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  چکیده

در اقتصاد کشور دارد بنابراین اهمیت به رفتار مصرف کننده در جهت توسعه این صنعت نقش به  صنعت بیمه نقش مهم و پر اهمیتی

 رفتار. سزایی دارد بنابراین هدف از تحقیق حاضر مروري بر نقش فناوري اطلاعات بر رفتار مصرف کننده در صنعت بیمه می باشد

 ،نظران صاحب از بسیاري توجه اخیر، يها سال طی و ودهب یشناس روان علم در پرطرفدار يها شیگرا از یکی ،کننده مصرف

: ازاند  عبارت رشته، این يها نهیزم نیتر یواصل نیتر مهم از مواردي. است کرده جلب خود به را خدماتیمؤسسات  و تولیدکنندگان

مؤثر  عوامل ،کننده مصرف رفتار شناسایی طریق از توان یم علم، این کمک به. )مشتریانکننده ( مصرف نیازهاي و ها قهیسل توقعات،

 تحلیل مورد راکننده  مصرف يریگ میتصم برمؤثر  اجتماعی و فرهنگی عوامل نیز وقرارداد  یموردبررس کالا را مارك برگزیدن در

به عنوان یک ابزار ضروري و مهم براي پیشرفت کسب و  ی و ارتباطی کهها به اهمیت فناوري اطلاعات امروزه سازماناز طرفی . کرد

بنابراین در تحقیق حاضر تلاش شد تا به روش مروري به بررسی مبانی نظري و مزایا و اهمیت ؛ اند پی برده شود، یکار محسوب م

  اطلاعات در صنعت بیمه مطرح شد.فناوري اطلاعات و رفتار مصرف کننده پرداخت و سپس تاثیر فناوري 

  واژگان کلیدي

  ، صنعت بیمهرفتار مصرف کنندهفناوري اطلاعات، 

  .کارمند صندوق تامین خسارت هاي بدنی جمهوري اسلامی ایران، کارشناس ارشد مدیریت بازرگانی 1

  .کارمند بیمه مرکزي جمهوري اسلامی ایران، کارشناس ارشد علوم سیاسی 2
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  مقدمه. 1

به عنوان یک ابزار ضروري و مهم براي پیشرفت کسب و کار  ی و ارتباطی کهها به اهمیت فناوري اطلاعات امروزه سازمان

راه اندازي، نگهداري،  هاي ینهافزایش پیچیدگی و هز. )1،2019(آل دوساري و همکاراناند  پی برده شود، یمحسوب م

 زیرساخت هاي ینهها در زم فناوري اطلاعات مشکلات قابل توجهی را براي شرکت هاي یستمتوسعه و مدیریت داخلی س

این موارد به حداقل کاهش  فناوري هاي نوین اطلاعاتی و ارتباطیکه با بهره جویی از  نمود یم یجادو نیروي انسانی ا

ما  یاز زندگ ی، بخشحیاتیابزار یکهمواره به عنوان اطلاعاتی و ارتباطی  فناوري. )2،2018(ژنگ و همکارانیافته است 

مطرح  یعتقهار طب یروهاياز ن ییرها يبرا یطبا مح يبشر به عنوان سازگار هاي ییتوانا یشداده است و با افزا یلرا تشک

ها و  توسط شرکت یکنون یايدر دن نوین اطلاعاتی و ارتباطی هاي يفناور یريو جذب و به کارگ یتاهم. بوده است

زمان و به  ینه،هز یت،یفرقابت در ابعاد ک یشافزا اوري هافن یناز علل توجه به ا یکی. یستن یدهپوش یها بر کس سازمان

بعنوان  ی و ارتباطیاطلاعاتهاي نوین فناوري . )1396(بهرامی و همکاران،المل است  یندر عرصه ب يبهره ور یطور کل

که وظیفه اش کمک به فروش  گرفته می شودمجموعه اي از برنامه هاي نرم افزاري و سخت افزار مرتبط در نظر 

ناشی  ی و ارتباطیاطلاعاتهاي نوین تاثیر فناوري . )1397(بیگ محمدلو و همکاران، محصول و جذب مشتري می باشد

 با مقایسه خاص، در  افزارهاي سخت رت یکپارچه و بر پایه بصو و ترده در سراسر شرکت ساز برنامه نرم افزاري گ

 ،)ها وگزارش است شده شتهنو مدارك و اسناد ،تلفن ،چهره به چهره مثال، عنوان به( سنتی ارتباطات و اطلاعات

  ).3،2019است (آسونگو و همکاران ارتباطی هاي قابلیت و مختلف اطلاعات داراي الکترونیکی ابزارهاي

 یريکارگ و به وتحلیل یهتجز ،يآور و جمع ییشناسا ندیشامل فرآ يفناور يکه هوشمند کند یم انیب 4پورتر

طبق . فناورانه است طیمح يدادهایو تحولات و روندها و رو رییو تغ يتوسعه فناور نهیاطلاعات در زم ینتر مناسب

 طیصورت گرفته در مح يها به هنگام نسبت به توسعه یآگاه جادیبا اهداف ا يفناور يمطالعات او، هوشمند

و  دادهایسازمان و ادراك نسبت به رو يبرا دیجد يهمکار يها فرصت ییاقدامات رقبا، شناسا ییشناسا ،يفناور

  ).2007(پورتر،  گیرد یصورت م یرقابت طیفناورانه و مح طیمح يروندها

فیزیکی، احساس و ذهنی که افراد هنگام انتخاب، خرید، استفاده و دور انداختن کالا و خدمات در جهت  يها تیفعال 

