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Due to the importance of IT development in improving the insurance 
companies’ functions, the degree of progress by those insurance companies 
which utilize the electronic tools has been studied in the current study. The 
statistical population of this study consists of 22 insurance companies 
among which 81 companies participated in. The results analysis was based 
on their participation. The employed method in this research was Gartner’s 
Electronic Maturity Model while the data analysis was carried out via multi-
branched, decision-making method of Topsiss. The results indicated that 
the current maturity level of the electronic insurance in Iran is estimated to 
be %07 in the first level and that those insurance companies which were 
newly founded and placed in the first stage of Gartner’s electronic maturity 
model, become prior in terms of concurrency with virtual space. Comparing 
the status of stock and non-stock companies, the same results were 
achieved. The outcomes can be illuminating for the managers of those 
insurance companies who can reach higher stages of maturity by following 
the advices in this area. 
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 یمقاله علم
 

های بیمه بورسی و غیر  ای نمایندگی مطالعه مقایسه)در صنعت بیمه  کییسطح بلوغ الکترونارزیابی 

 (بورسی در ایران
 سمیه بهستانی ،پویش بهادری ، *نسترن حاجی حیدری

 گروه مدیریت کسب و کار، دانشکده مدیریت، دانشگاه تهران، تهران، ایران

:دهیچک  عات مقالهلااط 

های بیمهه،   در این تحقیق با توجه به اهمیت توسعه فناوری اطلاعات و ارتباطات در بهبود عملکرد نمایندگی

جامعهه  . مندی از ابزارهای الکترونیکی بررسی نماییم ها را در بهره در نظر داریم میزان پیشرفت این نمایندگی

نمایندگی بوده که از ایهن تعهداد،    99 های بیمه در سطح کل کشور، مشتمل بر آماری این تحقیق نمایندگی

روش . کننهدگان اسهت   تحلیل نتایج بهر اسهام مشهارکت    و تجزیه. نمایندگی در تحقیق مشارکت داشتند 48

هها از روش   تحلیهل داده  و مورد استفاده در ایهن تحقیهق مهدل بلهوک الکترونیکهی گهارتنر اسهت و در تجزیهه        

طبهق نتهایج ایهن بررسهی بلهوک کنهونی بیمهه        . اسهتفاده شهده اسهت    Topsissگیری چند شاخصه  تصمیم

ههای بیمهه کهه در سهطح      اما آن دسته از نمایندگی. در سطح اول تخمین زده شد% 00الکترونیکی در ایران 

اند از لحاظ رتبه همگام بهودن بها    اند، توانسته اند و نو پا هم بوده اول مدل بلوک الکترونیکی گارتنر جای گرفته

های بیمه بورسی بها ییهر بورسهی، نتهایج      از مقایسه وضعیت نمایندگی. جازی، در اولویت قرار بگیرندفضای م

تواننهد سهیر    دهنده بهوده و مهی   های بیمه آگاهی نتایج این تحقیق برای مدیران نمایندگی. مشابه حاصل شد

 .حرکت به سمت سطوح بالاتر بلوک را با پیگیری پیشنهادها در این عرصه طی نمایند
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 مقدمه 

که از بسیاری جهات به عنوان یک انقلاب عمیق شوند  جوامع از طریق اینترنت برای نشر، تبادل و ارائه اطلاعات با عرصه نوینی مواجه می

توان ادعا کرد که همه  می. کند دگرگون می شود و به تدریج بنیادهای اقتصادی، اجتماعی، فرهنگی، سیاسی، تکنولوژیکی جوامع را قلمداد می

موجب شکسته شدن مرزهای میان سازمان با زمان و فاصله اینترنت (. Barratt and Karsten, 9009)شوند  به اینترنت ختم می ها راه

از جهان به انجام  در هر جاییرا  فرایند توسعه محصول، های فعال و شرکتکنندگان  ایی که اکنون مشتریان، تأمین ؛ به گونهجغرافیایی است

اما بر اثر رشد انفجارگونه فناوری اطلاعات، تجارت الکترونیکی در صف مقدم تحولاتی قرار گرفته که شیوه . (KumarJha, 9049)رسانند  می

استفاده از معمول،  طور هب .(Misra and Dhingra, 9009) نامیده شده است 94های بازرگانی را تغییر داده و انقلاب صنعتی قرن  انجام فعالیت

کنندگان و سایر شرکای تجاری است  ها، توزیع بانک، کنندگان کامپیوتر و ارتباطات از راه دور در تجارت به معنای روابط با مشتریان، تأمین

(Whelan and McGrath, 9009 .) ،زاده و  سمیع)المللی است  ها به بازارهای بین ای برای ورود شرکت تجارت الکترونیکی، دروازهدر واقع

های معاملات را در مقایسه با خرید فیزیکی کاهش داده و راه وارد  توان به خرید اینترنتی اشاره داشت که هزینه از مزایای آن می. (4980چهارسوقی، 

که محصولی که از طریق تجارت  از آنجایی(. Ojeka and Ikpefan, 9044) سازد ر جهانی هموار میتوسعه را به بازا شدن کشورهای درحال

کننده مقدور نیست، بنابراین موفقیت تجارت  شود از سوی خریدار قابل مشاهده نیست و ارزیابی فیزیکی آن برای مصرف الکترونیکی عرضه می

 .(4982فیضی و رونقی، )کنند  فروشندگان و کالاهایی است که عرضه میکنندگان به  الکترونیکی وابسته به اعتماد مصرف

تمایل به . های اقتصادی دارد صنعت بیمه به عنوان یکی از توابع اصلی اقتصادی، نقشی اساسی در بهبود و ارتقای شاخصاز سوی دیگر، 

، تغییرات مثالبرای . شود افزاری ممکن می م و تغییرات نرمسازی ساختارهای لاز برقراری و اعمال تجارت الکترونیکی در این صنعت، با آماده

