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Purpose: The present research was conducted with the aim of identifying 
and ranking the factors affecting the use of electronic insurance policies in 
the insurance industry by reviewing the research literature and experts' 
opinions. 
Methodology: According to the nature of the research, the research 
method is a descriptive survey. The statistical population of this research 
was 10 university experts, managers and experts of three insurance 
companies in Bushehr city. 
Findings: The results showed that contextual and infrastructural factors, 
cultural factors, and customers' personality and attitude are more 
important than other dimensions. Among the following indicators: 
Advertisements, familiarization and informing the society about the use 
and benefits of electronic insurance services, legal and legal infrastructures, 
risk taking and existence of security were more important than other sub-
indices. 
Conclusion: the successful use of electronic insurances, regardless of the 
infrastructure mentioned in the studied factors such as; Protecting people's 
privacy, prosecuting computer crimes, creating and strengthening 
authorities for credit assessment and certification, legalizing digital 
signatures, supporting and having experts in insurance companies, 
designing user-friendly profiles and insurance websites, using social 
networks for support and informing about the possibility not acceptable In 
this context, the first step is to provide a simple electronic insurance policy 
(such as individual and personal accident insurances, which is less 
complicated) and with a low cost and fee, in order to make people 
understand and generalize it in the entire insurance industry. 
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 یمقاله علم
 

 ۀ)مطالع مهیالكترونیک در صنعت ب یها نامه بیمه یریکارگ عوامل مؤثر بر به یسنج تیو اهم ییشناسا

 (یا مهیچند شرکت ب
 

*یکبوتر نیالد جمال  

 

رانیتهران، ا ،ییدانشگاه علامه طباطبا ،یو حسابدار تیریدانشکده مد ،یبازرگان تیریگروه مد  

:دهیچك  عات مقالهلااط 

های الکترونیك در  نامه بیمه یریکارگ عوامل مؤثر بر به یو رتبه بند ییهدف: پژوهش حاضر با هدف شناسا

 .و نظرات خبرگان صورت گرفته است قیتحق اتیبا مرور ادب مهیصنعت ب

 نیا یآمار ۀاست. جامع یشیمایاز نوع پ یفیپژوهش توص تیروش پژوهش، با توجه به ماه: یشناس روش
 .در شهر بوشهر بودند یا مهیمدیران و کارشناسان سه شرکت ب ،یتن از خبرگان دانشگاه 50پژوهش 

از اهمیت  انیو نگرش مشتر تیو شخص یفرهنگ ،یرساختیو ز یا نهی: نتایج نشان داد عوامل زمها افتهی

 دادن یو اگاه ییآشنا غات،یها نیز؛ تبل شاخص ریبیشتری نسبت به سایر ابعاد برخوردار هستند. در میان ز

و  یریپذ سكیر ،یقانون و یحقوق یها رساختیز ك،یالکترون ۀمیخدمات ب دیجامعه نسبت به کاربرد و فوا
 .ر بودندبرخوردا ها رشاخصیاز اهمیت بیشتری نسبت به سایر ز تیوجود امن

ها مطرح شده در عوامل مورد  رساختیبدون توجه به ز ك،یالکترون یها مهیموفق ب یری: بکارگیریگ جهینت

مراجع سنجش اعتبار  تیو تقو جادیا ،یا انهیرا میجرا بیافراد، تعق یخصوص میمطالعه مانند؛ حفاظت از حر

طراحی  ،یا مهیب یها و وجود افراد متخصص در شرکت یبانیپشت ،یتالیجید یکردن امضا  یقانون تیو سند
ها و اطلاع  پشتیبانی یبرا یاجتماع یها استفاده از شبکه ،یا مهیب یها سایت  و وب لیکاربرپسند پروفا

و  یانفراد یها مهیساده )مانند ب یکینامه الکترون مهیب هیقدم اول ارا نهیزم نی. در استین ریامکان پذ یرسان

جهت درک و اقبال مردم  ن،ییپا یو کارمزد پرداخت نهیبا هز ودارد(  یکمتر یدگیچیکه پ یحوادث شخص
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 مقدمه

کسب کنند و کسب سود در گرو جذب  اند که مانند هر بنگاه اقتصادی دیگر برای بقا و توسعه باید سود هایی اقتصادی بنگاه  های بیمه شرکت
تواند در جذب و  منظور رضایتمندی و نگهداری مشتریان بیشتر می و نگهداری مشتری است. در این میان، استفاده از خدمات جدید و متنوع به

ای الکترونیکی به شهروندان   مات بیمهکارگیری و دادن خد ها به گذاری مردم در بیمه مؤثر باشد. یکی از این راه متعاقباً افزایش اعتماد و سرمایه
ای نیز  های بیمه وکار ایجاد کرده است و شرکت های اخیر، رشد فناوری اطلاعات و ارتباطات تغییراتی اساسی در دنیای کسب ت؛ زیرا در سالسا

محور و مبتنی بر  وکارهای سیستم ها و فرایندهای مدیریتی و کسب ای در روش و دستخوش تغییرات عمده اند  از این قاعده مستثنا نبوده
معنی کاربرد اینترنت و تکنولوژی اطلاعات در تولید و توزیع  (. بیمۀ الکترونیکی، در معنای عام، به2056و همکاران،  5اند )هانگ اطلاعات شده
ای است که درخواست، پیشنهاد، مذاکره و عقد  نامه ای از طریق بیمه معنی تأمین یك پوشش بیمه به ای است و در معنای خاص، خدمات بیمه