دیگر رفتار در تعریفی . شود یکننده تعبیر م ، به رفتار مصرفدهند یخود انجام م يها ارضاء نیازها و خواسته

در جهت کسب، مصرف و دور انداختن کالا و خدمات صورت  ماًیاست که مستق ییها تیکننده، مجموعه فعال مصرف

  ).1387(ایمانی خان،  ردیپذ یمانجام  اقدامات نیشامل فرایند تصمیماتی است که قبل و بعدازا ها تیاین فعال. ردیگ یم

 فناوري نقشاصلی از انجام پژوهش پاسخ به این سوال اصلی ست که:  با توجه به موارد ذکر شده می توان گفت هدف

  بیمه چه تاثیري دارد؟ صنعت در کننده مصرف رفتار بر اطلاعات

  

  

  

                                                                                                                                                                                             
1 Aldosari, F et al 
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 3 بیمه صنعت در کننده مصرف رفتار و اطلاعات فناوري نقش بر مروري

 

  پژوهش ادبیاتمبانی نظري و . 2

  فناوري اطلاعات - 1-2

  مفهوم و تعریف فناوري اطلاعات -1- 2-1

به مطالعه، »است،  تعریف شده (ITAA) اطلاعات آمریکاطور که به وسیله انجمن فناوري  همان ،فناوري اطلاعات

و  افزاري هاي نرم برنامهویژه  ، بهرایانهمبتنی بر  ي اطلاعاتیها سامانهسازي، پشتیبانی یا مدیریت  طراحی، توسعه، پیاده

و  هاي الکترونیکی رایانهکارگیري  بهطور کوتاه، فناوري اطلاعات، با مسائلی مانند  به. »پردازد می افزار رایانه سخت

و در تعریف دیگري (که به نظر  اطلاعات ابیبازیو  انتقال، پردازشسروکار دارد تا تبدیل، ذخیره، حفاظت،  افزار نرم

آوري،  کند که در شش حوزه جمع هایی اشاره می تر باشد) فناوري اطلاعات به کلیه فناوري تر و دقیق رسد کامل می

 .پردازش، حفاظت، انتقال و نمایش اطلاعات کاربرد داشته و اثرگذار هستند سازي، ذخیره

را نیز شامل گردد؛  ارتباطات مخابراتیطور روشن دایره  شود تا این اصطلاح به اخیراً تغییر اندکی در این عبارت داده می

 را به کار برند  ICTیا به اختصار 5فناوري اطلاعات و ارتباطاتاند تا عبارت  اي بیشتر مایل بنابراین عده

ها ابزارهاي فیزیکی  کنند، این درحالی است که این بسیاري مفهوم فناوري اطلاعات را با رایانه و انفورماتیک ادغام می

با فرض اینکه فناوري اطلاعات یک  "دهد. نه تمامی آنچه که فناوري اطلاعات پوشش می باشند فناوري اطلاعات می

افزار و دیگر ابزارهاي مرتبط با این حوزه همانند دم سیب است که میوه توسط آن تغذیه  سیب باشد، رایانه، شبکه، نرم

(کیانی و جعفریه،  گردد صه میگردد، حال این خود سیب است که محصول اصلی است و هدف و نتیجه در آن خلا می

1395.( 

  فناوري ارتباطات و اطلاعات تیاهم -2- 2-1

 6)2002پاترو، است ( شده مدرن جوامع اساسی هايپایه از یکی کوتاهی، بسیار زمان در ارتباطات و اطلاعات فناوري

 جهان کشورهاي از بسیاري و آید می شمار به جهان در توسعه محورهاي ترین مهم از یکی عنوان به که اي گونه به

 آمریکا دولت که طوري به اند قرارداده خود توسعه هاي زیرساخت ترین مهم از عنوان یکی به را اطلاعات فناوري توسعه

 که است کرده اعلام انگلستان دولت و داده اختصاص اطلاعات موضوع فناوري به را خود توسعه سرفصل ترین مهم

؛ 2004غزوي و والی، است ( داده انجام اینترنت از طریق را دولتی و عمومی اتخدم کلیه میلادي 2004 سال از

اي  سابقه بی شکل به جهان در اطلاعات فناوري کارگیري به اخیر هاي سال در اساس همین بر. )1397فرخی، 

 تا. اند قرارگرفته مورداستفاده توسعه مختلف هاي پروژه براي ها فناوري این توسعه درحال کشورهاي در و یافته گسترش

 و اساسی بخش و شده مطرح جهان در توسعه و تحول محور ترین عمده عنوان به ارتباطات و اطلاعات که فناوري آنجا

فکر  و افزار نرم افزار، سخت از اي مجموعه ارتباطات، و اطلاعات فناوري. است توسعۀ اقتصادي و رشد بنیادین

 خدمات، تولید هرگونه اطلاعات، فناوري. کند می پذیر امکان را اطلاعاتاز  برداري بهره و گردش که افزارهاست

 و ها داده مدیریت و محلی انتقال بازیابی، پردازش، سازي، گردآوري، ذخیره دریافت، به مربوط عوامل و ها موضوع

  ).1397، فرخی، 2009نژاد و نوري،  رسولیاست ( اي رایانه هاي سیستم در اطلاعات

                                                                                                                                                                                             
5 Technology Information and Communications 
6 Patru, 2002 
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 به اطلاعاتی هاي سیستم کاربرد و تحقیقات در هماهنگی و ارتباطات تسهیل براي ارتباطات و اطلاعات هاي فناوري

