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BACKGROUND AND OBJECTIVES: The development of insurance technology in the Iranian insurance industry and 
its acceptance by customers increase insurance penetration and reduce violations and frauds, as well as costs. 
Despite the growth in the number of internet and app users, Insurance startups have a small share in the premiums 
produced. The necessity to conduct this research is quite clear owing to the importance of technology acceptance in 
the insurance industry and the role of startups in countries’ GDP. An investigation of readiness to accept InsurTech is 
a critical challenge that should be considered when implementing any type of technology. Therefore, the success of 
insurance startups is not limited to the industry’s authority, but it also includes identifying effective factors in users’ 
acceptance. In addition, if this technology is not utilized with all its features and technical capabilities, it will not 
achieve efficiency. These features are effective when they are accepted. This research mainly aims to design a model 
for insurance technology acceptance using interpretive structural modeling (ISM).
METHODS: This research uses grounded theory and interpretive structural modeling to design a technology 
acceptance model in the insurance industry. The grounded theory and 43 in-depth interviews with experts were used 
to identify factors affecting insurance technology acceptance. The interviews were conducted from December 2019 
to May 2020 until theoretical saturation was achieved. Then, the thematic analysis was used to determine, analyze, 
and explain models within the data, and a confirmatory technique was applied to validate qualitative data. In the next 
stage, interpretive structural modeling was utilized to design the model and identify the constructs and relationships. 
The validity of the qualitative findings was assessed by interviewees during the interviews, and transcriptions of 
interview contents were reviewed carefully and immediately after each interview. The accuracy of concepts and 
themes extracted in terms of coordination with the reality was verified by comparing and reviewing interview texts. 
In addition, the impact of the themes obtained by the grounded theory was assessed using the structural-interpretive 
questionnaire distributed among ten interviewees.
FINDINGS: The initial technology acceptance model was designed by interpretive structural modeling. According to 
the influence-dependence power diagram, support, legitimization, cultural development, and performance have a 
high influence power and low dependence power, and they are placed at the quadrant of independent variables. 
Moreover, price, cooperation, trust, and purchase advantages have a high dependency power and low influence 
power, and they are considered dependent variables. Constraints and complexity also have similar influence power 
and dependence power, and thus, they are linkage variables. Finally, among the variables, support with the highest 
influence power and lowest dependence power has the greatest effect on capacitation, while the trust with the 
lowest influence power and highest dependence power is the first level or dependent variable. It should be noted 
that none of the variables was laid in the autonomous quadrant. Since the variables of support, legitimization, cultural 
development, and performance have high driving power and influence power, these variables should be considered 
by the industry’s authority to create a supportive atmosphere toward InsurTechs. They should provide appropriate 
resources, and boost infrastructures for sustainable development of InsurTechs. On the other hand, the variables 
of price, cooperation, trust, and purchase advantages have a high dependency power, and InsurTech companies 
should help to develop and increase national insurance penetration by presenting up-to-date marketing techniques, 
interacting with insurers concerning the attraction of customer trust in the insurance services and resolving their 
anxiety about their purchase, and creating attractiveness in customer purchase by providing unique advantages and 
more appropriate prices and conditions relative to traditional companies. According to the results, the variables of 
constraints and complexity have a high driving power. In other words, they give and receive high effects, and any 
change in these variables leads to fundamental changes.
CONCLUSION: Resolving legal barriers by industry’s authority, providing suitable insurance services by startups, and 
facilitating the process are necessary activities. Acceptance of new technologies and cooperation among insurance 
companies and startups are the first step that should be considered by InsurTechs firmly toward the acceptance of 
technology by employees and customers. Furthermore, attracting the trust and interest of top managers of insurance 
companies is an important task of insurance startups so that they provide a context to customers’ further participation 
by ensuring the protection of their information. Cooperation among insurance companies and insurance startups in 
providing appropriate price and conditions, facilitating the access of InsurTechs, as business partners, to the real 
premium, and creating a platform to present unified web services by the industry’s authority and insurer companies 
jointly are required for the acceptance of this technology. Support of the insurance industry in legitimizing and 
fostering the infrastructure for insurance startups decreases constraints. On the other hand, trust and cooperation 
of insurance companies with InsurTechs increase the customers’ acceptance of the insurance technology and use 
of purchase advantages achieved by this strategy. The results indicate that support has the greatest impact on 
capacitation, while trust is the most affected variable.
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مقاله علمی 
طراحی الگوی پذیرش فناوری بیمه )اینشورتک( با روش مدل‌سازی ساختاری-تفسیری   

علی پارسامنش 1,*، هرمز مهرانی2، شادان وهاب‌زاده منشی1، نرگس حسنمرادی1

1  گروه مدیریت، دانشکده مدیریت و علوم اجتماعی، دانشگاه آزاد اسلامی واحد تهران شمال، تهران، ایران

2   گروه مدیریت، دانشکده مدیریت، موسسه آموزش عالی غزالی، قزوین، ایران

پیشینه و اهداف: ‌توسعه فناوری بیمه ‌و پذیرش آن از سوی مشتریان، علاوه‌بر کاهش هزینه، باعث افزایش ضریب نفوذ 
بیمه و کاهش تخلفات و تقلبات بیمه‌ای ‌می‌گردد. اما، علی‌رغم رشد کاربران اینترنت و ‌کارافزارها، فناوری‌های ‌بیمه‌ای سهم 
ناچیزی در تولید حق بیمه در کشور دارند. از سویی، ‌این فناوری‌ها زمانی مؤثر خواهند بود که مورد پذیرش قرار گیرند. به 

همین دلیل، ‌‌تحقیق حاضر به شناسایی و طراحی الگوی آمادگی پذیرش فناوری بیمه پرداخته است.
روش‌شناسی: ‌به‌منظور طراحی الگوی پذیرش فناوری بیمه ‌از دو روش داده‌بنیاد و مدل‌سازی ساختاری-تفسیری استفاده 
شده است. به این صورت که ابتدا، ‌عوامل مؤثر بر پذیرش فناوری بیمه به روش داده‌بنیاد و ‌ابزار مصاحبه عمیق با خبرگان 
بیمه‌ای )مجموعاً ۴۳ مصاحبه تا رسیدن به اشباع نظری( شناسایی شد. سپس، از روش مدل‌سازی ساختاری–تفسیری برای 

طراحی الگوی پذیرش فناوری بیمه و شناسایی سازه‌ها و روابط بین آنها بهره گرفته شد.
یافته‌ها: ‌بخش مدل‌سازی ساختاری–تفسیری به طراحی مدل اولیه پذیرش فناوری بیمه منجر شده و نتایج ‌خروجی الگو 
‌بر اساس نمودار قدرت نفوذ-وابستگی ‌نشان داد متغیرهای حمایت، مشروعیت‌بخشی، توسعه فرهنگی و عملکرد، قدرت نفوذ 
بالایی داشته و تأثیرپذیری کمی دارند و در ناحیه متغیرهای مستقل قرار می‌گیرند و متغیرهای قیمت، همکاری، اعتماد و 
مزایای خرید نیز از وابستگی بالا، اما نفوذ اندکی برخوردارند و ‌وابسته محسوب می‌شوند. همچنین، متغیرهای محدودیت و 

پیچیدگی قدرت نفوذ و میزان وابستگی مشابهی دارند و متغیرهای پیوندی هستند.
نتیجه‌گیری: ‌‌حمایت صنعت بیمه در مشروعیت‌بخشی و تقویت زیرساخت‌های لازم برای فعالیت کسب‌وکارهای نوپای 
بیمه‌ای موجب کاهش محدودیت‌های موجود ‌و ‌افزایش اعتماد و همکاری شرکت‌های بیمه‌ای با فناوری بیمه شده و می‌تواند 

افزایش استقبال مشتریان از فناوری بیمه و استفاده از مزایای خرید ناشی از این شیوه را به دنبال داشته باشد.
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مقدمه 
بحـث فـروش و بازاریابی در دنیای کنونی تحـت تأثیر فناوری‌های 
پیشـرفته قـرار دارد و در آینـده نزدیـک، هـوش مصنوعـی، رباتیـک و 
یادگیـری ماشـین بدون شـک این تأثیرات را تسـریع نیـز خواهد کرد. 
به‌طـور مثـال، ربات‌ها ‌جایگزین فروشـندگان و بازاریابان خواهند شـد. 
‌اسـتفاده از هـوش مصنوعـی و یادگیـری ماشـین، بازاریابـی انفـرادی 
یک‌به‌یـک را امکان‌پذیـر خواهـد کـرد )Siau and Yang, 2017(. در 
حـوزه بیمـه، کسـب‌و‌کارهای نوپا بیمه‌ای شـرایطی را فراهـم نموده‌اند 
تـا افـراد ‌بیمـه خود را به‌صـورت برخط خریـداری نماینـد. ویژگی‌های 
خـوب و ارائـه خدمـات نویـن ‌این شـرکت‌ها باعث شـده بیشـتر مورد 
توجه خریداران قرار گیرند و گسـترش و توسـعه آنها در جهان کنونی 
کـه فضـای مجـازی ‌ابعـاد گوناگـون زندگـی اجتماعی و فردی بشـر را 
متأثـر سـاخته، ناگریـز اسـت. از ‌‌نـکات مثبت و سـازنده ارائـه خدمات 
بیمـه در قالـب کسـب‌و‌کارهای نوپـا، جلوگیـری از تـردد غیـروری و 
کاهـش تعـداد مراجعـات مشـتریان بـه دفاتر بیمـه و مدیریـت هرچه 
مطلوب‌تـر زمـان آنهـا و کارکنـان شـرکت‌های بیمه اسـت. همچنین، 
بـا رفـع محدودیت‌هـای موجـود بـر سـر راه مصرف‌کننـدگان و ‌ارائـه 
آسـان و کـم هزینـه خدمـات جدید و مناسـب‌ ‌بیمـه‌ای، ‌رقابـت میان 
شـرکت‌ها و سـازمان‌های ارائه‌دهنده خدمـات بیمه را افزایـش داده‌اند 

