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EXTENDED ABSTRACT: 
Purpose: The world today is facing a flood of changes in the field of 
new technologies. In the meantime, we have seen extensive changes in 
the needs of customers in the field We receive financial and insurance 
services. Therefore, the purpose of the current research is to 
investigate artificial intelligence on the insurance policyholder's trust 
in fintech and insurtech. 
Methodology: The research method of this study is descriptive-
survey. The researched community are information technology experts 
and managers of Insuretech insurance in Tehran. Random sampling 
method is simple. The research tool is a researcher-made questionnaire 
with ١٧ items. which has adequate reliability and validity. This 
questionnaire was collected among ١٠٢ information technology 
experts and managers of Insuretech Tehran.  
Discussion and Results: The results of the present research show that 
the individual's psychological tendency to trust trust financial and 
insurance organizations and trust artificial intelligence respectively. 
The rate of .٨٣ and .٦٥ has an effect. Sociological factors affecting 
trust in financial and insurance organizations and trust in artificial 
intelligence respectively It has an effect of .٢٥ and .١٨ And finally, 
trust in financial and insurance organizations and trust in artificial 
intelligence and related technologies have an effect of ٥٦. and .٢٣ on 
trust in fintech and insurtech. 
Conclusion: The results indicate that enhancing the policyholder's 
trust in fintech and insurtech significantly depends on the role of 
artificial intelligence. 
Keywords: Fintech, Insurancetech, Artificial Intelligence. 
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  چكيده:
 نيـمواجـه اسـت. در ا  نينو  يها  يفناور  نهيدر زم  راتيياز تغ  يليجهان امروز با س  هدف:

و  يخـدمات مـال افـتيدر نـهيدر زم  انيمشـتر  ازيدر ن  ييگسترده ا  راتييما شاهد تغ  انيم
براعتمـاد   يهـوش مصـنوع   ريتاث  يرو هدف پژوهش حاضر بررس  ني. از اميباشيم  ييا  مهيب
  باشد.يم نشورتكيتك و ا  نيگذار به ف مهيب

باشـد. جامعـه   يم  يشيمايپ   -يفيتوص  يروش پژوهش مطالعه حاضر از نوع   شناسي:روش
 وهيشهر تهران و شـ  مهيب  نشورتكيا  رانياطلاعات و مد  يكارشناسان فن آور  ق،يمورد تحق

 هيـگو  ١٧پرسشـنامه محقـق سـاخته بـا    قيباشد. ابزار تحق  يساده م  يتصادف  يرينمونه گ
از نفـر   ١٠٢  نيپرسشـنامه بـ  نيـ. اتمناسـب برخـوردار اسـ  يـيو روا  ييايـاست كـه از پا

  .ديگرد يتهران و سپس جمع آور نشورتكيا  رانياطلاعات و مد يكارشناسان فن آور
فرد به اعتماد، بـر اعتمـاد بـه  يروان ليدهد كه تما يپژوهش حاضر نشان م  جينتا :هاافتهي

 ٦٥/٠و    ٨٣/٠  زانيـبه م  بيبه ترت  يو اعتماد به هوش مصنوع   ييا  مهيو ب  يمال  يهاسازمان
و اعتمـاد بـه هـوش  يـيا مهيو ب يمال يموثر بر اعتماد سازمان ها  ي، عوامل جامعه شناخت

 مـهيو ب يمال ياعتماد به سازمان ها تيو در نها ١٨/٠و    ٢٥/٠  زانيبه م  بيبه ترت  يمصنوع 
بـه  نشـورتكيتـك و ا نيمرتبط بر اعتماد به فـ يو فناورها يو اعتماد به هوش مصنوع   يا
  موثر بوده است. ٢٣/٠و  ٥٦/٠ زانيم
تـك و   نيگـذار بـه فـ  مـهياعتماد ب  تيتقو  يبرانتايج حاكي از آن است كه    ي:ريگجهينت
  ي نقش  جايگاه معناداري دارد.هوش مصنوع  ريتاث نشورتكيا

