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Abstract 

Objective  

Digital transformation can impact companies, business models, communications, and 

products, enhancing company performance and driving growth. The primary objective of 

this research is to develop a conceptual model for digital insurance. 

 

Methodology  

This research is exploratory and descriptive, conducted using a qualitative approach 

grounded in theory. The data collection method involved semi-structured interviews with 

11 insurance industry experts, selected through purposive sampling. Coding was 

performed according to Strauss and Corbin's framework, including open, axial, and 

selective coding. 

 

Findings 

The codes and components of digital insurance—comprising 355 open codes, 16 sub-

categories, and 6 main categories—were extracted from the interviews and organized into 

a conceptual data model. The central categories include digital insurance itself, causal 

conditions (such as generational change, the internationalization of the insurance 

industry, and the diversity of insurance services), context conditions (including 

technological, organizational, and cultural contexts), and intervening conditions (like 

legal requirements and industry characteristics). Additionally, strategies incorporating a 

strategic, systematic, and transformative approach, along with the development of digital 

culture and thinking, were employed. Ultimately, the digital insurance model will 

influence proposed business model values, intra-organizational benefits, and 

environmental considerations. 
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Conclusion 

Digital transformation is defined as the transformation of a company to offer new or 

developed products to customers. One of the empowering factors in presenting new 

proposals is the use of information technology. The insurance industry is one of the most 

important service industries in Iran, which, in recent years, has provided many of its 

services online. Also, due to the presence of startups in the field of insurance services, we 

are witnessing the emergence of digital insurance features in this industry as a value 

proposition. In other words, if the digitization of organizations does not lead to value 

propositions and internal benefits, we have simply achieved a change in hardware and 

software, and there has been no digital transformation. In the digital transformation 

model, an important point that is sometimes overlooked is the transformational 

frequencies that will be emitted from the environment around the industry. In digital 

transformation, necessary actions, planning, and predictions must be made to address 

these reflections. According to the results, it is suggested to pay attention to new 

hardware technologies to help the development and digital transformation in the 

insurance industry, especially in sectors that create serious barriers to the issue of risk 

authenticity. Additionally, the development of digital culture in society, related 

organizations, and legal and regulatory institutions is necessary to support digital 

development and transformation in the insurance industry, and protection laws and 

amendments to laws and regulations that hinder digital transformation should be on the 

agenda. Finally, it should be noted that today the development and influence of the 

Internet in all societies have reached a very high level, and we are witnessing the same 

situation in Iran. Digital transformation can affect companies, business models, 

communications, and products, and improve corporate performance and growth. The 

process of digitalization is closely related to the use of information and communication 

technology in the insurance sector. 
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  چكيده
ارائـه   ينصورت آنلا از خدمات خود را به يبرخ ير،است كه در چند سال اخ يرانا يخدمات يعصنا ينتر از مهم يكي يمهصنعت ب :هدف

. يمصنعت هسـت  يندر ا يجيتالد يمةب هاي يژگيشاهد ظهور و اي، يمهخدمات ب ةحوز يها حضور استارتاپ يلدل به ينهمچن. كرده است
مثال از محافظـت در برابـر    ياز درآمد را به همراه آورده است؛ برا يديجد هاي يانجر يمه،ب صديمت يها شركت يبرا سازي يجيتاليد

 كنـد  يفـراهم م ـ  رسازييو تصو يزمان واقع يشاستفاده از پا يرا برا يفرصت يفناور يرااست؛ ز يافتهاز خطر تكامل  يريخطر تا جلوگ
علاوه،  به. دهد يم يشرا افزا ياناطلاعات موجود از مشتر ينبنابرا كند؛ ميها كمك  از آن يريخطرهاست و به جلوگ كنندة بيني يشكه پ

هـدف  . دهـد  يرا م ـ) حـوادث  يمـه مثال در ب يبرا( يجيتالد هاي يمهب يقو دق يعسر ةامكان ارائ گذاران يمهداده به ب كلان يلقدرت تحل
  .است يجيتالد يمةب يمدل مفهوم ةپژوهش، توسع ينا ياصل

 يابـزار گـردآور  . اجـرا شـده اسـت    يـاد بن داده يـة بر نظر يمبتن يفيك يكرداست و با رو يفيـ توص  يپژوهش از نوع اكتشاف ينا :روش
 ـ   يـن بود كه ا يمهنفر از خبرگان صنعت ب 11با  ساختاريافته يمهن ةها، مصاحب داده . هدفمنـد انتخـاب شـدند    يـري گ هافـراد بـا روش نمون

 يمـة ب يهـا  كـدها و مؤلفـه  . انجـام شـد   يو انتخـاب  يباز، محور هاي يصورت كدگذار به ينكورب وبراساس شاكله اشتراوس  يكدگذار
  .قرار گرفتند يادبن داده يها استخراج شدند و در قالب مدل مفهوم از مصاحبه) دسته 6مقوله و  16كد باز،  355( يجيتالد

 يطـي مح يط، شـرا )يمهتنوع خدمات ب يمه،شدن صنعت ب المللي ينها، ب نسل ييرتغ( يعلّ يطشرا يجيتال،د يمةب يورمح ةمقول :ها يافته
. شـدند  ييشناسـا ) يمـه صـنعت ب  هـاي  يژگـي و و يالزامات قـانون (گر  مداخله يط، شرا)يبستر فرهنگ ي،بستر سازمان يك،بستر تكنولوژ(

 يـت، در نها. ارائه شـد  محور يجيتالفرهنگ و تفكر د ةو توسع ينآفر تحول يستماتيك،س استراتژيك، يكردبا رو ييراهبردها ين،برا افزون
بـه همـراه دارد    يطـي مح يها و بازتاب يسازمان وكار، منافع درون مدل كسب يشنهاديپ يها ارزش يبرا يامدهاييپ يجيتالد يمةمدل ب
  .شدند يحهم تشر يامدهاپ ينكه ا

پـژوهش   يـن خواهـد شـد و ا   يدچار تحولات يمهصنعت ب يزود به يجيتال،د هاي يفناور ةتوسعنشان داد كه با  ها يافته :گيري يجهنت
 يافزار سخت يننو هاي يبه تكنولوژ شود يم يشنهادپ يج،با توجه به نتا. تحول در نظر گرفته شود يندر ا يدكرد كه با يرا معرف يابعاد
موانـع   يسـك موضـوع اصـالت ر   ينةكه در زم ييها در بخش يژهو توجه شود؛ به يمهل در صنعت بيجيتاكمك به توسعه و تحول د يبرا
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 يو نظـارت  يقـانون  ينهادهـا  ينمرتبط و همچن يها در جامعه، سازمان يجيتالفرهنگ د ةنقش توسع ينهمچن. آورند يوجود م به يجد
 ينو اصـلاح قـوان   ينبـه وضـع قـوان    يدبا تياست و در نها يتحائز اهم ياربس يمه،در صنعت ب يجيتالكمك به توسعه و تحول د يبرا

   .كنند يم يجادمانع ا يرمس يناقدام شود كه در ا ييها موجود و دستورالعمل
  
  .، تحول ديجيتال، ديجيتالي شدن بيمه، صنعت بيمهبيمة ديجيتال :ها كليدواژه

  
 مـديريت . بنيـاد  بـا رويكـرد داده   بيمـة ديجيتـال  توسعه مدل ). 1403( نسترن و وارث، سيدحامد آدابي، محمد؛ حاجي حيدري،: استناد
  .539 -518، )2(16، بازرگاني
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 28/03/1401 :تاريخ ويرايش  دانشكدة مديريت دانشگاه تهران: ناشر
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  522 آدابي و همكاران/بنيادتوسعه مدل بيمه ديجيتال با رويكرد داده

 

  مقدمه
. كند ميهاي جديد تعريف  اورينكارگيري ف ارزش و به ةتحول ديجيتال را ارتباط بين فعالان زنجير) 2010( 1شالمو و برچ

هـدف از تحـول   . هاسـت  آوري، تبـادل، پـردازش و تحليـل داده    هايي جهت جمع نظر او تحول ديجيتال خواهان قابليت از
هـاي   هـا، مـدل   شـركت روي تواند  تحول ديجيتال مي. هاست گيري و آغاز كردن فعاليت تصميم فرايندديجيتال كمك به 

در گذشـته، مـدل   . شـود  ها آنو باعث رشد  دهدها را بهبود  شركت عملكرد مؤثر باشد،وكار، ارتباطات و محصولات  كسب
نامـه و   هاي صدور بيمـه  هاي متصدي، توانايي هاي شركت روابط پيچيده، ابعاد ترازنامه. بود پذير انعطاف بسيار تجاري بيمه

بـه  تكامل جامعه ؛ اما با كردند هاي متصدي بيمه كسب سهام بازار را دشوار مي هميشه براي شركت ،پايگاه داده مشتريان
از نيازهـاي   ،ارزش ةدربـار ديـدگاه مشـتريان    .ديجيتـالي را درك كـرد   هايها، اين صنعت اثر سريع فناوري ةهمراه توسع