 بهبود در اي بالقوه جهش اینترنت و افزارها گروه محصولات نظیر هایی فناوري ظهور. اند شده تبدیل موضوع مهمی

؛ 2009موحدي، (. کنند می ایجاد کنند، می همکاري و کرده برقرار ارتباط ها سازمان باهمدیگر در افراد که روشی

  .)1397فرخی، 

  کنندهرفتار مصرف - 2-2

  کننده مصرفتعریف رفتار  -1- 2-2

 1960 دهه در مورد، این در کتاب اولین گرچه. است بازاریابی حوزه در جدید موضوعات از یکی ،کننده مصرف رفتار 

 يها دهیا که کرد اشاره 1950 دهه به توان یم نمونهعنوان  به. گردد یبرم تر شیپ يها سال به آن سابقه اما است، شده فیتأل

 که است چالشی و زیانگ بحث موضوعی ،کننده مصرف رفتار. گرفت قرارمورداستفاده  بازاریابان توسط فروید

 و یکیو. است بازار و بازاریابی آمیزه و بازاریابی ،ها آن خرید چگونگی و چرا ،کنند یم خرید آنچه و افراد دربرگیرنده

  اند: کرده تعریف صورت این به راکننده  مصرف رفتار سالمون

 جهت در خدماتدور انداختن کالا و  و استفاده خرید، انتخاب، هنگام افراد که ذهنی و احساسی فیزیکی، يها تیفعال 

: است شده تشریح گونه نیکننده ا مصرف رفتار دیگر، تعریفی در. دهند یم انجام خود يها خواسته و نیازها ارضاي

 ها تیفعال این. ردیگ یم صورت خدماتدور انداختن کالا و  و مصرف کسب، براي ماًیمستق که ییها تیفعال مجموعه«

  ).1396(جعفري و همکاران،  .»رندیپذ یم انجام اقدامات نیبعدازا و قبل که است تصمیماتی فرآیند شامل

  کننده مصرفمفاهیم نظري رفتار  -2- 2-2

 و یگوناگون. است بوده بازاریابی محققانموردتوجه  موضوعات نیتر مهم از یکی اخیر يها دهه طیکننده  مصرف رفتار

 وجود. باشد یم خرید براي فرد زهیو انگ فرد رفتار براثرگذار  عوامل در گوناگونی دلیل بهکننده  مصرف رفتار تنوع

کننده  مصرف امروزه. است گسترده يها تفاوت بیانگر محصول یک بازارهاي برايکننده  مصرف متفاوت يها گروه

  .شود یم محسوب شرکت یک موفقیت عدم یا موفقیت اصلی کلیدعنوان  به

 عوامل تأثیر تحت تواند یکننده م مصرف خرید تصمیم. است برخوردار زیادي اهمیت ازکننده  مصرف رفتار درك لذا 

 و یو قانون یاسیس اقتصادي، فرهنگی، عوامل همچون عواملی. گیرد قرار هستند، بیرونی ایو  درونی یا که مختلفی

و از  شخصیت ادراك، انگیزه،. گرفت نظر در خارجی عوامل جزء توان یم را هستند شرکت قدرت حیطه در که عواملی

 رگذاریتأث درونی عواملعنوان  به ،ردیگ یسرچشمه م شخص درونیاتو از  هستفرد  منحصربه که عوامل قبیل این

 اهمیت ازکننده  مصرف رفتار و خرید تصمیم در مرجع هاي گروه نقش و ریتأث بررسی رهگذر این از. شوند یم يبند طبقه

 ).1391ي و همکاران، نور خواجهاست ( برخوردار بسیار

اما درواقع  ،باشد یم افراد توسط خدمات و کالاها خرید چگونگیکننده  مصرف رفتار که است این بر عمومی تصور 

 چنین یطورکل به راکننده  مصرف رفتار. است افراد توسط خدمات و کالاها خرید از بیشتر چیزيکننده  مصرف رفتار

 وزمان  ،خدمات کالاها، از شدن خلاص و مصرف اکتساب، به توجه باکننده  مصرف نهایی تصمیم: ندینما یم تعریف

 دیگري گوناگون تعاریفکننده  مصرف رفتار از. باشد یم زمانی دوره یک در يریگ میتصم مختلف يها بخش نظرات

 نفوذ پویاي تعامل« کند می تعریف گونه این را کننده مصرف رفتار آمریکا بازاریابی انجمن نمونه براي. استشده  ارائه نیز

  .»کنند می مبادله شان یزندگ در ها انسان که طریقی به محیط و رفتار شناخت، و
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 انجام مصرف فرآیند در ها آن که اقداماتی و کنند می تجربه افراد که احساساتی و دانش شامل کننده مصرف رفتار 

 که همچنین. گذارد می تأثیر رفتار و احساسات دانش، این بر که است محیط از اجزایی شامل همچنین. شود می دهند، می

طور  به کننده مصرف رفتار و احساسات و افکار دانش، رایز پویاست، کننده مصرف رفتار است، آمده فوق تعریف در

 رفتار پویاي ماهیت. باشند می تغییر حال در دائماً کل، در جامعه و هدف موردکننده  مصرف هاي گروه مجزا،

  ).1396همکاران، سازد (اولیایی و  می مشکل را بازاریابی هاي استراتژي توسعه کننده مصرف

 نیز عقاید و ها تیفعال خدمات، از استفاده شاملبلکه  ،شود ینم شامل را کالاها خرید چگونگی تنهاکننده  مصرف رفتار 

