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  چکیده
فناوري اطلاعات و ارتباطـات در بهبـود عملکـرد     ۀتوجه به اهمیت توسعدر این تحقیق با

مندي از ابزارهاي  ها را در بهره یرداریم میزان پیشرفت این نمایندگدرنظ ،هاي بیمه نمایندگی
 بیمه در سطح کل کشور هاي نمایندگیآماري این تحقیق  ۀجامع. الکترونیکی بررسی نماییم
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گیري چند  مها از روش تصمی تحلیل داده و در  تحقیق مدل بلوغ الکترونیکی گارتنر است این
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اول  سطحکه در  هاي بیمه نمایندگیدسته از آن  اما. اول تخمین زده شد سطح در% 70ایران 

 ـانـد از لحـاظ    اند، توانسته بودههم و نو پا  اند گرفتهمدل بلوغ الکترونیکی گارتنر جاي   ۀرتب
 ۀهاي بیم از مقایسه وضعیت نمایندگی. یرندگبقرار  در اولویت، بودن با فضاي مجازي همگام

 هاي نمایندگینتایج این تحقیق براي مدیران . بورسی با غیر بورسی، نتایج مشابه حاصل شد
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 مقدمه .1
نـوینی مواجـه    ۀاطلاعات با عرص ـ ۀجوامع از طریق اینترنت براي نشر، تبادل و ارائ

تدریج  بهشود و  میعنوان یک انقلاب عمیق قلمداد  که از بسیاري جهات بهشوند  می
بنیادهاي اقتصادي، اجتماعی، فرهنگی، سیاسـی، تکنولـوژیکی جوامـع را دگرگـون     

ــی ــد م ــی .کن ــه راه  م ــه هم ــرد ک ــا ک ــوان ادع ــی  ت ــت خــتم م ــه اینترن ــا ب ــوند  ه   ش
)Barratt and Karsten, 2002( . شدن مرزهاي میان سازمان  موجب شکستهاینترنت

و کننـدگان   مینایی که اکنون مشتریان، تأ گونه ؛ بهشود میبا زمان و فاصله جغرافیایی 
رسـانند   می انجام از جهان به در هر جاییرا  فرایند توسعه محصول، هاي فعال شرکت

)KumarJha, 2012( .    ـ  فنـاوري اطلاعـات، تجـارت     ۀامـا بـر اثـر رشـد انفجارگون
هاي بازرگانی را  الکترونیکی در صف مقدم تحولاتی قرار گرفته که شیوه انجام فعالیت

. )Misra and Dhingra, 2002( شده استنامیده  21تغییر داده و انقلاب صنعتی قرن 
رت به معناي روابط استفاده از کامپیوتر و ارتباطات از راه دور در تجامعمول،  طور هب

کنندگان و سـایر شـرکاي تجـاري اسـت      ها، توزیع بانک، کنندگان مینبا مشتریان، تأ
)Whelan and McGrath, 2002 .( ،اي بـراي ورود   تجارت الکترونیکـی، دروازه در واقع

از مزایـاي آن  . )1387زاده و چهارسـوقی،   سـمیع (المللـی اسـت    ها به بازارهاي بین شرکت
هـاي معـاملات را در مقایسـه بـا خریـد       داشت کـه هزینـه   توان به خرید اینترنتی اشاره می

توسـعه را بـه بـازار جهـانی همـوار       فیزیکی کاهش داده و راه واردشدن کشورهاي درحـال 
که محصولی که از طریـق تجـارت    ازآنجایی .)Ojeka and Ikpefan, 2011( سازد می

شود از سوي خریدار قابل مشاهده نیست و ارزیابی فیزیکـی   الکترونیکی عرضه می
کننده مقدور نیست، بنابراین موفقیت تجارت الکترونیکی وابسته به  آن براي مصرف
  کننـد   کننـدگان بـه فروشـندگان و کالاهـایی اسـت کـه عرضـه مـی         اعتماد مصـرف 

   )1389نقی، فیضی و رو(
عنوان یکی از توابع اصلی اقتصادي، نقشی اساسـی   صنعت بیمه بهدیگر،  سوي از

تمایل به برقراري و اعمـال تجـارت   . هاي اقتصادي دارد شاخص يدر بهبود و ارتقا



 

 111  .../ هاي اي نمایندگی مقایسه ۀمطالع(در صنعت بیمه  کییسطح بلوغ الکترونارزیابی 

افـزاري   سازي ساختارهاي لازم و تغییـرات نـرم   آماده باالکترونیکی در این صنعت، 
تغییر نگرش مـدیران و  : ند ازا افزاري عبارت نرم، تغییرات مثالبراي  .شود ممکن می

ارزیـابی  و  هـا  روشایـن  با اتخـاذ   .کارکنان نسبت به فناوري و تجارت الکترونیکی
صنعت بیمـه   ۀنقش مهم آن در توسع، هاي بیمه بندي شرکت منظور رتبه هبآن عوامل 

  ).1390یعقوبی و تاج محمدي، (شود  آشکار می
وري اطلاعات شـکل گرفتـه   نتیجه تحول در ارتباطات و فناالکترونیکی در  ۀبیم
بـا  . اي را با استفاده از اینترنـت انجـام داد   توان عملیات بیمه آن می از طریق و است
نامه، تمام  اي از طریق صدور بیمه پوشش بیمه ۀبراي ارائالکترونیکی  ۀبیمسازي  پیاده

  شـود   صـورت آنلایـن انجـام مـی     و مذاکره بـه مراحل درخواست، پیشنهاد، قرارداد 
)Hiwarkar, 2013 .(اطلاعـات در تولیـد و    اینترنت و فنـاوري  فاده ازستا، در واقع

ایـن  مزایـاي  از  و منجر شداي  بیمههاي  شدن فعالیتالکترونیکی  توزیع خدمات به
کـاهش در زمـان   هاي اداري و مدیریت داخلـی و کمـک بـه     کاهش هزینه رویداد،
و  کـار  و خودکارکردن فرایندهاي کسب این مزایا با. استاي  بیمههاي  فعالیت واقعی
 هاي مختلـف شـرکت و بهبـود مـدیریت اطلاعـات      بخشاجراي وظایف در  امکان