.)Gupta and Barua, 2016(
و  از دو کلمـه »بیمـه«  ترکیبـی  بیمـه  فنـاوری  بیـن،  ایـن  ‌در 
»فنـاوری« اسـت که بـه انقالب دیجیتالـی و نوآوری‌های فنـاوری در 
صنعـت بیمـه اشـاره دارد و به‌معنـی اسـتفاده از نوآوری‌هـای فناورانه 
در کسـب‌وکار بیمـه جهـت افزایـش بهـره‌وری اسـت. ظهـور فنـاوری 
بیمـه ‌فرصتـی را فراهـم نمـوده تـا از مجـرای جلـب اعتمـاد مـردم و 
صنایـع، جایـگاه فـروش خدمـات بیمـه‌ای افزایـش یابـد و بـا تکیـه 
بـر ایـن خدمـات، افـراد، کسـب‌وکارها و کارآفرینـان بتواننـد ‌امنیـت 
افزایـش دهنـد. مخصوصـاً،  را  اقتصـادی  فعالیت‌هـای  و  کسـب‌وکار 
‌شـیوع جهانـی کوویـد-۱۹ طی دو سـال اخیـر، ‌تغییر رویکرد ‌نسـبت 
بـه سـرمایه‌گذاری در فنـاوری‌ بیمـه و کسـب‌و‌کارهای نوپـا بیمه‌ای را 
تشـدید نموده ‌و فصل تـازه‌ای را در اسـتفاده از خدمات بیمه‌ای برخط 

‌در جهـان ‌گشـوده اسـت. 
به‌نحـوی کـه طبـق آخریـن تحقیقـات به‌عمل‌آمـده، بسـیاری 
از شـرکت‌های بیمـه‌ای در دو سـال اخیـر، نه‌تنهـا شـاهد تأثیـرات 
الگوهـا  بنیادیـن در  تغییـرات  ایجـاد  بیمـه در  فنـاوری‌  به‌سـزای 
بوده‌انـد.  ریسـک  مدیریـت  شـیوه‌های  و  کسـب‌وکار  رویه‌هـای  و 
بلکـه حتـی ‌سـودآوری و بقـای نهادهـای بیمه‌گـر سـنتی را نیـز 
متأثـر نمـوده و آنهـا نیـز همـکاری بـا ایـن رقبـای تازه‌نفـس، امـا 
قدرتمنـد را تنهـا راهـکار ‌تاب‌آوری خـود در این شـرایط می‌دانند 
)Kardgar and Beheshti, 2016(. لـذا، ‌اهمیـت ‌پذیـرش فنـاوری 
بیمـه در صنعـت بیمه کشـور در کنار نقـش مهم کسـب‌و‌کارهای نوپا 
در تولیـد ناخالـص داخلـی کشـورها ایجـاب می‌کنـد عوامـل مؤثـر بر 
پذیـرش فنـاوری بیمه بـا هدف رفع موانع موجود در مسـیر گسـترش 

آن شناسـایی شـود. به‌عالوه، ویژگی‌هایـی کـه کسـب‌وکارهای نوپـا 
بایـد بـرای توسـعه ایـن روش در ارائـه خدمـات و گسـترش فـروش 

‌مدنظـر قـرار دهند ‌بررسـی ‌و تعییـن گردد. 
اما، ‌جسـتجوی نویسـندگان نشـان داد ‌چنین تحقیق ‌در نشـریات 
معتبـر داخلی انجام نشـده اسـت. این در صورتی اسـت کـه ضرورت و 
اهمیـت ‌چنین پژوهشـی کاملًا روشـن و آشـکار اسـت. زیـرا، موفقیت 
کسـب‌و‌کارهای نوپـای بیمـه‌ای در اسـتفاده از فنـاوری بیمـه صرفاً به 
‌اقدامـات متولیـان ایـن صنعت محـدود نمی‌شـود و ‌اگر ‌فنـاوری بیمه 
بـا همه شایسـتگی‌ها و قابلیت‌هـای فنی آن مورد پذیـرش ‌و در نهایت 

اسـتفاده کاربـران قرار نگیـرد، ‌‌کارایی لازم را نخواهد داشـت.
در ادامـه، مقاله پیش‌رو چنین سـاماندهی شـده که ابتدا پیشـینه 
تحقیق مرور و جنبه نوآوري تحقیق بیان شـده اسـت. سـپس، تعاریف 
و مفاهیـم مقدماتـی تحقیـق ذکر گردیده اسـت. پـس از آن، در بخش 
روش‌شناسـی، مـدل تحقیـق معرفـی و روش برآورد آن تشـریح شـده 
اسـت. همچنیـن، توضیحـات لازم پیرامـون نحـوه گـردآوري داده‌ها و 
جامعـه آمـاري ارائه شـده اسـت. پـس از تعییـن روابط و سـطح‌بندی 
ابعـاد و شـاخص‌ها و نیـز تحلیل قـدرت نفوذ-وابسـتگی، نتایج حاصله 
مـورد بحـث و بررسـی قرار گرفتـه و سـرانجام، با توجه بـه جمع‌بندی 

به‌عمـل آمده ‌چند توصیه سیاسـتی پیشـنهاد شـده اسـت.‌

مبانی نظری پژوهش 
هرچنـد درمـورد اصـل اساسـی و اولیـه بازاریابی یعنی بـرآوردن 
نیازهـاي مشـتریان بیـن محققـان ایـن حـوزه اجمـاع نظـری وجـود 
بـراي شـرایط  بازاریابـی سـنتی  و  آیـا فـروش  ایـن کـه  امـا،  دارد. 
حـال حاضـر مناسـب اسـت یـا خیـر؟، مـورد مناشـقه محققـان قرار 
دارد. زیـرا، تغییـرات بنیـادي محیـط کنونـی کسـب وکار بـا دهه 60 
میالدي تفـاوت زیـادي دارد کـه تغییـر در روش اجـراي اصـول را 
از جملـه،   .)Rezaee et al., 2020( اسـت  اجتناب‌ناپذیـر سـاخته 
امـروزه به‌علـت گسـترش فنـاوری اطلاعـات، افزایـش نفـوذ اینترنـت 
و تحـول همه‌جانبـه فضـای مجـازی، ضـرورت نـوآوری در صنعـت 
مالـی بیشـتر احسـاس می‌شـود و ‌فناوری مالـی نیز به همیـن ‌کاربرد 
نوآوری‌هـای فناورانـه در سیسـتم مالـی به‌منظور بهبـود عملکردهای 
فنـی و مالـی اشـاره دارد )Rouhani Rad, 2020(. پـس از گسـترش 
فاصلـه  بـا  نیـز  مالـی  ایـران، ‌فناوری‌هـای  در  نوپـا  کسـب‌و‌کارهای 
گسـترش  و  پیشـرفت  درحـال  به‌سـرعت  و  کردنـد  ظهـور  اندکـی 
هسـتند. ‌فناوری‌هـای مالـی دارای انواع مختلفی هسـتند کـه یکی از 
مهم‌تریـن آن‌هـا فنـاوری بیمه اسـت کـه ‌تالش دارد ‌فنـاوری را وارد 
حـوزه بیمـه نمایـد و صنعـت بیمـه را بـا کسـب‌و‌کارهای نوپـا پیونـد 
بزنـد. فنـاوری بیمـه کـه بـه معنـی »کاربـرد نوآورانـه فنـاوری بـرای 
ارائـه، توزیـع و مدیریـت خدمات بیمـه‌ای خدمات بیمه« اسـت، یکی 
فناوری بـا  ‌ایـن  می‌باشـد.  مالـی  ‌زیرمجموعه ‌فناوری‌هـای   9 از 
کمک بزرگ‌داده‌ها، هـوش مصنوعی و اینترنـت اشـیا بـه جمـع‌آوری 
و تحلیـل اطلاعـات مشـتریان بـرای ارائـه خدمـات بهتـر بیمـه‌ای 