  يهوش مصنوع  نشورتك،يتك، ا  نيف :يديواژگان كل

   : مقاله نيارجاع به انحوه 

  

 مـهيدر اعتمـاد ب يهـوش مصـنوع   ريتـاث).  ١٤٠٣. (انايك،  يخداپناه رودسر؛  نيحس،  يعيبد
  .٤٢-١)، ١(٤ي،  ابيبازار  تيريدانش نو در مد  يفصلنامه علم ،نشورتكيتك و ا نيگذار به ف
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  مقدمه- ١
محـور   يز خدمات فنـاورا  ياريبس  نشورتكيتك و ا  نيف
دهنـد. مصـرف كننـدگان   يرا به مصرف كننده ارائه م  ديجد

 رايـمثبـت هسـتند ز  ديجد  يها  يفناور  نيعمدتاً نسبت به ا
و   يدهنـد (كرنـ  يرا ارائه مـ  ديجد  يها  تيو قابل  يآنها راحت

حـال، نقـش اعتمـاد مصـرف كننـده در   نيا  با.  )١،٢٠١٩مولر
 درك نشـده اسـت. كـاملاً  ديـجد  يهـا  يفنـاور  نيا  رشيپذ

مـورد اسـتفاده در   يتخصصـ  يتـك بـه فنـاور  نياصطلاح ف
ــال ــال يصــنعت م ــاره دارد در ح ــور مشــابه،  ياش ــه ط ــه ب ك

 است. مهيمورد استفاده در ب يتخصص يفناور  نشورتكيا
راه  يفناور  رايهستند ز  تياصطلاحات در حال محبوب  نيا

 نييكند و نقش تع  يم  ريرا امكان پذ  يتر  يسفارش  يحل ها
تحـول ممكـن   نيـدارد . ا  مهيو ب  يامور مال  يبرا  يكننده تر

باشد.  ياساس مهيو ب  يمال  تيماه  يبرا  نترنتياست به اندازه ا
 يرا قادر م  ندهايفرآ  ونيو اتوماس  يهوش مصنوع   يها  تيقابل

وام   كي  ،يو موثرتر باشند. در امور مال  رتريپذ  اسيسازد تا مق
بـه  ،يرفتـار يداده هـابـر اسـاس  هيـتوان در چند ثان  يرا م

دانشـجو، پرداخـت  كيـنداشـت، ماننـد  يكه اعتبار  يشخص
را   يتواند ضرر  يمصرف كننده م  مه،يكه در ب  ينمود. در حال

 ييبـه ادعـا  يازيـن  يحتـ  نكـهيداشته است، بدون ا  راًيكه اخ
 ياسـتفاده از حسـگرها و دسـتگاه هـا  قيـداشته باشد،از طر

بـا . )٣،٢٠١٨نيو شـ يجبـران كنـد.(ل )IOT(٢يااشـ نترنتيا
 ييتفاوت هـا  مه،يو ب  يامور مال  نيب  اريبس  يوجود شباهت ها

 سـكياز ر  ييسـطح بـالا  يآنهـا دارا  يوجود دارد. هر دو  زين
 ،يمتفاوت اسـت. در امـور مـال سكير نيا تيهستند، اما ماه

 يهـايياسـت كـه ارزش دارا  نيـمعمـولاً ا  هيـاول  يهاسكير
كــه درخواســت  ياراعتبــ ايــ ابــدييكننده كــاهش ممصــرف

اسـت   نيا  هيخطر اول  مه،ي. در بشوديبه آنها داده نم  كننديم
كـه   يشـود، زمـان  يكه به مصرف كننده ارائه مـ  يكه راه حل

شود، كمتـر از انتظـارات او باشـد . راه   يمعتبر ارائه م  ييادعا
بلكه   ست،ين  يفقط مال  شهيگر هم  مهيحل ارائه شده توسط ب

 
١ Kerényi., Müller, J. 
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٣ Lee, I., Shin, Y.J. 

متمركـز   يعملـ  يل با راه حل هـااغلب بر كاهش دوره اختلا
بـه   )،AI(٥  يمصنوع   هوش  ).٢٠٢١  ،٤تيو  يو د  تانياست (پ 