 (.2051 2،گیرد )آرامون و آرامون صورت می آنلاین(قرارداد آن برخط )
ها صنعت بیمۀ کشور را  حریمالمللی و تشدید این ت های بین در کنار تحولات مذکور، باید به فضای پسابرجام نیز اشاره کرد. فصل تازۀ تحریم

های اقتصادی کشور  های بزرگی که در بخش علت ریسك های اقتصادی کشور را چند برابر کرد؛ زیرا به الشعاع قرار داد که طبیعتاً هزینه تحت
های  از اعمال تحریموجود دارد، همچون پتروشیمی، نفت، هواپیما، کشتی، صنعت بیمه مجبور است از اتکای خارجی نیز بهره ببرد. تا پیش 

کرد؛ اما با اعمال تحریم این میزان به سه میلیارد  ای خود را به خارج واگذار می میلیارد دلار از تعهدات بیمه 31ای، ایران سالانه بیش از  هسته
متأسفانه بار  (.2056 3)باقری و فروشانی،های خارجی بود ای به طرف درصدی واگذاری تعهد بیمه1/15معنی کاهش  دلار کاهش یافت که به

 های جدیدی بر صنعت بیمۀ کشور وضع شده است. ها، محدودیت دیگر با خروج آمریکا از برجام و شروع تحریم
المللی مانند الزام به رعایت  ای و هماهنگی با استانداردهای متعارف بین ارتقای استانداردهای بیمه( دربارۀ لزوم 2056) 1پانجا و چیتکرا

های  توسعۀ فعالیت استانداردسازی های کنند که یکی از بهترین شیوه بیان می و حاکمیت شرکتی 1 (IFRSگزارشگری مالی ) استانداردهای
های بیمه به  گرفتن خشنودی مشتریان، دادن خدمات الکترونیکی و ورود شرکت ای است؛ همچنین درنظر بیمه بازار جهانیالمللی و  بین

شود؛  های بیمه محسوب می زام راهبردی برای شرکتیك الای  های جدید ارائۀ خدمات بیمه کانالشکل  بازارهای خدمات الکترونیکی به
کارگیری بیمۀ الکترونیکی با کاربری اینترنت و فناوری اطلاعات در تولید و  های بزرگ صنعت بیمه، با به که امروزه بسیاری از شرکت طوری به

اند. بیمۀ الکترونیکی درواقع حذف دو قید زمان و مکان از خدمات  دهای تجاری خود پاسخ دادهای، به بخشی از راهبر توزیع خدمات بیمه
 (.2052 6شوند )سکولووسکا، دست فراموشی سپرده می کم به های الکترونیکی این عوامل کم ای است و با دادن خدمات بیمه بیمه

ای را  های بیمه های متفاوت به پول، اعتبار و بیمه ازجمله موضوعاتی است که شرکت های مختلف و نگرش های اخیر در ایران، فرهنگ در سال
سالاری و تمایل به بیمۀ  ایران وجود فرهنگ دیوان سازد تا با احتیاط بیشتری به مقولۀ رشد فناوری اطلاعات بپردازند. در صنعت بیمۀ وادار می

به آن کمتر توجه شده است، پذیرش و انطباق مشتریان با ایران ای که در  های الکترونیك را با محدودیت مواجه کرده است. نکته سنتی، بیمه
تواند باعث رکود  های الکترونیکی در شرکت بیمۀ داخلی می کارنگرفتن سیستم های سنتی است. به   فناوری جدید و کنارگذاشتن رویه

های  کارگیری سیستم (؛ بنابراین یافتن عوامل مؤثر بر پذیرش و به2051 1ای نزدیك شود )بازرگانی و نمازی، ای آنان در آینده یمههای ب فعالیت
رو، در پژوهش حاضر ضمن مروری بر نوشتگان این موضوع، به  ها باشد. ازاین گشای جذب مشتریان در این نوع شرکت تواند راه الکترونیکی می

 باشیم. بندی عوامل مؤثر در صنعت بیمۀ ایران می ی و رتبهدنبال شناسای
 

 مدل پیشنهادی پژوهش

و  50(، هانگ2051و همکاران ) 1(، موراتا2051) 8های مشابه و مرتبطی چون سومیا و سلوام های پژوهش در این پژوهش با مرور پیشینه

                                                
1. Huang 
2. Aramoon & Aramoon 
3. Bagheri & Forushani 
4. Pahuja & Chitkara 
5. International Financial Reporting Standards 
6. Sekolovska 
7. Bazargani & Namazi 
8. Sowmiya & selvam 
9. Marotta 
10

. Huang 
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 بازینی و مدنی(، 2051) 2(، مانایری2056(، پانجا و چیتارکا )2056و همکاران ) 5یکاییلی(، م2056(، باقری و فروشانی )2056همکاران )
مظلومی و  (،5310پور)  (، صفورا و حسنقلی2052(، سکولووسکا ) 2053(، ماهسواری و چاندراسکاران )2051و همکاران ) 3(، ساپا2051)

های الکترونیك در ایران شناسایی شد؛  کارگیری بیمه ( و... همچنین در پی مصاحبه با خبرگان، بیست شاخصۀ تأثیرگذار بر به5381همکاران )
عامل اصلی )عوامل مرتبط با شخصیت و نگرش مشتریان، عوامل مدیریتی، عوامل  1سپس این عوامل بر مبنای پیشینه و نظر خبرگان، در قالب 

بندی  دسته 5ای و زیرساختی( مطابق جدول  های و مالی، عوامل فنی و شرکتی، عوامل آمیختۀ بازاریابی، عوامل فرهنگی و عوامل زمین هزینه
 شدند.