عـالي مشـتري بـا تأكيـد بـراي مشـاركت در        ةتجربسازي و  محصولات خوب با قيمت منصفانه تا شخصي مانندابتدايي 
 .)2018، 2شركت باين(تبليغات بود 

فروش و در  فرايندزيرا معمولاً شركت فقط در  ؛شود مشتريانش شناخته مي ضعيفوكار سنتي بيمه با مشاركت  كسب
بـري مواجـه    هاي زمـان فرايندگذاران با  علاوه، اين روزها، بيمه به. كند صورت ادعاي خسارت با مشتريان ارتباط برقرار مي

نامـه يـا دريافـت     ركردن ادعـاي خسـارت  نامه جديد تا پ تواند خريد يك بيمه ها ميفرايندگذار، اين  بسته به بيمه. شوند مي
هـاي تنظـيم نشـده     اي را بر اساس سياسـت  علاوه، مشتريان بيمه ممكن است مقادير غيرمنصفانه به. جبران خسارت باشد

  ).2017، 3هال(تحولات ديجيتالي قرار دارند  ةگرها در مراحل اولي بنابراين بيمه. براي بيمه پرداخت كنند
 هـا  آنبراي افزايش اعتماد و وفـاداري   ،دليل فناوري ديجيتال هدف اصلي مطابقت با انتظارات مشتريان است كه به

نسـل هـزاره بـراي آن ارزش قائـل      كـه  كند يك اكوسيستم فناوري را براي خدمات ارائه مي ،حال كند و درعين تغيير مي
هـاي   هـا و برنامـه   اي، دسـتگاه  تواند پشـتيباني جـاده   مي ،دهي سرقت و سوانح اتومبيل در پوشش ةبراي مثال بيم. هستند

عـلاوه،   بـه  ).2018شـركت بـاين،   (كاربردي را براي پـايش و جبـران خسـارت و تشـويق بـه راننـدگي امـن ارائـه كنـد          
از  ي مثـال بـرا  بـه همـراه آورده اسـت؛   هاي جديـدي از درآمـد را    جريان ،هاي متصدي بيمه سازي براي شركت ديجيتالي

زيرا فناوري فرصتي را براي استفاده از پايش زمان واقعي و تكامل يافته است؛ محافظت در برابر خطر تا جلوگيري از خطر 
بنابراين اطلاعات موجود ؛ كند كمك مي ها آنو به جلوگيري از  ستخطرها ةكنند بيني كند كه پيش تصويرسازي فراهم مي

 ـ  داده به بيمه علاوه، قدرت تحليل كلان به. دهد از مشتريان را افزايش مي هـاي   بيمـه  ة سـريع و دقيـق  گذاران امكـان ارائ
گرها داراي مزايـاي رقـابتي بـراي     بر اين اساس، بيمه). 2018، 4اشميت( دهد را مي) براي مثال در بيمه حوادث(ديجيتال 

طـور كامـل فرهنـگ ديجيتـالي را      بـه  و ترين عوامل خواهنـد بـود   عنوان بزرگ به ،تنظيم اين بخش و حفظ موقعيت خود
خطرهـاي   را ارائه دهند كـه  هايي نامه بيمهدهد تا  ميامكان  ها آنهاي قدرتمند به  درنهايت، ترازنامه و كنند سازي مي پياده

  ).2017، 5ديجيتال مك كينزي(دهند  پوشش ميرا بسيار زيادي 
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Schallmo & Brecht 
2. Bain & Company  
3. Hall 
4. Schmidt 
5. Digital McKinsey  
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صـورت   چند سال اخير، برخي از خدمات خـود را بـه  ترين صنايع خدماتي ايران است كه در  صنعت بيمه يكي از مهم

بيمـة  هـاي   اي، شـاهد ظهـور ويژگـي    خـدمات بيمـه   ةهاي حوز استارتاپحضور  دليل بههمچنين . آنلاين ارائه كرده است
از ابعـاد مختلـف نپرداختـه اسـت و      بيمة ديجيتـال به بررسي مفهوم  پژوهشيحال،  اين با. در اين صنعت هستيم ديجيتال
ايـن پـژوهش   . ه اسـت شـد خواهد شد، بررسـي ن  رو روبهاجرا با آن  ةدر مرحل بيمة ديجيتالها و شرايط مختلفي كه  چالش

  :كند را بررسي مي زير سؤال اصلي دوو  است بيمة ديجيتالارائه مدل مفهومي  دنبال به
  ؟گذارد تأثير مي بيمة ديجيتال رويي يها مؤلفهچه  .1
  ؟ چگونه است بيمة ديجيتالمدل مفهومي مناسب . 2

  پژوهش پيشينة نظري
 از گسـترده  طـور  بـه . دارد تنگـاتنگي  ارتباط بيمه بخش در ارتباطات و اطلاعات فناوري از استفاده با شدن ديجيتالي روند

، 2اشميت، موهرينـگ، بـار و زيمـرمن   ؛ 2016، 1استوكلي، آبرنيكل و برنر(شود  مي استفاده »بيمه شدن ديجيتالي« عبارت
 عـدم  ثباتي، بي يي همچونها ويژگي با شدن ديجيتالي. است بيمه در ITC سازي پياده يامعن به كه )2018، 3كاپيلو ؛2017

 تحول ديجيتال را تغيير شـركت بـا  ) 2016( 5نانديكو). 2018، 4بنت و ليمون( شود مي مشخص ابهام و پيچيدگي قطعيت،
  .كند يافته براي مشتريان تعريف مي محصولات جديد يا توسعه ةهدف ارائ

مثـل رايـانش ابـري،    (فنـاوري صـنعتي    ةكنـد، چهـارمين تحـول گسـترد     اشاره مـي ) 2018(طور كه اشميت  همان
سـازي   مـدل  و رايـانش شـناختي   /، هوش مصـنوعي نيبلاكچهاي موبايل، فناوري  ، تلفن(IoT)، اينترنت اشيا 6ماتيك تله

بيمه را بـه وجـود    و گذاري اطلاعات هاي جديد ارتباطات، اشتراك روش و بر كل مدل تجاري بيمه اثر گذاشته) بيني پيش
گيرند  در نظر مي 7تك از فين يبيمه را شاخة متمايز ،هاي فناوري در اين زمينه، محققان و متخصصان شركت. آورده است

 ،؛ درامر2016، 10؛ چيشتي و باربريس2017، 9نيكولتي(مرتبط است كه با فناوري ديجيتالي در بخش بيمه ) 2016، 8شافل(
عنوان نوآوري مبتني بر فناوري در صنعت بيمه در نظر  هاي فناوري بيمه را به شركت ها آن). 2016، 11و تاتن يبلتجرنز، س
 يوهانسـون هافمن،  ،ر؛ چست2018، 12باومن(هاي نوپا، محصولات و خدمات  هاي كاربردي، شركت افزار، برنامه نرم: گرفتند

هايي اسـت كـه از تحـولات ديجيتـال بسـيار       بخش صنعت بيمه يكي). 2017، 14سسه سوييس ريؤ؛ م2018، 13و اولسن
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1. Stöckli, Uebernickel & Brenner 
2. Schmidt, Möhring, Bär & Zimmermann 
3. Cappiello  
4. Bennett & Lemoine 
5. Nandico 
6. Telematics 
7. FinTech 
8. Scheuffel 
9. Nicoletti 
10. Chishti & Barberis 
11. Drummer, Jerenz, Siebelt & Thaten 
12. Baumann 
13. Chester, Hoffman, Johansson & Braad Olesen 
14. Swiss Re Institute 
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و در  ردداتـأثير زيـادي   هاي بيمـه   شركت روي ،ناپذير سازي مقاومت ديجيتالي فراينداما اكنون  ؛است كردهاستفاده  آهسته

ايجاد كرده تغييرات اساسي  ،روابط مشتريان و ارتباط با رقباي مختلف يك بخشها، فرايندفرهنگ شركت، محصولات و 
 3ادعاهـاي الينـگ و لهمـن    هماهنـگ بـا   )2018( 2كاپيلو). 2019، 1يزلو لو يزراشما ينا،كوخ مد يليپوويچ،ف ،آلبركر(است 

  :تغيير در صنعت بيمه را پيشنهاد كرد ةبندي گسترد سه دسته ،)2018(
و  4اجتماعي، چت بـات  ةبراي مثال رسان(دهند  گرها را تغيير مي تعامل مشتريان و بيمه ةنحو هاي جديد فناوري .1

  ؛)مشاوران روبو
هاي تجاري فرايندهاي جديد براي خودكارسازي، استانداردسازي و بهبود اثربخشي و كارايي  توان از فناوري مي .2

  ؛)ها براي مثال فروش آنلاين و رسيدگي به شكايت(استفاده كرد 
) براي مثال بيمه تله متريك(د نآور هايي را براي اصلاح محصولات جديد به وجود مي هاي جديد فرصت فناوري .3

