بعـد نیـز چهـار      هاي استفاده در میان زیرشاخص. بیشتري نسبت به سایر ابعاد برخوردارند

، الکترونیــک بیمــۀ  فوایــد خــدمات و کــاربرد بــه جامعــهدادن  و آگــاهی آشــناییتبلیغــات و شــاخص 
 هـاي اجرایـی و اعتبـاري    زیرسـاخت  پذیري و وجـود امنیـت و   هاي حقوقی و قانونی، ریسک زیرساخت

با  A1هاي بیمۀ منتخب، شرکت بیمۀ  در میان شرکت. ها دارند اهمیت بیشتري نسبت به سایر شاخص
. اي دارد الکترونیک نسبت به دو شرکت دیگر بیمهکارگیري بیمۀ  وضعیت بهتري از نظر به 376/0وزن 

ارائـه   10خلاصـه در جـدول    صـورت این نتایج که از ابرماتریس محدودشده استخراج شده اسـت، بـه   
   .اند شده

  
  الکترونیک هاي بیمه اجرايهاي مؤثر بر  میزان اهمیت و وزن نسبی شاخص. 10جدول 

  وزن  ها زیرشاخص  وزن  مؤلفه

اي و  عوامل زمینه
 )1C(زیرساختی 

295/0 
 1S(  096/0(هاي اجرایی، اعتباري  زیرساخت

 2S( 056/0(بسترسازي  و گذاري سرمایه هاي هزینه تأمین میزان
 3S( 148/0(هاي حقوقی و قانونی  زیرساخت

 2C( 070/0( فنی و شرکتی

 4S( 047/0(بودن سامانه  ها و سیستم امنیتی و محرمانه سیاست
 5S( 009/0(سامانه و راحتی استفاده کیفیت طراحی 

میزان پشتیبانی و وجود افراد متخصـص در سـازمان یـا شـرکت     
)6S( 

019/0 

شخصیت ونگرش 
 )3C(مشتریان 

149/0 
 7S( 008/0(میزان نیاز به تعامل انسانی 

 8S( 14/0(پذیري و وجود امنیت  ریسک
 9S( 007/0(دانش، تجربه و تسلط مشتري 

 4C( 113/0(و مالی اي هزینه

 10S( 052/0(ها  نوع و ماهیت دارایی
 11S( 022/0(فردي  و دارایی میزان سرمایه

 12S( 04/0(هزینۀ کاربري و کارمزد پرداختی 

 5C( 019/0(مدیریتی 
 13S( 006/0(گیري  تصمیم وجود چندگانگی در مراکز

 14S( 011/0(و پشتیبانی مدیران  پذیري ریسک

 6C( 247/0(فرهنگی 
 15S( 009/0(بیمۀ الکترونیک موزشی مربوط به آهاي  برنامه ۀارائ

 16/0 الکترونیـک  بیمـۀ   فواید خدمات جامعه بهدادن  گاهیآ تبلیغات و
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  وزن  ها زیرشاخص  وزن  مؤلفه
)16S( 

هـاي   فنـاوري اسـتفادده از   دادن فرهنگ عمومیت وکردن  نهادینه
 )17S( کترونیکال

089/0 

بازاریابی  ۀآمیخت
)7C( 

072/0 

 18S( 04/0(شهرت و اعتبار برند شرکت بیمه 
 19S( 019/0(ها براساس نیاز مشتریان  تنوع خدمات و طراحی آن

 20S( 022/0( کیفیت خدمات و محصولات

  محققمحاسبات : منبع
 

  :کرد خلاصه زیر صورت به توان می را تحقیق این اجرایی پیشنهادهاي
 توسـعۀ (مناسب  مخابراتی هاي فنی مناسب مانند ایجاد بستر بسترسازي و گذاري در کنار لزوم سرمایه 

هاي حقوقی و قـانونی نقـش بسـیار پررنگـی در      زیرساخت...) و نوري، اینترنت پرسرعت فیبر هاي کابل
هـر طـرح بیمـۀ    . اي دارنـد  هـاي بیمـه   هاي الکترونیک براي مردم و شـرکت  کارگیري بیمه پذیرش و به