 جزء همگی غیره و آموزشی يها رده براينام  ثبت دندانپزشکی، بهرفتن  کردن، مسافرت مانند ییها تیفعال. باشد یم

 ،خدمات کالاها، شاملکننده  مصرف رفتار دلیل این به. شود یم شامل راها  کننده آن مصرف رفتار که هستند مواردي

 خرید حالتاگرچه . شوند یم نامیده پیشنهاد افراد نیازهاي رفع براي بازاریابی يها تلاش و باشد یم عقاید و ها تیفعال

 سه شاملکننده  مصرف رفتار بلکه. شود ینم شامل را خرید تنهاکننده  مصرف رفتاراما  است، مهم بسیار بازاریابان براي

  ).1387است (گلچین فر،  شدن خلاص ومصرف  اکتساب، فعالیت

  کننده مصرفي رفتار ها دگاهید -3- 2-2

 یموردبررس مقاله این درکننده  مصرف رفتار يها مدل انواع و کننده مصرف رفتار مورد در پژوهشی هاي دیدگاه 

 هاي مدل اول گروه. کرد بندي تقسیم اصلی گروه سه در توان می را کننده مصرف رفتار يها مدل. استقرارگرفته 

 و دارند زیادي تأکید کننده مصرف رفتار بر مؤثر عوامل بر که هستند هایی مدل دوم گروه. باشند می فرآیندي و محتوایی

 رفتار مورد در پژوهشی دیدگاه سه. باشند می اطلاعات پردازش فرآیند کننده توصیف که هستند هایی مدل سوم گروه

 رفتاري تأثیر دیدگاه تجربی، دیدگاه گیري، تصمیم دیدگاه: ازاند  عبارت دیدگاه سه این. دارد وجود کننده مصرف

  ).1387 خان، ایمانی(

  گیري تصمیم دیدگاه - 3-1- 2-1

 خرید گیري تصمیم دیدگاه به توجه با. هستند عقلایی گیرندگانی تصمیم کنندگان، مصرف که کند می بیان دیدگاه این 

 منطقی حل در سعی مراحلی سلسله خلال در و برند می پی مسئله یک وجود به اولاً کنندگان مصرف که میابی یدرم

 هاي ریشه. باشد می خرید از بعد ارزیابی و انتخاب بدیل، ارزیابی تحقیق، مسئله، تشخیص شامل مراحل این. دارند مسئله

  .دارد قرار اقتصاد و شناختی شناسی روان در رویکرد این

  تجربی دیدگاه - 3-2- 2-1

 اساس بر مواقع از بعضی در کنندگان مصرف که دارد می بیان کنندگان، مصرف خرید نحوه مورد در تجربی دیدگاه 

 و هیجانات و پردازي خیال سرگرمی، براي تنها گاهی ها آن مقابل در. کنند نمی خرید عقلایی کاملاً گیري تصمیم

 در که هستند خریدهاییطلبانِ ازجمله  تنوع و برنامه بی خریدهاي. کنند می خدمات و کالا خرید به مبادرت احساسات

  است. یشناس و انسان یشناس این دیدگاه در روانشناسی انگیزشی، جامعه يها شهیر. شوند می بندي طبقه تجربی دیدگاه

  رفتاري تأثیر دیدگاه - 3-3- 2-1

 بدون او که دهند می سوق سمتی به را کننده مصرف محیطی قوي نیروهاي که افتد می اتفاق هنگامی رفتاري تأثیر 

 ناشی کننده مصرف خرید هنگام این در. کند می محصول خرید به اقدام شده ساخته پیش از قوي باورهاي یا و احساسات

 یا و فیزیکی محیط فرهنگی، هنجارهاي فروش، ارتقاء ابزارهاي قبیل از محیطی نیروهاي طریق از رفتار مستقیم تأثیر از
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 خان، ایمانی( شده هستند اکثر خریدها داراي عناصري از هر یک از سه دیدگاه مطرح. باشد می اقتصادي فشارهاي

1387.(  

  صنعت بیمه - 2-3

  تاریخچه پیدایش بیمه -2- 1-3

 هـا  نیـاز بـه امنیـت از اهـم آن     انـد،  دانشمندان رفتارشناس از نیازهاي بشر عنوان کردههاي مختلفی که  بندي با توجه به طبقه

هـاي   انسـان . ست و وجود خطرات احتمالی و نسبی بودن امنیت در زندگی انسان مهمترین عامل پیدایی بیمـه بـوده اسـت   ا

ز این خطرات را ناشی از خشم خدایان اولیه با خطرات بسیاري مواجه بودند و چون به علل این رخدادها واقف نبودند برو

نمودند از راه جادو و یا انجام تشریفات عجیب مذهبی خدایان را راضی نموده  دانسته و براي حفظ و رهایی خود سعی می

اي  وسیله در برابر خطر و ناامنی احساس و تصور بیمـه  هاي غیرمتمدن بدین و قهر و خشمشان را فرو نشانند و در واقع انسان

  داشتند.