 ها آن وجود و دارند الکترونیك ارتباط بیمۀ پیرامونی و محیطی عوامل با که هستند ای و زیرساختی متغیرهایی زای زمینه متغیرهای برون

های حقوقی و قانونی، اجرایی، اعتباری و  این متغیرها شامل زیرساخت .شود می تلقی مجازی فضای در فعالیت صنعت بیمه زمینۀ پیش
 بسترسازی هستند. و گذاری سرمایه های هزینه

جامعه نقش مهمی دارد.  دادن فناوری بیمۀ الکترونیك در کردن و عمومیت بعُد فرهنگی، که مرتبط با آگاهی و آموزش است، در نهادینه
ای که به مشاورۀ کمی نیاز دارند، نیز بر پذیرش بیمۀ الکترونیك از سوی مشتریان مؤثر است.  میزان دارایی و نوع آن، مثلاً محصولات بیمه

پذیری  یری، میزان ریسكگ تصمیم چندگانگی در مراکز سازی بیمۀ الکترونیك است. وجود عوامل مدیریتی، یکی دیگر از ابعاد تاثیرگذار بر پیاده
 این موارد است. های بیمۀ الکترونیك و پشتیبانی مدیران ازجملۀ  مندی از سیستم مسئولان در بهره

 
 الکترونیك های کارگیری بیمه به عوامل مؤثر بر :5 جدول

 زیرابعاد ابعاد

 ای و زیرساختی عوامل زمینه
 های حقوقی و قانونی زیرساخت

 بسترسازی و گذاری سرمایه های هزینه تأمین میزان
 های اجرایی، اعتباری 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

 شخصیت و نگرش مشتریان
 از ریسك( و وجود امنیت)ادراک  پذیری ریسك

 دانش، تجربه و تسلط مشتری

 میزان نیاز به تعامل انسانی

 ای و مالی هزینه
 میزان سرمایه و دارایی فردی

 هزینۀ کاربری و کارمزد پرداختی
 ها نوع و ماهیت دارایی

 مدیریتی
 گیری تصمیم چندگانگی در مراکز وجود

 مندی از بیمۀ الکترونیك مدیران در بهرهپذیری و پشتیبانی  میزان ریسك

 فرهنگی
 دادن جامعه به کاربرد و فواید خدمات بیمۀ الکترونیك تبلیغات، آشنایی و آگاهی
 های آموزشی مربوط به بیمۀ الکترونیك ارائه برنامه

 های الکترونیك در جامعه دادن فرهنگ استفادده از فناوری کردن وعمومیت نهادینه

 بازاریابیآمیختۀ 
 شهرت و اعتبار برند شرکت بیمه

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

 های محقق منبع: یافته      

 

و پذیری مشتریان، ادراک وجود امنیت و اعتقاد به قابلیت اعتماد به سیستم  بعُد شخصیتی و نگرشی، یك بعُد روانی است که بر ریسك

 های دربارۀ مکانیزم نیز و اطلاعات کاربری درمورد دانش گیری و انتظارات فرد )رفتار مبتنی بر محاسبه( دانش و تسلط مشتری )شامل جهت

احساس  زیرا کنند؛ می اعتماد دارند، بیشتر آگاهی افتد اتفاق اطلاعات کاربری هنگام است ممکن آنچه از که امنیت( اشاره دارد. مشتریانی ایجاد

                                                
1. Mikaeeli 
2. Monayery 
3
. Sapa 
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تمایل به استفادۀ بیشتر  بر اطلاعات به کاربری مشتریان دانش و تسلط یا آگاهی سطح توان گفت می اند؛ بنابراین مسلط اوضاع کنند بر می

 .است تأثیرگذار

های آمیختۀ  مقوله های سامانه، سازمان یا شرکت است. برخلاف محققانی که ارزش مشتری را فقط در شامل ویژگیمؤلفۀ فنی )سازمانی(، 

های سامانه بر رفتار مشتری تأثیر دارد و بسیار بیشتر حائز اهمیت است؛ چراکه کیفیت  دانستند، ویژگی و کیفیت می بازاریابی، مانند قیمت

روز و  به .کند می کمك مؤسسات بالفعل و بالقوه مشتریان با ارتباط الکترونیك و جلب اعتماد در پذیرش بیمۀ ،کارکردی سامانه به انتقال تصویر

های  ها، کیفیت طراحی و راحتی استفاده، کنترل کاربری )آشکارسازی همۀ جنبه بودن اطلاعات موجود در سیستم و دسترسی به آن  کافی

شده در طراحی یك سامانۀ  های مطرح ترین ویژگی بودن از مهم  ها و سیستم امنیتی و محرمانه روابط بین بانك و مشتری، بازخورد وی(، سیاست

 الکترونیك است. بیمۀ

ها براساس نیاز  عناصر آمیختۀ بازاریابی با خصوصیات شهرت و اعتبار شرکت بیمه، کیفیت خدمات و محصولات، تنوع خدمات و طراحی آن

 بسیار الکترونیکی محیط در وکارها کسب خدمات شده به مشتریان است. مقایسۀ مشتریان، سطح خدمات مشتری و پاسخگویی و ارزش ارائه

 مشتری برای کیفیت بالای مرتبط شود. سطح بالاتر خدمات سطح با دیگری شرکت به کلیك با یك تواند می راحتی به نیز مشتری است و آسان

 شود. می مشتری وفاداری به منجر کند و می ای ایجاد افزوده ش ارز
تغییرات، میزان پشتیبانی و احساس نیاز مدیران، تعداد افراد بعُد سازمان یا شرکتی نیز شامل میزان مقاومت یا پذیرش کارکنان در برابر 

 متخصص در سازمان یا شرکت است.