و سـلامت را   مـهيب  ق،يعم  يريادگيو    ينيماش  يريادگي  ژهيو
بـه طـور   يعـيپـردازش زبـان طب  مـه،يكنـد. در ب  يمختل م

كننده در تعامـل بـا مصـرف  يگسترده توسـط عوامـل مجـاز
 يادعاها ييشناسا  يبرا  زين  يو هوش مصنوع   شودياستفاده م

و   صيتشـخ  يراقابل مصرف است. در سلامت از آن بـ  يتقلب
بـا ارائـه   يشود. استفاده از هوش مصـنوع   يدرمان استفاده م

 يبرا  نيكند. ا  يم  جاديبه عمل ارزش ا  نشيب  ليو تبد  نشيب
ارزش   رهيـكانـال و در كـل زنج  نيدر چنـد  سيسرو  نيچند

 يدارند، اما برا  يقش مهمافتد. انسان ها هنوز هم ن  ياتفاق م
از داده ها اسـتفاده كننـد و بـه   يعيبتوانند از حجم وس  نكهيا

دارنـد. هـوش   تيـبـه حما  ازيـسرعت به آن پاسـخ دهنـد، ن
خـود گسـترده و نابـالغ اسـت،   لينسبت بـه پتانسـ  يمصنوع 

روبـرو اسـت. (وانـگ و  ييحـوزه بـا چـالش هـا  نيـا  نيبنابرا
 يل اعتمـاد بـه قـدرقاب  يهوش مصنوع   تياهم.  )٦،٢٠١٨شو

 يبـرا  يالمللـ  نيب  يحقوق  يقابل توجه است كه چارچوب ها
گسترده در مورد آنچه قابـل قبـول  يها  ييراهنما  يارائه برخ

عـدم  .شـده اسـت  جاديا ستيقابل قبول ن يزياست و چه چ
اسـت،   ينگرانـ  كيـ  ينحوه استفاده از هوش مصنوع   تيشفاف

 بيـرا ترك  مـهيبو    يدر امور مـال  ماتيتصم  يبرخ  تيكه ماه
بـا   نشورتك،يو ا  تكنيف.  )٢٠٢١،  ٧اروپا  ونيسيكند. (كم  يم

ــگبهره ــنوع  يري ــوش مص ــي ،ياز ه ــريد يك ــاز پد گ  يهادهي
 ريمهـم و تـاث  اريكننده هستند كه اعتماد در آن بسـدگرگون

 نشـورتكيو ا  تـكنيف  يهااز شـركت  ياريگذار اسـت.  بسـ
 مـهيو ب  يمـال  امور  انيكه متصد  يآپ هستند، در حالاستارت

. بـه عنـوان مثـال، دكنن  رييتغ  صيتشخ  رقابليممكن است غ 
 يكـه از هـوش مصـنوع   يمجـاز  ارانيدسـت  ايـچت ربات ها  

 مـهيتعامـل بـا ب يبـرا يكنند، به طور گسترده ا  ياستفاده م
، ٨و همكـاران  سيفيشود (ظر  يگذار استفاده م  مهيكننده و ب
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ده وجود دارد. مصرف كنن  دگاهياز د  زين  ييها  ينگران  ).٢٠٢١
مجهـز بـه هـوش   يهـا  سـتميس  نيـا  ايكه آ  ستيمشخص ن

چـه تعـداد از  نكـهيو ا  ريـخ  ايـقابل اعتماد هستند    يمصنوع 
كنند. باتوجه   نيگزيتوانند جا  يتعاملات را با مصرف كننده م

 غـاتياز مصـرف كننـدگان، تبل  ياز مخالفت برخ  يبه شواهد
كت مـورد كنند شر  يم  ديگرفته است كه تأك  صورت  ياريبس