http://way2pay.ir/tag/%D8%A7%DB%8C%D9%86%D8%AA%D8%B1%D9%86%D8%AA-%D8%A7%D8%B4%DB%8C%D8%A7/
http://way2pay.ir/tag/%D9%87%D9%88%D8%B4-%D9%85%D8%B5%D9%86%D9%88%D8%B9%DB%8C/
http://way2pay.ir/tag/%D8%A8%D8%B2%D8%B1%DA%AF%E2%80%8C%D8%AF%D8%A7%D8%AF%D9%87-big-data/
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امـروزه  می‌پـردازد.  جداگانـه  به‌طـور  مشـتری  هـر  بـا  متناسـب 
اسـتفاده از فنـاوری بیمـه به‌علـت افزایش ارزش و بهبود کسـب‌وکار 
در کشـورهای توسـعه‌یافته و درحال‌توسـعه جایـگاه ویـژه‌ای دارد 
و یـک مزیـت رقابتـی بـرای شـرکت‌های بیمـه شـناخته می‌شـود 
‌)Panahi Esfarjani, 2017(. ‌فناوری‌هـای بیمـه نه‌تنهـا مزایایی مانند 
بهبود کارایی و اثربخشـی، توسـعه و بسـط محصولات و خدمات مطابق 
بـا نیازهـای روز بیمه‌گـذاران، کاهش هزینه و افزایش وفاداری مشـتریان 
و به‌تبـع آن ایجـاد یـک رابطـه بلندمـدت با آنهـا ‌دارند. بلکه اسـتفاده از 
آخریـن فناوری‌ها و ‌پیاده‌سـازی وسـیع تحلیل کلان داده‌ها توانسـته‌ به 
کاهـش ریسـک و تشـخیص به‌موقع و بهتـر تقلب‌های صـورت پذیرفته 
در صنعـت بیمـه منجـر شـود کـه از دیرباز یکـی از چالش‌های اساسـی 

 .)Sen et al., 2006( ایـن صنعـت بـوده اسـت
بنابرایـن، کاربـرد فناوری در صنعـت بیمه عامل نوآوری ‌و روشـی 
نویـن بـرای کاهـش هزینه‌هـا و افزایـش حضـور مشـتری اسـت کـه 
می‌توانـد صنعـت بیمـه را متحول ‌کنـد. زنجیـره بلـوک و قراردادهای 
هوشـمند در حـوزه فنـاوری بیمـه قابل‌اسـتفاده و مفیـد اسـت؛ زیـرا 
دارایی‌هـای  از  تغییرناپذیـر  داده  پایگاه‌هـای  می‌تـوان  آن  به‌وسـیله 
ارزشـمند ایجـاد کـرد. به‌عالوه، فنـاوری بیمـه از اینترنـت اشـیا ‌بهره 
می‌گیـرد و می‌توانـد اطلاعـات ارزشـمندی از دسـتگاه‌های متصـل به 
دارایی‌هـای بیمه‌شـده ‌دریافـت نماید. یا ایـن که بیمه‌گرهـا می‌توانند 
از ‌مزیت‌هـای ابزارهـای پوشـیدنی بـرای سفارشی‌سـازی محصـولات 
و ارتقـای سـطح ارائـه خدمـات سـالم‌تر ‌بهره‌منـد شـوند و آنهـا را بـا 
موقعیت‌هـای پویـا انطباق‌پذیـر کننـد. ‌در آخـر، شـبکه‌های فردبه‌فرد 
می‌توانـد یـک فرایند سرتاسـر کارآمدتـری ارائه دهـد و الگوی معمول 
کسـب‌وکار بیمـه را تغییـر دهـد. البتـه، فناوری‌هـای بیمـه بـا تغییـر 
‌رفتـار مشـتری ‌می‌تواننـد بـه از دسـت رفتن سـهم بـازار بیمه‌گرهای 

سـنتی نیـز منجر ‌شـوند.
تغییـر  موجـب  اطلاعـات  سـریع ‌فنـاوری  پیشـرفت‌  بنابرایـن، 
شـیوه‌های انجـام امور تجاری در سراسـر جهان شـده اسـت. از جمله، 
کاربـرد فنـاوری اطلاعـات امکان پـردازش و انتقـال سـریع‌تر، ارزان‌تر 
و راحت‌تـر اطلاعـات را فراهـم نمـوده ‌و بـه بنگاه‌هـا امـکان داده تا در 
جهـت بهبـود کیفیـت، کاهش هزینـه و طراحـی کالا و خدمات جدید 

گام‌هـای موثـری بردارند. 
در صنعـت بیمـه نیز ‌‌بسـیاری از صاحب‌نظـران معتقدند، فناوری 
مدل‌هـای  می‌توانـد  قدرتمنـد  شـیوه‌ای بسـیار‌  بیمـه به‌‌عنـوان 
کسـب‌وکار و فضـای رقابتـی را در ایـن صنعـت بیمـه در آینـده‌ای‌ 
نه‌چنـدان دور ‌متحـول سـازد. امـا، پذیـرش ایـن فناوری‌هـا توسـط 
کاربـران بـه تناسـب کارکـرد آن بـا محصـول موردنیـاز مشـتریان 
بسـتگی دارد. همچنیـن، یکـی از متغیرهـای تأثیرگـذار بـر پذیرش 
فنـاوری بیمـه و رفتـار خریـد الکترونیکـی، اعتمـاد اسـت کـه ‌آن را 
به‌صـورت یـک بـاور ذهنـی در مـورد قابلیـت اعتمـاد بـه دیگـران و 
احتمـال فریـب خـوردن از طـرف دادوسـتد در یـک معاملـه مالـی 

.)Bakhtiar Nasrabadi et al., 2020( کرده‌انـد‌  تعریـف 

جدول شماره 1. شرکت‌های دارای فناوری بیمه برتر در جهان
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5
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PlateانگلستانA13.62013بیمه عمومی

10BimaسوئدD170.6 عمرو
2010سلامت

مروری بر پیشینۀ پژوهش 
Wang (2021) بـا بررسـی نقـش فنـاوری بیمـه بـر صنعت بیمه 
‌‌چیـن طـی سـال‌های 2011 تـا 2018 نشـان داد پیشـرفت سـریع 
فنـاوری بیمـه ‌تأثیـر معنـاداری بـر ‌رفتـار خریـد مشـتریان و افزایش 
دارائـی شـرکت‌های بیمـه داشـته و پایـه مسـتحکمی بـرای توسـعه 

صنعـت بیمـه در ایـن کشـور ‌فراهـم نموده اسـت.
Stewart and Jürjens (2018) ‌تأثیـر امنیـت داده‌هـا و اعتمـاد 
مشـتریان بـر نـوآوری فنـاوری مالی در کشـور آلمـان را مورد بررسـی 
قـرار داده‌انـد. نتایـج نشـان تعـداد کاربـران تلفـن همـراه در آلمـان 
بـه سـرعت در حـال افزایـش اسـت. بـا ایـن حـال، پذیـرش فنـاوری 
مالـی بسـیار کنـد اسـت. بـه نحـوی کـه 99 درصـد ‌پاسـخ‌دهندگان 
دسـتگاه‌های تلفـن همـراه داشـتند، امـا فقـط 10 درصد آنهـا فناوری 
مالـی را تشـخیص دادنـد. علاوه‌بـر ایـن، نتایـج نشـان داد ‌کمتـر از 1 
درصـد از پاسـخ‌دهندگان ‌‌از خدمـات فنـاوری مالـی اسـتفاده کرده‌اند‌. 
لـذا توصیـه نمودند ‌مراکز رشـد فناوری مالـی و بانک‌هـای ارائه‌دهنده 
خدمـات فنـاوری مالـی باید مشـتریان خـود را در مورد سـودمندی و 

مزایـای ارزش افـزوده فنـاوری مالـی متقاعـد کنند. 
Kaboutari (2019) عوامـل مؤثـر بـر به‌کارگیـری بیمه‌نامه‌هـای 
الکترونیـک در صنعـت بیمـه را مورد شناسـایی و اهمیت‌سـنجی قرار 
داده و نشـان داد عوامل زمینه‌ای و زیرسـاختی، فرهنگی و شخصیت و 
نگـرش مشـتریان در به‌کارگیـری بیمه‌نامه‌های الکترونیـک از اهمیت 
بیشـتری نسـبت بـه سـایر ابعـاد برخوردارنـد. در میان زیرشـاخص‎ها 
نیـز تبلیغـات، آشـنایی و آگاهـی‌دادن جامعـه نسـبت بـه کاربـرد و 
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فوایـد خدمـات بیمـۀ الکترونیـک، زیرسـاخت‌های حقوقـی و قانونـی، 
ریسـک‌پذیری و وجـود امنیـت از اهمیـت بیشـتری نسـبت بـه سـایر 