  ).مثل بيمه سايبري(دهند  و موارد جديدي را توسعه مي
و  آوريسـود  تغييـر در فنـاوري،   ةبرخي محققان نيز روند افزايش ديجيتالي شدن واقعي در بخش بيمه را بـا توسـع  

تأثير ديجيتالي شدن بر صنعت ) 2018(كاپيلو  ).2019، 5يفو كلاپك يفكدرا، كلاپك ،ليسكاوا(دهد  پيوند مي كاهش هزينه
هـاي   بينـي، دسـتگاه   سـازي پـيش   محاسبات شـناختي، مـدل  /هاي بزرگ، هوش مصنوعي بيمه را از طريق استفاده از داده

ماهيت فناوري اطلاعات در بيمه نيز از طريـق  . دهد مي ارزش نشان ةدر ايجاد زنجيرو اينترنت اشيا  تله ماتيك پوشيدني،
  ).2019ليسكاوا و همكاران، (فناوري اطلاعات سبز نشان داده شده است 

  پژوهش تجربي پيشينة
 بيمـه  بخش در را ديجيتالي تحول تأثير صنعتي، مطالعات و مقاله 84 يها داده مجموعه اساس بر) 2018( 6الينگ و لهمن

هـاي   محـدوديت ( 7برلينـر  ةبيم ـ معيارهـاي  و) برتر عملكرد حفظ و ايجاد: رقابتي مزيت( پورتر ارزش ةزنجير از استفاده با
 ـ افـزايش : داد نشان را صنعت اصلي ةوظيف چهار ،آمده دست به نتايج .كردند وتحليل تجزيه) ها پذيري و ريسك بيمه  ةتجرب

 ةحـوز  سه براين، علاوه. صنايع ساير با رقابت براي شدن آماده و جديد محصولات ةارائ تجاري، هايفرايند بهبود مشتري،
 تركيب و اطلاعات تقارن عدم بر بيشتر و جديد اطلاعات تأثير. 1 :كردند مشخص پذيري بيمه با رابطه در را تحول كليدي
  .اتصال طريق از ها سيستم وابستگي افزايش .3؛ ضرر شدت و فركانس بر جديد يها فناوري پيامدهاي .2؛ ريسك

) الـف : توان دو نوع تحـول را شناسـايي كـرد    مي ،گويند در مبحث مديريت تغيير مي) 2018( 8گورزيك و بورنهنسل
  ). انفجار بزرگ(بنگ  تحول انقلابي در قالب بيگ) ب؛ هاي تكاملي تحول تكاملي در قالب گام
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1. Albrecher, Filipović, Koch-Medina, Schmeiser & Loisel 
2. Cappiello 
3. Eling & Lehmann 
4. Chat-bot 
5. Łyskawa, Kędra, Klapkiv & Klapkiv 
6. Eling & Lehmann 
7. Berliner’s insurability criteria 
8. Goerzig & Bauernhansl 
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راسـتايي   هـم  .2؛ اسـتراتژيك  تصـميمات . 1: گزينـه را معرفـي كـرد    چهـار  ،نماي تحـول  در قطب) 2018( 1هيونن

  . ها و فرهنگ تجديد مهارت .4؛ خلق و تسخير ارزش .3؛ سازوكارهاي مديريت و رهبري
 اجـراي  طريـق  از بيمـه  يهـا  شـركت  در شـدن  ديجيتالي فرايند به بررسي و توصيف) 2019( شليسكاوا و همكاران

: بـود ها  شاخص از گروه دو وتحليل تجزيه اساس بر و تجربي تحقيق روش. پرداختند) ICT( ارتباطات و اطلاعات فناوري
 نتايج دوم گروه و ارتباطات و اطلاعات فناوري در بيمه يها شركت گذاري سرمايه ميزان اول گروه. بيمه و شدن ديجيتالي
 آوري جمـع  اروپـايي  برتـر  ةبيم ـ گروه چهار مالي يها صورت يها يادداشت ازها  داده. كند مي مشخص را بيمه يها فعاليت

 و مطالبـات  ناخالص، بيمه حق ارزش و ارتباطات و اطلاعات فناوري در گذاري سرمايه افزايش در كه داد نشان نتايج. شد
  . دارد وجود متفاوتي تمايل ،ها هزينه

بازار جهاني بيمه در شرايط ديجيتالي شدن،  ةخود با عنوان توسع پژوهشدر ) 2019( 2ژيلزنياك، بونستكي و ژولويچ
 رضايتمندي كه است و بيان كردند بيمه بازار در كنندگان شركت براي شدن ديجيتالي اصلي معايب و نشان دادند كه مزايا

 بـازار  ديجيتالي تحولبسيار مهم  وظايف، از جمله بيمه يها شركت هزينه كاهش و كارايي بهبود بالقوه، و فعلي مشتريان
 از اسـتفاده  بـا . كند مي پشتيباني مشتريان از بيمه ةمرحل هر در ،مصنوعي هوشاكنون استفاده از  براين، علاوه. است بيمه
 شـدن  ديجيتالي از سوي ديگر، .برقرار كرد ارتباط جهان از نقطه هر در مشتريان با روزي شبانه طور به توان ها مي بات چت
منجر  انساني عوامل از ناشي خطاهاي كاهش و اسناد پردازش زمان كاهش مشتريان، رضايت ميزان افزايش به ،بيمه بازار
  .شود مي

 طـور  بـه  گـذاران  نشان دادنـد كـه بيمـه    ،شدن بر صنعت بيمه ديجيتالي تأثيردر بررسي ) 2020( 3اكارت و اوستريدر 
 افـزايش  يهـا  روش تواننـد از  مـي  مثـال  طـور   را توسـعه دهنـد؛ بـه    محور مشتري خدمات و محصولات ندقادر ،اي فزاينده
، جـامع  ةبيم بسترهاي ةتوسع. استفاده كنند مناسب گذاري قيمت و نويسي پذيره تعهد يا مشتري گيري هدف و بندي بخش

. كنـد  مـي  تقويـت  را ريسـك  بينـي  پـيش  و مطالبـات  بـه  رسيدگي ،)ديجيتال( مشاوره، پيشگيري كه است فرصت مهمي
 4گريزلـر . كنـد  كمـك  تقلـب  كـاهش  بـه  تواند مي ،مشتريان بزرگ يها داده پايگاه در پنهان الگوهاي يافتن، براين علاوه

توان پايداري در بخش سلامت را در شرايطي به دست آورد كه  كند كه چگونه مي نيز ابتدا اين سؤال را مطرح مي) 2021(
هـاي   سـازي سيسـتم   ه طراحـي و پيـاده  دهد ك داشته باشند و جواب مي دسترسيدرستي به خدمات اوليه بهداشتي  فقرا به

و اين همان چيزي است  دهد را كاهش مي خدمات ةارائهاي نهايي  اما هزينه ؛اغلب دشوار و گران است ،فناوري اطلاعات
توانـد   سازي مـي  ديجيتالي. سازد كه خدمات بهداشتي ديجيتال را در دستيابي به پوشش سلامت جهاني بسيار قدرتمند مي

هاي درماني در پـردازش تعـداد زيـادي از مطالبـات و      هاي بهداشتي را بهبود بخشد و از بيمه ت مراقبتدسترسي به خدما
توسـعه   طور خاص براي ارتقاي خدمات بهداشتي كشـورهاي درحـال   ها پشتيباني كند و اين موضوعي است كه به پرداخت

  .ضروري است
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1. Hyvönen 
2. Zhelizniak, Bonetskyy & Zhulevych 
3. Eckert & Osterrieder 
4. Geissler 
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 در هـم  دادنـد كـه   نشـان  و كار در بيمه مـدرن پرداختنـد   به بررسي تحول روابط) 2020( 1كارانينا، تولنتي و سليوانا

 كـه  تغييراتـي . دهد مي رخ مهمي تحولات ،باشند داشته بايد كاركنان كه ييها شايستگي در هم و كار هايفرايند محتواي
 انساني ةسرماي مديريت از جديدي الگوي .كند مي تحميل انساني ةسرماي كيفيت بر را جديدي الزامات ،است وقوع حال در
 نظـر  در نيـز  مـديريت  از مستقل يموضوع عنوان به بلكه هدف، يك عنوان به تنها نه كارمند ،آن در كه است تأييد حال در

   .است شده گرفته نظر در بيمه در كار روابط) اجتماعي تكنولوژيكي،، اقتصادي( اساسي عوامل تغيير. شود مي گرفته
هاي ديجيتالي شدن بـر توانـايي    ها و فرصت به بررسي ديدگاه مديران در مورد چالش) 2018( 2بروتروم و بنگستون