 

 پژوهش شناسی روش

ای در شهر بوشهر در سال  پیمایشی و هدف آن کاربردی است. در این پژوهش، سه شرکت بیمه شده در این تحقیق توصیفی روش استفاده

 شدند.برای مطالعۀ موردی تحقیق انتخاب  5311

بندی و دستیابی به مدل  های الکترونیك در صنعت بیمه و همچنین دسته کارگیری بیمه های اثرگذار بر به  منظور شناسایی عوامل و شاخص به
منظور  های زوجی و دریافت نظر خبرگان به ای استفاده شد؛ همچنین برای انجام مقایسه روش مصاحبه و مطالعات کتابخانه مفهومی از

بندی عوامل از روش پرسشنامه استفاده شد. جامعۀ آماری این پژوهش شامل اساتید دانشگاه، مدیران، متخصصان و کارشناسان سه  اولویت

نفر از خبرگان در این تحقیق استفاده شد.  50با تحصیلات و تجارب مدیریتی است که در این میان، از نظرات  ای در شهر بوشهر شرکت بیمه

و منطق فازی است. مراحل اجرایی تحقیق در شکل  5(ANPای) ها در این پژوهش تلفیق روش تحلیل شبکه رای تحلیل دادهشده ب ابزار استفاده

 نمایش داده شده است. 5
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 های محقق( تحقیق )یافته اجرایی مراحل :5شکل 

 

 
 

                                                
1. Analytical Network Process 
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ها برای اعتبار مدل  شود، از نرخ سازگاری ماتریس مقایسۀ زوجی، چون نرخ سازگاری محاسبه میهای مبتنی بر  همچنین در پرسشنامه

درصد بوده است و با توجه به استانداردبودن پرسشنامۀ فرایند  ها زیر یك کلیۀ ماتریس 5(CR)شود. در این پژوهش نرخ سازگاری  استفاده می

 پردازیم. دامه به معرفی این روش میای، نیازی به آزمون روایی نبود. درا تحلیل شبکه

 

 های پژوهش یافته

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

ای، با توجه به معیارها و زیرمعیارهای مدل پیشنهادی که در  کارگیری فرایند تحلیل شبکه تشکیل شبکه: شبکۀ مورد نیاز برای به .1گام 

 شود. است، ترسیم می نشان داده شده 2شکل 
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 الکترونیك درصنعت بیمه های بیمه بندی عوامل مؤثر بر اجرای چارچوب اولویت :2شکل 

 

 های محقق  یافته

اصلی مدل بعُد  1دهد. این هدف را  الکترونیك در صنعت بیمه هدف شبکه را شکل می های بیمه کارگیری سنجی عوامل مؤثر بر به اهمیت

بعُد نیز در سطر سوم نشان داده  1. زیرمعیارهای مرتبط با هریك از این کنند گیری می اند، اندازه پیشنهادی، که در سطر دوم نشان داده شده

 اند. شده

و زیرمعیارها را تعیین  تعیین روابط: برای تعیین روابط درونی معیارها و زیرمعیارها، از کارشناسان خواسته شد تا روابط میان معیارها .2گام 

 کنند.

                                                
1. Consistency Ratio 

 یکبوتر نیالدجمال
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گیری، مقدمات تشکیل  باید با توجه به شبکۀ تصمیم : در این مرحله می5های زوجی فازی برای تهیۀ ابرماتریس انجام مقایسه. 3گام 

 گیرد: های زوجی انجام می در این مرحله سه دسته مقایسهابرماتریس را فراهم آورد. 

های زوجی فازی و محاسبۀ وزن معیارها و زیرمعیارها بدون درنظرگرفتن وابستگی؛ )در اینجا، به علت حجم بالای  الف( انجام مقایسه

 ای فازی، از آوردن محاسبات خودداری کردیم.( محاسبات در فرایند تحلیل شبکه

های  آمده از ماتریس مقایسه دست ها: بردارهای ویژۀ به های مرتبط با روابط درونی و وابستگی های زوجی برای محاسبۀ وزن هب( انجام مقایس

های زوجی روابط  آمده از مقایسه دست و بردارهای ویژه به 22Wزوجی روابط درونی معیارها، پس از تلفیق نظرات افراد با یکدیگر، ماتریس 

 اند.  دهند. مقادیر صفر در بردارهای ویژه مربوط به معیارهای مستقل را تشکیل می 33Wاتریس درونی زیرمعیارها م

 
 W 32و ماتریس  25Wبردار  :2جدول 

 (25Wوزن معیارها نسبت به هدف )
 (32Wوزن زیرمعیارها نسبت به معیارها )

 C5 C2 C3 C1 C1 C6 C1 

نه
می

ل ز
وام

ع
 

 و 
ی

ا ی )
خت

سا
زیر

5
C)

 

53/0 

 132/0 0 0 0 0 0 0 (5Sهای اجرایی، اعتباری ) زیرساخت

 312/0 0 0 0 0 0 0 (2Sبسترسازی ) و گذاری سرمایه های هزینه تأمین میزان

 018/0 0 0 0 0 0 0 (3Sهای حقوقی و قانونی ) زیرساخت

ی
کت

شر
 و 

ی
فن

 (2
C)

 

016/0 

 0 222/0 0 0 0 0 0 (1Sبودن سامانه ) ها و سیستم امنیتی و محرمانه سیاست

 0 222/0 0 0 0 0 0 (1Sکیفیت طراحی سامانه و راحتی استفاده )

 0 121/0 0 0 0 0 0 (6Sمیزان پشتیبانی و وجود افراد متخصص در سازمان یا شرکت )

ش 
گر

 ون
ت

صی
شخ

ن )
ریا

شت
م

3
C)

 

236/0 

 0 0 118/0 0 0 0 0 (1Sمیزان نیاز به تعامل انسانی )