. دانند برخی دریانوردان فینقی را مبتکر بیمه دریایی می. بار با بیمه آشنا شد معلوم نیست اینکه کدامین قوم یا ملت، نخستین

کردند و هرگاه دریانورد بدهکار با موفقیت سفر خود را به پایان  صورت که دریانوردان از بازرگانان وام دریافت می بدین

در طـی ایـن مـدت    . کـار بپـردازد   اصل و بهره وام دریافتی را ظرف مدت معین به بازرگانان طلـب برد، موظف بود که  می

. توانست کـالا را حـراج کنـد    شد می کالاي دریانورد در گرو بازرگان بود و اگر به موقع موفق به دریافت طلب خود نمی

رفـت   شـدند و کـالا بـه غـارت مـی      ه ور مـی شد یا دزدان دریایی حمل ـ ولی اگر کشتی دریانورد با حوادث دریا مواجه می

کـرد یعنـی    بنـابراین بازرگـان وام دهنـده، خطـر را تقبـل مـی      ؛ دهنده حقی در مورد اصل و بهره وام پرداختی نداشـت  وام

هـا بیشـتر از وام عـادي بـود و ایـن       بهـره ایـن نـوع وام   . برگشت اصل و بهره وام در گرو سالم به مقصد رسیدن کـالا بـود  

توان حق بیمه خطري محسوب کرد کـه بازرگـان وام دهنـده بـه      بین میزان بهره وام عادي و وام دریایی را می التفاوت مابه

  عهده گرفته بود.

تعاون و نوعی بیمه که . اند به آن اشاره کرده کلاً امر تعاون بسیار قدیمی است زیرا همه پیشوایان مذاهب و ادیان نیز کراراً

اطلاق کرد، در قرون وسطی نیز رایج بود و تا سده چهاردهم مـیلادي اصـولاً بیمـه بـه صـورت      توان  به آن بیمه متقابل می

  )1397(کریمی، . تعاون و کمک متقابل وجود داشت

در قانون و اقتصاد، بیمه یک شکل از مدیریت ریسک است که در درجـه اول بـراي مقابلـه بـا خطـر مشـروط و خسـارت        

ي خطر و خسارت از یک طرف بـه طـرف دیگـر در     انتقال عادلانه«بیمه به صورت . دگیر غیرحتمی مورد استفاده قرار می

گـذار، شـخص یـا     شرکت بیمه یک شرکت فروش بیمه و بیمه شده، یـا بیمـه  . تعریف شده است» ازاي پرداخت حق بیمه

  ).13982013؛ به نقل از اولادي وطن، 7(یوپادیاي کند نامه را خریداري می نهادي است که بیمه

  جایگاه صنعت بیمه بعد از انقلاب اسلامی ایران -2- 2-3

موسسات بیمه کشور تا قبل از پیروزي انقلاب اسلامی با ترکیبی از یک شرکت دولتی، دوازده شرکت خصوصی و دو 

بنا بر تصمیم شوراي  1358ر چهارم تیر د. کردند موسسه بیمه خارجی به صورت نمایندگی در سطح کشور فعالیت می

بدین . ب دوازده شرکت خصوصی، ملی اعلام شدند و پروانه فعالیت دو نمایندگی خارجی بیمه نیز لغو گردیدانقلا

ترتیب بر اساس مقررات قانون ملی شدن موسسات بیمه و موسسات اعتباري، تصدي امر بیمه و اداره دوازده شرکت بیمه 

                                                                                                                                                                                             
7 Upadhyay 
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که طی آن نظام  1358آبان  24سلامی ایران در ملی شده به دولت واگذار شد و با تصویب قانون اساسی جمهوري ا

اقتصادي کشور به سه بخش دولتی، تعاونی و خصوصی تقسیم گردید، صنعت بیمه در جوار شماري از صنایع مهم به 

؛ به نقل از اولادي وطن، 26 :1397صورت مالکیت عمومی در بخش دولتی در اختیار دولت قرار گرفت (کریمی،

1398.(  

  گذار/ مشتري دراك شده از دیدگاه بیمهارزش ا -3- 2-3

دهنده  هاي ارائه هاي مشتري به ستاده/ داده داده گردد که نسبت ستاده/ بر می 8ریشه مفهوم ارزش خدمات به تئوري انصاف

هایی که  مفهوم انصاف به این موضوع اشاره دارد که مشتري در مقابل هزینه. دهد خدمات را مورد ملاحظه قرار می

(یانگ،  کند کند، عادلانه بودن، درست بودن و مطلوبیت نتایج به دست آمده از مصرف خدمات را ارزیابی می صرف می

  ).1398؛ اولادي وطن، 2004، 9پیترسون

که نسبت  ها درك کنند ها اگر آن کنندگان تمایل دارند احساس کنند به طور منصفانه رفتار شده است با آن مصرف

(اولیور و  هاي تجربه شده توسط شرکت ها به ورودي قابل مقایسه است با نسبت خروجی ها هایشان به ورودي خروجی

هاي رقیب  ها با پیشنهادهاي شرکت مشتریان اغلب نسبت خروجی به ورودي شرکت را با مقایسه آن ؛ و)1998، 10دساربو

  گیرند. اندازه می

مشتري به عنوان یک عامل اصلی براي قصد دهند که ارزش ادراك شده توسط  ) گزارش می1994( 11چانگ و ویلد

  ).1994، چانگ و ویلد( خرید شناخته شده است

کننده بیشتر تاثیر  اند که ارزش ادراك شده اثرگذار بر اطلاعات، بر قصد خرید مصرف ) اشاره کرده1989( 12روآ و مونرو

راك شده وقتی که رفتار ) به این نتیجه رسیده است که تحقیق بر روي ارزش اد2004( 13پتریک. گذارد تاثیر می

تواند به  ) بیشتر نشان داده است که ارزش ادراك شده می2000( 14لاولاك. شود، مفید است کننده بررسی می مصرف

هاي محسوس و  گیري جامع منافع و هزینه اندازه. هاي درك شده باشد عنوان یک معامله، متشکل از منافع و هزینه