منظور  بهآن ارزیابی عوامل و  ها روشاین با اتخاذ . تغییر نگرش مدیران و کارکنان نسبت به فناوری و تجارت الکترونیکی: اند از افزاری عبارت نرم

 (.4920یعقوبی و تاج محمدی، )ود ش نقش مهم آن در توسعه صنعت بیمه آشکار می، های بیمه بندی شرکت رتبه

ای را با استفاده از  توان عملیات بیمه بیمه الکترونیکی در نتیجه تحول در ارتباطات و فناوری اطلاعات شکل گرفته است و از طریق آن می

تمام مراحل درخواست، پیشنهاد، قرارداد و نامه،  ای از طریق صدور بیمه سازی بیمه الکترونیکی برای ارائه پوشش بیمه با پیاده. اینترنت انجام داد

ستفاده از اینترنت و فناوری اطلاعات در تولید و توزیع خدمات به در واقع، ا(. Hiwarkar, 9049)شود  مذاکره به صورت آنلاین انجام می

یت داخلی و کمک به کاهش در زمان های اداری و مدیر کاهش هزینهمزایای این رویداد، ای منجر شد و از  های بیمه الکترونیکی شدن فعالیت

های مختلف شرکت و بهبود  بخشاجرای وظایف در  امکانو  کار و این مزایا با خودکار کردن فرایندهای کسب. ای است های بیمه واقعی فعالیت

طورمستقیم به خود  هدهد؛ زیرا کالا ب ها را کاهش می به واسطهی سالانه همچنین، حجم کمیسیون پرداخت .مدیریت اطلاعات همراه است

وری کارکنان و  به عنوان یک روش و راه کار به بهرهه الکترونیکی، بیماز این رو،  .(4980پور و همکاران،  علی)شود  مشتریان فروخته می

بر حجم  روزانهبه شکل کاهش تمام مستقیم در دفاتر بیمه، موجود، در اثر بوروکراسی  با کاهش. انجامد ها می جویی در هزینه صرفه

 (.ها نامه فروش الکترونیکی بیمهمانند )شود  خدمات افزوده میاین  و درآمد حاصل از (4980کاظمی و همکاران، ) ایی های بیمه فعالیت

ی استفاده از اینترنت را یک روش یا بخش، امروزه، بسیاری از فعالان صنایع. ای آیاز شد محصولات بیمهتوزیع اینترنتی  4220ظاهراً از سال 

 (Canadian Council of Insurance Regulators, 9049). کنند از فرایند توزیع قلمداد می

از حالت ای  خدمات بیمهارائه انتقال . شود تر می در آن پیچیده الکترونیکیفضای کاربران از که درک  بیمه یک سرویس پیچیده است، طورکلی به

ای  گونه کاربرانی که مسائل مربوط به بیمه را به. کشد را به چالش میای  های بیمه لااقل فعالیت شرکت، سنتی به فضای اینترنتی اگر دشوار نباشد

با توجه به ماهیت . کنند بیشترین مشکل را در تنظیم خدمات مبتنی بر وب تجربه می، گر یا کارگزار مستقل بیمهمانند کنند  ای دنبال می حرفه

با . (Ahonen et al., 9000) بدون تمام شخصی با مشکل درک محتوا مواجه شوندخدمات ممکن است برای سرویس ، مشتریان پیچیده بیمه

توجه به چندوجهی بودن و پیچیدگی صنعت بیمه و تلفیق آن با زندگی اجتماعی و طبیعی مردم مثل بیمه بهداشت و درمان یا بیمه اموال، 

 Grossman)ای انکارناپذیر است  رسانی به تحقق خدمات بیمه نیاز به آن ملموم بوده و جایگاه بیمه الکترونیکی و مزایای بالقوه آن در کمک

 نسترن حاجی حیدری و همکاران
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et al., 9004) . ساز  ها فراهم شده است، در صنعت بیمه نیز زمینه کار و برای کسببسیار مناسبی رشد انفجاری اینترنت، فرصت در حالی که با

حقیقی و سیحون، )است نموده های رقابتی آن  برخی از مراحل آن، این صنعت را وارد رقابت جهانی و مزیتو در های الکترونیکی بوده  فعالیت

4980). 

هوشمند و تشکری صالح، )ای شده و رشد آن در گرو نقش فعال بیمه است  های بیمه از سوی دیگر، کارآمدی بورم موجب توسعه فعالیت

های کوچک در افزایش کارایی و اثربخشی این سیستم آگاهی  توان حتی به نقش اساسی شرکت از بازبینی در اقتصاد ایران نیز میو ( 4980

راستا با ورود فضای  در نظر داریم با شروع تحول در صنعت بیمه ایران، هماز این رو در این تحقیق . (4988حاج کریمی و همکارن، )یافت 

سازی  های بیمه بزرگ و بورسی با اعمال و پیاده ایی کوچک و ییربورسی در کنار شرکت های بیمه یم که شرکتالکترونیکی بررسی کن

کارگیری فناوری اطلاعات و ارتباطات در ارائه خدمات به مشتریان در چه وضعیتی قرار دارند؟ و آیا در این زمینه، تفاوت  راهبردهای توسعه به

ها  مه بورسی و ییر بورسی وجود دارد؟ که این موضوع را با بررسی و مطالعه سطوح بلوک الکترونیکی نمایندگیهای بی داری بین نمایندگی معنا

تا در . نمایندگی بیمه، اعم از دولتی، خصوصی و مناطق آزاد انجام شده است 99این مطالعه در صنعت بیمه ایران و در مورد . انجام خواهیم داد

های بیمه بورسی و ییر بورسی  شود، میزان توجه و پیشرفت نمایندگی محقق می 4یی که با گذر از چندین سطحا نهایت در یک فرایند مقایسه