 0 0 321/0 0 0 0 0 (8Sوجود امنیت )پذیری و  ریسك

 0 0 2/0 0 0 0 0 (1Sدانش، تجربه و تسلط مشتری )

نه
هزی

 
ی 

مال
 و 

ی
ا (1

C)
 

 021/0 

 0 0 0 118/0 0 0 0 (50Sها ) نوع و ماهیت دارایی

 0 0 0 211/0 0 0 0 (55Sمیزان سرمایه و دارایی فردی )

 0 0 0 211/0 0 0 0 (52Sهزینۀ کاربری و کارمزد پرداختی )

ی 
ریت

دی
م (1

C)
 

011/0 
 0 0 0 0 215/0 0 0 (53Sگیری ) تصمیم وجود چندگانگی درمراکز

 S 0 0 0 0 215/0 0 0)51پذیری و پشتیبانی مدیران ) ریسك

ی )
نگ

ره
ف

6
C)

 
28/0 

 S 0 0 0 0 115/0 0 0)51های آموزشی مربوط به بیمۀ الکترونیك ) ارائۀ برنامه

 0 0 0 0 0 111/0 0 (56Sدادن جامعه به فواید خدمات بیمۀ الکترونیك ) آگاهیتبلیغات و 

 0 0 0 0 0 221/0 0 (51Sهای الکترونیك ) دادن فرهنگ استفاده از فناوری کردن و عمومیت نهادینه

ی 
ریاب

ازا
ۀ ب

خت
می

آ

(1
C)

 

501/0 

 0 0 0 0 0 0 115/0 (58Sشهرت و اعتبار برند شرکت بیمه )

 0 0 0 0 0 0 511/0 (51Sها بر اساس نیاز مشتریان ) خدمات و طراحی آنتنوع 

 0 0 0 0 0 0 301/0 (20S) کیفیت خدمات و محصولات

 های محقق منبع: یافته

 
تشکیل شد. این ماتریس  22Wدست آمد و ماتریس  های زوجی براساس روابط درونی میان معیارها، هفت بردار ویژه به پس از انجام مقایسه

 نشان داده شده است. 3در جدول 

                                                
1. super-matrix 
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 )روابط درونی معیارها( 22Wماتریس  :3جدول 

 C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 

C5 0 11/0 152/0 21/0 561/0 0 250/0 

C2 0 0 511/0 26/0 561/0 0 21/0 

C3 0 0 0 26/0 561/0 0 580/0 

C1 0 0 0 0 566/0 0 216/0 

C1 0 0 0 0 0 0 505/0 

C6 5 15/0 151/0 21/0 568/0 0 0 

C1 0 0 0 0 561/0 0 0 

 منبع: محاسبات محقق

 

های زوجی مرتبط با روابط درونی  های مقایسه آمده از ماتریس دست ارائه شده است که بردارهای وزنی به 1نیز در جدول  33Wماتریس 

 دهد. زیرمعیارها را نشان می
 

 )روابط درونی زیرمعیارها( 33Wماتریس  :1جدول 

 S5 S2 S3 S1 S1 S6 S1 S8 S1 S50 S55 S52 S53 S51 S51 S56 S51 S58 S51 S20 

S5 0 0 308/0 0 0 0 565/0 333/0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 515/0 

S2 0 0 0 316/0 216/0 333/0 0 0 0 333/0 333/0 0 0 0 0 0 0 513/0 0 526/0 

S3 512/0 0 0 0 555/0 0 012/0 333/0 561/0 0 0 0 0 0 0 1/0 0 0 0 01/0 

S1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 333/0 0 108/0 221/0 1/0 155/0 0 0 513/0 0 061/0 

S1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 155/0 0 0 513/0 0 0 

S6 0 0 0 316/0 216/0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

S1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 513/0 0 081/0 

S8 311/0 318/0 211/0 0 0 333/0 516/0 0 0 0 0 0 221/0 0 0 0 108/0 0 0 533/0 

S1 0 0 0 0 0 0 065/0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 513/0 0 0 

S50 0 516/0 552/0 0 0 0 013/0 0 561/0 0 333/0 108/0 0 0 0 0 0 0 0 0 

S55 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 581/0 0 0 0 0 581/0 0 0 0 

S52 0 0 0 511/0 0 0 0 0 561/0 333/0 333/0 0 0 0 518/0 0 0 513/0 0 018/0 

S53 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 513/0 0 0 

S51 0 0 0 511/0 216/0 0 016/0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

S51 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 112/0 1/0 0 0 0 0 0 0 

S56 113/0 166/0 0 0 0 333/0 511/0 333/0 0 0 0 0 0 0 0 0 108/0 0 0 0 

S51 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1/0 0 0 0 581/0 

S58 0 0 552/0 0 0 0 552/0 0 561/0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1/0 081/0 

S51 0 0 552/0 0 0 0 011/0 0 561/0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 012/0 

S20 0 0 552/0 0 0 0 552/0 0 561/0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1/0 0 

 منبع: محاسبات محقق

 

هایی تشکیل شده است که هریك از  که قبلاً بیان شد، ابرماتریس از ستون  گونه های تصمیم: همان های زوجی میان گزینه پ( انجام مقایسه

آید  دست می به 13Wو از این طریق ماتریس  شوند ها با زیرمعیارها مقایسه می اند؛ بنابراین در این قسمت گزینه بردار ویژۀ یك بلوک ها ستون

 (.1)جدول 
 
 

 مهیالکترونیك در صنعت ب یهانامهبیمه یریکارگعوامل مؤثر بر به یسنجتیو اهم ییشناسا
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 ها نسبت به معیارها( )وزن گزینه 13Wماتریس  :1جدول 