بنابراین، ارزش ادراك شده یک ارزش افزوده ؛ )2010، 15(چن و چن کند ینامحسوس، ارزش ادراك شده را مشخص م

  ).2013، 16جانگ سون( دهندگان خدمات است که ممکن است سود تولید کند یا نکند توسط ارائه

اگرچه مطالعات زیادي درباره ارزش ادراك شده انجام شده است، اما یک تعریف واحد از مفهوم آن در ادبیات 

  ).2004، 17(وانگ و همکاران ود نداردبازاریابی وج

کند تا یک کالا یا خدمت خاص را به دست  اي که پرداخت می ارزش ادراك شده به عنوان ارزیابی مشتري از هزینه

ارزش ادراك شده توسط زیتامل چنین . شود کند، تعریف می بیاورد و منافعی که از آن کالا یا خدمت خاص دریافت می

یابی کلی مشتري از میزان مطلوبیت یک کالا یا خدمت بر مبناي ادراك وي از منافع دریافت ارز"تعریف شده است: 

                                                                                                                                                                                             
8 Equity Theory 
9 Yang, Peterson 
10 Oliver & DeSarbo 
11 Chang & wildt (1994) 
12 Roa & Monroe (1989) 
13 Petrick (2004) 
14 Lovelock 
15 chen & chen 
16 Jung soon 
17 Wang Y et al 
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کننده  از این رو، ارزش بیان. )1398؛ اولادي وطن، 2012(زارعی و همکاران،  هاي پرداخت شده شده در مقابل هزینه

  توازن بین اجزاء اصلی داده شده در مقابل دریافت شده است.

  ).2001، 18(هرماوان دیگر نیز با این دیدگاه از ارزش تطابق دارندمطالعات مختلف 

به علاوه، . رسد تعاریف مختلف از ارزش ادراك شده مشتري معانی گوناگونی را در بر داشته باشد با این حال به نظر می

در قبل ذکر شد، طور که  همان. اند کنندگان ارائه شده گرفته در رفتار مصرف این تعاریف بر اساس تغییرات صورت

  .)1397پور و همکاران،  (کفاش کنندگان دارد شناخت ارزش ادراك شده پیوند نزدیکی با شناخت رفتار مصرف

دهنده نواحی ایجاد ارزش از دیدگاه مشتري در صنعت  هاي ارزش که نشان بندي از رابطه مزیت یک طبقه )2003( 19اولگا

کننده دانش  کیفیت محصول، پشتیبانی خدمات، تحویل، تأمین ارتند از:هاي ارزش عب مزیت. دهد ساخت است را نشان می

کیفیت محصول شامل . هاي فرآیند هاي مستقیم محصول و هزینه فنی، زمان عرضه به بازار، تعامل شخصی، هزینه

مربوط  پشتیبانی خدمات شامل خدمات. هاي سازگاري محصول که در حال تعاملند است عملکرد، قابلیت اطمینان و جنبه

کاربرد ارزش تحویل انجام تحویل به موقع و . ها است به محصول، مانند اطلاعات مشتري و برون سپاري فعالیت

، توانایی  کننده کالا در بازار عرضه کننده دانش فنی مربوط به دانش عرضه تأمین. پذیري و دقت در تحویل است انعطاف

کاربرد ارزش زمان عرضه به بازار شامل وظایف . ید استبراي بهبود محصولات موجود و توسعه محصولات جد

تعامل شخصی از ارتباطات، حل مشکلات و اهداف متقابل . طراحی، توسعه نمونه اولیه و تست محصول و اعتبار است

  تشکیل شده است.

و  لانههاي مستقیم محصول هفتمین کاربرد ارزش است که از مسائلی مانند قیمت رقابتی، کاهش قیمت سا هزینه

هاي فرآیند شامل مدیریت موجودي، سفارش،  هزینه نهایتاً. شود هاي کاهش قیمت مرتبط به این کاربرد، ناشی می برنامه

  ).2003، 20(آلاگا هاي دریافتی و ساخت است حمل و نقل، بازرسی

  پیشینه پژوهش -3

 یجنتا. پرداختند» 4,0صنعت  يبرا نیبلاك چ يفناور يکاربرد يبرنامه ها«موضوع  یبررس به )،2021همکاران (و  دیجو

 ت،یریشرکت ها درهمه جوانب از جمله مشاوره مد يشدن باعث بهره ور یتالیجیکه د کندیم انیب قیتحق نیحاصل از ا

مربوطه به دنبال  يها نهیخدمات و کاهش هز عیتسر يبخصوص بانک ها برا شودیم نیتأم رهیزنج يو استراتژ يفناور

 يحفاظت را برا تیامن و هو یتالیجید تیامکان هو يفناور نیا ینهمچن. باشند یم 4,0صنعت  يها يفناور يساز ادهیپ

  .سازد یرا فراهم م عیصنا گریو د یمصرف کنندگان خدمات بانک

 نیا یجنتا. اند پرداخته» رانیا يدر بانکدار يفناور رشیتوسعه مدل پذ«موضوع  یبررس به )،2014همکاران (و  یرزم

 يافراد برا يبر رو رگذاریتاث زانیم نیشتریدهد ب یاست که نشان م يفاز ماتلیروش د يریحاصل از بکارگکه  قیتحق

عادت به سیستم، سودمندي ادراکی و اعتماد، اختصـاص  ی،به متغیرهاي سهولت استفادة ادراک يفناور رشیاستفاده و پذ