هـاي مشـاوره    اين مطالعه كه با مصاحبه با مـديران و شـركت  . هاي سوئدي در تحكيم وفاداري مشتريان پرداختند شركت
سـازي، تعامـل    يعني سفارشي ،شده عامل شناسايي 8اين نتيجه رسيد كه از ميان  به ،شدالمللي انجام  مديريت برجسته بين

تضـادهايي در تعريـف وفـاداري     ،شـدند  ناميده KPI كهبا مخاطب، پرورش، مراقبت، انتخاب، راحتي، شخصيت و اجتماع 
گـذاري   بـه اشـتراك   منظور افـزايش تمايـل مشـتريان بـراي     ترين نكته اين است كه به اما مهم شود؛ مشاهده ميمشتري 

به تسهيل اعتماد در روابط مشـتريان و شـركت نيـاز مبرمـي      ،)در تحول ديجيتالي(گذاران  اطلاعات شخصي خود با بيمه
  .شود احساس مي
هـاي   بـازار رسـانه   ةشدن خدمات بيم هاي ديجيتالي به بررسي ويژگي) 2019( 3يزايفو م يرشوفش يلوا،سامو ،دنيسوا

 كاملاً ساختار تا است لازم، بيمه روابط ةحوز در ديجيتالي يها تكنيك معرفي يجه گرفتند كه براياجتماعي پرداختند و نت
 بـراي  لازم بسترهاي ايجاد. كند مي برآورده را ديجيتال اقتصاد يها اولويت كه تشكيل شود اي بيمه يها دارايي از جديدي
 منظـور  بـه  ،مـردم  زنـدگي  استاندارد و درآمد افزايش برايهايي  موقعيت ايجاد ي؛ياحصا نوين هاي تكنيك اجراي و توسعه

از . اسـت  ديگـر  جمله موضوعات مهماز  ،اجتماعي خدمات كيفيت و ساختار تغيير و نيز، بيمه خدمات براي تقاضا تحريك
 رسـاخت يز .1 :اند از عبارتتحول ديجيتال  بسيار مهم موانع، )2011( 4بونت، كالمجان و وسترمن ي،فرار آفي، مك ديدگاه

IT بسيار زياد يها سكير .5سنگين؛ ي ها نهيهز .4 ؛وكار ناقص كسب يهافرايند .3 ؛يفن يها مهارت نداشتن. 2؛ فيضع 
  .كه مورد آخر، از همه اهميت بيشتري دارد رييافراد به تغ ليعدم تما. 6؛ شدن يياجرا

 يبر حكمرانهاي تأثيرگذار  كه مقولهنشان داد ) 1400( ، روشندل اربطاني، كيماسي و عقيليآبدارزاده مقالة هاي يافته
 نترنـت، ينفـوذ ا  بيضـر  شيافـزا ( يعل طيشرا: اند از عبارت مهيدر صنعت ب يكار مجاز و كسب يدر فضا كيخوب الكترون

اطلاعات، ضرورت اسـتقرار نظـام    يبر فناور يمبتن مهيصنعت ب نفعان يذ دياطلاعات، انتظارات جد يتوسعه كاربرد فناور
 نينـو  يهـا  ياطلاعات و تكنولوژ يفناور رساختيز ،يمركز مهيب يها يگذار استيس( يا نهيزم طي؛ شرا)يا مهيب كپارچهي

گـر   مداخلـه  طي؛ شـرا )نيآفـر  تحـول  تـال يجيد يتوسـعه تكنولـوژ   يهـا  تيمحـدود  ،يو قانون يملاحظات حقوق مه،يدر ب
فرهنـگ   تـال، يجيسطح دانـش و مهـارت د   ران،يمدو بلندمدت  كيستماتينگرش س ،يا مهيخاص خدمات ب يها يژگيو(
 ـ (؛ راهبردها )مهيب كار و كسب يفضا در كيخوب الكترون يحكمران( يمحور دهي؛ پد)تاليجيد  ينهادهـا  نيبهبود تعامـل ب
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1. Karanina, Tulenty & Selivanova 
2. Broström & Bengtsson 
3. Denisova, Samoylova, Shirshov & Myzaev 
4. McAffee, Ferraris, Bonnet, Calméjane & Westerman 
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 يامـد يپ يهـا  مقولـه  و )تـال يجيفرهنگ د تياطلاعات، تقو يمؤثر در فناور يگذار هيسرما ك،يالكترون مهيتوسعه ب مه،يب
گسـترش عـدالت و رفـاه     گـذاران،  مـه يب تيرضـا  شيافزا مه،يدر ب تاليجيتحول د مه،يب يتعامل كارا و اثربخش نهادها(

   ).ياجتماع
در ) اينشورتك(بندي عوامل مؤثر بر فناوري بيمه  شناسايي و رتبه«در مقاله خود با عنوان ) 1398(حيدري و مظفري 

انـداز ديجيتـال، سـواد ديجيتـالي، چـابكي       تدوين چشـم  :مهم را بدين ترتيب برشمردند هاي شاخص ،»ايران ة شركت بيم
  . ذهني، شاخص سازگاري سريع و يادگيري سريع

در الگوي تحول ديجيتالي در صنعت بيمه دريافتند كـه عـواملي نظيـر    ) 1397(اسفيجاني، بختيارنصرآبادي و بختيار 
اندازهاي ذهني، حكمراني ديجيتال و كنشگري هوشمندانه و تعاملي  نه، دستافسارگسيختگي تغييرات، نوانديشي عملگرايا

  .قرار گيرد مدنظرهاي ديجيتالي شدن صنعت بيمه بايد  عنوان چالش به ،آفرين ارزش

  شناسي پژوهش روش
 ـرويكـرد  كه با استفاده از  استلحاظ رويكرد پژوهشي، كيفي و از نوع اكتشافي  پژوهش حاضر از بيمـة  ، ادبني ـ داده ةنظري

را  يهاي سيسـتماتيك  سلسله رويه ،طور استقرايي اين رويكرد به. ه استكردارائه  آن را را بررسي و مدل مفهومي ديجيتال
انجام  حاصل ،هاي مطالعه داده). 1393، 1اشتراوس و كوربين(مدنظر ايجاد كند  ةپديداي درخصوص  برد تا نظريه كار مي به

سـال در   10 بـيش از كـاري   ةسابقاي با  هاي بيمه نفر از مديران مياني و عالي شركت 11ساختاريافته با  هاي نيمه مصاحبه
تا رسيدن بـه  ها  با مصاحبه با آنو  روش هدفمند انتخاب شدند به اين افراد. صنعت بيمه و همچنين محققان اين حوزه بود

بسياري از موضوعات در بيمه تحـول پيـدا كـرد و     ،19شيوع كوويد  دليل به كه است شايان ذكر. اشباع نظري ادامه يافت
شـاكله رويكـرد    مشخصات ابتدا. اما غيرحضوري و آنلاين انجام شد ،ها چندباره و با مشاركت مديران اجرايي اين مصاحبه

 ـها و  ور تحليل دادهمنظ بهها  آن .شد  يزير طرحبراي پديدة مدنظر ) 1990(مند اشتراوس و كوربين  نظام نظريـه، سـه    ةارائ
بـراري، امـين صـارمي و زرگـران     (كدگذاري باز، محوري و انتخـابي   :از اند عبارتكه اند  دادهپيشنهاد را ي كدگذار ةمرحل

  . خواهد شد در ادامه توضيح و نتيجه آن بيان يادشدههر يك از مراحل ). 1398خوزاني، 

  هاي پژوهش يافته
 ـ 15حـول   هـا  ايـن مفهـوم   كدگذاري محوري، ةمفهوم حاصل شد كه در مرحل 320باز، از طريق كدگذاري  اصـلي   ةمقول

 تي ـنهادر . شـكل گرفـت   بيمة ديجيتالهاي اصلي و مدل پارادايمي  بر همين اساس، روابط ميان مقوله .بندي شدند طبقه
شـرايط   :اشت، به اين صورت جاي گرفتنـد وجود د ها گانه با روابطي كه ميان آن ششدر قالب ابعاد  آشكارشدههاي  مقوله
جـاي گرفتنـد   ) مقولـه  3(، پيامـدها  )مقوله 3(، شرايط محيطي )مقوله 4(، راهبردها )مقوله 1(اصلي  ة، پديد)مقوله 3(علي 

  ).1شكل (
  

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Strauss & Corbin  
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ي هسـتند كـه در طـرز عمـل     افـراد  هاي كنش ها و راهبردها اعمال، تعامل) 1393(مطابق نظر اشتراوس و كوربين 

 ـميپارادابراساس مدل . شوند مي برده كار بهها در مواجهه با مسائل  چگونگي مديريت موقعيت عادي و ، بنيـاد  داده ةي نظري
هاي  با تحليل مصاحبه. شوند گر و محيطي حاصل مي ي هستند كه تحت تأثير شرايط مداخلههاي راهبردها، رفتارها و تعامل

  .شدمطرح  بيمة ديجيتالدر پژوهش، راهبردهاي  گرفته انجام

  