 ينمـ  يارتباط با هوش مصنوع   ينظر شما را مجبور به برقرار
 يارتبـاط فـراهم مـ يبرقرار يرا برا يشخص واقع كيكند و  

ــ ــد. حت ــگامانيپ  يكنن ــنوع  ش ــوش مص ــل،  يه ــد گوگ مانن
ارائه  يشخص واقع كيصحبت با    يرا برا  يشتريب  يهافرصت

بـه   يفعل  اتيبخشند. ادب  يرا بهبود م  ودخ  طيو شرا  دهنديم
پردازد، و   ينم  نشورتكيتك و ا  نيبه اعتماد به ف  ياندازه كاف

 يمدل قابل بررسـ  كيمشابه باشند با    ياگر آنها به اندازه كاف
ــادب. )٢٠١٧، ٩هســتند. (جانســون ــاد در  ياتي ــورد اعتم در م

و  يمختلــف ماننــد تجــارت، همكــار يهانــهياز زم ياريبســ
سـترش كـه آنهـا گ  يآموزش وجـود دارد، امـا اصـول اساسـ

اسـت .هـر   يشناسـو جامعه  يشناسـمعمولاً از روان  دهنديم
 يتخصصـ يسـاز ادهيـخاص مانند كسب و كار، و هر پ   نهيزم

خـاص را در   يهـا  چشيپ   يبرخ  نشورتك،يتك و ا  نيمانند ف
 (بـه همـراه دارد. يو جامعه شناس  يروانشناس  جيموضوعات را

 يمتفـاوت اتيـو تجرب يولـوژيزيف يهر فرد )٢٠٢٠ ،١٠يآئوك
 ياريبسـ  ن،يدهد. بنابرا  ياو را شكل م  يروان  شيدارد كه گرا

و   تيـ(مك ناشـونديشروع م  ريمتغ  نياعتماد با ا  يهااز مدل
از   يمدل كلـ  كي  جاديموارد، ا  شتريدر ب  ).٢٠٠٢،  ١١همكاران

بـه   رد،يـگيم  دهيـرا ناد  يمختلـف فـرد  لاتياعتماد كه تمـا
 نيـاز ا  ديـنبا  نيبنـابرا  شـود،يم  يبانيها پشـتبا داده  يسخت

از   يفـياست كه معمولاً ط  ليدل  نيبه ا  نيموضوع غافل شد. ا
كامـل  حيكنندگان وجود دارد كه توضشركت يها از سوپاسخ

 يشـناختروان  يهـاو تفاوت  يـياذعان بـه فردگرا  ونها بدآن
مؤثر بر اعتمـاد بـه انـدازه   يشناختدشوار است. عوامل جامعه

 ريتحت تأث  يتا حد  رايز  تند،سيسازگار ن  يشناختعوامل روان

 
٩ Johnson, G. 
١٠ Aoki, N. 
١١ McKnight, H. et al. 

مشابه،  يها نهيحال، آنها اغلب در زم  نيها هستند. با ا  نهيزم
و   ترياشـن؛  ٢٠١٧و همكاران،    تيبه هم هستند (مك نا  هيشب

آنها،   يا  مهيمصرف كننده و ب  نيرابطه ب  ).٢٠٢٠،  ١٢همكاران
 ايـكه از آنهـا محصـولات    ييسازمان ها  ريبا ارتباط آنها با سا

و هم  يكنند متفاوت است. هم امور مال  يم  يداريخدمات خر
 يزمـان يپـول در دوره هـا  ياديـز  ريمعمولاً شامل مقاد  مهيب

بـه مشـاركت   ازيشود. آنها ن  يو اغلب در طول عمر م  يطولان
روزانـه دارنـد .   يتكانش  ايروزمره    يدهاينسبت به خر  يبالاتر

 نشـان قاتيتحق ).٢٠٢١ ت،يو يو د تاني؛ پ ٢٠١٧(جانسون،  
يكـديگر بـه ويژگـي هـاي داده است كه افراد هنگام تعامل با  