زیرشـاخص‎ها برخوردارنـد.
Panahi Esfarjani (2017) ‌به روش‌ توصیفی-تحلیلی و ‌براساس 
مطالعـه کتابخانـه‌ای ‌روی ‌مقـالات داخلـی و خارجی به بررسـی نقش 
فناوری‌های بیمه‌ای در صنعت بیمه ایران ‌پرداخته اسـت. نتایج نشـان 
داد گسـترش فناوری‌هـای ‌بیمـه ‌نظیـر ‌زنجیـره بلوکی یا بالک چین، 
اینترنت اشـیاء، فنـاوری تنظیم مقرراتی )رگ تک(، فناوری هوشـمند 
موبایلـی، قراردادهای هوشـمند و کسـب‌وکارهای نوپـا‌ دارای ‌فرصت‌ها 
و ‌تهدید‌هـای توأمـان زیادی برای سـازمان‌های بیمه‌گر سـنتی اسـت. 
در ایـن بیـن، کاهـش هزینه‌هـا و زمـان ارایـه خدمـات، بهبـود تجربه 
مشـتری و خاطره‌سـازی بـرای وی، بهبود پرتفوی، کاهـش هزینه‌های 
عملیاتـی و ریسـک بیمه‌گـران از جمله مزایـای اسـتفاده از فناوری در 

صنعت بیمه اسـت.
کوتـاه  معرفـی  ‌ضمـن   Gholabian Moghadam (2017)
‌انـواع مدل‌هـای پذیـرش فنـاوری اطلاعـات، بـه تبییـن کامـل مـدل 
انتظار–تأییـد پرداختـه اسـت. بـه زعـم وی ‌هرچـه قابلیت‌هـای یـک 
نظـام اطلاعاتـی به تجربیـات و انتظارات کاربـران آن نزدیک‌تر باشـد، 
مقبولیـت و درنتیجـه رضایـت و ادامـه اسـتفاده از آن ‌بـه عنـوان یـک 

فنـاوری افزایـش خواهـد یافـت.
Bahadori et al. (2017) ‌عوامـل ‌مؤثـر، متغیرهـای مربوطـه و 
میـزان تأثیـر آنهـا بـر به‌کارگیـری، و اسـتفاده از فنـاوری اطلاعات در 
سـازمان‌های بیمـه سالمت اسـتان گیالن را ‌در سـال 1395 ‌مـورد 
بررسـی قـرار داده و ‌رتبه‌بنـدی کرده‌انـد. نتایـج نشـان داد از دیـدگان 
خبـرگان ایـن عرصـه، ‌عامـل مدیریتـی )‌انگیـزه و حمایـت لازم بـرای 
مدیـران(، عامـل محیطـی )‌وجـود شـبکه یکپارچـه در کشـور(، عامل 
سـازمانی )‌بودجـه کافـی جهت تجهیز سـخت افزار و نرم افـزار(، عامل 
فناورانـه )‌آسـان نمـودن کاربرد و اسـتفاده از فناوری اطلاعـات(، عامل 
انسـانی )‌طـی ‌دوره‌هـای آموزشـی مرتبـط بـرای کارکنـان و کاهـش 
‌مقاومـت آنـان در برابـر تغییـر(، و عامـل فرهنگـی )‌آشـنایی مـردم و 
مسـئولین بـا عملکـرد فنـاوری اطلاعات( بـه ترتیب موثرتریـن ‌عوامل 
)و متغیرهـای( تأثیرگـذار بـر اسـتفاده بهینـه از فنـاوری اطلاعـات در 

صنعـت بیمه سالمت هسـتند.
Shafagh and Abdollahi Dezfulinejad (2016) بـا بیـان این 
کـه هـر فناوری جدیـد مزایا ‌و البته ‌نقـاط ضعف و نکات تیـره‌ای دارد؛ 
‌‌بـه برسـی فرصت‌هـا و تهدیدهـای فناوری مالـی برای نظـام بانکداری 
ایـران ‌پرداخته‌انـد. بـه زعـم آنهـا پرداخـت اینترنتـی و غیرحضوری و 
امـکان پس‌انـداز شـخصی از مهم‌ترین موهبت‌های اسـتفاده از فناوری 
مالـی در نظـام بانکـداری ایـران اسـت. از سـویی، ضعف‌هـای قانونی و 
رقابـت بانک‌هـا بـا واسـطه‌های مالـی به‌عنـوان مهم‌تریـن تهدید‌هـای 

فنـاوری مالـی بـرای نظام بانکداری ایران شـناخته شـد.
Rahnavard et al. (2016) ‌تأثیـر آمادگـی فنـاوری بـر عملکرد 
سـازمانی از طریق پذیرش فناوری را مورد بررسـی قرار داده‌اند. جامعه 

آمـاری ایـن پژوهـش شـامل شـرکت‌های تولیـدی شـهر تهـران بود و 
حجـم نمونـه 78 شـرکت تعیین گردیـد که تعداد 233 پرسشـنامه به 
روش نمونه‌گیـری تصادفـی نظام‌مند جمع‌آوری شـد. ابـزار جمع‌آوری 
اطلاعـات، پرسشـنامه بـود که ضریـب آلفای ‌کرونبـاخ آن برابـر 0/88 
به‌دسـت آمـد. ‌تحلیل معادلات سـاختاری نشـان داد ‌آمادگـی فناوری 
بیشـترین تأثیـر مثبـت را بـر عملکـرد سـازمان به‌هنگام اسـتقرار یک 
فنـاوری دارد. از طـرف دیگـر، بعُـد »خوش‌بیـن بـودن« یکـی از ابعاد 
آمادگـی فنـاوری، کمتریـن تأثیـر را بـر عملکـرد سـازمانی دارد. در 
نهایـت، پذیـرش فنـاوری به‌صـورت مسـتقیم بر عملکـرد تأثیـر ندارد 
و ‌نقـش تعدیل‌گـر بیـن آمادگـی فنـاوری و عملکـرد را ایفـا نمی‌کند.

در حـوزه  زیـادی  پژوهش‌هـای  کـه ملاحظـه شـد  ‌همان‌گونـه 
پذیـرش ‌فنـاوری در حوزه‌هـای بیمـه و بانک انجام شـده اسـت. لیکن 
بـه نظـر می‌رسـد ‌شناسـایی عوامـل و متغیرهـای مؤثـر بـر ‌پذیـرش 
فنـاوری بیمـه و ‌خریـد از کسـب‌و‌کارهای نوپـای بیمـه‌ای موضوع این 
مطالعـات نبـوده اسـت. لـذا، ‌پژوهـش حاضـر بـا هـدف پوشـش ایـن 
شـکاف تحقیقاتـی صـورت گرفتـه و ‌برای اولیـن بار الگویـی مبتنی بر 
نظـرات خبـرگان درگیر در شـرکت‌های نوپـای ‌بیمه‌ای بـرای ‌پذیرش 

فنـاوری بیمـه توسـط کاربـران ارائه نموده اسـت. 

روش‌شناسی پژوهش
‌پژوهـش حاضـر بـا رویکـرد کیفی و بـه دو روش نظریـه داده‌بنیاد 
و ‌مدل‌سـازی سـاختاری تفسـیری انجـام شـده اسـت. برای پاسـخ به 
سـؤالات تحقیـق و طراحـی عوامـل مؤثـر بـر پذیـرش فنـاوری بیمـه 
از روش تحلیـل کیفـی و مجموعـاً ۴۳ مصاحبـه ‌اسـتفاده شـد. بـرای 
تعییـن، تحلیـل و بیـان الگوهای موجـود در درون داده‌ها نیـز از روش 
تحلیـل محتـوا بهـره گرفتـه شـد. بـا ایـن توضیح کـه تحلیـل محتوا، 
روشـی برای شـناخت، تحلیل و گـزارش الگوهای موجـود در داده‌های 
کیفـی اسـت. همچنین، فراینـدی برای تحلیـل داده‌های متنی اسـت 
کـه داده‌هـای پراکنـده را به داده‌هـای غنی و تفضیلـی تبدیل می‌کند 
مدل‌سـازی  روش  از  آن  به‌دنبـال   .)Braun and Clarke, 2006(
تفسـیری سـاختاری بـرای شناسـایی سـازه‌های عناصـر و روابـط بین 

آنها اسـتفاده شـد.
در بخـش اول، داده‌هـا در سـه مرحلـه شـامل کدگـذاری بـاز، 
کدگـذاری محوریـو کد گـذاری انتخابی تحلیل شـدند. کدگـذاری نیز 
فراینـدی تحلیلی برای تشـخیص مفاهیم و کشـف ابعـاد و خصوصیات 
آنهاسـت، مرزبنـدی ارائه‌شـده بیـن انـواع کدگذاری‌ها مصنوعـی بوده 
و ممکـن اسـت در طـی آن گـذر از مرحلـه‌ای بـه مرحلـة دیگـر نیـز 
ایجـاد شـود. پژوهشـگران بـا توجه بـه مفاهیم کشـف شـده از داده‌ها، 
بـه گـردآوری داده‌هـا در مورد افـراد، رخدادهـا و موقعیت‌های مختلف 
حاصـل  مقوله‌هـای  و  مفاهیـم  غنی‌تـری ‌از  تصویـر  تـا  می‌پردازنـد 
ایجـاد کننـد )Strauss and Corbin, 1998(. چهارچـوب مفهومـی 
نظریـه داده‌بنیـاد بیـش از آن کـه به ‌مطالعات پیشـین وابسـته باشـد 
‌بـه داده‌هـا و برسـاخت‌های کنشـگران وابسـته اسـت. لـذا ایـن نظریه 
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اجتنـاب  قیاسـی  فرضیه‌هـای  آزمـون صـرف  از  و  داده‌بنیـاد ‌بـوده 
می‌کنـد. در ایـن راسـتا، محقـق تالش می‌کنـد فرآیندهای مسـلط 
را در بسـتر اجتماعـی از نـگاه سـوژه‌ها کشـف کنـد و تحقیـق خـود 
را بـه توضیـح محـض داده‌هـا و واحدهـای مـورد بررسـی محـدود 
نمی‌سـازد )Iranmehr and Gitipasand, 2016(. فراینـد گردآوری 
داده‌هـا بـرای تولید نظریه، بدین‌گونه اسـت که تحلیل‌گـر همچنان که 
داده‌هـا را جمـع‌آوری، کدگـذاری و تحلیـل می‌کنـد، تصمیـم می‌گیرد 
کـه در مرحلـة بعـد، چـه داده‌هایـی را از کجـا به‌دسـت آورد تـا نظریة 
درحـال ظهـور توسـعه یابـد. در نظریـة داده‌بنیـاد، نمونه‌گیـری بـرای 
آشـکار شـدن اسـت و تا زمانی که جزئیـات یک حوزۀ محـدود تکمیل 
شـود و محقـق بتوانـد نظریـة خـود را گسـترش دهـد، ادامـه می‌یابـد 