 ـ  .تهمراه اس هـا را کـاهش    بـه واسـطه  ی سـالانه  همچنین، حجم کمیسـیون پرداخت
پـور و   علـی (شـود   طورمستقیم به خـود مشـتریان فروختـه مـی     به کالا زیرا ؛دهد می

عنـوان یـک روش و راه کـار بـه      بـه الکترونیکـی،   ۀبیمرو،  ازاین .)1387همکاران، 
بوروکراسـی   کـاهش  بـا . انجامـد  هـا مـی   جویی در هزینه وري کارکنان و صرفه بهره

بـر حجـم    روزانـه بـه شـکل   کاهش تماس مستقیم در دفـاتر بیمـه،   موجود، در اثر 
خـدمات  ایـن   و درآمد حاصـل از  )1387کاظمی و همکاران، ( یای هاي بیمه فعالیت

  .)ها نامه فروش الکترونیکی بیمهمانند (شود  افزوده می
امـروزه،  . اي آغـاز شـد   محصـولات بیمـه  توزیـع اینترنتـی    1990از سال  ظاهراً

یند توزیع فرا استفاده از اینترنت را یک روش یا بخشی از، بسیاري از فعالان صنایع
  . (Canadian Council of Insurance Regulators, 2012) کنند قلمداد می
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 الکترونیکیفضاي کاربران از که درك  بیمه یک سرویس پیچیده است، طورکلی به
سنتی به فضاي اینترنتی از حالت اي  خدمات بیمه ارائۀانتقال . شود می تر در آن پیچیده

کاربرانی که . کشد را به چالش میاي  هاي بیمه لااقل فعالیت شرکت، اگر دشوار نباشد
گـر یـا کـارگزار     بیمهمانند کنند  دنبال میاي  اي حرفه گونه هبه بیمه را ب مسائل مربوط

توجه بـه   با. کنند بر وب تجربه می خدمات مبتنیبیشترین مشکل را در تنظیم ، مستقل
بـدون تمـاس   خـدمات  ممکن است بـراي سـرویس   ، مشتریان ماهیت پیچیده بیمه

توجـه بـه   با. (Ahonen et al., 2007) شخصی با مشکل درك محتـوا مواجـه شـوند   
بودن و پیچیدگی صنعت بیمه و تلفیق آن با زندگی اجتمـاعی و طبیعـی    وجهیچند

اموال، نیاز به آن ملمـوس بـوده و جایگـاه     ۀبهداشت و درمان یا بیم ۀمردم مثل بیم
اي  رسـانی بـه تحقـق خـدمات بیمـه      آن در کمـک  ةالکترونیکی و مزایاي بالقو ۀبیم

رشد انفجـاري اینترنـت،   که با  درحالی. (Grossman et al., 2004) انکارناپذیر است
اسـت، در صـنعت بیمـه نیـز     ده ش ـ فراهمها  کار و براي کسببسیار مناسبی فرصت 

برخی از مراحل آن، این صنعت را وارد و در هاي الکترونیکی بوده  ساز فعالیت زمینه
  .)1387حقیقی و سیحون، (است نموده هاي رقابتی آن  رقابت جهانی و مزیت

اي شده و رشد آن در  هاي بیمه فعالیت ۀدیگر، کارآمدي بورس موجب توسع سوي از
از بـازبینی در اقتصـاد   و ) 1387هوشمند و تشکري صـالح،  (گرو نقش فعال بیمه است 

ی و هـاي کوچـک در افـزایش کـارای     توان حتی بـه نقـش اساسـی شـرکت     ایران نیز می
از ایـن رو در ایـن   . )1388ن، احاج کریمی و همکار(اثربخشی این سیستم آگاهی یافت 

راسـتا بـا ورود فضـاي     هـم  ،ایـران  ۀشروع تحول در صنعت بیم ـداریم با  درنظر تحقیق
 ـ هـاي بیمـه   الکترونیکی بررسی کنـیم کـه شـرکت    بورسـی در کنـار   ی کوچـک و غیر ای

 ـ بزرگ و بورسی با اعمال و پیاده ۀهاي بیم شرکت کـارگیري   هسازي راهبردهاي توسعه ب
یتی قـرار دارنـد؟   فناوري اطلاعات و ارتباطات در ارائه خدمات به مشتریان در چه وضع

هاي بیمه بورسی و غیر بورسی وجـود   داري بین نمایندگی زمینه، تفاوت معنا این و آیا در
ها انجـام   دارد؟ که این موضوع را با بررسی و مطالعه سطوح بلوغ الکترونیکی نمایندگی



 

 113  .../ هاي اي نمایندگی مقایسه ۀمطالع(در صنعت بیمه  کییسطح بلوغ الکترونارزیابی 

بیمـه، اعـم از    نماینـدگی  22 در مـورد و ایـران   ۀدر صنعت بیم مطالعهاین . خواهیم داد
 ـ تا درنهایت در یک فرایند مقایسـه . شده استانجام  دولتی، خصوصی و مناطق آزاد ی ای

 ۀهـاي بیم ـ  شود، میزان توجه و پیشرفت نمایندگی محقق می 1گذر از چندین سطحکه با 
  .ددر تجارت الکترونیکی ارزیابی شو بورسی و غیر بورسی

  تحقیقنظري  بیان  .2
تحقیقاتی صـورت گرفتـه اسـت کـه برخـی از عنـاوین        الکترونیکی، ۀبیم ۀزمین در

 و اند داده انجام تحقیقاتی 3آنکتاد و 2سیگما الکترونیکی، ۀبیم ۀزمین در :ند ازا عبارت
بـه دنبـال آن،    .انـد  پرداختـه  بیمـه  صـنعت  بـر ی الکترونیک تجارت اثرات مطالعه به

همچنـین عوامـل موفقیـت در    به بررسی موانـع و  در تحقیقی  4گراسمن و همکاران
اعرابـی و برومیـده   . پرداختنـد  هایی تحت صفحات وب انتقال وظایف بیمه در مدل

هـاي بیمـه ایـران     شـرکت  ةدر پژوهشی تأثیر تجارت الکترونیکی را دربـار  )1385(
 تـداخل تجـارت الکترونیـک در بیمـه    بـه شـرح    5همچنین، گاوریلتا. بررسی کردند