 .در تجارت الکترونیکی ارزیابی شود

 

 مبانی نظری پژوهش

 :اند از در زمینه بیمه الکترونیکی، تحقیقاتی صورت گرفته است که برخی از عناوین عبارت

بهه  . انهد  اند و به مطالعه اثرات تجارت الکترونیکی بر صنعت بیمهه پرداختهه   تحقیقاتی انجام داده 9و آنکتاد 9سیگمادر زمینه بیمه الکترونیکی، 

هایی تحت صهفحات وب   به بررسی موانع و همچنین عوامل موفقیت در انتقال وظایف بیمه در مدلدر تحقیقی  4دنبال آن، گراسمن و همکاران

به  5همچنین، گاوریلتا. های بیمه ایران بررسی کردند در پژوهشی تأثیر تجارت الکترونیکی را درباره شرکت (4985)اعرابی و برومیده . پرداختند

ههای آن در   ای، چالش کار بیمه و به تأثیر بیمه الکترونیکی بر کسب( 4982)علیخانی و بهرامی . تداخل تجارت الکترونیک در بیمه پرداختشرح 

آمادگی صنعت بیمه ایهران بهرای تجهارت الکترونیکهی توسهط صهانعی و همکهاران        . ی مناسب آن اشاره کردنداین صنعت و همچنین، راهکارها

نشهان   (4982)مظلهومی و همکهاران   . دهد صنعت بیمه ایران تا چه میزان موفق عمل کرده است که نشان می مورد ارزیابی قرار گرفت (4988)

منظور پذیرش خرید اینترنتی به جای روش سنتی بها   ای تغییر در رفتار خرید جاری آنها بهدادند که میزان آمادگی مشتریان در صنعت بیمه بر

بهه بررسهی نقهش و جایگهاه بیمهه الکترونیکهی در        (4920)حیدرزاده و کریمیان . کارگیری و استفاده از این روش نوین رابطه تنگاتنگی دارد به

همچنین، در ایران در اولین کنفرانس تخصصهی بیمهه   . شی برای مسلمانان پرداختندکشورهای درحال توسعه و مسلمان و ایجاد بازارهای سفار

بررسی عوامل مؤثر بر آمادگی صنعت بیمهه بهرای   ، کار بیمه الکترونیک و های کسب بررسی مدل: ، مباحث مختلفی از جمله(4920)الکترونیکی 

های ناشی از  بررسی ریسک، شناسایی و بررسی عوامل مؤثر بر پذیرش خدمات بیمه الکترونیک از سوی مشتریان، ارائه خدمات بیمه الکترونیک

رونیکی در صهنعت  های آمادگی و بلوک الکت ، ارتقای سطح آمادگی الکترونیکی از طریق شناخت مدلهای بیمه به تجارت الکترونیک ورود شرکت

های تجارت الکترونیکی را درباره بیمه الکترونیکی در جمهوری مقدونیه و  تلاش کرد مدلنیز  2سکولسکا. مورد بحث و بررسی قرار گرفتبیمه، 
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 . شرایط آن را شرح دهد

اندازی از  به بیان چشم( 4989) وردی و حق تیموری. های بیمه مطرح کرد نقش اینترنت را در ترفیع فروش شرکت (4989)آستین  همچنین

های استفاده از تجهارت الکترونیهک را در صهنعت بیمهه      روش( 4985) رحمتی. وضعیت صنعت بیمه پس از الکترونیکی شدن تجارت پرداختند

 .بررسی کرد

مقالاتی در زمینه تجارت الکترونیکی منتشهر کهرده و ضهمن آنکهه بیمهه الکترونیکهی را        9009سازمان تجارت الکترونیک و توسعه در سال 

امها  (. 4982امیرخانی و متقهی ثابهت،   )پرداخته است یکی شدن، الکترونهای بیمه، قبل و پس از  زیرمجموعه آن دانسته است به مقایسه شرکت

 .های بیمه در بورم انجام نشده است تر شرکت تاکنون، تحقیقی درباره جایگاه و تأثیر بیمه الکترونیکی برای حضور قوی

ها بهرای توضهیح    هستیم اما این مدلهای بلوک الکترونیکی مواجه  منظور ارزیابی و سنجش رشد الکترونیکی در صنعت بیمه، با کثرت مدل به

کار از  و شدن کسب شود بلکه هدف، توضیح سیر تکاملی الکترونیکی توانند تجارت الکترونیکی داشته باشند، ایجاد نمی ها چگونه می اینکه شرکت

شهود   کهار اعمهال مهی    و های کسهب های الکترونیکی است که به منظور مدیریت فراینهد  معرفی شرکت تا ارائه تجارت الکترونیکی و تمام فناوری

(Hoffs, 9044) .ههای بهزرگ و    های کوچک و متوسط بلکه برای شرکت از این رو، نه تنها برای شرکت. ها دارای بیانیه روشن هستند این مدل

 .شوند نشان داده می 4های بلوک الکترونیکی در جدول  سیر تکاملی مدل. (Petrachkov, 9049)جهانی کارایی دارند 
 

 های بلوک در تجارت الکترونیکی مدل :4ول جد

تجارت  ظهور

 الکترونیک

 در ایران 

 نام مدل سطوح

9009 

  (9000) 4سازمان ملل مدل تبادل، یکپارچه تعامل، توسعه، اولیه، ظهور

 وکار، کسب یکپارچگی پیشروی، اولیه، بقا، حضور

 وکار کسب شکل تغییر 

 گروه گارتنر 

 (9009) 9(تجارت الکترونیک)

 شده، ریزی برنامه مرحله نخستین، مرحله بسته،

 بهینه کردن نهادینه شدن، یافتن، تحقق مرحله 

  9دینگرا و میسرا مدل

(9009) 