 .)Seyedjavadin et al., 2015(
‌مدل‌سـازی سـاختاری تفسـیری نیـز یکـی از ابزارهایی اسـت که 
روابـط پیچیده بیـن متغیرها را به‌صورت روابط سلسـله مراتبی نشـان 

.)Singh and Kant, 2008( می‌دهـد‌
‌در ایـن پژوهـش با توجه به ملاک‌های تعییـن اعتبار پژوهش‌های 
کیفـی، سـعی شـد ‌اعتبـار یافته‌هـای کیفـی تأمین گـردد. بـرای این 
منظـور، در حیـن مصاحبـه از روش تأییـد توسـط مصاحبه‌شـوندگان 
اسـتفاده شـد. بعد از اتمـام هر مصاحبـه، بلافاصله یادداشـت‌برداری‌ها 
و محتـوای یادداشـت‌برداری به‌دقـت مطالعـه شـد. بـا مرور و مقایسـه 
متـن مصاحبه‌هـا، صحت مفاهیم و مقوله‌های اسـتخراج شـده در رفت‌ 
و برگشـت بـا واقعیـت مـورد تأییـد قـرار گرفـت و به‌منظور سـنجش 
تأثیـر هرکـدام مفاهیـم و مقوله‌هـای به‌دسـت‌آمده از روش داده‌بنیـاد 
نیـز پرسشـنامه ساختاری-تفسـیری ‌بین 10 نفر از مصاحبه‌شـوندگان 

‌توزیع شـد.

جامعه آماری، حجم نمونه و روش نمونه‌گیری
بـا توجـه بـه این‌کـه در روش‌هـای کیفـی داده‌بنیـاد، داده‌هـا 
بـه  دسـتیابی  به‌منظـور  می‌شـوند.  گـردآوری  مصاحبـه  طریـق  از 
اطلاعـات عمیق‌تـر، مصاحبه‌شـوندگان از خبـرگان اجرایـی انتخـاب 
شـدند. بدیـن منظـور، مدیـران ارشـد شـرکت‌های فنـاوری بیمـه 
به‌عنـوان کسـب‌و‌کارهای نوپـای بیمـه و مدیـران فنـاوری اطلاعـات 
شـرکت‌های بیمـه به‌عنـوان خبـرگان اجرائـی بیمه‌ای درنظـر گرفته 
شـدند و مصاحبـه به‌صـورت گلولـه برفـی تـا اشـباع نظـری صـورت 
پذیرفـت. بدین‌صـورت کـه انطبـاق معیارهـای فـوق بـا خبـرگان از 
طریـق تشـخیص اسـتادان مسـلط در حوزه نظـری موضوع، مشـاوره 
بـا مالـک چنـد شـرکت فنـاوری بیمـه و همچنیـن در مـواردی بـه 
تشـخیص پژوهشـگر صـورت گرفتـه اسـت. نمونـه موردنظـر در این 
بخـش از پژوهـش بـه شـیوه نمونه‌گیـری هدفمنـد انتخـاب شـد. 
پژوهشـگر  کـه  اسـت  نکتـه  ایـن  بـر  ناظـر  هدفمنـد  نمونه‌گیـری 
هدفمندانـه اشـخاص و موقعیت‌هایـی را بـرای مطالعـه برمی‌گزینـد 
کـه بتواننـد بـه درک مسـئله پژوهش و پدیـده اصلی موجـود کمک 
کنـد )Creswell and Clark, 2012 (. نهایتـاً حجـم نمونه بر اسـاس 

اشـباع نظـری تعیین شـد. بدیـن منظور ‌مجموعـاً ۴۳ مصاحبـه انجام 
شـد. از ایـن تعـداد، ۲۵ مصاحبه با مدیران ارشـد شـرکت‌های فناوری 
بیمـه شـامل مالـک، مدیـر فنـاوری اطلاعـات و مدیـر بازاریابـی، ۱۲ 
مصاحبـه با مدیـران و معاونـان اجرائی فنـاوری اطلاعات شـرکت‌های 
بیمـه به دلیل آشـنایی با فعالیـت تولید محتوا و طراحی بسـتر فروش 
برخـط و ۶ مصاحبه بـا مدیران بازاریابی و تحقیقات ‌شـرکت‌های بیمه 
با تسـلط کافـی در حوزه مـورد مطالعه ‌‌انجام شـد. مصاحبه‌ها تا جایی 
ادامـه یافـت که اشـباع نظـری حاصل شـد. یعنی این باور حاصل شـد 
کـه دیگـر در مصاحبه‌هـا مطلـب جدیدی ارائه نشـده و مـوارد تکراری 

باشد.

روش گردآوری و تفسیر داده‌ها
در مصاحبـه سـؤالاتی دربـاره ‌عوامـل مؤثـر بـر پذیـرش فنـاوری 
بیمـه، موانـع ‌گسـترش فنـاوری بیمـه و همچنیـن ویژگی‌هایـی لازم 
‌بـرای کسـب‌و‌کارهای نوپای بیمه‌ای جهت ‌توسـعه ایـن روش در ارائه 
خدمات و گسـترش فروش ‌مطرح و پاسـخ به‌صورت یادداشـت‌برداری 
و فایـل صوتـی جمـع‌آوری شـد. یافته‌هـای حاصـل از مصاحبه‌هـای 
عمیـق بـا خبـرگان، کدگذاری و تحلیل شـد، در فراینـد کدگذاری باز 
در پایان هر مصاحبه، مفاهیم شناسـایی شـد. ۵۲ مفهوم اولیة حاصل 
از کدگـذاری بـاز شناسـایی و سـپس مفاهیـم بـر اسـاس ویژگی‌های 
مشـترک، مشـابهت و ارتباطات مفهومی بین آنها دسـته‌بندی شـدند 
و بـه ۳۰ مقولـة کلان کـه تشـکیل دهنده ۱۰مضمـون اصلی پژوهش 
هسـتند دسـت یافتیـم. بـه این منظـور، بـا محوریت سـؤالات نظری، 
مرحلـة اسـتخراج مفاهیـم و دسـته‌بندی آنهـا بـه مقوله‌هـای خـرد 
انجـام گرفـت و مقوله‌هایـی کـه ایجاد می‌شـد به‌عنـوان راهنمـا برای 
پرسـش سـؤالات در مصاحبه‌های بعدی مورداسـتفاده قـرار گرفت. به 
عبارتـی ایـن مقوله‌هـا جهت‌گیـری سـؤالات را در مصاحبه‌های بعدی 
مشـخص کـرد. کدگـذاری بـاز در دو مرحله کدبندی اولیـه )به‌صورت 
سـطر بـه سـطر مصاحبـه( و ثانویه بـا مقایسـه مفاهیم، موارد مشـابه 
و مشـترک در قالـب مقوله‌هـای واحـد انجـام شـد و تعـداد داده‌هـا 
کاهـش یافـت و مفاهیـم اولیـة حاصـل از کدگـذاری باز شناسـایی و 
سـپس مفاهیم بر اسـاس ویژگی‌های مشـترک، مشـابهت و ارتباطات 
مفهومـی بین آنها دسـته‌بندی شـدند و در مرحله کدگـذاری محوری 
مقولـه  هـر  مقوله‌هـا،  داستان‌نویسـی  خـط  و  منطقـی  بررسـی  بـا 
کدگـذاری شـده بـاز را در مرکـز فراینـد قـرار داده و سـپس ارتبـاط 
سـایر مقوله‌هـا مـورد بررسـی قـرار گرفـت. گام بعـدی‌، کدگـذاری 
انتخابـی بود کـه ‌فرایند یکپارچه‌سـازی و بهبود مقوله‌هاسـت. در این 
مرحلـه طبقـة محـوری بـه شـکل نظام‌منـد به سـایر طبقـات ارتباط 
داده می‌شـود. از آنجایـی ‌کـه روابط بین مقوله‌ها ممکن اسـت بسـیار 
ظریـف و ضمنـی باشـد، ‌در تحلیل داده‌هـای واقعی همـواره نمی‌توان 
تمامـی روابـط میـان رویدادهـا و پدیده‌ها را شناسـایی و آشـکار کرد. 
مقوله‌هـا و زیرمقوله‌هـای پژوهش در جلسـه هم‌اندیشـی بـا ۱۶ نفر از 
خبـرگان مشـارکت‌کننده مطـرح‌ و جایـگاه آنهـا در مدل تبیین شـد. 
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در مرحلـة کدگـذاری محـوری، پس از انجام کدگذاری باز و مشـخص 
شـده  اسـتخراج  عوامـل  سـطح‌بندی  به‌منظـور  مقوله‌هـا،  شـدن 
پرسشـنامه‌ای مطابـق با رویکـرد ISM تدوین و بین خبـرگان )بیمه 
و دانشـگاهی( توزیـع شـد و خروجـی مفاهیم شناسـایی شـده جهت 
شناسـایی سـازه‌های و روابـط بیـن آنهـا از طریـق روش مدل‌سـازی 
ساختاری–تفسـیری بـا اسـتفاده از نرم‌افـزار لیزرل مـورد تحلیل واقع 