 ها،سـتمياما هنگام تعامل با س  كنند،ياعتماد م  مشابه انساني
اعتمـاد كننـد كـه بـه  سـتميبـه س هيشـب يهايژگيبه و  بايد

. )٢٠١٥، ١٣متفــاوت هســتند (لانكتــون و همكــاران يجهــات
و  ييتوانــا ،يرخــواهيافــراد ماننــد صــداقت، خ يهــا يژگــيو

 تيـكـه قابل يانسـان اسـت، در حـال  هيشـب  شتريب  يستگيشا
مرتبط اسـت  يبا فناور شتريبودن ب  ديعملكرد و مف  نان،ياطم

اسـت كـه   ياركان  ي).اعتماد دارا٢٠١٧و همكاران،  تي(مك نا
اين امر در همه زمينه هـا ها صادق است، اما    نهيزم  شتريدر ب

بهتر  ينوع هوش مص اتي. به عنوان مثال، در مطالعموثر نيست
هميشـه باعـث   امـا  ،ه استعمل كرد  ياز شركت كننده انسان

، ١٤و همكـاران  نيي(  تقويت اعتماد انسان ها به آن نمي باشد.
كنـد. بـه   يرا مطرح م  يمسائل مختلف  يهر تكنولوژ  ).٢٠١٩

اعتمـاد   جـاديا  يبـرا  نيبـلاك چـ  يهـايعنوان مثال، فناور
 يهانيگزياز جا  شتريهستند كه ب  ياند، اما افرادشده  يطراح

 يهـايفناور  ،يبرخـ  يهستند. بـرا  اعتماديها بموجود به آن
 دهند،يرا كاهش م  سكير  رمتمركزيو دفتر كل غ   نيبلاك چ

كـه توسـط  يداده سـنت گاهيپا گر،يد  يبرخ  يكه برا  يحال  رد
 دگاهيـدارد. د  يكمتـر  سـكير  شـود،يسازمان كنترل م  كي

متحـول   يهـا  يورفنـا  نياز ا  كيمصرف كننده در مورد هر  
 ديـمـا با  ن،يكننده ممكن است بلافاصله آشكار نباشد. بنـابرا

 نيسـازنده فـ  يهـا  يمصرف كننده را در مورد فناور  دگاهيد

 
١٢ Schniter, E. et al. 
١٣ Lankton, N. et al. 
١٤ Yin, M. et al. 
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 ليـامـر بـه دل نيـ. متأسـفانه، اميدرك كنـ  نشورتكيتك و ا
 .شـوديتر مسـخت  هايفناور  نياز ا  كيمتفاوت هر    تيشفاف
 خ داده نشـده اسـت:پاسـ  قيـسوال در رابطه با تحق  نيا  حال
  ست؟يچ نشورتكيتك و ا نيدر فبيمه گذار  اعتماد   نقش

    مباني نظري و پيشينه پژوهش   - ٢
  تعريف بيمه  - ٢-١

بيمــه از لحــاظ لغــت شناســي بــه معنــي ضــمانت دادن 
اطمينان يافتن و محافظت در برابر خطراتي اسـت كـه تـرس 
 احتمال اتفاق آن وجود دارد است و در اصطلاح حقوقي يعني
 تسهيم و تحميل زبان به دليل حادثـه معـين يـا غيـر معـين
ناگهاني يا حتمي براي فرد يـا اشـخاص يـا امـوال و كالاهـا و 

ــرر ــر متض ــراد غي ــا اف ــرد ي ــده ف ــه عه ــدمات ب ــي  .(خ جليل
  ))١٣٨٩محمد(

به عبارت ديگر، بيمه، فعاليتي است كه به سبب آن بيمه 
يمـه يـا م گرا متعهد ميشود در مقابل دريافت مبلغي (حـق ب

مشاركت در صورتي كـه حادثـه اي بـراي بيمـه گـذار اتفـاق 
بيافتد، خسـارتي را در قالـب سـرمايه يـا مسـتمري بـه آنهـا 

  ))١٣٩٦(اسما  سعادتمند،. (پرداخت نمايد
از بعد حقوقي «بيمه اجراي قراردادي است كه بـه سـبب 