  .و عادت افراد است ياستفاده از فناور نیب میرابطه مثبت و مستق يایگو جینتا ینهمچن. دارد

هاي فناوري اطلاعات و ارتباطات در عملکرد آموزشی و  نقش مهارت "هدف از این مقاله  )1395مهدیون و همکاران (

هاي آموزشی و پژوهشی در جهت ارتقاي  پاسخ به چگونگی کاربست فاوا در فعالیت " یعلم پژوهشی اعضاي هیئت

                                                                                                                                                                                             
18 Hermawan 
19 Ulaga (2003) 
20 Ulaga 
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منظور گردآوري اطلاعات از سه نوع  به. علمی بوده است ساس بهبود عملکرد اعضاي هیئتکیفیت آموزش عالی بر ا

تر از حد متوسط  نتایج تحقیق نشان داد که میزان استفاده استادان از فاوا پایین. شده است پرسشنامه محقق ساخته استفاده

داري  تبه علمی، سن و سابقه تدریس تفاوت معنیعلاوه میزان استفاده استادان از فاوا بر اساس رشته تحصیلی، مر است به

  دارد.

نقش فناوري اطلاعات بر کسب و کار ) در تحقیق خود با عنوان 1390حسن زاده و کاظم نژاد در تحقیق خود به بررسی (

به عنوان محور بسیاري از تحولات  فناوري اطلاعاتدر سالهاي اخیر استفاده از به این موضوع پرداختند که  صنعت بیمه

امور شده است و گسترش اینترنت باعث گردیده که  جهانی امري انکار ناپذیر بوده و این امر موجب سرعت در انجام

نیز همانند تمام صنایع دیگر نیاز  صنعت بیمه .نیز مدام در حال تغییر و تحول قرار گیرد کسب و کارشرایط و روش هاي 

می باشد شرکت هاي بیمه اي که توانسته  کسب و کارمند انطبا ق با دگرگونیهاي جدید شکل گرفته جهانی در ارتباط با 

گرفته اند از  فناوري اطلاعاتو استراتژیهاي خود تحول ایجاد کنند و بهره مناسبی از  کسب و کاراند در رویکردهاي 

و  فناوري اطلاعاتیکی از پدیده هاي مهم حاصل از به کارگیري  بیمه الکترونیکی .ر شده اندرشد مناسبی نیز برخوردا

همچنین مدیریت اطلاعات است که باعث ایجاد تحولی عمیق در نحوه فروش بیمه و دریافت خسارت شده است به 

باط بیمه گزار را افزایش داده و از سوي دیگر دامنه خرید و فروش مجازي بیمه نامه ها را وسیع تر طوري که سطح ارت

و چالش هاي فراروي توسعه آ  فناوري اطلاعاتدر این مقاله ضمن بیان کاربردها و محورهاي به کارگیري . کرده است

و فروش  کسب و کاربر  فناوري اطلاعاتو تاثیر  صنعت بیمهالکترونیکی در  کسب و کارن در صنعت بیمه، به بررسی 

  .شرکت هاي بیمه پرداخته می شود

ایران  مالی بازارهاي راهبردي توسعه در آن نقش و بیمه ) در تحقیق خود با عنوان صنعت1389( عبداله زاده و میرجلالی 

با مروري بر سهم صنعت بیمه در . صنعت بیمه یکی از مهمترین ارکان توسعه اقتصادي کشورهاست نشان دادند که 

اقتصاد کشوره اي توسعه یافته می توان در یافت که بیمه در مقایسه با خدمات دیگر نقش و اهمیت بیشتر و چشمگیرتري 

تاسیس شد و پیرو آن شرکتها  1314در سال » شرکت سهامی بیمه ایران«ل ین شرکت بیمه با نام در ایران او. دارد

نقش صنعت بیمه در بازارها مالی به سه صورت ظاهر می شود ابتدا تاثیري که . خصوص بیمه نیز پا به عرصه وجود نهادند

سرمایه  اعمال کند که معمولا به صورت یک پشتیبان براي کاهش ریسک بازارهاي مالی این صنعت می تواند بر سایر

 بکار می رود دومین نقش آن جمع آوري و تجهیز منابع مالی با استفاده از عملیات بیمه گر است که جهت گذاري

غیر مستقیم و یا مستقیم به کار می برد و در نهایت سرم ایه گذار مستقیم صنعت بیمه در فعالیتهاي اقتصاد  ه گذاريسرمای

مهمترین نقش آن محسوب می گردد؛ شرکت هاي بیمه وجوه بیمه گذاران را که به صورت ذخایر فن در اختیار  ،کشور

در این مقاله . می کنند سرمایه گذاري در فعالیتهاي مناسب اقتصاديدارند به عنوان دارایی سودآور به کار می گیرند و 

بخصوص بخش سرما یه گذار  بازارهاي مالی ابتدا به وضعیت صنعت بیمه در ایران می پردازیم و سپس نقش آن را در

و سرمایه را نیز  بازار پول هاي مستقیم این صنعت در کلیه زمینه هاي مالی مورد بررسی قرار می دهیم همچنین تاثیر آن بر

  .مورد مطالعه قرار داده و هریک را به طور جداگانه بررسی می نماییم

  روش تحقیق -4

این تحقیق از نوع . است بیمه صنعت در کننده مصرف رفتارو اطلاعات فناوري مروري بر نقشهدف از تحقیق حاضر 

شامل فرایندي منظم و گام به گام است  اي هاي کتابخانه وشر. توصیفی است و از روش کتابخانه اي استفاده شده است
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بطور کلی . گیرد که براي گردآوري اطلاعات جهت نگارش یک مقاله یا ارائه یک سمینار مورد استفاده قرار می