. شد

مدل‌سازی تفسیری- ساختاری
ــه از روش  ــاوری بیم ــرش فن ــدل پذی ــه م ــی اولی ــرای طراح ب
مدل‌ســازی ساختاری-تفســیری اســتفاده‌ شــد کــه یکــی از روش‌های 
اکتشــافی طراحــی مــدل در مدیریــت اســت و ایــده اولیــه آن توســط 
Warfield (1974)مطــرح و توســط Sage معرفــی گردیــد. رویکــرد 
ISM خبــرگان را قــادر می‌ســازد کــه روابــط پیچیــده بیــن تعــداد 
زیــادی از عناصــر را در یــک موقعیــت پیچیــده تصمیم‌گیــری، 
ــه  ــی ب ــی و جهت‌ده ــم بخش ــرای نظ ــن روش ب ــد. ای ــیم کنن ترس

پیچیدگــی روابــط میــان ســازه‌ها اســتفاده می‌شــود. بــه ایــن 
ــر،  ــازه‌های دیگ ــر س ــازه ب ــک س ــر ی ــل تأثی ــا تحلی ــه ب ــورت ک ص
ــتم  ــک سیس ــازه‌های ی ــان س ــده می ــط پیچی ــت رواب ــب و جه ترتی
ــه  ــازه‌ها غلب ــن س ــط بی ــی رواب ــر پیچیدگ ــیله ب ــی و بدین‌وس بررس

.)Azar et al., 2015( می‌شــود 
ایـن روش یک فرایند یادگیری تعاملی اسـت کـه در آن مجموعه‌ای 
از سـازه‌های متفـاوت در قالـب یک مدل نظام‌مند و جامع، سـاختاردهی 
می‌شـوند. در واقـع بـا اسـتفاده از ایـن روش تأثیـر یـک سـازه بر سـایر 
ایـن‌رو  از   .)Kumar and Dixit, 2018( سـازه‌ها بررسـی می‌شـود 
مدلـی سـاختاری- و  را شناسـایی کـرد  روابـط سـازه‌ها  می‌تـوان 

تفسـیری از سـازه‌ها ارائـه کـرد و درنهایـت سـازه‌ها را بـر اسـاس 
قـدرت نفـوذ و میـزان وابسـتگی طبقه‌بندی نمـود. در ایـن مرحله، 
‌عملکـرد، حمایـت، مشروعیت‌بخشـی، توسـعه فرهنگـی، پیچیدگی، 
قیمـت، همـکاری، اعتمـاد، محدودیـت و مزایـای خریـد؛ به‌عنـوان 
سـازه‌های مـورد بررسـی جهـت ارائـه مـدل اولیـه مـدل پذیـرش 

فنـاوری بیمـه شـناخته شـدند.

شکل 1. شبکه مضامین ‌عوامل مؤثر بر پذیرش فناوری بیمه 
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تشکیل ماتریس خودتعاملی ساختاری‌
ماتریس خودتعاملی سـاختاری نخسـتین ماتریس در مدل‌سـازی 
ساختاری-تفسـیری اسـت. از ایـن ماتریـس بـرای شناسـایی روابـط 
درونـی شـاخص‌ها مبتنـی بـر دیـدگاه خبـرگان اسـتفاده می‌شـود. 
ماتریـس به‌دسـت‌آمده در ایـن گام نشـان می‌دهـد یـک متغیـر بـر 
کـدام متغیرهـا تأثیـر دارد و از کـدام متغیرهـا تأثیر می‌پذیـرد. به‌طور 
مرسـوم بـرای شناسـایی الگـوی روابـط عناصـر از نمادهایـی ماننـد 

جـدول  2 اسـتفاده می‌شـود.

جدول 2. حالت‌ها و علائم مورداستفاده برای بیان رابطه متغیرها
VAXOنماد

متغیر i بر j تأثیر رابطه
دارد

متغیر j بر i تأثیر 
دارد

رابطه دو 
عدم وجود رابطهسویه

Rajput and Singh (2018) :منبع‌

ماتریـس خودتعاملـی سـاختاری از ابعـاد و شـاخص‌های مطالعـه 
و مقایسـه آنهـا بـا اسـتفاده از چهـار حالـت روابـط مفهومـی تشـکیل 
می‌شـود. اطلاعـات حاصلـه بـر اسـاس روش مدل‌سـازی سـاختاری 
تفسـیری جمع‌بندی و ماتریس خودتعاملی سـاختاری نهایی تشـکیل 
می‌گـردد (Asgharpour, 2018) . بـا توجـه بـه علائـم منـدرج در 
جـدول  ماتریـس خودتعاملی سـاختاری به‌صـورت جـدول 3 خواهد 

. بود
جدول 3. ماتریس خودتعاملی ساختاری

SSIMC01C02C03C04C05C06C07C08C09C10

C01 AAAVVOVVV

C02  VVVVVVVO

C03   XVVVVOV

C04    VVVVVV

C05     VVOXV

C06      XVAV

C07       VAV

C08        AA

C09         V

C10          

تشکیل ماتریس دریافتی
ماتریـس دریافتـی از تبدیـل ماتریـس خودتعاملـی سـاختاری به 
یـک ماتریـس دو ارزشـی 0 و 1 به‌دسـت می‌آیـد. در ماتریس دریافتی 
درایه‌هـای قطـر اصلـی برابر 1 قـرار می‌گیرد. همچنین بـرای اطمینان 

 B منجـر به A بایـد روابـط ثانویـه کنتـرل شـود. به ایـن معنا کـه اگر
شـود و B منجـر بـه C شـود، در ایـن صـورت باید A منجر به C شـود. 
یعنـی اگـر طبـق روابـط ثانویه باید اثرات مسـتقیم لحاظ شـده باشـد 
و در عمـل ایـن اتفـاق نیفتـاده اسـت، بایـد جـدول تصحیـح ‌و رابطـه 
ثانویـه را نیـز نشـان داده شـود. ‌بـا این توضیحـات، ماتریـس دریافتی 

متغیرهـای پژوهـش در ‌ جدول  4 ارائه‌ شـده اسـت.
‌

جدول 4. ماتریس دریافتی متغیرهای پژوهش
RMC01C02C03C04C05C06C07C08C09C10
C011000110111
C021111111110
C031011111101
C041011111111
C050000111011
C060000011101
C070000011101
C080000000100
C090000111111
C100000000101

ایجاد ماتریس دسترسی نهایی
پـس از آن‌کـه ماتریـس دسترسـی اولیـه به‌دسـت آمـد، بـا وارد 
نمـودن انتقال‌پذیـری در روابـط متغیرهـا، ماتریـس دسترسـی نهایی 
به‌دسـت می‌آیـد. ایـن یـک ماتریـس مربعـی اسـت کـه هریـک از 
درایه‌هـای آن هنگامـی ‌کـه عنصـر بـه عنصـر با هـر طولی دسترسـی 
 Euler داشـته باشـد 1 و در غیـر این‌صـورت برابر 0 اسـت. از نظریـه
کـه در آن ماتریـس مجـاورت ‌بـه ماتریس واحـد اضافه می‌شـود، برای 
‌به‌دسـت آوردن ماتریس دسترسـی اسـتفاده شد. سـپس این ماتریس 
‌در صـورت تغییـر نکـردن درایه‌هـای ماتریـس بـه تـوان n می‌رسـد. 
روش تعییـن دسترسـی ‌بـا اسـتفاده از ماتریس مجـاورت در رابطه زیر 

نشـان داده شـده است: 

‌
در رابطــه بــالا، ماتریــس A ماتریــس دسترســی اولیــه، 

 ماتریــس همانــی و  ماتریــس دسترســی نهایــی اســت. 
عملیــات بــه تــوان رســاندن ماتریــس طبــق قوانیــن بولیــن صــورت 

.)Azar et al., 2015( می‌گیــرد 
1=1×1‌; 1+1=1      (1)
‌بـرای اطمینـان بایـد روابـط ثانویـه کنترل شـود. به ایـن معنا که 
اگـر A منجـر بـه B شـود و B منجر به C شـود، در این صـورت باید 
A منجـر بـه C شـود. یعنـی اگر بـر اسـاس روابـط ثانویه بایـد اثرات 
مسـتقیم لحـاظ شـده باشـد، امـا در عمل رخ نداده باشـد بایـد جدول 
تصحیـح شـود و رابطـه ثانویـه را نیـز نشـان داد. ماتریـس دسترسـی 
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نهایـی متغیرهـای پژوهـش در جدول 5 ارائه‌ شـده اسـت.