 ها در مراحل كدگذاري مديريت داده فرايند. 1شكل 

  )كدگذاري(ها  تحليل داده
  ؟تأثير دارد بيمة ديجيتال روي يهاي مؤلفهچه از منظر خبرگان،  .1سؤال 
ها  در داده ها آنها و ابعاد  گيبندي و كشف ويژ گذاري مفاهيم، طبقه تحليل و نام فرايندكدگذاري باز،  :كدگذاري باز) الف

ها با استفاده از روش تحليـل   در اين پژوهش مصاحبه). 1393اشتراوس و كوربين، (اي مداوم است  از طريق انجام مقايسه
و براساس مشابهت، ارتبـاط مفهـومي و خصوصـيات     شد بندي مقولهو  يپرداز مفهومسطر بررسي،  بهرصورت سط محتوا به

 در پاسخ به سـؤال . دشكد استخراج  320پايان اين مرحله،  در .مشخص شدند ها هاز، مفاهيم و مقولمشترك بين كدهاي ب
  .اصلي ارائه شده است ةپديدپيامدها و  ،گر، راهبردها هاي مربوط به شرايط علي، محيطي، مداخله مقوله نخست،

 ؟اند ماكدصنعت بيمه  شرايط علي در تحول ديجيتال) 1-الف  
تحليـل  ). 1393اشتراوس و كوربين، (ند شو منجر ميي ا هسته ةي پديدريگ شكلچنين شرايطي به ايجاد و  :شرايط علي
از وجـود   ،از تحول ديجيتال در صنعت بيمه ها آنهمچون برداشت  هايي به سؤالشوندگان در پاسخ  مصاحبهمحتواي متن 

 گزاره مفهومي اوليه320:مرحله كدگذاري باز

  مقوله اصلي15:مرحله كدگذاري محوري
  تنوع خدمات .3 ؛اي المللي شدن خدمات بيمه بين. 2 ؛ها تغيير نسل .1 :شرايط علي) الف
  ديجيتال ةبيم .1 :پديده اصلي) ب
فرهنگ و  .4 ؛آفرين رويكرد تحول .3 ؛رويكرد سيستماتيك .2 ؛رويكرد استراتژيك .1 :راهبردها) ج

  تفكر ديجيتال محور
  بستر سازماني .3 ؛بستر فرهنگي .2 ؛بستر تكنولوژيك .1 :شرايط محيطي) د
  الزامات قانوني .2 ؛هاي صنعت بيمه ويژگي .1 :گر شرايط مداخله) ه
 هاي محيطي بازتاب .3 ؛منافع درون سازماني .2 ؛هاي پيشنهادي ارزش .1 :پيامدها) و

 پارادايمي
  )مقوله 3(، شرايط محيطي )مقوله1(، پديده اصلي )مقوله 3(شرايط علي 

 )مقوله 4(، راهبردها )مقوله3(، پيامدها )مقوله 2(گر  شرايط مداخله
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در  هـا  آنكه كدهاي باز مربوط بـه   كند ت ميحكايي موردبررس ةپديد ظهوراصلي درخصوص شرايط علي براي  ةمقولسه 

  .آورده شده است 1جدول 

  هاي مربوط به شرايط علي كدهاي باز و مقوله. 1جدول 
  مفاهيم  مقوله اصلي  

  شرايط علي

  ها تغيير نسل
، نسل موبـايلي، تمايـل بـه خريـد اينترنتـي، كـاهش خريـدهاي        افزايش تجربه مشتري

 ي آنلايـن، وگـو  گفـت هاي بهداشـتي، تمايـل بـه    فراينـد شدن سـاير   فيزيكي، ديجيتالي
  گيري مشتريان هدف آينده هدف

  المللي شدن بين
المللـي، افـزايش تعـاملات     ، شـفافيت اطلاعـاتي، تجـارت بـين    هاي تجاريفرايندبهبود 
المللـي، جـذب    المللي، لـزوم گردشـگري سـلامت، اطمينـان بخشـي در روابـط بـين        بين

  المللي گذار بين سرمايه

  خدماتتنوع 

گـذاري   اي، قيمـت  اي، تحـولات در خـدمات بيمـه    ، تنوع خدمات بيمهجديد خدماتارائه 
اي، منسوخ شدن برخي خـدمات، سـرعت در ارائـه     اي، كيفيت خدمات بيمه خدمات بيمه

بنـدي   روزي، بخـش  محور، خدمات شـبانه  خدمات، دقت در ارائه خدمات، خدمات مشتري
  بهتر بازار خدمات

  
 ؟چيستاصلي در تحول ديجيتال  ةپديد) 2-الف  

براي كنترل يا اداره كـردن آن وجـود دارد و بـه آن     يهاي متقابل كه سلسله كنشاست اصلي  اتفاقحادثه يا  اصلي ةپديد
تحـول ديجيتـال اسـت كـه      ،در ايـن پـژوهش   موردمطالعـه پديـده اصـلي   ). 1393اشتراوس و كـوربين،  (شود  مربوط مي

  .است شدهارائه  2مشخصات مربوط به آن در جدول 

 مربوط به پديده اصلي هاي هكدهاي باز و مقول. 2جدول 

  مفاهيم مقوله اصلي

  بيمة ديجيتال پديده اصلي

گذاري آنلاين بيمـه، بررسـي و ارزيـابي خـدمات آنلايـن،       درخواست آنلاين بيمه، قيمت
، پرداخـت حـق بيمـه    بيمـة ديجيتـال  مطالبه آنلاين خدمات بيمه، تحولات ارائه خدمات 

روزي، نياز بـه   اي منسجم، پرونده ديجيتال هر مشتري، بيمه شبانه آنلاين، اطلاعات بيمه
هاي شخصي مشتريان بيمه، لزوم تحول  يستم امن دادهتحليل سيستم قوي اطلاعات، س

  وكار صنعت، مدل جديد كسب

  
 اند؟ شرايط محيطي در تحول ديجيتال صنعت بيمه كدام) 3-الف  

به عبارتي، محل حوادث يا وقايع  ؛كند پديده دلالت مي رسري خصوصيات ويژه است كه ب يك ةدهند نشان شرايط محيطي
گيـرد   يك بعد است كه در آن كنش متقابل براي كنترل، اداره و پاسخ بـه پديـده صـورت مـي    ها در طول  مرتبط با پديده

  .آورده شده است 3مشخصات شرايط محيطي در جدول ). 1393اشتراوس و كوربين، (



  
 

  530 آدابي و همكاران/بنيادتوسعه مدل بيمه ديجيتال با رويكرد داده

 
 مربوط به شرايط محيطي هاي هكدهاي باز و مقول. 3جدول 

  مفاهيم مقوله اصلي

 شرايط محيطي

  بستر تكنولوژيك

اسـتفاده و جديـد، توسـعه     هـاي قابـل   شدن، عمومي شدن تكنولوژي، وجود تكنولوژي مكانيزه
افـزاري، تقـارن    ها، تغييرات و ديجيتالي شدن، نياز بـه زيرسـاخت فيزيكـي و سـخت     ديوايس

برداري از بيت كوين، كاهش خطاهاي انساني، افزايش اتوماتيـك   اطلاعاتي، كلان داده، بهره
  شدن

  بستر سازماني
هاي مديريتي نوين، باورسازماني، استراتژي سازماني، يادگيري سازماني، نيـروي   لزوم آموزش

  ايجاد و حفظ عملكرد برترسازماني،  انساني توانمند، نيروي دانشي، درجه مقاومت درون

  بستر فرهنگي
نيازهـاي  فضاي رقابتي، تقاضا و فشار جامعه، مطالبه و تمايل عمومي مـديريتي و اجتمـاعي،   

اجباري، شرايط جديد جامعه، بلوغ، هوشمندي شهروندي، الزامات فرهنگي، تحول فرهنگـي،  
  آموزش فرهنگي

  
 اند؟ گر در تحول ديجيتال صنعت بيمه كدام شرايط مداخله) 4-الف  

شرايطي كه به تشديد يا تضعيف پديـده  . ها تأثير دارد ها و استراتژيفرايند ةنحوكه بر است شرايط كلي  گر شرايط مداخله
  .است 4گر به شرح جدول  در پژوهش كنوني، شرايط مداخله). 1393اشتراوس و كوربين، ( شوند منجر مي

 گر مربوط به شرايط مداخله هاي هكدهاي باز و مقول. 4جدول 

  مفاهيم مقوله اصلي

 گر مداخله شرايط

  صنعت بيمههاي  ويژگي

گـذاري   اي، ارزش هاي متنوع خـدمات بيمـه   پذيري ديجيتالي شدن خدمات بيمه، زمينه امكان
هـاي ديجيتـالي شـدن صـنعت بيمـه، بـرآورد        ، برآورد و تخمين هزينهبيمة ديجيتالخدمات 