 انتشار و تسهیم خلق نمودن، محتوا، سواد، دسترسی،
 4مدل دموکراسی الکترونیکی

(9009) 

 ایستا، دسترسی، قابلیت، فاقد

 یکپارچه ای، مبادله تعاملی، 

 5تجارت الکترونیکی راه نقشه مدل

(9009) 

تجارت  منافع، کسب درپی الکترونیک، تجارت متمرکز اقدامات تجارت الکترونیک، شروع

 یکپارچه الکترونیک
 (9004) 2الکترونیک تجارت رشد مراحل
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در این مقالهه، بهه چنهد دلیهل،     . و سازمان ملل از اهمیت بیشتری برخوردار هستند 4گارتنرهای گروه  از بین آنها مدل بلوک الکترونیکی، مدل

اول، به دلیل تطابق سال ظهور مدل گارتنر با سال ظههور  : مدل گارتنر به عنوان مدل منتخب برای بررسی سطح بلوک در نظر گرفته شده است

کارگیری و توسعه فناوری اطلاعات  ایی برای به سال تصویب طرح جامع در قالب نقشه دوم، تطابق زمانی آن با. تجارت الکترونیکی در ایران است

ها برای  شده در این مدل از سایر مدل سوم، عوامل بررسی. شود که گام بلند و مؤثری در صنعت فناوری اطلاعات ایران محسوب می 9و ارتباطات

تشکیل شده است که در واقع ایهن مراحهل   ( متغیر اصلی)سطح  5وک الکترونیک از طبق این مدل، بل. تر است بیان فضای بیمه الکترونیک کامل

 . اند قطعی و ییر قابل تغییر نیستند ولی برای رسیدن به مفهوم ذهنی مناسب

اران، تقهوا و همکه  )باشند  در هر سطح می "اهداف اصلی"شود، در واقع بیانگر  ها و خصوصیات سطوح به تفضیل شرح داده می آنچه از ویژگی

4982:) 

بهه  . هیچ ارزشهی نهدارد   ITسطحی است که . ها و عملیات فناوری اطلاعات، ناچیز یا فاقد آن است تمرکز بر زیرساخت(: ناپایداری/ بقا) 0 سطح

  .است ای سازماندهی نشده  های رایانه طور کلی، راهبرد عمومی مدیریت شبکه

کهارگیری فنهاوری    بهه . گهردد  اطلاعات ایستا، مربوط به مشتریان و بخش تجاری تهیه می. حضور در وب است(: اطلاعات/ حضور اولیه) 4سطح 

این مرحلهه شهامل عهدم اسهتفاده از کایهذ و      . کردن فرایندهای سازمانی است ها و مکانیزه و ناب سازی دیجیتالی داده اطلاعات در جهت ذخیره

 .هاست نهجویی در هزی صرفه

های جستجو اسهتفاده کننهد و انهواع      شان را از طریق ایمیل بپرسند، از موتور توانند سؤالات افراد می(: فرایند مقدمات فروش/ پیشروی) 9 سطح

طور  له بهاین مرح. گیرد رسانی عمومی است و توسط پست الکترونیکی صورت می های خدمات در این مرحله شبکه. ها و اسناد را دانلود کنند فرم

. کاربران نه تنها به اطلاعات دسترسی دارند بلکه توان اصلاح کردن آن را نیز دارنهد . گسترده به دسترسی اطلاعات به شکل تعاملی مربوط است

 .شود زمان به شکل دو طرفه برقرار می همچنین، خط اتصال بین شرکت بیمه و مشتریان به صورت هم

های آن است، مرحلهه تغییهر و حرکهت بهه      نامه از مشخصه های آنلاین که فروش بیمه پرداخت(: ری فروشفناو/ کار و یکپارچگی کسب) 9سطح 

تمرکز و توجهه بهه فنهاوری و    . ها هستند در این مرحله خدمات عمومی مبتنی بر اینترنت، هسته اصلی فعالیت. سمت شرکتی الکترونیکی است

بیشتر تغییهر ذهنیهت سهنتی انجهام کهار مهد نظهر اسهت و کمتهر بهه           . کنند انی تغییر میها و فرایندهای جدید سازم ها به خلق مدل زیرساخت

. شود این مرحله شامل تغییرات عمیقی در فرهنگ سازمانی می. های جدید مد نظر است ها اشاره دارد و بیشتر ایجاد ارزش جویی در هزینه صرفه

 .های اینترنتی است سایتدر این مرحله ارتباط با مشتریان کاملاً دو طرفه و از طریق 

تعریف مجدد در تحویل خدمات بیمه از طریق ایجاد یک نقطه ارتباطی آنلاین با (: فرایند خدمات پس از فروش/کار و تغییر شکل کسب) 4سطح 

وکراسهی  ایهن مرحلهه دم  . های مرتبط با شهرکت بیمهه بهرای مشهتریان شهفاف باشهند       شود، تمام سازمان ویژگی فراسازمانی است که باعث می

های بهنگهام و مشهارکت    گیری الکترونیکی است که به معنای استفاده از فناوری اطلاعات در فرایندهای سیاسی است و دامنه وسیعی از تصمیم

تد اف همان طور که پیداست دموکراسی الکترونیکی در مرحله تکامل از بلوک الکترونیکی اتفاق می. شود واقعی در فرایندهای عمومی را شامل می

 .توان آن را به عنوان نمادی از بلوک الکترونیکی بر شمرد و می

سازی شده و مناسهب بها ههر کهاربر      ایی شخصی گونه ها به شود، بایستی فرم همانطور که اطلاعات درست به روش درست و به موقع به کاربر ارائه می

رد، حرکت از یک مرحله به مرحله دیگر اسهت تها ارتقهای ارزش محقهق     کار، آنچه بایستی صورت پذی و همچنین، در ارزیابی سطح بلوک کسب. باشد