اي،  بیمه کار و کسب بر الکترونیکی ۀبیمتأثیر به ) 1386( علیخانی و بهرامی. پرداخت
. در این صنعت و همچنـین، راهکارهـاي مناسـب آن اشـاره کردنـد      آن هاي چالش

تجـارت الکترونیکـی توسـط صـانعی و همکـاران      بـراي  ایران  ۀآمادگی صنعت بیم
ایران تا چـه میـزان    ۀدهد صنعت بیم که نشان می مورد ارزیابی قرار گرفت )1388(

نشان دادند که میـزان آمـادگی    )1389(مظلومی و همکاران . موفق عمل کرده است
 ـ  منظـور پـذیرش    همشتریان در صنعت بیمه براي تغییر در رفتار خرید جاري آنهـا ب

کارگیري و استفاده از این روش نوین رابطه  هخرید اینترنتی به جاي روش سنتی با ب
 ۀبـه بررسـی نقـش و جایگـاه بیم ـ     )1390(حیـدرزاده و کریمیـان   . تنگـاتنگی دارد 

                                                                                                          
1. Phase 
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4. Grossman, et al., 2004 
5. Gavriletea, 2008 
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ي سفارشی براي لمان و ایجاد بازارهاتوسعه و مس الکترونیکی در کشورهاي درحال
الکترونیکی  ۀهمچنین، در ایران در اولین کنفرانس تخصصی بیم. مسلمانان پرداختند

، الکترونیـک  ۀکـار بیم ـ  و هاي کسب بررسی مدل: ، مباحث مختلفی از جمله)1390(
، الکترونیـک  ۀثر بر آمادگی صنعت بیمه براي ارائـه خـدمات بیم ـ  ؤبررسی عوامل م

الکترونیـک از سـوي    ۀثر بـر پـذیرش خـدمات بیم ـ   ؤشناسایی و بررسی عوامل م ـ
 ،هاي بیمه به تجارت الکترونیک هاي ناشی از ورود شرکت بررسی ریسک، مشتریان

هـاي آمـادگی و بلـوغ     سطح آمادگی الکترونیکـی از طریـق شـناخت مـدل     يارتقا
تلاش نیز  1سکولسکا. بررسی قرار گرفت مورد بحث و، الکترونیکی در صنعت بیمه

الکترونیکی در جمهوري مقدونیه و  ۀبیم ةهاي تجارت الکترونیکی را دربار کرد مدل
در ترفیـع فـروش    را نقش اینترنت )1382(آستین  همچنین. شرایط آن را شرح دهد

انـدازي از   چشـم به بیان ) 1382( وردي و حق تیموري .مطرح کرد بیمههاي  شرکت
) 1385(رحمتـی  . پرداختنـد شدن تجـارت   الکترونیکی پس از بیمه صنعت وضعیت

  .بررسی کردتجارت الکترونیک را در صنعت بیمه از استفاده هاي  روش
 تجـارت  زمینـه  در مقـالاتی  2002 سال در توسعه و الکترونیک تجارتن سازما
 دانسـته  آن زیرمجموعـه  را الکترونیکـی  ۀبیم ـ آنکه ضمن و کرده منتشری الکترونیک

 اسـت  پرداختـه دن، ش ـ لکترونیکـی ا از پس و قبل ،بیمه هاي شرکت ۀمقایس بهاست 
 ۀجایگـاه و تـأثیر بیم ـ   ةاما تاکنون، تحقیقی دربـار ). 1389امیرخانی و متقی ثابت، (

  .هاي بیمه در بورس انجام نشده است تر شرکت الکترونیکی براي حضور قوي
هـاي   با کثرت مدل در صنعت بیمه، منظور ارزیابی و سنجش رشد الکترونیکی به

ها چگونـه   شرکت اینکه براي توضیحها  هستیم اما این مدلبلوغ الکترونیکی مواجه 
توضیح سـیر   ،بلکه هدفشود  ند تجارت الکترونیکی داشته باشند، ایجاد نمیتوان می

کار از معرفی شرکت تا ارائه تجارت الکترونیکـی و   و شدن کسب تکاملی الکترونیکی
کـار   و منظـور مـدیریت فراینـدهاي کسـب     هاي الکترونیکی است که به تمام فناوري

                                                                                                          
1. Sekulovska, 2012 
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رو، نـه   ازایـن . روشن هستند ۀها داراي بیانی این مدل. )Hoffs, 2011(شود  اعمال می
هـاي بـزرگ و جهـانی     هاي کوچک و متوسط بلکه براي شـرکت  تنها براي شرکت

هـاي بلـوغ الکترونیکـی در     مـدل سیر تکـاملی  . (Petrachkov, 2012)ی دارند یکارا
  .شوند نشان داده می 1جدول 

  هاي بلوغ در تجارت الکترونیکی مدل .1جدول 
تجارت  ظهور

  الکترونیک
 در ایران 

 نام مدل  سطوح

2002 

   )2000( 1سازمان ملل مدل  یکپارچهتبادل،  تعامل، توسعه، اولیه، ظهور
  وکار، کسب یکپارچگی ي،پیشرو اولیه، حضوربقا، 

 وکار کسب شکل تغییر 
   گروه گارتنر

 )2002( 2)تجارت الکترونیک(
  شده، ریزي برنامه مرحله نخستین، مرحله بسته،

  کردن بهینه شدن، نهادینه یافتن، تحقق مرحله 
   3دینگرا و میسرا مدل

)2003(  

  4مدل دموکراسی الکترونیکی  انتشار و تسهیم نمودن، خلق محتوا، سواد، دسترسی،
)2003(  

  ایستا، دسترسی، قابلیت، فاقد
  یکپارچه اي، مبادله تعاملی، 

تجارت  راه ۀنقش مدل
  )2003( 5الکترونیکی

 تجارت متمرکز اقدامات الکترونیک، تجارت شروع
 یکپارچه الکترونیک تجارت منافع، کسب پیدر الکترونیک،

 تجارت رشد مراحل
 )2004( 6الکترونیک

از  سـازمان ملـل  و  7گـروه گـارتنر   هـاي  ی، مدلاز بین آنها مدل بلوغ الکترونیک
عنـوان   گـارتنر بـه  مـدل  دلیل،  چند به ،در این مقاله .اهمیت بیشتري برخوردار هستند