صورت ديجيتـالي، احـراز    گر به الزحمه بيمه صورت غيرحضوري، تعيين حق اي به خسارات بيمه
هـاي   ريسـك  پـذيري،  هـاي بيمـه   محـدوديت  از هويت، سنتي بودن صنعت بيمه،اصالت، احر

  موجود در صنعت بيمه

  الزامات قانوني

قــوانين حمــايتي از تحــول ديجيتــال، نهادهــاي امنيتــي، حمايــت قــانوني، تغييــر قــوانين،   
المللي،  بينكننده دولتي، تطابق قوانين ملي با قوانين  پذيري قوانين، نهادهاي همكاري انعطاف

هـاي   امضاي ديجيتال، مسائل مربوط به رمزارزها، قـانون اسـتفاده از بـلاك چـين، صـرافي     
  ديجيتالي، قوانين پرداخت الكترونيكي، امنيت پرداخت الكترونيكي

  
 اند؟ راهبردهاي تحول ديجيتال صنعت بيمه كدام) 5-الف  
 اند؟ پيامدهاي تحول ديجيتال صنعت بيمه كدام) 6-الف  

مـدنظر، برخـورد بـا آن و     ةپديـد هايي براي مواجه با پديده اشاره دارد كه هـدف از آن، مـديريت    حل راه ةارائراهبردها به 
كه درخصوص پديده وجود دارد  استكنش و واكنش شرايطي  ةنتيج، نيز پيامدها .حساسيت نشان دادن در برابر آن است

 راهبردهـا   اين. شود عنوان راهبرد تحول ديجيتال معرفي مي رويكرد به رچها ،در اين مطالعه). 1393اشتراوس و كوربين، (
  .پرداخته شده است ها گيري به آن پيامد اصلي دارد كه در بخش نتيجه سه
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  چيست؟ بيمة ديجيتالمدل مفهومي مناسب  .2سؤال 

ي و فرعـي تحـول ديجيتـال    هـاي اصـل   ها، مقوله ، پس از مطالعه مباني نظري و تحليل مصاحبه2در پاسخ به سؤال ) الف
  .تدوين شد 2در قالب شكل احصا و مدل مفهومي نهايي 

  
 

  
  

  بيمة ديجيتالكدگذاري محوري . 2شكل 

  

هـا را بـا    هـاي فرعـي، داده   هايي كه از طريق پيوند بين مقوله و مقولـه  كدگذاري محوري عبارت است از سلسله رويه )ب
كه بـا اسـتفاده از پـارادايم انجـام      ستها دهي مقوله شكل فرايندبدين ترتيب، كدگذاري محوري . دهند يكديگر ارتباط مي

  .گر، راهبردها و پيامدها را نشان دهد اصلي، شرايط محيطي، شرايط مداخله ةشود تا روابط ميان شرايط علي، پديد مي
 ،هـا  و با ارتباط دادن آن با ديگر مقولهشود  ميطور سيستماتيك انتخاب  مقوله محوري به ،كدگذاري انتخابيدر مرحلة ) پ
مـدل مفهـومي   ). 1392محمـدپور،  (كنـد   مطالعه شده ارائه مي فرايندنظريه را تدوين كرد كه شرح انتزاعي براي  توان مي

  .است 3صورت شكل  به بيمة ديجيتال
  

 شرايط علي

 ها تغيير نسل  
 المللي شدن  بين

  صنعت بيمه
 تنوع خدمات بيمه  

مرحله كدگذاري 
 6ابعاد : انتخابي

گانه الگوي 

 مقوله اصلي

  بيمه ديجيتال

 شرايط محيطي

 بستر تكنولوژيك  
 فرهنگي بستر  
 بستر سازماني  

 گرشرايط مداخله

 الزامات قانوني  
 هاي صنعت ويژگي  

 

 راهبردها

  
 رويكرد استراتژيك 

 رويكرد سيستماتيك  
  آفرينرويكرد تحول  
  فرهنگ و تفكر

  ديجيتال محور

 پيامدها

 هاي پيشنهادي ارزش  
 منافع درون سازماني  
 هاي محيطي بازتاب  
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  بيمة ديجيتالمدل مفهومي . 3شكل 

  گيري و پيشنهادها نتيجه
، راهبردهاي مربوط به پديده و پيامدهاي بيمة ديجيتالهاي  گستره مفهومي بررسي ابعاد و مؤلفه بارةهاي پژوهشي در داده

بـا نتـايج مطالعـات     بيمة ديجيتالآمده براي  دست نتايج بهو همچنين، در اين بخش بررسي و تحليل شده  ،بيمة ديجيتال
  .در اين زمينه مقايسه شده است شده انجام
اصـلي و   ةعد اصـلي بـر پديـد   ب سهابعاد تحول ديجيتال در صنعت بيمه در  :ابعاد تحول ديجيتال در صنعت بيمه) الف

ديجيتالي  هانكه خوااست نسلي اي  ي بيمهسازي نيازها دهها و لزوم برآور تغيير نسل ،نخستبعد . گذارند راهبردها تأثير مي
ژيلزنيـاك و همكـاران    ،)2018(الينـگ و لهمـن    ،)2016(نانديكو هاي  اين بعد با يافته. بودن تمامي كالا و خدمات است

دولنيكـار و بـوه   سـورگو، بـاترول،   طور كه  همان .سازگار است )2018(شركت باين  و) 2020(، اكارت و اوستريدر )2019(
ها  با آنهستند و  آشنا ...اوري ديجيتال، كامپيوترها ونكه با فافرادي (هاي سايبري  بومي ،بيان كردند) 2017( 1پادگورنيك
نسـلي كـه از   . طور برجسته هويدا اسـت  به ،عنوان يك شرط علي مهم در تحول ديجيتالي صنعت بيمه به ،)اند بزرگ شده

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Šorgo, Bartol, Dolničar & Boh Podgornik 

 تنوع خدمات بيمه المللي شدن خدمات بيمه بين ها تغيير نسل

بيمه 
 ديجيتال

 الزامات قانوني

 هاي صنعت ويژگي

 تكنولوژيك بستر

 بستر فرهنگي

 بستر سازماني

 رويكرد سيستماتيك رويكرد استراتژيك

 آفرينرويكرد تحول
  فرهنگ و تفكر

 ديجيتال محور 

 هاي محيطي بازتاب سازماني منافع درون هاي پيشنهادي ارزش
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سفارش و پيگيري خدمات بيمـه و درنهايـت،    ةدر بررسي خدمات و نحو دارد،ديجيتال آشنايي كودكي با تمامي ابزارهاي 

نفعان جديـد در صـنعت    سازگار با موضوع ذي(كند  هاي قبلي رفتار مي ارزيابي كيفيت خدمات بيمه، بسيار متفاوت از نسل
 چنين نسلي كـه موجبـات رضـايت او را پديـد     بنابراين ارزش پيشنهادي براي). 1400بيمه در مقاله آبدارزاده و همكاران، 

المللي شدن خدمات و بيمـه خـدمات و قراردادهـا، از ديگـر      همچنين موضوع بين. آورد، ديجيتالي بودن صنعت بيمه است
نسـل جديـد موبـايلي    . است كه خود يكي از موضوعات افزايش تنوع خدمات بيمه شده اسـت  بيمة ديجيتالهاي  پيشران

اي افـزوده   اي و تعـدد خـدمات بيمـه    هاي بيمـه  بر شاخه هركدامالمللي شدن،  و بين) 2017و همكاران،  سازگار با سورگو(
و در زمان صحيح و بـا دقـت كـافي بـراي ارزيـابي خـدمات       ) كلان داده(اي  هاي بيمه رو، موضوع تحليل داده ازاين. است

طـور كـه در مـدل پـارادايمي      همـان . انجامـد  مي تالبيمة ديجياصلي يعني  ةموردنظر و ارائه آن به مشتري، همه به پديد
اصلي  ةپديدبر شرايط علي كه بر  درواقع، علاوه. شود اصلي تعيين مي ةشود، راهبردهايي براي رسيدن به پديد مشاهده مي

. كنـد  گر، راهبردهايي را براي اجراي موضوع مدنظر، تعيين مي اصلي به همراه شرايط محيطي و مداخله ةتأثير دارند، پديد
وكارهاي مبتنـي بـر بسـتر     كسب ةتوسعطور خاص در ميزان استفاده از فناوري و  اما به ؛توسعه است ايران، كشوري درحال

صـورت آنلايـن ارائـه     برخي از خدمات بـانكي آن بـه   خوبي داشته است و بيش از يك دهه است كه نسبتاًاينترنتي، رشد 
سـازمان مركـزي   . است بيمة ديجيتالوجود و الزام بستر تكنولوژيك براي داشتن خدمات  ةدهند نشانموارد فوق . دشو مي

گار با ساز(بيمه فراهم آورند  فرايندبايد بستري براي مكانيزه و خودكار شدن كامل  ،وابسته به آن هاي همؤسسبيمه و ساير 
هـاي مختلـف و    قابليت نصب ديوايس. استفاده براي عموم باشد اين بستر بايد عمومي و قابل). 2019ليسكاوا و همكاران، 