 (Hribar Rajteric, 9040) . شود

 .(4980حقیقی و سیحون، )باشند  می 9هایی به شرح جدول  هر یک از این سطوح دارای متغیر
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 متغیرهای هر سطح از بلوک الکترونیکی :9جدول 

 4سطح  9سطح  9سطح  4سطح  0سطح 

فاقد هرگونه متغیرهای 

 الکترونیکی

  سطح پیچیدگی وب

 سایت

 ارتباطات 

 تبادل اطلاعات 

 اخذ پیشنهاد 

 ارائه مشاوره 

 

 های صدور مدیریت داده 

 صدور 

 

 ارتباط و مشاوره 

 ادعای خسارت 

 بررسی خسارت 

 پرداخت خسارت 

 

ریزی به منظور کسب بیشترین امتیاز در هر سطح، بایسهتی عهلاوه بهر     شده از مدل بلوک الکترونیکی گارتنر، در برنامه بر اسام تعاریف مطرح

 :را نیز مدنظر قرار داد "هدف کلی"اهداف اصلی، دو 

 فرد هر سطح؛  های منحصربه فضاسازی جهت دستیابی به مشخصه  

 . تر از هر سطح نسبت به دستاوردهای سطح قبلی اتر و اثربخشافزایش در ارائه خدماتی کار

 

 سؤالات اصلی تحقیق  

 اند؟ برداری از ابزارهای تجارت الکترونیکی در چه سطحی قرار گرفته های بیمه بورسی و ییربورسی ایرانی در بهره نمایندگی

 های ییر بورسی تفاوتی وجود دارد؟ مقایسه با نمایندگیهای بورسی در  ، بین عملکرد نمایندگیIT آیا در میزان تحقق فناوری

 های بیمه بورسی و ییربورسی ایرانی با سابقه فعالیتشان وجود دارد؟ آیا تفاوت معناداری بین سطح و رتبه بلوک نمایندگی

 

 شناسی پژوهشروش

 .استفاده شده است نامه برای گردآوری اطلاعات پیمایشی بوده و از ابزارهای پرسش -روش تحقیق، توصیفی 

ها، مقالات فارسی و لاتین و تحقیقهات   های بلوک تجارت الکترونیکی با مطالعه کتاب در این تحقیق کلیه اطلاعات در مورد بیمه الکترونیک و مدل

ا ههر سهطح تهیهه    برای سنجش متغیرهای مرتبط ب 9ای مطابق با چهارچوب نظری مندرج در جدول  نامه پرسش. آوری و بررسی شد اینترنتی جمع

 . گردید

 ساختار سؤالات برای شناسایی سطح بلوک بیمه الکترونیکی :9جدول 

در هر سطح( های اینترنتی گزینه)سؤالات  سطح  

تعداد سؤالات 

اینترنتی در هر 

 سطح

های  تعداد گزینه

اینترنتی در 

 سؤالات

نمره کامل 

 سؤالات اینترنتی

4 

)روش معرفی  -4 sms )آمهوزش  روش  -9( و سایت  sms روش  -9( و سهایت  

)رسانی  اطلاع sms گهذاران   سایت و تخفیف بیمهه )روش تبلیغات  -4( و سایت 

(اینترنتی  

4 8 52 

9 

(ایمیهههههههل و لینهههههههک پرسهههههههش و پاسهههههههخ )روش تعامهههههههل  -4  

روش ارائه فهرم   -9( شماره پیامک و موتور جستجو و ایمیل)امکانات سایت  -9

(قدیمیگذاران  سایت و ایمیل بیمه)خرید   

9 0 42 

9 

امضای الکترونیکی و رمز کاربری و طرح سهؤالات  )امکانات امنیتی در سایت  -4

خهوان و   گذرگاه الکترونیکی و کارت)امکانات پرداخت  -9( امنیتی و کد امنیتی

)گذار  پیگیری وضعیت بیمه -9( تلفن بانک sms زمهان   -4( و سایت و ایمیهل  

مهدت،   کوتاه)روز نمودن اطلاعات سایت  به -5( اینترنتی/وقت تمام)رسانی  خدمت

2 45 405 

920-948ص  ،49شماره پیاپی  ،4924 بهار ،9شماره  ،4دوره  مهیپژوهشنامه ب یعلم هینشر  
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(پیگیری اینترنتی)عمل به تعهدات  -2( مدت و بلندمدت میان  

4 

سهاختمان بیمهه مرکهزی و مرکهز     مکهان  )محدوده جغرافیایی کاربری اینترنتی  -4

ههای اینترنتهی    گسهتره فعالیهت   -9( هها  هها و در سهطح سهایر اسهتان     ن سایر اسهتا 

( نامهههه و عمهههل بهههه تعههههدات   رسهههانی و تعامهههل و فهههروش بیمهههه  اطهههلاع)  

هههای مههرتبط، لینههک دریافههت  لینههک سههایت)هههای جههانبی در سههایت  گزینههه -9

ارجهاع   -4( اران در صهورت تمایهل  گذ پیشنهادات و نظرسنجی و لینک معرفی بیمه

ارجههاع اوراق در داخههل نماینههدگی  -5( اینترنتههی)هههای مههرتبط  اوراق بههه سههازمان

(اینترنتی)  

5 49 84 

 924 49 48 مجموع

 

نامه توسط مدیر آگاه و خبره نسبت به  ازای هر شرکت، یک پرسش ای هستند و به های بیمه سطح تحلیل در این تحقیق سازمانی، نمایندگی

ها را در ایفای وظایف محوله  نامه، عملکرد ییراینترنتی و اینترنتی شرکت این پرسش. وضعیت فناوری اطلاعات و ابزارهای مربوطه، تکمیل شده است