دلیل تطابق سال  اول، به: است شده گرفته نظر براي بررسی سطح بلوغ درمنتخب مدل 
                                                                                                          
1. United Nation Model (UN) 
2. Gartner Group (Electronic Commerce) 
3. Misra and Dhingra Model 
4. E-Democracy Model  
5. The Map of the Way of Electronic Commerce Model 
6. Phases of Electronic Commerce Growth: Business-to-Business (B2B) 
7. Gartner Group 
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دوم، تطـابق  . اسـت  ظهور مدل گارتنر با سال ظهور تجارت الکترونیکـی در ایـران  
ه کـارگیري و توسـع   هبراي بی ای نقشهزمانی آن با سال تصویب طرح جامع در قالب 

ثري در صنعت فنـاوري اطلاعـات   ؤکه گام بلند و م 1فناوري اطلاعات و ارتباطات
هـا بـراي    شده در این مدل از سایر مدل سوم، عوامل بررسی. شود محسوب میایران 

 سطح 5طبق این مدل، بلوغ الکترونیک از  .تر است الکترونیک کامل ۀبیان فضاي بیم
تشکیل شده است که در واقع این مراحل قطعـی و غیـر قابـل تغییـر     ) لیمتغیر اص(

   .اند رسیدن به مفهوم ذهنی مناسب نیستند ولی براي

شـود، در واقـع    به تفضیل شرح داده می سطوحها و خصوصیات  آنچه از ویژگی
  ):1386تقوا و همکاران، ( باشند می سطحدر هر  "اهداف اصلی"بیانگر 

 هـا و عملیـات فنـاوري اطلاعـات،      بر زیرساخت تمرکز): ناپایداري/ بقا( 0 سطح
راهبـرد   ،کلـی  طور به. هیچ ارزشی ندارد ITسطحی است که . ناچیز یا فاقد آن است
  .است سازماندهی نشده اي  هاي رایانه عمومی مدیریت شبکه

 بـه   مربـوط  ،اطلاعـات ایسـتا  . استحضور در وب  ):اطلاعات/ حضور اولیه( 1 سطح
کـارگیري فنـاوري اطلاعـات در جهـت      بـه . گـردد  مشتریان و بخش تجـاري تهیـه مـی   

ایـن   .کـردن فراینـدهاي سـازمانی اسـت     ها و مکانیزه و نـاب  سازي دیجیتالی داده ذخیره
 .هاست جویی در هزینه صرفه و از کاغذ استفاده مرحله شامل عدم

 شان را از طریق  الاتؤتوانند س افراد می ):فرایند مقدمات فروش/ پیشروي( 2 سطح
ها و اسـناد را دانلـود    هاي جستجو استفاده کنند و انواع  فرم ایمیل بپرسند، از موتور

توسـط پسـت    ورسـانی عمـومی اسـت     هـاي خـدمات   در این مرحلـه شـبکه  . کنند
طورگسترده به دسترسی اطلاعات به شکل  این مرحله به. گیرد الکترونیکی صورت می

کـاربران نـه تنهـا بـه اطلاعـات دسترسـی دارنـد بلکـه تـوان          . تعاملی مربوط است
خط اتصـال بـین شـرکت بیمـه و مشـتریان       همچنین،. کردن آن را نیز دارند اصلاح

 .شود برقرار میزمان به شکل دو طرفه  صورت هم به

                                                                                                          
1. Information and Communication Technology (ICT) 
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 که فـروش  آنلاین هاي  پرداخت): فناوري فروش /کار و یکپارچگی کسب( 3 سطح
تغییـر و حرکـت بـه سـمت شـرکتی       ۀهـاي آن اسـت، مرحل ـ   نامه از مشخصـه  بیمه

اصـلی   ۀاینترنـت، هسـت   بـر  عمومی مبتنـی  در این مرحله خدمات. الکترونیکی است
هـا و   هـا بـه خلـق مـدل     زیرسـاخت تمرکز و توجه به فنـاوري و  . ها هستند فعالیت

بیشتر تغییر ذهنیت سنتی انجام کار مد نظر . کنند فرایندهاي جدید سازمانی تغییر می
هاي جدید  ها اشاره دارد و بیشتر ایجاد ارزش جویی در هزینه است و کمتر به صرفه

این در  .شود فرهنگ سازمانی میدر  تغییرات عمیقیشامل این مرحله  .مد نظر است
 .هاي اینترنتی است دو طرفه و از طریق سایت کاملاً شتریانله ارتباط با ممرح

 در تعریـف مجـدد    ):فرایند خدمات پـس از فـروش  /کار و شکل کسب تغییر( 4 سطح
 ی آنلایـن بـا ویژگـی فراسـازمانی    ارتبـاط  ۀتحویل خدمات بیمه از طریق ایجاد یک نقط

شرکت بیمه بـراي مشـتریان شـفاف    هاي مرتبط با  شود، تمام سازمان باعث می که است
ت این مرحله دموکراسی الکترونیکی است که به معناي استفاده از فناوري اطلاعا .باشند

هـاي بهنگـام و مشـارکت     گیـري  وسیعی از تصـمیم  ۀدر فرایندهاي سیاسی است و دامن
کـه پیداسـت دموکراسـی     طـور  همـان . شـود  واقعی در فرایندهاي عمومی را شـامل مـی  

عنـوان   ن را بـه آتوان  افتد و می تکامل از بلوغ الکترونیکی اتفاق می ۀالکترونیکی در مرحل
      .نمادي از بلوغ الکترونیکی بر شمرد

شـود،   موقع بـه کـاربر ارائـه مـی     همانطور که اطلاعات درست به روش درست و به
همچنـین، در  . باشـد شده و مناسب با هـر کـاربر    سازي ی شخصیای گونه ها به بایستی فرم

کار، آنچه بایستی صورت پذیرد، حرکـت از یـک مرحلـه بـه      و ارزیابی سطح بلوغ کسب
 (Hribar Rajteric, 2010) . مرحله دیگر است تا ارتقاي ارزش محقق شود