) 2020سازگار با اكارت و اوستريدر، (ها  ، تحليل كلان دادهها آن، تسهيم اطلاعات ميان ها آنبرقراري ارتباط منطقي ميان 
كنـد كـه    افزاري است و به تحول ديجيتال در صنعت بيمه كمـك مـي   ت فيزيكي و سختاين زيرساخ. را نيز داشته باشد
هـاي   تـك و سـاير فنـاوري    هاي ديگر مثل اينترنـت اشـيا، فـين    برداري از تكنولوژي به بهره ،سازي آن درنهايت براي اجرا

ترين نتايج اين كـار، كـاهش    هميكي از م. احتياج است )2011؛ مك كافي و همكاران، 2018كاپيلو، سازگار با (ديجيتالي 
بستر تكنولوژيكي، سـازمان   جز بهاما . هاي اطلاعاتي بنا شده است بر تكنولوژي آن، بستر تمام زيرا ؛خطاهاي انساني است

هـاي   سـازماني، اسـتراتژي   هـاي مـديريتي، بـاور    بنابراين، آمـوزش . داردنياز تحول  ةكنند ليتسه، به الزامات خود يخود به
و ميـزان تـلاش   ) 2020سازگار كارانينا و همكـاران،  (سازمان، يادگيري سازماني، نيرويي كه به استخدام درآمده گراي  هم

، از )2011سازگار با مك كـافي و همكـاران،   (نيروي انساني در راستاي تحول و كاهش مقاومتش در برابر تحول فناوري 
  .ترين مفاهيم تحول در هر سازماني است مهم

همچنـين بايـد فرهنـگ    . گوي رقابت سـازماني باشـد   محيط فرهنگي بايد پاسخ. ، فرهنگ قرار دادتر بزرگدر بستر 
بدون اينكه فشاري از سوي مشتري باشد، تقاضايي شناسايي نخواهد شد و . متناسب با تقاضا و فشار جامعه تغيير پيدا كند

صورت تقاضايي پنهـان وجـود دارد و بـا     ا، اين فشار بهه تغيير نسل دليل بهحال اينكه، بيان شد كه . شود تحولي ايجاد نمي
و  خواهنـد شـد  رو، شـهروندان هوشـمندتر    ازايـن . افزايش نسل جديد در بازار كار و سرمايه، اين تقاضا آشكار خواهد شـد 

ي مانند در فضاي رقابت). 1400سازگار با آبدارزاده و همكاران، (خواهد آمد  به وجودالزامات فرهنگي براي تحول فرهنگي 
 ةكننـد  ليتسـه تواننـد   ي كه مينوع به ؛است رگذاريتأثفضاي سازماني، ميل و نگرش مديران سازماني و دولتي و اجتماعي 
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، قـوانين  تر بزرگدر محيط . يا مانعي براي آن ايجاد كنند) 2018سازگار با بروتروم و بنگستون، (شرايط و راهبردها باشند 

صـنعت   ةمقايس ـبـا  . ميزان و سرعت تحول در آن اسـت  ةكنند نييتع ،هاي هر صنعت يحاكم بر رقابت و امكانات و ويژگ
نياز دارد  بيمة ديجيتال. پي برد آنچه بيان شد،درستي  توان به و بيمه، مي ونقل حملخدمات بانكداري با ساير خدمات مانند 

سازگار بـا ژيلزنيـاك و   (الزحمه طرفين  حقگذاري، خسارت را تخمين،  اي را ارزش هاي متنوع خدمات بيمه كه بتواند زمينه
؛ آبـدارزاده و  2017؛ ديجيتـال مـك كينـزي،    2018؛ شـركت بـاين،   2021؛ گريزلـر،  2020؛ اوسـتريدر،  2019همكاران، 
؛ 2018سـازگار بـا الينـگ و لـيهمن،     (هـا   را تعيين كند و همچنين در احراز اصالت و هويـت و ريسـك  ) 1400همكاران، 
اسـت و  ي، صنعت بيمه در ايران، صـنعتي سـنتي   طوركل به. هوشيار باشد) 2011كافي و همكاران، ؛ مك 2020اوستريدر، 
ي گـر  مداخلهدولت و قوانين آن، يكي ديگر از شرايط . كه تحول در آن را با تأخير مواجه ساخته است داردهايي  محدوديت

در  .كنـد  مـي هـا را تعيـين    ها و چگونگي پرداخـت  ي و استفاده از فناوريريپذ قيتطبي، گذار قانونكه نقش حمايتي،  است
؛ دنيسـوا و همكـاران،   2021سازگار با گريزلـر،  (شود  بيشتري احساس مينياز پذيري و حمايت  تحول ديجيتال به انعطاف

2019.(  
رويكـرد اسـتراتژيك،   چهار راهبرد در اين زمينـه ارائـه شـده اسـت،      :راهبردهاي تحول ديجيتال در صنعت بيمه) ب

 تحول ةساز ساخت در مهم هاي مؤلفه ازجمله. آفرين و فرهنگ و تفكر ديجيتال محور رويكرد سيستماتيك، رويكرد تحول
در تعريف و تفسير تحول ديجيتال بيان كرده ) 2016(نانديكو طور كه  همان. است رويكرد اين بودن استراتژيك ديجيتال،

هاي عمليات نو خلق  جديد براي مشتريان يا مدل هاي هوكار جديد، تجرب هاي كسب ا مدلكنند ت ها تلاش مي شركت ،است
 ديجيتالي تحول در افزا هم وبلندمدت  ديدگاهي بايد و نيست فرايند چند كردن مكانيزه فقط ديجيتال تحولبنابراين . كنند

 اركـان  همـه  كـه  شـود   موجـب  بايد رويكرد اين. باشدمدت  كوتاه  موج يا زودگذر دم نبايد ديجيتال تحول. داشت سازمان
 بيشتر رشد و افزايي هم موجب آن، اركان ساير بر سازمان از ركن هر تحولي اثر و شده متحول رددورب نگاه يك با سازمان
 سازگار با آبـدارزاده و (دارد  اشاره ديجيتال تحول در سازمان همه دربرگيري به سيستماتيك رويكرد. شود ديجيتال تحول

 سـازمان مدت  كوتاه و بلندمدت هاي برنامه سازماني، ساختار سازمان، اطلاعاتي معماري سازمان، اهداف. )1400همكاران، 
نكتـه ايـن اسـت كـه      نيآفـر  تحولدر رويكرد  .شوند متحول ،تناسب به وكنند  ايفا نقش ديجيتال تحول در بايد همه... و

 حـال  در. شـود منجـر   بيمه صنعت انداختن پوست به بايد بلكه ،باشد سطحي و اي پوسته ةپديد يك نبايد ديجيتال تحول
 شـكل  بـه  هافراينـد  و ها فعاليت انواع ديجيتال، ظاهر اين پشت در و دارند ديجيتال ظاهر فقط اي بيمه هاي شركت ،حاضر
سـازگار بـا   (است  صنعت اين در كلمه واقعي معناي به تحول ايجاد عدم گوياي خود كه گيرد مي انجام حضوري يا آفلاين

 .ندتر از ساير صنايع، در مراحل اوليـه تحـول ديجيتـال قـرار دارد    كُ) 2017(يا به گفته هال ) 2018گورزيك و بورنهنسل، 
 آمـادگي  ديجيتـال  فرهنـگ  و ديجيتـال  دانش لحاظ به بايد ها سازمان واقعي، ديجيتال تحول به دستيابي براي درنهايت،

 اي بيمـه  هـاي  شركت كنندگان، مصرف قيسلا و نيازها در تغييرموازات   به. )2018سازگار با هيونن، (باشند  داشته را لازم
 در را پديـده  ايـن  ديجيتال، دانش يريكارگ به با و بشكنند را ديجيتال تحول پيرامون سازماني درون فرهنگي مقاومت بايد

  .كنند جاري خود سازمان سراسر
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 هـا  يافتـه  شد، اشاره ها آن به بالا در كه عواملي واكنش و كنش از پس :صنعت بيمه پيامدهاي تحول ديجيتال در) ج

 پيشـنهادي  ارزش و سـازماني  درون منافع خود همراه به كه تأييد كرد را ديجيتال تحول توان مي زماني كه دهند مي نشان
خلـق و تسـخير ارزش را    تحـول خـود،  نماي چهارگانه  در قطب) 2018(طور كه هيونن  همان. آورد وجود به سازماني برون

 منـافع  و پيشـنهادي  ارزش خروجـي  دو بـروز  به ها سازمان شدن ديجيتالي كه صورتي در ديگر، عبارتي به. بيان كرده است
 وجـود  بـه  ديجيتـال  تحـول  و ايم پيدا كرده دست افزاري نرم و افزاري سخت تغيير يك به فقط نشود، منجر سازماني درون
 تـوجهي  كمـابيش بـه آن   كـه  مهمي نكته ديجيتال تحول مدل در .)2018ار با گورزيك و بورنهنسل، سازگ(است  نيامده
 بايـد  ديجيتال، تحول در. كرد خواهد پيدا بروز و منتشر صنعت اطراف محيط از كه است تحول از ناشي بسامدهاي نشده،