های  سؤال و شامل گزینه 48نامه حاوی  این پرسش. تحلیل شدند و نامه مناسب، دریافت و همگی بررسی و تجزیه پرسش 48. کند ین سطح میتعی

، (0)در سه سطح زیاد  "طیف لیکرت"ها نیز بر مبنای  ارزیابی. گزینه است 49های اینترنتی آن، جمعاً  اینترنتی و ییراینترنتی است که گزینه

های بیمه از نظر برتری در  ، نمایندگی شرکتTopsissافزار  علاوه بر تعیین سطح بلوک الکترونیکی با استفاده از نرم. است( 9)و کم ( 5)متوسط 

ICT اطلاعات، مقدمات فروش، فناوری : ها هستند سطح فعال در ارائه خدمات الکترونیکی، شاخص 4در این ارزیابی تکمیلی، . شوند بندی می رتبه

در نهایت، . اند های مورد بررسی، مدنظر قرار گرفته نمایندگی بیمه فعال و ییر فعال در بورم به عنوان گزینه 48اما . فروش، خدمات پس از فروش

 .بندی شده است طبقه 4ها در جدول  نتایج ارزیابی

نامه به  حبه و مباحثه صورت گرفت و روایی پرسشهای بیمه و اساتید دانشگاه تهران، مصا نامه از متخصصین نمایندگی پس از تدوین پرسش

 .تأیید رسید

 9های اصلی و فرعی هر سطح از مدل بلوک گارتنر، منطبق با چهارچوب نظری ارائه شده در جدول  نامه با توجه به ویژگی سؤالات پرسش

گزینه اینترنتی  49شرکت مورد مطالعه و  48ر بین د spssافزار  در این مقاله، ضریب آلفای کرونباخ به دست آمده از طریق نرم. استخراج شد

نامه از پایایی مطلوبی برخوردار است و درباره همبستگی  یا بیشتر باشد، پرسش 0/0چنانچه ضریب آلفای کرونباخ . است 259/0طرح شده، 

 .کند ابزار را تأیید میتوان اطمینان زیادی داشت؛ از این رو، ضریب مطالعه شده نیز درجه پایایی  درونی سؤالات می

. دهند نمایندگی بیمه بورسی و ییربورسی در ایران تشکیل می IT 99های بازرگانی و واحدهای  در این تحقیق، جامعه آماری را خبرگان بیمه

شرکت دولتی و  48. شان آگاهی کامل و جامعی دارند، مراجعه شد به عنوان حجم جامعه آماری، تنها به مدیران ارشد که از ساختار سازمانی

 .برآورد شدند ICTمندی از  ها از منظر میزان بهره نامه را تکمیل نمودند و شرکت خصوصی، پرسش

دهند، بدون تمرکز ویژه به  نامه را پاسخ می کند تا افرادی که پرسش های اینترنتی و ییراینترنتی است که کمک می نامه شامل گزینه پرسش

در هنگام . افزاید نامه می این روش، به اعتبار و روایی پرسش. این مقاله است، به درستی سؤالات را پاسخ دهند های اینترنتی که در بحث گزینه

های اینترنتی در هر سطح  از آنجا که تعداد گزینه. شوند طور جداگانه با هم جمع می های اینترنتی در هر سطح به محاسبه، تنها امتیازات گزینه

کنیم که نمره به دست آمده، چند درصد از  های به دست آمده از هر سطح، بررسی می سازی نمره منظور یکسان د، بهکن با سطوح دیگر فرق می

توان نمره هر یک از سطوح را به منظور تعیین سطح بر اسام مدل گارتنر، با یکدیگر  با این کار می. دهد نمره کامل را به خود اختصاص می

 . مقایسه کرد

 های تحقیق یافته

های بیمه بورسی و ییربورسی در استفاده از ابزار الکترونیکی، به دنبال شناسهایی جایگهاه    تحقیق حاضر، با ارزیابی میزان پیشروی نمایندگی

 (های بیمه بورسی و ییر بورسی در ایران ای نمایندگی مطالعه مقایسه)در صنعت بیمه  کییسطح بلوک الکترونارزیابی 
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ههای   دههد، یافتهه   های بورسی را ارتقا می از آنجا که موفق بودن در این عرصه، سطح فعالیت. فعلی این صنعت در عرصه تجارت الکترونیک است

در ایهن  . های بورسهی برخهوردار اسهت    ای در تقویت فعالیت صنعت بیمه از جایگاه ویژه.  گشا باشد ای راه تواند برای مدیران بیمه تحقیق، میاین 

از مطالعه . دهد های تجارت الکترونیک، دانشی است که آن را به سمت و سوی حضوری پایدار سوق می ها و نداشته راستا، آگاهی از میزان داشته

تواند علاوه بر شناسایی میزان پیشهرفت تجهارت الکترونیهک در صهنعت      آید که این تحقیق یک تلاش نوآورانه است و می شینه تحقیق بر میپی

 .توان به اقتصادی کاراتر دست یافت با ادامه مستمر این راه می. های اصلاحی را برای ورود و حضور مؤثرتر در بورم نشان دهد بیمه، گزینه

های بیمه، در یک نگاه کلی و بدون تفکیک فعالیت یا عدم فعالیت  با در نظر گرفتن مدل بلوک الکترونیکی گارتنر برای تعیین سطح نمایندگی

انهده متعلهق بهه    م باقی% 2در سطح سوم و % 2در سطح دوم؛ حدود % 48آنها در سطح اول؛ حدود % 00ها در بورم ایران، حدود  این نمایندگی

افهزار   گیهری از نهرم   به منظور ارزیابی تکمیلی، پس از بررسی مدل بلوک الکترونیکی گارتنر در صهنعت بیمهه ایهران، بها بههره     . سطح چهارم است