چارچوب حقوقی و قانونی در زمینۀ حفاظت از حریم خصوصی افراد، تعقیب جرایم الکترونیک نیازمند 
. کـردن امضــا دیجیتـالی اســت    اي، ایجـاد و تقویــت مراجـع ســنجش اعتبـار و سـندیت قــانونی     رایانـه 

اي در ایــن زمینــه شــامل قــانون بیمــۀ الکترونیــک  هــاي بیمــه هــاي مــورد توجــه شــرکت زیرســاخت
، قـانون  )هاي اداري، کارکردها و خدمات آن به شکل الکترونیـک  اي رویهتوانمندکردن صنعت بیمه بر(

؛ قـانون آزادي اطلاعـات در   )حفاظت از حریم خصوصی و اطلاعـات شخصـی افـراد   (ها  حفاظت از داده
و قـانون امضـا دیجیتـالی    ) اجازة دسترسی وسیع به اطلاعات عمومی و مشخص در صنعت بیمه(بیمه 

 هـاي  بخـش  دیجیتال و تشخیص هویت الکترونیکی و ارتباط و تعامل با سایرشناسایی امضاها و اسناد (
 .است )انتظامی نیروي مالی و مؤسسات و ها بانک نظیر پشتیبان

 فرهنگـی  بسترسازي همان یا رسانی اطلاع باید ابتدا هاي الکترونیک، براي توسعۀ استفادة مردم از بیمه 
 خریـد  بـه  و شـوند  آشـنا الکترونیـک    بیمـۀ  فواید خدمات و کاربرد با مردم که معنی این به. شود انجام
 و کننــده اطلاعـات و آمـوزش مصـرف    دادن و آگـاهی  ایجـاد  بــا. کننـد  عـادت  الکترونیکـی  نامـۀ  بیمـه 

 و توجـه  و علاقـه  و ایجاد مشتریان اي بیمه دانش افزایش توان موجب می اي بیمه تخصصی هاي مشاوره
 و انفـرادي  هـاي  ساده، مانند بیمه هاي نامه بیمه فروش اول قدم روند، این در .شد بیمه فرهنگ افزایش
 .اسـت  مـردم  بـه  دارنـد، بـا هزینـه و کـارمزد پرداختـی کـم       کمتـري  پیچیـدگی  کـه  شخصی حوادث

 بـا  هـا  آن و بگیـرد  قـرار  مـردم  اختیار در وبگاه طریق از ها نامه بیمه مشخصات و قیمت که ترتیب این  به
 شـرکت  آن بـه  نامـه  بیمـه  خریـد  بـراي  و کننـد  انتخـاب  را یکی بیمه مختلف هاي شرکت نرخ مقایسۀ
  .کنند  مراجعه

 بیمـۀ  حـوزة  در گـذاري  سـرمایه  بـا  بیمـه  هـاي  شـرکت  اسـتفاده،  به تمایل و نگرش عامل درخصوص 
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 شـناخت  در جوانـان،  خصوصـاً  مـردم،  آحـاد  به الکترونیک بیمۀ براي شناساندن تبلیغات و الکترونیک
 .باشند داشته سهم بسزایی توانند می آن، از استفاده تمایل به و نگرش ایجاد و بیمه بیشتر

 آزمـون  بـراي  هـایی  راه ایجـاد  هـا و  هـا، تخفیـف   و مشـوق  مناسب هاي وبگاه ایجاد با بیمه هاي شرکت 
 مسـتقیم  در معـرض  را مشـتریان  بیمـه  هـاي  نماینـدگی  و ها شعبه در همچنین و اینترنت در خدمات
طریـق، ضـمن بهبـود دانـش و      این به و )پذیري آزمون(بدهند  قرار الکترونیک بیمۀ آزمایش و امتحان

 .جلب کنند توانند می نیز مشتریان را تجربه و تسلط مشتري، اعتماد
 هـاي  پشتیبانی به دسترسی و هاي تلگرامی هاي اجتماعی مانند کانال روم، شبکه چت هاي محیط ایجاد 

 هنگـام  هـا،  آن راهنمایی و مشتریان هاي  تجربه و مشکلات و مسائل بیان و تاطلاعا تبادل براي تلفنی
 مشـتریان  جلـب  براي مناسبی تواند راه می ها، سایت وب محیط در الکترونیک خدمات آزمایش و تست