حقیقـی و  ( باشـند  مـی  2جدول  به شرحیی ها داراي متغیرسطوح یک از این  هر
 .)1387سیحون، 
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  متغیرهاي هر سطح از بلوغ الکترونیکی .2جدول 
  4 سطح  3 سطح  2 سطح  1 سطح  0 سطح

فاقد هرگونه 
متغیرهاي 
  الکترونیکی

 دگی یپیچ سطح
 وب سایت

 ارتباطات 
 تبادل اطلاعات  

 اخذ پیشنهاد  
 مشاوره ۀارائ  
  

  هاي  ادهدمدیریت
  صدور

 صدور  
  

 ارتباط و مشاوره  
 ادعاي خسارت  
 بررسی خسارت  
 پرداخت خسارت  

ریـزي   در برنامـه شده از مدل بلوغ الکترونیکـی گـارتنر،    تعاریف مطرحبراساس 
بر اهداف اصلی، دو هدف  بایستی علاوه ،سطحکسب بیشترین امتیاز در هر  منظور به

  :کلی را نیز مدنظر قرار داد
    ؛ سطحفرد هر  منحصربه هاي مشخصهدستیابی به  جهتفضاسازي 

 وردهاي ادسـت بـه   از هر سـطح نسـبت  تر  اثربخشتر و اکار خدماتی ۀافزایش در ارائ
  . قبلی سطح

  تحقیق  الات اصلیؤس  .1-2
 بـرداري از ابزارهـاي    بهـره ایرانـی در   بورسـی و غیربورسـی   ۀهاي بیم نمایندگی

 ؟اند قرار گرفته سطحی در چهتجارت الکترونیکی 

 آیا در میزان تحقق فناوري ITبـا   هاي بورسی در مقایسـه  ، بین عملکرد نمایندگی
  هاي غیر بورسی تفاوتی وجود دارد؟ نمایندگی

 بورسـی و   ۀهـاي بیم ـ  نماینـدگی بلـوغ   و رتبـه  سـطح  یا تفاوت معناداري بـین آ
  وجود دارد؟غیربورسی ایرانی با سابقه فعالیتشان 

  روش تحقیق  .3
وري آنامـه بـراي گـرد    و از ابزارهاي پرسشبوده پیمایشی  - توصیفی روش تحقیق،

 و الکترونیک ۀبیمدر مورد اطلاعات  ۀدر این تحقیق کلی .شده است استفادهاطلاعات 
و هـا، مقـالات فارسـی و لاتـین      کتاب ۀمطالعهاي بلوغ تجارت الکترونیکی با  مدل

ي مطابق با چارچوب نظري ا نامه پرسش. آوري و بررسی شد جمع یاینترنت تحقیقات
  . براي سنجش متغیرهاي مرتبط با هر سطح تهیه گردید 3مندرج در جدول 
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  الات براي شناسایی سطح بلوغ بیمه الکترونیکیؤساختار س .3جدول 

  در هر سطح) اینترنتیهاي  گزینه(الات سؤ  سطح

تعداد 
الات ؤس

اینترنتی در 
  هر سطح

تعداد 
هاي  گزینه

اینترنتی در 
  الاتسؤ

نمره کامل 
 الاتسؤ

  اینترنتی

1  

روش آموزش  -2 )و سایت sms(روش معرفی  -1
)sms ــایت ــلاع -3 )و س ــانی  روش اط و  sms(رس

ســـایت و تخفیـــف (روش تبلیغـــات  -4 )ســـایت
  )گذاران اینترنتی بیمه

4  8  56  

2  

  )ایمیـل و لینــک پرسـش و پاســخ  (روش تعامـل   -1
موتور جستجو و  ،پیامک ةشمار(امکانات سایت  -2

سـایت و ایمیـل   (فـرم خریـد    ۀروش ارائ -3 )ایمیل
  )قدیمی گذاران بیمه

3  7  49  

3  

امضاي الکترونیکـی و  (امکانات امنیتی در سایت  -1
 -2 )الات امنیتی و کد امنیتـی ؤرمز کاربري و طرح س

خوان  گذرگاه الکترونیکی و کارت(امکانات پرداخت 
و  sms(گذار  بیمهپیگیري وضعیت  -3 )و تلفن بانک

ــل  ــایت و ایمیـ ــدمت  -4 )سـ ــان خـ ــانی  زمـ رسـ
روزنمودن اطلاعات سایت  هب -5 )اینترنتی/وقت تمام(
عمـل بـه    -6 )مـدت و بلندمـدت   میـان مدت،  کوتاه(

  )پیگیري اینترنتی(تعهدات 

6  15  105  

4  

ساختمان مکان (محدوده جغرافیایی کاربري اینترنتی  -1
ها و در سطح سایر  ن استاو مرکز سایر ا .ا.ج مرکزي ۀبیم

رسانی و  اطلاع(هاي اینترنتی  گستره فعالیت -2 )ها استان
ــه  ــروش بیم ــل و ف ــدات   تعام ــه تعه ــل ب ــه و عم    )نام

 ،مرتبطهاي  لینک سایت(جانبی در سایت هاي  گزینه -3
و نظرسـنجی و لینـک معرفـی     هـا  لینک دریافت پیشنهاد

بــه ارجــاع اوراق  -4 )گــذاران در صــورت تمایــل بیمــه
ارجاع اوراق در داخـل   -5 )اینترنتی(مرتبط هاي  سازمان

  )اینترنتی(نمایندگی 

5  12  84  

  294  42  18  مجموع
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ازاي هـر   اي هستند و به هاي بیمه سازمانی، نمایندگیتحقیق سطح تحلیل در این 
نامه توسط مدیر آگاه و خبره نسبت به وضعیت فناوري اطلاعات  یک پرسش ،شرکت

اینترنتی و اینترنتی عملکرد غیرنامه،  این پرسش. و ابزارهاي مربوطه، تکمیل شده است
 ،مناسـب  ۀنام ـ پرسش 18. کند میرا در ایفاي وظایف محوله تعیین سطح  ها شرکت

 وال ؤس 18حاوي  نامه پرسشاین  .تحلیل شدند و دریافت و همگی بررسی و تجزیه
 42 آن، جمعـاً  تـی ناینتر هـاي  گزینهاینترنتی و غیراینترنتی است که هاي  گزینهشامل 
) 5(، متوسط )7(در سه سطح زیاد  "طیف لیکرت"ها نیز برمبناي  ارزیابی .است گزینه
، Topsissافزار  نرمالکترونیکی با استفاده از  بلوغ بر تعیین سطح علاوه. است) 3(و کم 