از طرف ديگـر  مبالغيآن يك طرف متعهد ميشود با پرداخت 
ثه زبان شده را جبـران نمايـد تعهـد كننـده را در صورت حاد

كه بيمه گذار   بيمه گر طرف مقابل آن را بيمه گذار، مبلغي را
مي پردازد، حق بيمه و چيزي را كه بيمه مي نمايند، موضوع 

ــد ــي كنن ــلاق م ــه اط ــ ،يلار يلاديم.(بيم ــامت م؛ينس  ،يص
 ))١٣٨٧(ديمج

رفين اين تعريف حقوقي و قراردادي نشان دهنده تعهدات طـ
دهـد و قرارداد است و جنبه محدودي از بيمـه را نشـان مـي

دهـد بـه شـرط بنـدي بـين دو ذهنيتي كه از بيمه نشان مي
معـين طرف شبيه است. براي دوري از ذهنيت شرط بندي و  

بودن تعهدات بيمه گر اذعان شده كه در برابر تعهـدات بيمـه 
گذار در پرداخت حق بيمـه بيمـه گـر تعهـد مـي نمايـد كـه 
خسارات احتمالي در صورت حادثـه ي پيشـامد كـرده بـراي 
موضوع بيمه را تامين نمايد. پس تعهد بيمه گـر در حقيقـت 

تأمين مالي بيمه گـذار مـي باشـد كـه امـري مـورد توجـه و 
 ))١٣٨٦(رجيا  ،ييبابا. (مطلوب تلقي مي شود

  انواع بيمه  - ٢-٢
بيمه گران طبق شرايط عمومي مورد تأييد شوراي عـالي 

ه مجاز به صدور بيمه نامه براي انواع بيمـه هـاي يادشـده بيم
خواهند بود. در فهرست انواع بيمه هـا، از صـدور بيمـه دام و 
محصولهاي كشاورزي صحبتي نشده است زيـرا ايـن فعاليـت 
بيمه اي به صندوق بيمه محصولات كشـاورزي واگـذار شـده 
است. افزون بـر ايـن، از گونـه هـاي ديگـري از ماننـد بيمـه 

يسكهاي اتمي يا هسته اي بيمه ،بيوگـان بيمـه همگـاني در ر
 برابر خطر آلودگي محيط زيست (كثرت و گسـترش بيمـاري
هاي ريوي ،قلبـي ،مغـزي پوسـتي و... بيمـه هزينـه دفـاع از 
حقوق بيمه گذاران و زيانديدگان در برابـر مراجـع دادرسـي، 

و  بيمه از دست دادن منافع و هزينه هاي عمومي و اجاره بهاء
. ... به صراحت در آئين نامه هاي مصوب ياد نشده اسـت. بـه 

ها به صورت تكميلـي و تبعـي   احتمال زياد، اين نوع تضمين
كلاسـيك و متـداول تـأمين   ضمن بيمه نامـه هـاي اصـلي و

خواهند شد. ولي به هر حال، تعيين نرخ و شرايط اختصاصـي 
ــمين ــه تض ــن گون ــراي اي ــا ب ــت. ه ــروري اس ــي ( ض كريم

  ))١٣٩٢(سيدمحمد
  اهميت بيمه  - ٢-٣

از مهمترين ماحصل تلاشهاي بشر براي مقابله با ريسـكها 
و تأمين حداقل هـاي اقتصـادي، اجتمـاعي و روانـي جامعـه، 

  ))١٣٩٠براتي ناصر؛ (. (ابداع صنعت بيمه بود
  بيمه يك خدمت مالي  - ٢-٤

شود كه هاي توسعه يافتگي محسوب ميبيمه يكي از شاخص
باشـد و ترين نهادهاي اقتصادي مـيز مهماز يك طرفي يكي ا

از طرف ديگر وظيفه فعاليت پشتيباني از سـاير نهادهـا را بـر 
  .)١٣٩٠و همكاران، سبزي محمود(عهده دارد  