جدول 5. ماتریس دسترسی نهایی متغیرهای پژوهش
TMC01C02C03C04C05C06C07C08C09C10

C011000111*111

C021111111111*

C03101111111*1

C041011111111

C0500001111*11

C060000011101

C070000011101

C080000000100

C090000111111

C100000000101

تعیین روابط و سطح‌بندی ابعاد و شاخص‌ها
مجموعـه  بایـد  معیارهـا  سـطح‌بندی  و  روابـط  تعییـن  بـرای 
خروجی‌هـا و ورودی‌هـا بـرای هر معیـار از ماتریس دریافتی اسـتخراج 

. د شو
 مجموعـه دسـتیابی )عناصـر سـطر، خروجـی یـا اثرگذاری‌هـا(: 

متغیرهایـی کـه از طریـق ایـن متغیـر می‌تـوان بـه آنها رسـید.
 مجموعـه پیش‌نیـاز )عناصـر سـتون، ورودی یـا اثرپذیری‌هـا(: 

متغیرهایـی کـه از طریـق آنهـا می‌تـوان بـه ایـن متغیر رسـید.
اسـت  معیارهایـی  و  معیـار  مجموعـه خروجی‌هـا شـامل خـود 

کـه از آن تأثیـر می‌پذیـرد. مجموعـه ورودی‌هـا شـامل خـود معیـار و 
معیارهایـی اسـت کـه بر آن تأثیـر می‌گذارند. سـپس مجموعـه روابط 

دوطرفـه معیارهـا مشـخص می‌شـود.
بـرای متغیـر  مجموعه دسـتیابی )خروجی یـا اثرگذاری‌ها( 
شـامل متغیرهایـی اسـت کـه از طریـق متغیـر  می‌توان بـه آنها 
رسـید. مجموعـه پیش‌نیـاز )ورودی یا اثرپذیری‌ها( شـامل متغیرهایی 
اسـت کـه از طریق آنها می‌تـوان به متغیر  رسـید. پس از تعیین 
مجموعه دسـتیابی و مجموعه پیش‌نیاز، اشـتراک دو مجموعه حسـاب 
می‌شـود. اولیـن متغیـری کـه اشـتراک دو مجموعـه برابر بـا مجموعه 
قابـل دسـتیابی )خروجی‌هـا( باشـد، سـطح اول خواهـد بـود. بنابراین 
عناصـر سـطح اول بیشـترین تأثیرپذیـری را در مدل خواهند داشـت. 
پـس از تعییـن سـطح، معیـاری کـه سـطح آن معلـوم شـده از تمامی 
مجموعـه حذف ‌و مجـدداً مجموعـه ورودی‌ها و خروجی‌ها را تشـکیل 
 . (Asgharpour, 2018) داده و سـطح متغیر بعدی به‌دسـت می‌آیـد
بنابرایـن اعتمـاد )C08( سـطح اول یـا وابسـته اسـت. پـس از 
شناسـایی متغیر)هـای( سـطح اول ایـن متغیر)هـا( حـذف می‌شـوند 
و مجموعـه ورودی‌هـا و خروجی‌هـا بـدون درنظـر گرفتـن متغیرهای 
و  شناسـایی  مشـترک  مجموعـه  می‌شـود.  محاسـبه  اول  سـطح 
متغیرهایـی که اشـتراک آن‌ها برابـر مجموعه ورودی‌ها باشـد به‌عنوان 

متغیرهـای سـطح دوم انتخـاب می‌شـوند. 
بـا توجـه بـه خروجـی محاسـبات ISM متغیـر مزایـای خریـد 
)C10( سـطح دوم اسـت. برای تعیین عناصر سـطح سـوم، متغیرهای 
ورودی‌هـا  مجموعـه  دیگـر  یک‌بـار  و  می‌شـوند  حـذف  دوم  سـطح 
و خروجی‌هـا بـدون درنظـر گرفتـن متغیرهـای سـطح دوم محاسـبه 
می‌شـود. بـر اسـاس مجموعـه مشـترک شناسـایی و متغیرهایـی کـه 

جدول 6. مجموعه ورودی‌ها و خروجی‌ها برای تعیین سطح

سطحاشتراکورودی: اثرپذیریخروجی: اثرگذاریمتغیرها

C01C01,C02,C03,C04, 
C05,C08C01,C05,C06,C07C01,C055

C02C02,C04,C05,C08C01,C02,C03,C04, C05, 
C06,C07,C08C02,C04,C05,C087

C03C02,C03,C04,C05, 
C08C01,C03,C05,C06, C07C03,C056

C04C02,C04,C08C01,C02,C03,C04, 
C05,C06,C07C02,C046

C05C01,C02,C03,C04, 
C05,C08C01,C02,C03,C05,  C06C01,C02,C03,C054

C06C01,C02,C03,C04, 
C05, C06,C07,C08C06C063

C07C01,C02,C03,C04, 
C07,C08C06,C07C073

C08C02,C08C01,C02,C03,C04, C05, 
C06,C07,C08C02,C081
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اشـتراک آنهـا برابـر مجموعـه ورودی‌هـا باشـد به‌عنـوان متغیرهـای 
 ISM سـطح سـوم انتخاب می‌شـوند. با توجه بـه خروجی محاسـبات
متغیرهـای قیمـت )C06( و همـکاری )C07( سـطح سـوم هسـتند.
متغیرهـای محدودیـت )C09( و پیچیدگـی )C05( در سـطح 
چهـارم قـرار دارنـد و متغیـر عملکـرد )C01( در سـطح پنجـم قـرار 
 )C04( و توسـعه فرهنگی )C03( دارد. متغیرهای مشروعیت‌بخشـی
سـطح ششـم هسـتند و درنهایت نیـز حمایـت )C02( زیربنایی‌ترین 
عنصر مدل اسـت. الگوی نهائی سـطوح متغیرهای شناسـایی شـده در 
شـکل زیر نمایش داده شـده اسـت. در ایـن نگاره فقط روابـط معنادار 
عناصـر هـر سـطح بر عناصـر سـطح زیریـن و همچنین روابـط درونی 

معنـادار عناصـر هر سـطر در نظر گرفته شـده اسـت.
عنصـر سـطح هفـت یعنـی حمایـت )C02( بیشـترین تأثیـر را 
در ظرفیت‌سـازی دارد و بـه همیـن ترتیـب از میـزان تأثیرگـذاری در 
سـطوح بعـد کاسـته می‌شـود و متغیرهـای هم‌سـطح یعنـی تعامـل 

متقابـل بـا هـم دارند.

)MICMAC تحلیل قدرت نفوذ-وابستگی )نمودار
در مـدل )ISM( روابـط متقابـل و تأثیرگـذاری بیـن معیارهـا و 
ارتبـاط معیارهـای سـطوح مختلـف به‌خوبـی نشـان داده شـده ‌کـه 
موجـب درک بهتر فضای تصمیم‌گیری توسـط مدیران می‌شـود. برای 

تعییـن معیارهای کلیـدی قدرت نفوذ و وابسـتگی معیارها در ماتریس 
دسترسـی نهایی تشـکیل می‌شـود. ‌قدرت-وابسـتگی ‌متغیرهای مورد 

مطالعـه بـه شـرح جدول 7 در شـکل 3 نشـان داده اسـت.