 S5 S2 S3 S1 S1 S6 S1 S8 S1 S50 S55 S52 S53 S51 S51 S56 S51 S58 S51 S20 

A5 11/0 15/0 15/0 333/0 333/0 101/0 118/0 15/0 333/0 15/0 101/0 333/0 165/0 333/0 158/0 106/0 253/0 10/0 333/0 333/0 

A2 311/0 15/0 15/0 333/0 333/0 101/0 312/0 15/0 333/0 15/0 101/0 333/0 333/0 333/0 388/0 106/0 253/0 10/0 333/0 333/0 

A3 20/0 511/0 511/0 333/0 333/0 586/0 20/0 58/0 333/0 58/0 51/0 333/0 206/0 333/0 511/0 581/0 111/0 20/0 333/0 333/0 

 (3A( و شرکت بیمۀ )2A(، شرکت بیمۀ )5Aشرکت بیمۀ ) 

 منبع: محاسبات محقق

 

است که نتایج محاسبات تمامی مراحل قبل را در خود جای  شده بندی تشکیل و حل ابرماتریس: ابرماتریس یك ماتریس بخش. 4گام 

 به معیار هر متناظر شدۀ ل مقادیر نرما ضرب باهای آن در اینجا ارائه نشده است.  آمده به دلیل بزرگی ابعاد گزینه دست های به دهد. ابرماتریس می

ها،  منظور رسیدن به همگرایی اهمیت وزن به (.6آید )جدول  دست می به موزون ابرماتریس ها ستون نهایی سازی نرمال و خود تأثیر نسبت

آمده را ابرماتریس  دست ابرماتریس به (.2001و همکاران، 5)لینشود  یك عدد بزرگ است، رسانده می k2 ،k+  5ابرماتریس موزون به توان 

 .(1)جدولنامیم  محدودشده می

 
 : ابر ماتریس موزون6جدول 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 
 

 

 منبع: محاسبات تحقیق

 

                                                
1. Lin 

 یکبوتر نیالدجمال
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 : ابرماتریس محدودشده1جدول 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 منبع: محاسبات تحقیق

 

توان وزن هریك از زیرمعیارها را  ابرماتریس میتکرار به همگرایی رسیده است. با توجه به این  51ابرماتریس موزون در این پژوهش با 

های بیمه و وضعیت هر شرکت در  توان رتبۀ شرکت شود، می هایی که از آن استنباط می گیری استخراج کرد. با اطلاعات این ابرماتریس و نتیجه

ه( نسبت به هدف و هریك از معیارهای اصلی شد ای بررسی های بیمه ها )شرکت وزن گزینه 8هر معیار و زیرمعیار را استخراج کرد. در جدول 

 داده شده است.
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 ها نسبت به هدف و هریك از معیارها وزن گزینه :8جدول 

ف 
هد

 

نه
می

ز
 

ی )
خت

سا
زیر

 و 
ی

ا
5

C)
 

ی
کت

شر
 و 

ی
فن

 (2
C)

 

ت 
صی

شخ
ن )

ریا
شت

ش م
گر

ون
3

C)
 

نه
هزی

 
ی )

مال
 و 

ی
ا

1
C)

 

ی)
ریت

دی
م

1
C)

 

ی)
نگ

ره
ف

6
C)

ی ) 
ریاب

ازا
ۀ ب

خت
می

آ
1

C)
 

A5 318/0 385/0 383/0 311/0 386/0 311/0 311/0 385/0 

A2 368/0 31/0 315/0 311/0 361/0 311/0 361/0 31/0 

A3 213/0 211/0 216/0 211/0 211/0 283/0 216/0 211/0 

 محققمنبع: محاسبات 

 

دست آورده  رتبۀ بالاتری را نسبت به دو شرکت دیگر به 318/0بیمۀ آسیا با وزن  5Aشود، شرکت  که در این جدول مشاهده می گونه همان

است. وضعیت هر شرکت بیمه نسبت به هریك از معیارها نیز در این جدول قابل مشاهده است. وضعیت هر شرکت بیمه نسبت به هریك از 

 نشان داده شده است. 1نیز در جدول زیرمعیارها 

 
 ها نسبت به هریك از زیرمعیارها وزن هریك از گزینه :1جدول 

 S5 S2 S3 S1 S1 S6 S1 S8 S1 S50 S55 S52 S53 S51 S51 S56 S51 S58 S51 S20 

A5 156/0 10/0 102/0 36/0 36/0 105/0 151/0 101/0 311/0 315/0 311/0 316/0 121/0 311/0 381/0 311/0 303/0 315/0 313/0 316/0 

A2 313/0 318/0 313/0 311/0 318/0 318/0 362/0 311/0 315/0 31/0 313/0 316/0 311/0 31/0 313/0 316/0 30/0 385/0 311/0 318/0 

A3 255/0 202/0 201/0 285/0 282/0 205/0 225/0 20/0 211/0 251/0 253/0 288/0 223/0 211/0 238/0 211/0 311/0 228/0 218/0 216/0 

 منبع: محاسبات محقق

 

 بندی و پیشنهادها جمع

رو، موضوع شناسایی و  یابد. ازاین های الکترونیك در این بخش اهمیت دوچندانی می نامه به موازات رشد و توسعۀ صنعت بیمه، صدور بیمه

وکارها را به خود  اندرکاران کسب بسیاری از پژوهشگران و دستالکترونیك در صنعت بیمه، توجه  های بیمه بندی عوامل مؤثر بر اجرای رتبه