این ارزیابی در . شوند بندي می رتبه ICTهاي بیمه از نظر برتري در  شرکتنمایندگی 
اطلاعـات،  : ها هسـتند  خدمات الکترونیکی، شاخص ۀسطح فعال در ارائ 4 ،تکمیلی

فعال  ۀبیم نمایندگی 18اما  .مقدمات فروش، فناوري فروش، خدمات پس از فروش
 .انـد  مـورد بررسـی، مـدنظر قـرار گرفتـه      يهـا  گزینهعنوان  و غیر فعال در بورس به
  .شده استبندي  طبقه 4در جدول ها  درنهایت، نتایج ارزیابی

 بیمـه و اسـاتید دانشـگاه    هاي نمایندگیاز متخصصین  نامه پرسش پس از تدوین
  .رسید نامه به تأیید ی پرسشیمصاحبه و مباحثه صورت گرفت و رواتهران، 

 بلوغاز مدل سطح اصلی و فرعی هر هاي  نامه باتوجه به ویژگی پرسش الاتؤس
در این مقاله،  .شد استخراج 3 شده در جدول منطبق با چارچوب نظري ارائه ،گارتنر

مـورد   شرکت 18در بین  spssافزار  آمده از طریق نرم دست ضریب آلفاي کرونباخ به
ضریب آلفاي کرونبـاخ   چنانچه .است 952/0شده،  طرح گزینه اینترنتی 42مطالعه و 

همبستگی درباره نامه از پایایی مطلوبی برخوردار است و  یا بیشتر باشد، پرسش 7/0
شـده نیـز    ضـریب مطالعـه   رو، داشت؛ ازایناطمینان زیادي  توان می الاتؤدرونی س

  .کند یید میأدرجه پایایی ابزار را ت
 ITهـاي بازرگـانی و واحـدهاي     آمـاري را خبرگـان بیمـه    ۀجامع ـ ،در این تحقیـق 

 ـبـه عنـوان    .دهنـد  تشـکیل مـی   ایراندر  بورسی و غیربورسی ۀبیم هاي نمایندگی  ۀنمون
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شـان آگـاهی کامـل و     از ساختار سـازمانی که  نمایندگی 22 آماري، تنها به مدیران ارشد
نامـه   پرسش ،خصوصیو دولتی  هاي شرکت ۀبیم ةنمایند 18. جامعی دارند، مراجعه شد

  .ندبرآورد شد ICTمندي از  ازمنظر میزان بهره ها تکمیل نمودند و شرکترا 
کنـد تـا    هاي اینترنتی و غیراینترنتی است که کمـک مـی   نامه شامل گزینه پرسش

نتی کـه  هاي اینتر دهند، بدون تمرکز ویژه به گزینه نامه را پاسخ می افرادي که پرسش
بـه اعتبـار و    این روش،. پاسخ دهندالات را ؤدرستی س در بحث این مقاله است، به

هاي اینترنتـی در   در هنگام محاسبه، تنها امتیازات گزینه. افزاید نامه می ی پرسشروای
هاي اینترنتی در  که تعداد گزینه آنجا از. شوند طور جداگانه با هم جمع می ههر سطح ب

آمـده   دست هاي به سازي نمره منظور یکسان هکند، ب هر سطح با سطوح دیگر فرق می
را بـه   کامـل  ةچند درصد از نمر ،آمده دست به ةکنیم که نمر از هر سطح، بررسی می

منظور تعیـین   یک از سطوح را به هر ةتوان نمر با این کار می. دهد خود اختصاص می
  . اساس مدل گارتنر، با یکدیگر مقایسه کرد سطح بر

  هاي تحقیق یافته  .4
بورسی و غیربورسی در  ۀهاي بیم پیشروي نمایندگیتحقیق حاضر، با ارزیابی میزان 

 ۀاستفاده از ابزار الکترونیکی، به دنبال شناسایی جایگاه فعلی این صـنعت در عرص ـ 
هـاي   بودن در این عرصـه، سـطح فعالیـت    که موفق ازآنجا. استتجارت الکترونیک 
گشـا   اي راه مهتواند براي مدیران بی هاي این تحقیق، می دهد، یافته بورسی را ارتقا می

هـاي بورسـی برخـوردار     اي در تقویـت فعالیـت   صنعت بیمه از جایگاه ویژه.  باشد
هاي تجارت الکترونیک، دانشی  ها و نداشته راستا، آگاهی از میزان داشته این در. است

 ۀپیشـین  ۀاز مطالع ـ. دهـد  سوي حضوري پایدار سـوق مـی   و است که آن را به سمت
بـر   توانـد عـلاوه   قیق یک تـلاش نوآورانـه اسـت و مـی    آید که این تح تحقیق بر می

هاي اصـلاحی را   شناسایی میزان پیشرفت تجارت الکترونیک در صنعت بیمه، گزینه
توان به  مستمر این راه می ۀبا ادام. براي ورود و حضور مؤثرتر در بورس نشان دهد

  .تر دست یافتاقتصادي کارا
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هـاي   نماینـدگی تعیین سـطح   براي گارتنرنظرگرفتن مدل بلوغ الکترونیکی  در  با
هـا در   در یک نگاه کلی و بدون تفکیک فعالیت یا عدم فعالیت این نماینـدگی ، بیمه

در % 6حدود  ؛دوم سطحدر % 18حدود  ؛اول سطحدر آنها % 70ایران، حدود بورس 
منظور ارزیـابی تکمیلـی،    به. چهارم است سطحمانده متعلق به  باقی% 6سوم و  سطح
گیـري از   ایران، با بهـره  ۀاز بررسی مدل بلوغ الکترونیکی گارتنر در صنعت بیمپس 
 18، اسـت شاخصـه   هـاي پژوهشـی چنـد    افـزار  که یکـی از نـرم   Topsissافزار  نرم

 و شـده بنـدي   رتبـه انتخـابی بهینـه و سـودمند    دستیابی بـه  منظور  نمایندگی بیمه به
  .شده است درجمن 4شرح آن در جدول اطلاعاتی چند حاصل شده که 