Topsiss بنهدی   هنمایندگی بیمه به منظور دستیابی به انتخابی بهینه و سهودمند رتبه   48های پژوهشی چند شاخصه است،  افزار که یکی از نرم

 .مندرج شده است 4شده و اطلاعاتی چند حاصل شده که شرح آن در جدول 

 

 (بندی سطح بلوک و رتبه)ها  وتحلیل داده نتایج تجزیه :4جدول 

 ترتیب
های بیمه  نمایندگی

 بورسی و ییر بورسی
 رتبه  سطح سابقه

 49 9 02 ییر بورسی الف
 4 4 59 بورسی ب
 40 4 59 بورسی پ
 5 4 99 بورسی ت
 44 4 40 ییر بورسی ث
 44 9 2 بورسی ج
 45 4 2 ییربورسی چ
 42 4 8 بورسی ح
 9 4 8 ییربورسی خ

 48 9 8 ییربورسی د

 2 9 0 ییربورسی ذ

 8 4 0 ییربورسی ر

 49 4 2 ییربورسی ز

 40 9 2 ییربورسی ژ
 2 4 5 ییربورسی م

 9 4 5 ییربورسی ش

 4 4 9 ییربورسی ص

 0 4 4 ییربورسی ض

 

ها نشان داد  ارزیابی. را دارد 48با کسب سطح سوم، رتبه   (د)و شرکت بیمه  4با کسب سطح اول، رتبه   (ص)بیمه بندی، شرکت  در این رتبه

ها کهه   همچنین، سایر نمایندگی. اند های برتر، در سطح اول از مدل بلوک الکترونیکی جای داشته های بیمه در رتبه از نمایندگی% 50که بیش از 

بها  ( ح)به این ترتیب، نماینهدگی بیمهه   . اند بندی به طور پراکنده قرار گرفته اند در این رتبه یکی را احراز  نمودهسطوح بالاتر از مدل بلوک الکترون

با داشتن سطح سوم از ایهن مهدل، آخهرین رتبهه را در ایهن      ( د)و نمایندگی بیمه  42کسب سطح چهارم از مدل بلوک الکترونیکی گارتنر، رتبه 

پس از بررسی اولیه و ارزیابی تکمیلی، به منظور تشخیص معنادار بودن رابطه میان متغیرهای موجود . داده استبندی به خود اختصاص  اولویت

و  429/0ها با مهدت فعالیهت و سهابقه کارشهان،      این عدد از بررسی رابطه میان رتبه نمایندگی. در تحقیق، مقدار ضریب رگرسیون محاسبه شد

 حاجی حیدری و همکاراننسترن 
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 .باشد می 044/0ر مدل گارتنر با مدت فعالیت و سابقه کارشان، ها د برای رابطه میان سطح نمایندگی

در بهورم  های ییر فعهال   های بیمه که در بورم فعالیت دارند، عمدتاً خصوصی هستند و از سابقه کار بیشتری نسبت به نمایندگی نمایندگی

ها از نظر میزان رتبه، سطح و معنادار بودن رابطه بین این دو متغیر بها سهابقه کارشهان، شهرایط نسهبتاً مشهابهی بها         این نمایندگی. برخوردارند

 .های ییر بورسی داشته و از این حیث، تفاوت معناداری در دست نیست شرکت

 

 نتایج و بحث

از این رو در . دهد های بیمه را با اهداف کلی از مدل بلوک الکترونیکی منتخب نشان می های به عمل آمده، عدم همگام بودن نمایندگی بررسی

شرایط موجود، حاکی از آن است که در طی فرایند بلوک، به جههت عهدم   . اند ها به کثرت در سطح اول جای گرفته اثر ایماض آن، این نمایندگی

بعضاً پس از کسب . اند های محکم و مستمر، ثابت قدم و پایبند نبوده ریزی مناسب، به منظور بر داشتن گام ریزی درست یا ضعف در برنامه مهبرنا

 نادیده گرفتن هدف دوم از اهداف)اند  از خود نشان داده ICTایی در سطح اول، در سطح بعدی، عملکرد ناپایداری را در حوزه  نمره قابل ملاحظه

اند، عملکردشان با فرایندی کند و با احتیاط وافر همراه بوده است تا  های بیمه که به سطوح بالاتر وارد شده یا درباره آن دسته از نمایندگی( کلی

(. کلینادیده گرفتن هدف اول از اهداف )اند  جایی که با وجود پیشروی در مسیر به منظور ارتقای سطح، نمره کمی را در هر سطح کسب نموده

کهارگیری   گهران بورسهی در بهه    دههد کهه بیمهه    های بیمه بورسی و ییربورسی، همچنان پا برجاست و نشان مهی  نتایج فوق با تفکیک نمایندگی

مندی از سهایر مزایهای آن، بها تغییهرات      تر وظایف و بهره تر و سریع سازی هر چه دقیق های کارآمد اینترنت به منظور ارائه خدمات و پیاده روش

هها بها مهدت فعالیهت یها سهابقه کهار         دههد کهه سهطح نماینهدگی     ها نشان می از محاسبه رگرسیون، پاسخ. جود در این عرصه همگام نیستندمو

تهوان بهه مهواردی از قبیهل      ایی مستقیم اما ضعیف دارد و عواملی ییر از سابقه کار در احراز سطوح بالاتر دخیل هستند و می ها، رابطه نمایندگی

، سطح بودجه به منظور ارتقا و ITهای روز  سازی پرسنل با پیشرفت های شناختی و هماهنگ و تجارت الکترونیک، سطح قابلیت ITسطح دانش 

تواند، مهانع از   عدم وجود هریک از موارد می. ها و تدابیر مدیران، اشاره کرد سازی برنامه تغییرات بهنگام، سطح نگرش مثبت در پرسنل در پیاده