، فرهنگی و شخصیت و نگرش مشتریان از اهمیت بیشتری نسبت به ای و زیرساختی عوامل زمینهجلب کرده است. نتایج پژوهش نشان داد که 

دادن جامعه به کاربرد و  تبلیغات و آشنایی و آگاهیشده در هر بعُد نیز چهار شاخص  های استفاده سایر ابعاد برخوردارند. در میان زیرشاخص

اهمیت بیشتری  های اجرایی و اعتباری زیرساخت پذیری و وجود امنیت و های حقوقی و قانونی، ریسك زیرساخت، الکترونیك فواید خدمات بیمۀ 

کارگیری بیمۀ  وضعیت بهتری از نظر به 316/0با وزن  A1های بیمۀ منتخب، شرکت بیمۀ  ها دارند. در میان شرکت نسبت به سایر شاخص

 50خلاصه در جدول  صورتای دارد. این نتایج که از ابرماتریس محدودشده استخراج شده است، به  الکترونیك نسبت به دو شرکت دیگر بیمه

 اند. ارائه شده
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 الکترونیك های بیمه های مؤثر بر اجرای میزان اهمیت و وزن نسبی شاخص :50جدول 

 وزن ها زیرشاخص وزن مؤلفه

 211/0 (5Cای و زیرساختی ) عوامل زمینه

 016/0 (5Sهای اجرایی، اعتباری ) زیرساخت

 016/0 (2Sبسترسازی ) و گذاری سرمایه های هزینه تأمین میزان

 518/0 (3Sهای حقوقی و قانونی ) زیرساخت

 010/0 (2C) فنی و شرکتی

 011/0 (1Sبودن سامانه ) سیستم امنیتی و محرمانه ها و سیاست

 001/0 (1Sکیفیت طراحی سامانه و راحتی استفاده )

 051/0 (6Sمیزان پشتیبانی و وجود افراد متخصص در سازمان یا شرکت )

 511/0 (3Cشخصیت ونگرش مشتریان )

 008/0 (1Sمیزان نیاز به تعامل انسانی )

 51/0 (8Sامنیت )پذیری و وجود  ریسك

 001/0 (1Sدانش، تجربه و تسلط مشتری )

 553/0 (1Cای و مالی )هزینه

 012/0 (50Sها ) نوع و ماهیت دارایی

 022/0 (55Sمیزان سرمایه و دارایی فردی )

 01/0 (52Sهزینۀ کاربری و کارمزد پرداختی )

 051/0 (1Cمدیریتی )
 006/0 (53S) گیری تصمیم وجود چندگانگی در مراکز

 055/0 (51Sو پشتیبانی مدیران ) پذیری ریسك

 211/0 (6Cفرهنگی )

 001/0 (51Sهای آموزشی مربوط به بیمۀ الکترونیك ) ارائۀ برنامه

 56/0 (56Sالکترونیك ) دادن جامعه به فواید خدمات بیمۀ  تبلیغات و آگاهی

 081/0 (51Sهای الکترونیك ) فناوریدادن فرهنگ استفادده از  کردن و عمومیت نهادینه

 012/0 (1Cبازاریابی ) ۀآمیخت

 01/0 (58Sشهرت و اعتبار برند شرکت بیمه )

 051/0 (51Sها براساس نیاز مشتریان ) تنوع خدمات و طراحی آن

 022/0 (20S) کیفیت خدمات و محصولات

 منبع: محاسبات محقق

 
 :کرد خلاصه زیر صورت به توان می را تحقیق این اجرایی پیشنهادهای

های فیبر نوری، اینترنت پرسرعت  های فنی مناسب مانند ایجاد بستر مخابراتی مناسب )توسعۀ کابل بسترسازی و گذاری در کنار لزوم سرمایه 

ای دارند.  های بیمه م و شرکتهای الکترونیك برای مرد کارگیری بیمه های حقوقی و قانونی نقش بسیار پررنگی در پذیرش و به و...( زیرساخت

ای، ایجاد و تقویت  هر طرح بیمۀ الکترونیك نیازمند چارچوب حقوقی و قانونی در زمینۀ حفاظت از حریم خصوصی افراد، تعقیب جرایم رایانه

زمینه شامل قانون  ای در این های بیمه های مورد توجه شرکت کردن امضا دیجیتالی است. زیرساخت  مراجع سنجش اعتبار و سندیت قانونی

ها  های اداری، کارکردها و خدمات آن به شکل الکترونیك(، قانون حفاظت از داده بیمۀ الکترونیك )توانمندکردن صنعت بیمه برای رویه

 )حفاظت از حریم خصوصی و اطلاعات شخصی افراد(؛ قانون آزادی اطلاعات در بیمه )اجازۀ دسترسی وسیع به اطلاعات عمومی و مشخص در

های  صنعت بیمه( و قانون امضا دیجیتالی )شناسایی امضاها و اسناد دیجیتال و تشخیص هویت الکترونیکی و ارتباط و تعامل با سایر بخش

 ها و مؤسسات مالی و نیروی انتظامی( است. پشتیبان نظیر بانك

این معنی که مردم با  همان بسترسازی فرهنگی انجام شود. بهرسانی یا  های الکترونیك، ابتدا باید اطلاع برای توسعۀ استفادۀ مردم از بیمه 

نامۀ الکترونیکی عادت کنند. با ایجاد آگاهی و دادن اطلاعات و آموزش  الکترونیك آشنا شوند و به خرید بیمه  کاربرد و فواید خدمات بیمۀ

ریان و ایجاد علاقه و توجه و افزایش فرهنگ بیمه شد. ای مشت توان موجب افزایش دانش بیمه ای می های تخصصی بیمه کننده و مشاوره مصرف