  )بندي سطح بلوغ و رتبه(ها  وتحلیل داده نتایج تجزیه .4جدول 
بیمه هاي  نمایندگی  ترتیب

   رتبه  سطح  سابقه  بورسی و غیر بورسی

  13  2  76  غیر بورسی  الف
  4  1  53  بورسی  ب
  17  1  53  بورسی  پ
  5  1  23  بورسی  ت
  11  1  17  غیر بورسی  ث
  14  2  9  بورسی  ج
  15  1  9  بورسی غیر  چ
  16  4  8  بورسی  ح
  2  1  8  بورسی غیر  خ
  18  3  8  بورسی غیر  د
  6  2  7  بورسی غیر  ذ
  8  1  7  بورسی غیر  ر
  12  1  6  بورسی غیر  ز
  10  2  6  بورسی غیر  ژ
  9  1  5  بورسی غیر  س
  3  1  5  بورسی غیر  ش
  1  1  2  بورسی غیر  ص
  7  1  1  بورسی غیر  ض
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 ۀبیم ـو شرکت  1 ۀاول، رتب سطحبا کسب   )ص( ۀبیمشرکت  ،بندي رتبهدر این 
از % 50بـیش از  ها نشـان داد کـه    ارزیابی .را دارد 18 ۀسوم، رتب سطحا کسب ب  )د(

اول از مدل بلوغ الکترونیکـی جـاي    سطحدر  برتر، هاي رتبهبیمه در  هاي دگیننمای
بالاتر از مدل بلـوغ الکترونیکـی را   سطوح که  ها نمایندگیسایر همچنین، . اند داشته
 ترتیـب،  ایـن  بـه  .انـد  بندي به طور پراکنـده قـرار گرفتـه    رتبهاند در این  نموده  احراز

 16رتبـه   چهارم از مدل بلوغ الکترونیکی گارتنر، سطحبا کسب  )ح( ۀبیم نمایندگی
سـوم از ایـن مـدل، آخـرین رتبـه را در ایـن        سـطح داشتن  با) د( ۀبیم نمایندگیو 

 از بررسی اولیه و ارزیابی تکمیلـی،  پس. است به خود اختصاص دادهبندي  اولویت
مقـدار  تحقیـق،  میـان متغیرهـاي موجـود در     ۀمنظور تشخیص معناداربودن رابط ـ به

هـا بـا    نماینـدگی  ۀمیان رتب ۀاین عدد از بررسی رابط. ضریب رگرسیون محاسبه شد
ها در مدل  میان سطح نمایندگی ۀو براي رابط 193/0 کارشان، ۀمدت فعالیت و سابق

  .باشد می 044/0 کارشان، ۀبا مدت فعالیت و سابقگارتنر 
خصوصـی   که در بورس فعالیت دارند، عمدتاً اي هبیم هاي شرکت هاي نمایندگی

هـاي غیـر فعـال در بـورس      کـار بیشـتري نسـبت بـه نماینـدگی      ۀهستند و از سابق
بین ایـن   ۀها ازنظر میزان رتبه، سطح و معناداربودن رابط این نمایندگی. برخوردارند

هاي غیر بورسی داشـته و   مشابهی با شرکت کارشان، شرایط نسبتاً ۀغیر با سابقدو مت
  .از این حیث، تفاوت معناداري در دست نیست

  گیري نتیجه. 5
هاي بیمه را بـا اهـداف کلـی از     بودن نمایندگی آمده، عدم همگام عمل هاي به بررسی

ایـن  رو در اثـر اغمـاض آن،    ایـن  از. دهـد  نشـان مـی  مدل بلوغ الکترونیکی منتخب 
حـاکی از آن   شـرایط موجـود،  . انـد  اول جاي گرفته سطحبه کثرت در ها  نمایندگی

ریـزي درسـت یـا ضـعف در      است که در طی فرایند بلوغ، به جهـت عـدم برنامـه   
هاي محکم و مستمر، ثابت قدم و پایبنـد   منظور برداشتن گام ریزي مناسب، به برنامه
 ،بعـدي  سـطح اول، در  سطحی در یا قابل ملاحظه نمرهپس از کسب  اًبعض .اند نبوده
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گرفتن هـدف دوم   نادیده(اند  از خود نشان داده ICT ةعملکرد ناپایداري را در حوز
 بـالاتر وارد  سـطوح هاي بیمه که بـه   نمایندگیآن دسته از  ةیا دربار) از اهداف کلی

تا جایی کـه  است اند، عملکردشان با فرایندي کند و با احتیاط وافر همراه بوده  شده
کسـب   سـطح کمی را در هر  ةنمر، سطحمنظور ارتقاي  پیشروي در مسیر بهباوجود 
نتــایج فــوق بــا تفکیــک ). گــرفتن هــدف اول از اهــداف کلــی نادیــده(انــد  نمــوده

دهـد کـه    جاست و نشان میبورسی و غیربورسی، همچنان پا بر ۀهاي بیم نمایندگی
 وخدمات  ۀمنظور ارائ هاي کارآمد اینترنت به کارگیري روش هگران بورسی در ب بیمه
 منـدي از سـایر مزایـاي آن، بـا     تر وظایف و بهره تر و سریع سازي هر چه دقیق پیاده

هـا نشـان    رگرسیون، پاسخ ۀاز محاسب. تغییرات موجود در این عرصه همگام نیستند
 ـ هـا، رابطـه   کار نمایندگی ۀبا مدت فعالیت یا سابق ها نمایندگی سطحدهد که  می ی ای

دخیـل  مستقیم اما ضعیف دارد و عواملی غیر از سابقه کار در احراز سـطوح بـالاتر   
و تجـارت الکترونیـک، سـطح     ITل سطح دانش یاز قبتوان به مواردي  و میهستند 
، سطح بودجـه  ITهاي روز  پرسنل با پیشرفت سازي هاي شناختی و هماهنگ قابلیت

سـازي   منظور ارتقا و تغییرات بهنگام، سـطح نگـرش مثبـت در پرسـنل در پیـاده      به
توانـد، مـانع از    هریک از موارد مـی وجود  عدم. ها و تدابیر مدیران، اشاره کرد برنامه