 .باشد خدمات این به
 و طراحـی  رهنمودهـاي  و اسـتانداردها  رعایـت  و اي هاي بیمـه  وبگاه شرکت مناسب پروفایل و طراحی 

 .بود خواهد حیاتی عامل سایت  وب کاربرپسند طراحی درمجموع
 طراحـی  از بیمه براي ارتقا کیفیت طراحی سامانه و راحتی استفاده، جدا هاي شرکت شود می پیشنهاد 

 الکترونیکـی  فـروش  سیسـتم  معمـاري  پیچیدگی از ممکن حد تا سعی کنند خود، سایت وب گرافیکی
 از را ممکـن  اسـتفادة  حـداکثر  و غیرضروري بپرهیزند و فراوان اطلاعات همچنین درخواست و شرکت

 سـایت  وب در کـاربران  استفادة براي ساده راهنماي ارائۀ بر این،  علاوه. ببرند بصري و هاي سمعی جلوه
 .شـود  مـی  کـاربري  سـادگی  افـزایش  موجب) پویانمایی( متحرك تصاویر قالب در نیز و متنی صورت به

و راهنمـا و   الکترونیـک، کاتـالوگ   بیمـۀ  از اسـتفاده  خصـوص  در راهنمایی به زبان ساده و کار تشریح
 .بگیرد جا زمینه این در تواند می کمکی خدمات

 اسـت؛  مهم بسیار برخط امنیت تضمین سامانه، بودن  محرمانه و امنیتی سیستم و ها در زمینۀ سیاست 
 امکانـات . پـذیرد  صـورت  سایت وب در شده استفاده امنیتی امکانات ذکر با صریحاً تواند می موضوع این

 دیجیتـال  نامۀ گواهی هاي هوشمند، کارت فیلترکننده، روترهاي آتش، هاي دیواره مانند اینترنت امنیتی
 نیـز  حقوقی و قانونی و لازم هاي فعالیت. باشد مؤثر مشتري اعتماد درك افزایش در تواند می سندیت و

 قـرارداد  بـراي  رسمی سندي در قالب نامه بیمه که گیرد صورت الکترونیک بیمۀ خدمات حوزة در باید
 امضـا  تأییـد  و تضـمین  شود؛ درنتیجه بحـث  تأیید نامه بیمه اعتبار و ثبت شود و برسد طرفین امضا به

 مشـتري  بـراي  اي تأییدیـه  نامـه  بیمه صدور بیمه، هنگام خرید تأیید منظور به .یابد می قوت الکترونیکی
 هـاي   فعالیـت  پیگیري قابلیت و پول دریافت بیمه، حق پرداخت و از الکترونیک توان می که پیامک شود

 .کرد استفاده بیمه
اي براي دادن خدمات، بر ادراك، جـذب و    هاي بیمه میزان پشتیبانی و وجود افراد متخصص در شرکت 

 شـود   پیشـنهاد مـی   لـذا  اسـت؛ هاي الکترونیک بسیار مـؤثر    تمایل مشتریان به استفاده از خدمات بیمه
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 بـر  سـو  از یـک  کـه  متخصص، انسانی نیروي تربیت و براي جذب دقیق ریزي برنامه با بیمه هاي شرکت
 خـوبی  بـه  بیمه را صنعت الزامات و وکار کسب دیگر سوي و از باشد داشته تسلط اطلاعاتی هاي  فناوري

 .کنند کمک بیمه هاي الکترونیک شرکت آمادگی به بشناسد،
 هـا،  اسـت یس نیتـدو  شـود  یم ـ شـنهاد یپ يریگ  میتصم مراکز در یچندگانگ وجود يبرا که يراهکار -

 عنـوان  بـه  رانی ـا يمرکـز  ۀم ـیب توسـط  یک ـیالکترون ۀم ـیب ۀنیزم در یمقتض يها برنامه و ها یمش  خط

 یهمـاهنگ  و همکـاري  و مـه یب يهـا  شـرکت  مشـارکت  بـا  و مـه یب يهـا  شرکت ناظر و کننده هماهنگ
 از کی ـالکترون ۀم ـیب ۀن ـیزم در مناسـب  اسـتانداردهاي  نیتدو در .ا.ا.ج مرکزي ۀمیب با مهیب يها شرکت

  .است مهیب صنعت اطلاعات فناوري مرکزي شوراي لیتشک قیطر
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