در دنياي متمدن امروزي بيمه ابـزاري مهـم و اساسـي تلقـي 
ميشود كه نقش مهمي در كـاهش خطـرات و تـامين امنيـت 

رد و بـه ايجــاد بســترهاي ذهنـي روانــي و اقتصـادي مــالي دا
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 عباسـي. (نمايدمناسب براي توسعه اقتصادي كشور كمك مي
  .)١٣٩١و همكاران،

  كارايي بازار بيمه  - ٢-٥
كارايي بازار بيمه يعني اطلاعات به طرز صـحيحي ميـان 
بيمه گر و بيمه گـذار انتقـال يابـد. در صـورتيكه بـازار بيمـه 

د تـا از طريـق كارايي داشته باشـد بيمـه گـر امكـانش را دار
اطلاعاتي كه از بيمـه گـذار ميگيـرد (اطلاعـاتي ماننـد انـواع 
قرارداد بيمه شرايط بيمه گذاران را از بعد ميـزان ريسـك بـه 
درستي تشخيص داده و با دادن قراردادهاي مطلوب براي هـر 
گروه از اشخاص خدمات متنوعي را در قالب بيمه ارائه كـرده 

همي داشته باشـد. اگـر يـك و در توسعه اقتصادي نيز نقش م
قرارداد بيمه اي با شرايط يكسـان در پرداخـت حـق بيمـه و 
ميزان پوشش بيمه دريافتي يكسان براي همه بيمـه گـذاران 

بيمه   بدون در نظر گرفتن نوع آن ارائه شود؛ ميزان تعرفه اي،
مساوي با ريسك متوسط بيمه گذاران محسوب خواهد شد و 

سكها بيشتر از ريسك شان بوده و اين تعرفه بيمه براي كم ري
منصفانه نخواهد بود پس اين افراد قـرارداد بيمـه اي را نمـي 
پپذيرند و افراد پرريسك كه تعرفه بيمه برايشان ارزان اسـت، 
با بيمه قرارداد مي بندند؛ پس پرتفوي شركتهاي بيمـه اي را 
افراد پرريسك تشكيل خواهند داد و شركتهاي بيمه اي براي 

از زبان حق بيمه ها را افزايش خواهند داد و اين امـر ممانعت  
موجب خروج بخشي از كم ريسكها از بازاربيمه خواهد شـد و 
در نهايت پرتفوي بيمه به طور كامل از افراد ريسكي متشـكل 
مي.شود با اين حال، قرارداد ارائـه شـده، بـراي يـك گـروه از 

ر افراد ريسكي مناسـب اسـت و بخشـي از خسـارات افـراد پـ
ريسك با پوشش افراد كم ريسك تأمين ميشود كـه ايـن بـه 
معني يارانه دهي بين گروهي ميباشد اين ويژگـي اگـر بـازار 
بيمه ناكارا برقرار باشد در اين صورت رفاه افراد داراي ريسك 
پايين كاهش مييابد در اين صورت احتمال ضرر شركت هـاي 

تقارن ،باشـد بيمه زياد خواهد بود؛ در صورتي كه اطلاعات نام
شركت بيمه بايد از افراد داراي ريسك بالا تعرفـه بيشـتر و از 

حداقلي تعرفه بيمه كمتر كسب نمايد؛ وگرنـه   افراد با ريسك،
و كـم،   در صورت ارائه قرارداد مشابه به افراد با ريسـك زيـاد

احتمال بروز ضرر به خاطر افزايش ريسك شركت بيمـه بـالا 

ن نتايج ايـن قراردادهـا، افـزايش تريخواهد رفت. يكي از مهم
اي و نسـبت خسـارت خواهـد شـد. هاي بيمـهريسك شركت

  ))١٣٨٩(و همكاران مهدوي، غدير؛ فرزين وش(
  تعريف و مفهوم اعتبار  - ٢-٦

با رشد و توسعه فعاليتهـاي اقتصـادي و افـزايش ريسـك 
ناشي از فعاليتها اهميت نهادهاي بيمـه اي در توسـعه حـوزه 