  .ارتقاي سطح بلوغ الکترونیکی در صنعت بیمه باشد
بـرداري از ابزارهـاي    ایران در بهره ۀتوان دریافت که صنعت بیم از این نتایج می
خود را تمام تلاش  اًاي به اهداف کلی داشته و صرف کمتر توجه تجارت الکترونیک،

شـده بـراي    از قالب تعریـف ست و درگیر نموده ا کسب نام و نشان الکترونیکی،به 
حضـور چنـد    .است، دور "هاي بلوغ الکترونیکی مدل"فضاي مجازي تحت عنوان 

بـورس   در تقویت عملکـرد سـازمان  هاي بزرگ بیمه  بعضی از نمایندگیسال اخیر 
. ایـن صـنعت بپوشـاند    ةاند ضعف موجود را دربـار  تأثیري نداشته است و نتوانسته

هاي بلـوغ   بالاتر از مدل سطوحبه  در پیش است تا صنعت بیمه راه زیاديرو،  ازاین
  .استدست یابد و هنوز در ابتداي راه الکترونیکی 
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  ها یشنهادپ  .6
مندي  منظور بهره هرسد که براي دستیابی به سطوح بالاتر بلوغ الکترونیکی ب می نظر به

مـواردي  باید  ITهاي  از مزایاي پیوستن به تجارت الکترونیک و جدیدترین فناوري
  )3جـدول  (هـاي هـر سـطح     این موارد مطـابق بـا ویژگـی   . چند را مدنظر قرار داد

  : ند ازا عبارت
   ارتقاي سطح دانش و فرهنگ گرایش به استفاده ازIT : مـدیران و کارکنـان   براي

شـان از طریـق    گـذاران  خدمت و براي بیمـه  هاي ضمن بیمه از طریق برگزاري دوره
 ؛)سطح اول(هاي مختلف  تبلیغات در رسانه

  ـ  هـاي مـذکور بـه     افزارهـاي اینترنتـی در سـایت    کـارگیري نـرم   هآموزش روش ب
 ؛ )سطح اول(گذاران  بیمه

  اي و فعـالان بورسـی بـراي     بیمـه کـاربران  منظور جذب  ههاي تشویقی ب سیاست
 ؛)سطح اول(خرید و فروش اینترنتی 

هاي سـطح   سازي مشخصه هاي بیمه در پیاده نمایندگی% 70دهد که  ها نشان می یافته
امـا میـزان آن تـا    . اند هایی از نظر میزان این همگونی، موفق بوده اول البته با تفاوت

 .پذیر سازد اي نیست که ورودشان را به سطح دوم امکان اندازه

  کارگیري سودمند دانـش   هسازي بستر مناسب براي ب فراهمIT     بـا ارتقـاي سـطح
نامـه تـا تکمیـل و ارسـال آن      فرم بیمه افزاري در ارائۀ افزاري و نرم ابزارهاي سخت

 ؛)سطح دوم(

  هاي  توانمنديبستان اطلاعات از طریق  -بدهIT )؛)سطح دوم 

در شرایط کنونی، ضعف موجود در سطح اول، ورود بـه سـطح دوم را دشـوارتر کـرده     
گـران در   هـاي بیمـه   تـلاش بـا وجـود   دهـد   هـا نشـان مـی    طورکه ارزیـابی  همان. است

بـرداري   ، این عدم آگاهی یا نقصان آن موجب شده است تا بهرهITکردن دانش  عملیاتی
  .سطح دوم است، با پیشرفت سودمندي همراه نباشد ۀمشخص از این دانش که

    منـدي از   در بهـره شـان   گذاران مدیران، کارکنان بیمه و بیمهافزایش سطح اعتماد
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 ؛)سطح سوم(مطمئن و ایمن  ITتکنولوژي 

  منظـور ترغیـب بـه     گذار بـه  گر و بیمه ها میان بیمه جایی داده به افزایش فرصت جا
 ؛)سطح سوم(گر  تعهدات توسط بیمهخرید تا اجراي 

    قراردادن جدیدترین فرمتIT سـایت شـرکت    مطابق با آخرین تحولات در وب
  ؛)سطح سوم(

هـاي نـوین،    براي جلب اعتماد و استفاده از فرمت ITسازي  گونه تلاش در ایمنهر
هـاي سـطح اول و بعـد از آن سـطح دوم،      بدون تلاش براي تحقق تمامی مشخصه

انـد بـا اجـراي     ها توانسته ها نشان داد اگر چه نمایندگی بررسی. ر استثم تلاشی بی
چند مشخصه از هر سطح به سطوح بعدي آن دست یابند، امـا ورودشـان ناکارآمـد    

گرانی که در سـطح سـوم    بندي از این تحقیق، آن دسته از بیمه رتبه ۀدر مرحل. است
 هاي سـطوح پیشـین، بعضـاً    اند، به علت توجه ناکافی به تمامی مشخصه قرار گرفته

  .اند تري را کسب نموده پایین ۀرتب
  ــ ــایی ۀگســترش دامن ــره جغرافی ــاوري  در به ــدي از فن ــع ITمن ــق توس  ۀاز طری

هاي مـرتبط   تا پیوستن به سایت سازمان بیمههاي  هاي اینترنتی درون شرکت فعالیت
  ).سطح چهارم(

دوم و سـوم   ،سـطوح اول گذاران و کارکنان بیمـه از منـافع    در صورتی که بیمه
از . بر است هزینه کردن سطح چهارم صرفاً مند نباشند، عملیاتی طریق کارآمدي بهره به

سـطح   ۀمشخص ـ(گران خود، اعتمادي  گذاران به بیمه این حیث، در شرایطی که بیمه
هـاي   هاي الکترونیکـی خـود بـه سـایت     ندارند، هرگز نیز براي رفع نیازمندي) سوم

تحقیـق حاضـر نشـان داد کـه بـه علـت       . شوند ن کانال متوسل نمیشده از ای معرفی
هـاي بیمـه نظـر مسـاعدي      در صنعت بیمه، نمایندگی ITسازي ناقص فناوري  پیاده

  . هاي سطح چهارم ندارند کردن مشخصه نسبت به عملیاتی
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