دارند، با هزینه و کارمزد  کمتری پیچیدگی که شخصی حوادث و انفرادی های های ساده، مانند بیمه نامه در این روند، قدم اول فروش بیمه
ها با مقایسۀ نرخ  در اختیار مردم قرار بگیرد و آنها از طریق وبگاه  نامه بیمه ترتیب که مشخصات و قیمت این  پرداختی کم به مردم است. به

 کنند. نامه به آن شرکت مراجعه  های مختلف بیمه یکی را انتخاب کنند و برای خرید بیمه شرکت

گذاری در حوزۀ بیمۀ الکترونیك و تبلیغات برای شناساندن بیمۀ  های بیمه با سرمایه درخصوص عامل نگرش و تمایل به استفاده، شرکت 
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 توانند سهم بسزایی داشته باشند. الکترونیك به آحاد مردم، خصوصاً جوانان، در شناخت بیشتر بیمه و ایجاد نگرش و تمایل به استفاده از آن، می

ها و  هایی برای آزمون خدمات در اینترنت و همچنین در شعبه ها و ایجاد راه ها، تخفیف و مشوقهای مناسب  های بیمه با ایجاد وبگاه شرکت 

پذیری( و به این طریق، ضمن بهبود  های بیمه مشتریان را در معرض مستقیم امتحان و آزمایش بیمۀ الکترونیك قرار بدهند )آزمون نمایندگی

 توانند جلب کنند. نیز می دانش و تجربه و تسلط مشتری، اعتماد مشتریان را

های تلفنی برای تبادل اطلاعات و بیان  های تلگرامی و دسترسی به پشتیبانی های اجتماعی مانند کانال روم، شبکه های چت ایجاد محیط 

تواند راه  میها،  سایت ها، هنگام تست و آزمایش خدمات الکترونیك در محیط وب های مشتریان و راهنمایی آن  مسائل و مشکلات و تجربه

 مناسبی برای جلب مشتریان به این خدمات باشد.

سایت   ای و رعایت استانداردها و رهنمودهای طراحی و درمجموع طراحی کاربرپسند وب های بیمه طراحی مناسب پروفایل و وبگاه شرکت 

 عامل حیاتی خواهد بود.

سایت خود، سعی کنند تا  و راحتی استفاده، جدا از طراحی گرافیکی وب های بیمه برای ارتقا کیفیت طراحی سامانه شود شرکت پیشنهاد می 

حد ممکن از پیچیدگی معماری سیستم فروش الکترونیکی شرکت و همچنین درخواست اطلاعات فراوان و غیرضروری بپرهیزند و حداکثر 

صورت متنی و نیز  سایت به بر این، ارائۀ راهنمای ساده برای استفادۀ کاربران در وب  های سمعی و بصری ببرند. علاوه استفادۀ ممکن را از جلوه
شود. تشریح کار و راهنمایی به زبان ساده در خصوص استفاده از بیمۀ  در قالب تصاویر متحرک )پویانمایی( موجب افزایش سادگی کاربری می

 این زمینه جا بگیرد.تواند در  و راهنما و خدمات کمکی می الکترونیك، کاتالوگ

تواند صریحاً با ذکر  بودن سامانه، تضمین امنیت برخط بسیار مهم است؛ این موضوع می  ها و سیستم امنیتی و محرمانه در زمینۀ سیاست 

های  ، کارتهای آتش، روترهای فیلترکننده سایت صورت پذیرد. امکانات امنیتی اینترنت مانند دیواره شده در وب امکانات امنیتی استفاده

های لازم و قانونی و حقوقی نیز باید در  تواند در افزایش درک اعتماد مشتری مؤثر باشد. فعالیت نامۀ دیجیتال و سندیت می هوشمند، گواهی

نامه  بیمهنامه در قالب سندی رسمی برای قرارداد به امضا طرفین برسد و ثبت شود و اعتبار  حوزۀ خدمات بیمۀ الکترونیك صورت گیرد که بیمه

ای برای  نامه تأییدیه منظور تأیید خرید بیمه، هنگام صدور بیمه یابد. به تأیید شود؛ درنتیجه بحث تضمین و تأیید امضا الکترونیکی قوت می

 های بیمه استفاده کرد.  بیمه، دریافت پول و قابلیت پیگیری فعالیت توان از الکترونیك و پرداخت حق مشتری پیامك شود که می

ای برای دادن خدمات، بر ادراک، جذب و تمایل مشتریان به استفاده از خدمات   های بیمه یزان پشتیبانی و وجود افراد متخصص در شرکتم 

ریزی دقیق برای جذب و تربیت نیروی انسانی متخصص،  های بیمه با برنامه شود شرکت  های الکترونیك بسیار مؤثر است؛ لذا پیشنهاد می  بیمه

خوبی بشناسد، به آمادگی  وکار و الزامات صنعت بیمه را به های اطلاعاتی تسلط داشته باشد و از سوی دیگر کسب  سو بر فناوری که از یك

 های بیمه کمك کنند. الکترونیك شرکت

 در زمینۀ مقتضی های برنامه و ها مشی  خط ها، سیاست شود تدوین گیری پیشنهاد می  راهکاری که برای وجود چندگانگی در مراکز تصمیم -

 و همکاری و بیمه های شرکت مشارکت با بیمه و های شرکت ناظر و کننده هماهنگ عنوان توسط بیمۀ مرکزی ایران به بیمۀ الکترونیکی

 مرکزی شورای تشکیل از طریق بیمۀ الکترونیك در زمینۀ مناسب استانداردهای تدوین در ا..ا.ج مرکزی بیمۀ با های بیمه شرکت هماهنگی

 است. بیمه صنعت اطلاعات فناوری
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