در تحقیقاتی که ظاهرا ماهیت . شود اي و میدانی تقسیم می هاي کتابخانه به دو دسته روش هاي گردآوري اطلاعات روش

در این گروه تحقیقات . هستنداي در تحقیق خود  هاي کتابخانه اي ندارند نیز پژوهشگران ناگزیر از کاربرد روش کتابخانه

. اعم از توصیفی، علی، همبستگی، تجربی و غیره، پژوهشگر باید ادبیات و سوابق مسئله و موضوع تحقیق را مطالعه کند

یا  فیش بردارياي استفاده کند و نتایج مطالعات خود را در ابزار مناسب اعم از  هاي کتابخانه در نتیجه، باید از روش

 .جدول و فرم ثبت و نگهداري نماید و در پایان کار نسبت به طبقه بندي و بهره برداري از آنها اقدام کند

 نتیجه گیري -5

 در کننده مصرف و رفتار اطلاعات فناوري نقش بر مروري حاضر تحقیق از همانطور که پیش تر نیز گفته شد هدف

 آرمانی هاي بینی پیش اما است »بیمه فروش« بیمه صنعت خدمت و محصول تنها فعلی، شرایط در. است بیمه صنعت

 مسیر این اینکه با! شد خواهد عرضه مکمل و فرعی محصولی عنوان به بیمه نزدیک، اي آینده در که است آن از حاکی

 از مندي بهره لکن است، فرهنگی حتی و اجتماعی افزاري، نرم افزاري، سخت هاي دشواري و جدید هاي چالش از مملو

 هاي داده مصنوعی، هوش اشیاء، اینترنت همانند آن اصلی هاي مولفه و چهارم صنعتی انقلاب راستاي در روز دانش

 فروش عملیات درصد 50 از بیش یافته توسعه کشورهاي در امروزه که است آن از حاکی آمارها. شد خواهد سبب ابري،

به روش تا  شددر پژوهش حاضر سعی که  شود می انجام آنلاین و فناوري هاي نوین اطلاعاتی فروش طریق از بیمه

  داشته باشیم. بیمه صنعت در کننده مصرف رفتار و اطلاعات فناوري کتابخانه مروري بر نقش

 منابع

 براي نامه گذاري، پایان سرمایههاي عمر و  عوامل تأثیرگذار بر خریداري مجدد بیمه نامه)، 1398وطن، امین، ( اولادي

  استراتژیک. گرایش بازرگانی مدیریت رشته ارشد، کارشناسی درجه دریافت

 براي ملت، پایان نامه بانک در غیرتجاري عملکرد بر اطلاعات فناوري کاربست تاثیر )، بررسی1397فرخی، بهنام، (

  استراتژیک. گرایش بازرگانی مدیریت ارشد رشته يکارشناسی درجه دریافت

 نقش ،1395مهدیون، روح االله و زوار، تقی و قاسم زاده، ابوالفضل و ناوه کش، فرهاد و شاکري سیه کمري، شادي،

مهارت هاي فناوري اطلاعات و ارتباطات در عملکرد آموزشی و پژوهشی اعضاي هیئت 

  h�ps://civilica.com/doc/1259459علمی،

همایش ملی  هجدهمین فناوري اطلاعات بر کسب و کار صنعت بیمه، نقش ،1390م نژاد، مهدي،حسن زاده، علی و کاظ

  h�ps://civilica.com/doc/188098،تهران و چهارمین سمینار بین المللی بیمه و توسعه،

، ایران مالی بازارهاي راهبردي توسعه در آن نقش و بیمه )، صنعت1389رضا، ( زاده عبداله السادات؛ فرشته میرجلالی  

  2:برگزاري دوره ،1389:مالی، سال خدمات بازاریابی المللی بین کنفرانس

تجارت الکترونیکی و مدیریت ارتباط . )1397(. س فرهنگ ادیب، ، ف؛؛ علی همتی، آم؛ مدینه اصفهانی ،بیگ محمدلو

موسسه علمی تحقیقاتی کومه علم چهارمین کنفرانس ملی علوم و مهندسی کامپیوتر و فناوري اطلاعات، بابل،  با مشتري،

  آوران دانش،

  .418و  34-23 صص دوم، چاپ ، تهران،کلیات بیمه، انتشارات بیمه مرکزي ایران. 1397.کریمی، آیت
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Abstract 
The insurance industry plays an important role in the country's economy, so the importance of 
consumer behavior plays a significant role in the development of this industry, so the purpose 
of this research is to review the role of information technology on consumer behavior in the 
insurance industry. Consumer behavior is one of the most popular trends in psychology and 
in recent years, it has attracted the attention of many experts, manufacturers and service 
institutions. Some of the most important fields of this field are: expectations, tastes and needs 
of consumers (customers). With the help of this science, it is possible to analyze the effective 
factors in choosing a product brand through the identification of consumer behavior, as well 
as analyze the cultural and social factors affecting consumer decision-making (Shafizadeh et 
al., 2013). On the other hand, nowadays, organizations have realized the importance of 
information and communication technology, which is considered as a necessary and 
important tool for business development (Al Dosari et al., 2019). Therefore, in the current 
research, an attempt was made to review the theoretical foundations, advantages and 
importance of information technology and consumer behavior, and then the impact of 
information technology in the insurance industry was discussed. 
Keyword 
Information technology, customer relationship management, insurance industry 
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