جدول 7. قدرت نفوذ و میزان وابستگی متغیرهای تحقیق

میزان متغیرهای پژوهش
قدرت نفوذوابستگی

)C01( 47عملکرد

)C02( 110حمایت

)C03( 39مشروعیت‌بخشی

)C04( 39عوامل فرهنگی

)C05( 66پیچیدگی

)C06( 84قیمت

)C07( 84همکاری

)C08( 101اعتماد

)C09( 66محدودیت

)C10( 92مزایای خرید

شکل 2. الگوی ‌پذیرش فناوری بیمه

 

 
 

 (C03بخشی‌)‌مشروعیت

 (C09محدودیت‌)

 (C01عملکرد‌)

 (C05پیچیدگی‌)

 (C02حمایت‌)

 (C10مزایای‌خرید‌)

 (C04)‌یفرهنگ‌عوامل

 (C07همکاری‌) (C06قیمت‌)

 (C08اعتماد‌)
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بـر اسـاس قـدرت وابسـتگی و نفـوذ متغیرهـا، می‌تـوان دسـتگاه 
مختصاتـی تعریـف کـرد و آن را به چهار قسـمت مسـاوی خودمختار، 
وابسـته، پیونـدی )رابـط( و مسـتقل تقسـیم نمـود. در ایـن پژوهـش، 
گروهـی از متغیرهـا کـه قدرت نفـوذ زیاد و وابسـتگی کمـی دارند در 
زیرگـروه محـرک قـرار گرفتنـد. در دسـته بعـدی متغیرهـای وابسـته 
قـرار دارنـد کـه نتایـج فراینـد توسـعة محصول‌انـد و کمتـر می‌توانند 

زمینه‌سـاز متغیرهـای دیگر شـوند.
 خودمختـار:‌ ایـن متغیرهـا ‌میزان وابسـتگی و قـدرت هدایت کمی 
دارنـد و عمومـاً از سیسـتم جـدا می‌شـوند. زیـرا ‌اتصـالات ضعیفـی با 
سیسـتم دارند و تغییری آنها باعث تغییر جدی در سیسـتم نمی‌شـود.‌
	 وابسـته: ایـن متغیرهـا ‌دارای وابسـتگی قـوی و هدایـت ضعیـف 
هسـتند و اصـولاً تأثیرپذیـری بـالا و تأثیرگـذاری کمی روی سیسـتم 

دارند.‌
بـالا  هدایـت  و  کـم  وابسـتگی  متغیرهـا ‌دارای  ایـن   	مسـتقل: 
می‌باشـند. به‌عبارتـی،‌ تأثیرگـذاری بـالا و تأثیرپذیـری کمـی دارنـد.‌

	 پیوندی: این متغیرها از وابسـتگی ‌و قدرت هدایت بالا برخوردارند. 
به‌عبارتـی، تأثیرگـذاری و تأثیرپذیـری آنها بسـیار بالاسـت و هر تغییر 
کوچکـی در این متغیرها باعث تغییرات اساسـی در سیسـتم می‌شـود 

.‌)Rajput and Singh, 2018(

نتایج و بحث
نتایـج به‌دسـت‌آمده از خروجـی الگـوی تحقیـق نشـان می‌دهـد 
کـه بـر اسـاس نمـودار قـدرت نفوذ-وابسـتگی متغیرهـای حمایـت، 
مشروعیت‌بخشـی، توسـعه فرهنگـی و عملکـرد، قـدرت نفـوذ بالایـی 

داشـته و تأثیرپذیـری کمی دارنـد و در ناحیه متغیرهای مسـتقل قرار 
گرفتـه اسـت. متغیرهـای قیمـت، همـکاری، اعتمـاد و مزایـای خرید 
نیـز از وابسـتگی بـالا، اما نفوذ اندکـی برخوردارنـد. بنابراین متغیرهای 
وابسـته محسـوب می‌شـوند. متغیرهای محدودیت و پیچیدگی قدرت 
نفـوذ و میزان وابسـتگی مشـابهی دارند و متغیرهای پیوندی هسـتند. 
لازم بـه تذکـر اسـت هیـچ متغیـری نیـز در چـارک اول یعنـی ناحیه 
خودمختـار قـرار نگرفتـه اسـت. از آن‌جـا کـه متغیرهـای حمایـت، 
مشـروعیت بخشـی، عوامـل فرهنگـی و عملکـرد دارای تأثیرگـذاری 
‌و ‌قـدرت نفـوذ بالایـی هسـتند، ‌بایـد متولـی صنعت بـرای ایجـاد جو 
حمایتـی از فناوری‌هـای بیمـه و تأمین منابع ‌و تقویت زیرسـاخت‌های 
پایـدار بـرای توسـعه آنها، به این متغیرها بیشـتر ‌توجـه نماید. ازطرفی 
متغیرهـای قیمت، همکاری، اعتماد و مزایای خرید بسـیار تأثیرپذیرند 
‌و شـرکت‌های فنـاوری بیمـه نیز باید با اسـتفاده از فنـون روز بازاریابی 
و ‌تعامـل با بیمه‌گران نسـبت به جلـب اعتماد مشـتریان خدمات بیمه 
و رفـع نگرانی نسـبت بـه خرید با این شـیوه، ایجاد جذابیـت در خرید 
بـا ارائـه مزایـای منحصربه‌فرد و ‌نرخ و شـرایط مناسـب‌تری به نسـبت 
شـرکت‌های سـنتی، بـه توسـعه و افزایـش ضریـب نفـوذ بیمه کشـور 
کمـک نماینـد. ضمنـاً بـا توجـه بـه این‌کـه ‌متغیرهـای محدودیـت و 
پیچیدگـی از قدرت هدایـت بالایی برخوردارنـد. به‌عبارتی ‌تأثیرگذاری 
و تأثیرپذیـری بالائـی دارنـد، ‌هـر تغییـری در آنهـا باعـث تغییـرات 

اساسـی خواهد شـد.
از بررسـی نتایـج و تحلیل‌هـا می‌تـوان نتیجـه گرفـت رفـع موانع 
حقوقـی و قانونـی توسـط متولـی صنعـت و ارائـه خدمـات بیمـه‌ای 
متناسـب توسـط کسـب‌و‌کارهای نوپـا و ساده‌سـازی فراینـد ‌خریـد 

شکل 3. ‌قدرت نفوذ و میزان وابستگی متغیرها ‌
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بیمه‌نامـه، ‌برقـراری سیسـتم مشـاوره برخط قوی و پشـتیبان مسـلط 
تمام‌وقـت از اقدامـات لازم و ضـروری بـرای پذیـرش فنـاوری بیمـه 

توسـط کاربران اسـت.‌
‌پذیـرش فناوری‌هـای نویـن و همـکاری بیـن شـرکت‌های بیمـه 
بیمـه و عامـل  اولیـن گام توسـعه فنـاوری  نوپـا،  و کسـب‌و‌کارهای 
قدرتمنـدی در پذیرش آن از سـوی کارکنان و مشـتریان اسـت. جلب 
اعتمـاد و اقبـال عمومی مدیران ارشـد شـرکت‌های بیمـه وظیفه مهم 
کسـب‌و‌کارهای نوپـای بیمـه‌‌ای اسـت کـه بایـد بـا اطمینـان بخشـی 
بـه حفـظ اطلاعـات مشـتریان، زمینه مشـارکت هرچـه بیشـتر آنها را 
فراهـم آورنـد. همـکاری شـرکت‌های بیمـه بـا کسـب‌و‌کارهای نوپـای 
بیمـه‌ای در ارائـه نـرخ و شـرایط مناسـب و فراهـم نمـودن امـکان 
دسترسـی شـرکت‌های فنـاوری بیمـه بـه حـق بیمـه واقعـی به‌عنوان 
شـریک تجـاری و نیـز ایجـاد بسـتر ارائـه خدمـات اینترنتـی واحـد 
به‌صـورت مشـترک توسـط متولـی صنعـت و شـرکت‌های بیمه‌گـر 
در پذیـرش ایـن فنـاوری مؤثـر اسـت. علاوه‌بـر ایـن، ‌تدویـن مقررات 
و آیین‌نامه‌هـای مربـوط بـه حـوزه بیمه برخـط توسـط متولی صنعت 
بایـد به‌گونـه‌ای باشـد که ضمن ‌رسـمیت یافتن فعالیت فنـاوری بیمه؛ 
شفاف‌سـازی وضعیـت کارمـزد فناوری بیمه، رسـمیت بخشـی امضای 
دیجیتـال و نحـوه همـکاری شـفاف شـرکت‌های بیمه و نماینـدگان با 

ایشـان ‌مشـخص شـود و بسـتر لازم بـرای آن ایجـاد گردد

جمع بندی و پیشنهادها
در پایـان پژوهـش پیشـنهاد. شـرکت‌های فناوری بیمـه با حضور 
انجـام تبلیغـات مناسـب،  ‌در رسـانه‌ها، نمایشـگاه‌ها و همایش‌هـا و 
شـفاف و بـدون تخریـب چهـره صنعـت و شـرکت‌های بیمـه؛ نسـبت 
بـه اطلاع‌رسـانی و معرفـی بیمـه برخـط تالش بیشـتری نماینـد تـا 
‌اعتمـاد عمومـی بـه ایـن فناوری‌هـا جلـب و پذیـرش آنهـا در جامعـه 

گردد.  تسـهیل 
همچنیـن، بایـد اشـاره شـود ‌هرچنـد ‌پژوهـش حاضـر نسـبت بـه 
پیشـینه خـود دارای ‌نـوآوری اسـت و روابط بین عوامل و سلسـله مراتب 
متغیرهـای موثـر بـر پذیـرش فناوری‌هـای بیمـه را به‌صـورت علمـی و 
نظام‌منـد مـورد بررسـی قـرار داده و بـا ‌نظرخواهی از خبـرگان درگیر در 
شـرکت‌های نوپـای بیمـه‌ای و مبتنـی بر عمل، یـک الگو ‌بـرای پذیرش 
فناوری‌هـای بیمـه ارائـه نمـوده اسـت. امـا مدعی نیسـت ‌که همـة ابعاد 
‌پدیـدۀ مـورد مطالعه را ‌تبیین نموده‌ و ‌الگوی ارائه شـده قادر اسـت تمام 

جوانـب پذیـرش فناوری‌هـای بیمـه را ‌به‌صـورت مطلق توضیـح ‌دهد.
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