 .وک الکترونیکی در صنعت بیمه باشدارتقای سطح بل

ای به اهداف کلی داشته و صهرفاً   کمتر توجه برداری از ابزارهای تجارت الکترونیک، توان دریافت که صنعت بیمه ایران در بهره از این نتایج می

ههای بلهوک    مهدل "مجازی تحت عنوان  شده برای فضای تمام تلاش خود را به کسب نام و نشان الکترونیکی، درگیر نموده است و از قالب تعریف

های بزرگ بیمه در تقویت عملکرد سهازمان بهورم تهأثیری نداشهته اسهت و       حضور چند سال اخیر بعضی از نمایندگی. ، دور است"الکترونیکی

ههای بلهوک    لاتر از مهدل از این رو، راه زیادی در پیش است تا صنعت بیمه به سهطوح بها  . اند ضعف موجود را درباره این صنعت بپوشاند نتوانسته

 .الکترونیکی دست یابد و هنوز در ابتدای راه است

 

 بندی و پیشنهادهاجمع

مندی از مزایای پیوستن به تجارت الکترونیک و جدیهدترین   منظور بهره رسد که برای دستیابی به سطوح بالاتر بلوک الکترونیکی به به نظر می

 : اند از عبارت  (9جدول )های هر سطح  این موارد مطابق با ویژگی. رار دادباید مواردی چند را مدنظر ق ITهای  فناوری

ههای ضهمن خهدمت و بهرای      برای مهدیران و کارکنهان بیمهه از طریهق برگهزاری دوره     : ITارتقای سطح دانش و فرهنگ گرایش به استفاده از  

 ؛(سطح اول)های مختلف  شان از طریق تبلیغات در رسانه گذاران بیمه

 ؛ (سطح اول)گذاران  های مذکور به بیمه افزارهای اینترنتی در سایت کارگیری نرم روش بهآموزش  

 ؛(سطح اول)ای و فعالان بورسی برای خرید و فروش اینترنتی  منظور جذب کاربران بیمه های تشویقی به سیاست 

هایی از نظر میزان این همگونی، موفهق   اول البته با تفاوتهای سطح  سازی مشخصه های بیمه در پیاده نمایندگی% 00دهد که  ها نشان می یافته

 .پذیر سازد ای نیست که ورودشان را به سطح دوم امکان اما میزان آن تا اندازه. اند بوده

920-948ص  ،49شماره پیاپی  ،4924 بهار ،9شماره  ،4دوره  مهیپژوهشنامه ب یعلم هینشر  
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نامه تا تکمیل  افزاری در ارائه فرم بیمه افزاری و نرم با ارتقای سطح ابزارهای سخت ITکارگیری سودمند دانش  ی بستر مناسب برای بهساز فراهم 

 ؛(سطح دوم)و ارسال آن 

 ؛(سطح دوم) ITهای  بستان اطلاعات از طریق توانمندی -بده 

ههای   دههد بها وجهود تهلاش     ها نشان مهی  همانطور که ارزیابی. در شرایط کنونی، ضعف موجود در سطح اول، ورود به سطح دوم را دشوارتر کرده است

بهرداری از ایهن دانهش کهه مشخصهه سهطح دوم اسهت، بها          ، این عدم آگاهی یا نقصان آن موجب شده است تا بهرهITکردن دانش  گران در عملیاتی بیمه

 .فت سودمندی همراه نباشدپیشر

 ؛(سطح سوم)مطمئن و ایمن  ITمندی از تکنولوژی  در بهرهشان  گذاران مدیران، کارکنان بیمه و بیمهافزایش سطح اعتماد   

 ؛(سطح سوم)گر  گذار به منظور ترییب به خرید تا اجرای تعهدات توسط بیمه گر و بیمه ها میان بیمه جایی داده به افزایش فرصت جا 

 ؛(سطح سوم)سایت شرکت  مطابق با آخرین تحولات در وب ITقراردادن جدیدترین فرمت   

ههای سهطح اول و    های نوین، بدون تلاش برای تحقق تمامی مشخصهه  برای جلب اعتماد و استفاده از فرمت ITسازی  هر گونه تلاش در ایمن

اند با اجرای چند مشخصهه از ههر سهطح بهه سهطوح       ها توانسته نمایندگی ها نشان داد اگر چه بررسی. ثمر است بعد از آن سطح دوم، تلاشی بی

انهد،   گرانی که در سطح سوم قرار گرفتهه  بندی از این تحقیق، آن دسته از بیمه در مرحله رتبه. بعدی آن دست یابند، اما ورودشان ناکارآمد است

 .اند تری را کسب نموده ینهای سطوح پیشین، بعضاً رتبه پای به علت توجه ناکافی به تمامی مشخصه

تها پیوسهتن بهه سهایت      بیمهه ههای   های اینترنتهی درون شهرکت   از طریق توسعه فعالیت ITمندی از فناوری  گسترش دامنه جغرافیایی در بهره 

 (.سطح چهارم)های مرتبط  سازمان

کردن سهطح چههارم    مند نباشند، عملیاتی دی بهرهگذاران و کارکنان بیمه از منافع سطوح اول، دوم و سوم به طریق کارآم در صورتی که بیمه

ندارنهد، هرگهز نیهز بهرای رفهع      ( مشخصه سطح سوم)گران خود، اعتمادی  گذاران به بیمه از این حیث، در شرایطی که بیمه. بر است صرفاً هزینه

سهازی نهاقص    ر نشان داد که به علت پیادهتحقیق حاض. شوند شده از این کانال متوسل نمی های معرفی های الکترونیکی خود به سایت نیازمندی

 . های سطح چهارم ندارند کردن مشخصه های بیمه نظر مساعدی نسبت به عملیاتی در صنعت بیمه، نمایندگی ITفناوری 
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