  .گيرد انجام ها بازتاب اين با مواجهه براي لازم هاي بيني پيش و ريزي برنامه و اقدامات
از  ،توان پيشنهاد كرد كه براي مثـال  هاي پيشنهادي تحول ديجيتال در زمينه جذب مشتري است، مي يكي از ارزش

استفاده كنـيم يـا تحليـل     ها آنهاي اجتماعي براي توجه فعال به مشتريان در رويدادهاي زندگي  هاي صوتي رسانه پلتفرم
هاي مـرتبط بـا موقعيـت در ارتبـاط بـا پـيش        ها و مشاوره به اين معنا كه توصيه ؛ه باشيمگذاري داشت خودكار سبد سرمايه

فنـاوري تحليـل و    از طريق ها، اختلال خودكار مديريت و همچنين، ارزش عمر مشتريان ةمحاسبفروش و فروش مكمل، 
، تلفنـي،  )حضـوري (از طريق تماس شخصـي   ،با مشتريان كاره همههاي  تعاملات از طريق كانال همچنين،. شود ميارائه 

افـزار مشـاوره    ي نـرم ريكـارگ  بـه ها، يا مرورگر همزمان و  گذاري ديدگاه اشتراك/، ويديوچترسان اميپايميل، نامه، خدمات 
. نـد ريپذ امكـان مثال روي تبلت را در نظر گرفت كه همگي با هوش مصنوعي، كلان داده و رايانش ابري  برايديجيتال، 

يكي ديگر از  ،ي در حين امضاي قراردادبردار كلاهفروش و تشخيص  ةنقطدر  هاهوشمند از طريق ارزيابي خطر گري بيمه
پـد  /ي كارگزار ديجيتالي با شركت بيمه براي انجام امضاي ديجيتالريكارگ به. سازي اين صنعت است پيامدهاي ديجيتالي

توان گفت كه هـوش   بنابراين، مي. لي به شركت بيمه انتقال دادصورت ديجيتا توان به و قرارداد را مي شود يمامضا توصيه 
ند، بر ميزان مشـاركت  رگذاريتأثهايي كه در تحول ديجيتال صنعت بيمه  داده، اينترنت اشيا و ساير فناوري مصنوعي، كلان

و مصـرف انـرژي   هاي كاركنان، افزايش رفاه در جامعه و محيط و كاهش تخلف  ي كار و بهبود مهارتساز سادهمشتريان، 
  . اثر دارند

بـراي صـنعت بيمـه مـوارد      توان يمدر بخش اول . ارائه كرددر دو بخش  توان يمرا  پژوهشپيشنهادهاي برآمده از 
  :كردذيل را پيشنهاد 

ي براي كمك به توسعه و تحول ديجيتال در صـنعت بيمـه و در   افزار سختي نوين ها يتكنولوژلزوم توجه به  .1
 .آورند يم به وجوديي كه موانع جدي در زمينه موضوع اصالت ريسك را ها بخش

سمينارها در ايـن خصـوص   از طريق  فرهنگ ديجيتال در جامعه، بخشي از اين كار بايد ةبا توجه به لزوم توسع .2
هـاي فرهنـگ    بخشي نيز بايد به صورتي ارائـه شـود كـه ارزش   . با آموزش انجام شود هاي درسي يا در كلاس

بـراي ايـن منظـور، ديجيتـالي شـدن      . نهادينه شـود  بيمة ديجيتالل در فرهنگ ملي استفاده از خدمات ديجيتا
 ـ ) نسل جديد و قـديم (تواند بسياري از قشرهاي جامعه  مي ،به همراه انعكاس خبري آن ،تدريجي ثير أرا تحـت ت

 .نند، به آن اقدام كبيمة ديجيتالو ضمن آگاهي از حقوق متقابل خود در يك  دهدقرار 
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 منظور طراحي و توليد محصولات ديجيتال در راستاي تحول ديجيتال ايـن صـنعت   به ،هاي گوناگون از فناوري .3

 .استفاده شود

با توجه بـه نسـل   . اي مدنظر باشد خدمات بيمه ةدر توسع ،شده در اين پژوهش آفرين شناسايي راهبردهاي ارزش .4
 .جديد و موبايلي، خدمات ديجيتال ارزش پيشنهادي متفاوتي بايد ارائه دهد

اي كـه اسـتفاده از فنـاوري بلاكچـين بـراي عقـد        گونـه  بـه  ؛اي تنظيم شـود  المللي در خدمات بيمه قوانين بين .5
 .پذيرش طرفين باشد امضاي ديجيتال مورد قبول و ةتوسعقراردادهاي هوشمند و 

دهي  ، به شكل)5gبراي مثال هوش مصنوعي و ( ها آن مانأكارگيري تو هب و هاي ديجيتال بندي فناوري با دسته .6
در بسـتر   ،پـردازي تـا تحويـل بـه مشـتريان      شـده از ايـده   اي كه خدمت ارائه گونه به ؛اهتمام شود بيمة ديجيتال

 .تالي انجام شودهاي ديجي هاي فوق و با توجه به داده فناوري

به ، اي افزارهاي جزيره ها و نرم در يك رويكرد سيستماتيك، براي متمركزسازي اطلاعات و از بين بردن سيستم .7
 .مركزي جامع اطلاعاتي در صنعت بيمه نياز است ةيك هست

 ات زيربا موضوع تحول ديجيتال در صنعت بيمه ةتحقيقات ديگري در حوز شود يمتوصيه  هاي بعدي، براي پژوهش
  :انجام گيرد

 .در يك يا چند پژوهش كمي ،آمده دست به گانه هنُ هاي هآزمون فرضي .1

ي ديجيتالي بـين سـازمان و محـيط اجتمـاعي، فرهنگـي، اقتصـادي و       تراز همگرايي و  هم تأثيربررسي نقش و  .2
 .رقابتي آن

كمـك   بـه  ،تحـول ديجيتـال و تغييـرات شـكلي و كيفـي خـدمات و محصـولات بيمـه         ةي در عرصپژوه ندهيآ .3
 .ي مرتبط با تحول ديجيتالها يتكنولوژ خصوص به ،ي جديدها ياورنف

 .تدوين سند جامع راهبردي تحول ديجيتال در صنعت بيمه .4

  .تحول ديجيتال ةانجام مطالعات تطبيقي و بنچمارك در حوز .5
عـدم دسترسـي بـه    بـراي مثـال،    داشت؛ هايي براي محقق پژوهش نيز محدوديتهمانند هر پژوهش ديگري، اين 

خاص، تحقيـق در زمـان    طور به. ها بود ، بعضي از اين محدوديت، نداشتن زمان و منابع صحيحشده شناختهبرخي خبرگان 
گيـري راجـع بـه     دلايلي مثل جلسات فشرده در خصوص تصـميم  به ،بيمه ةحوزانجام شد و بسياري از خبرگان  19كوويد 

ي كه قدر آنكرونا يا درگير شدن به اين بيماري در دسترس نبودند و همچنين برخي خبرگان نيز از موضوع پژوهش  ةبيم
 .روز نداشتند بهلازم بود، اطلاعات 

  منابع
 كيخوب الكترون يحكمران تيسازي وضع مدل). 1400( ديدوحيس ي،ليعق ؛مسعود ي،ماسيك ؛طاهر ي،روشندل اربطان ؛پدرام ،آبدارزاده
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مجموعـه  . توسعه الگـوي تحـول ديجيتـالي در صـنعت بيمـه     ). 1397(اسفيجاني، اعظم؛ بختيار نصرآبادي، حسينعلي؛ بختيار، آسيه 

  .تهران. همايش ملي بيمه و توسعه مقالات بيست و پنجمين

. )، متـرجم بيـوك محمـدي  (. ها ها و شيوه نظريه مبنايي، رويه: اصول روش تحقيق كيفي). 1393(كوربين، جوليت  ؛اشتروس، آنسلم
  .پژوهشگاه علوم انساني و مطالعات فرهنگي: تهران

ارائه مدل ارتقاي تصوير برند نيروي انتظامي جمهوري اسلامي ). 1398(، نوذر؛ زرگران خوزاني، فاطمه يبراري، محسن؛ امين صارم
  . 240-187 ،)1(6 ،فصلنامه علمي پژوهشي مديريت برند. ايران

پـارس  . نايـرا  در شركت بيمه) اينشورتك(بندي عوامل مؤثر بر فناوري بيمه  شناسايي و رتبه). 1398(حيدري، مريم؛ مظفري، سعيد 
  ).6(5، مدير

  .شناسان انتشارات جامعه: تهران ).جلد اول(ضد روش ). 1392(محمدپور، احمد 
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