ويژه حمايت از سرمايه گذاري معـين شـده هاي اقتصادي به  
است؛ چون اطمينان يافتن از وجود يك پشتيبان در شـرايط 
ريسكي موجب تامين امنيت رشد و توسعه پايدار مـي شـود. 
بيمه، قراردادي است كه به سبب آن بيمـه گـر كنـد در ازاي 
تعرفه از بيمه شونده در صورت بروز حادثه زيان وارد شـده را 

يا پول معين شده اي را به او پرداخن نمايـد در   جبران نمايد
حال حاضر نهادهاي كمي وجود دارند كـه بـا عـدم واگـذاري 
اعتبارات و بهره گيري از معاملات اعتباري را بتوانند فعاليـت 
شان ادامه بدهند. برآيند تجارت فعلي به اين صورت است كه 

كـم  با پرداختهاي مستقيم براي تحويل كالا و خدمات بسـيار
ــود ــي شـ ــام مـ ــرزين وش. (انجـ ــدير؛ فـ ــدوي، غـ و  مهـ

  ))١٣٨٩(همكاران
ــدون  ــدمات ب ــالا و خ ــي در آن ك ــاري، يعن ــه اعتب معامل
پرداخت سريع و مستقيم انجام مي شـود. در نظـام اعتبـاري 
بدون پرداخت نقدي، نقل و انتقال كالا و خدمات انجـام مـي 

اد شود، خريدار، تعهد مي كنـد در تـاريخ معـين مبلـغ قـرارد
معامله را در ازاي دريافت كالا و خدمات پرداخت نمايد؛ پـس 

هاي بازرگاني اينچنيني، ريسك براي فروشنده و يا   در معامله
اعتبار دهنده بوجود مي آيد؛ چـون خريـدار احتمـال دارد در 
تاريخ پرداخت وجه امكان پرداخت نداشـته و يـا بـه دلايلـي 

ني كـه بـه صـورت توان پرداخت ديونش را نداشته باشد. زمـا
اعتباري به فروش كالا و خدمات اقدام مي شود، فروشـنده از 
حقش نسبت به تحويل كالا در برابر دريافت پول آن ميگـذرد 
 و بدين سان با ريسك مواجه شده كه ايـن امـر اسـاس بيمـه

 مهدوي، غدير؛ فرزين وش. (هاي اعتباري را تشكيل مي دهد
  ))١٣٨٩(و همكاران
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  تباريبيمه هاي اع  - ٢-٧
هـاي امـوال و زبانهـاي  اين نوع از بيمه ها از جمله بيمـه

پولي محسوب ميشـوند بـه دو بعـد داخلـي و خـارجي قابـل 
تفكيك هستند. در بعد خارجي فروشندگان كالا و خدمات از 
بيمــه نامــه اعتبــاري صــادراتي اســتفاده و ريســكهاي چــون 
ريسكهاي قانوني سياسـي و ... را پوشـش ميدهنـد و در بعـد 
داخلي بيمه فروش هاي اعتباري و تسهيلات اعطايي از اصلي 

 ١هـاي اعتبـاري محسـوب ميشـوند در مـاده  ترين نوع بيمه
) آيين نامه قرارداد گروهي بيمه اعتبـار ١٨/٩/١٣٨٢  (مصوب

داخلي شوراي عالي بيمه؛ اعتبار را قابليت بدهي يك مشتري 
ابـر انـد كـه از ظـرف نهادهـاي اقتصـادي در بر  تعريف نموده

فروش كالا و خدمات يا بانك ها در صـورت اعطـاي در برابـر 
خطر عدم بازپرداخت بدهي تعريف نمود. بر مبناي آيين نامـه 

ي فـروش بـه شوراي عالي بيمه ارائه بيمه اعتباري لازمـه  ٥١
صورت گروهي است ريسك عدم بازگرداندن تسـهيلات مـالي 

تريان كه نهادهاي اقتصـادي بانـك هـا و... از كـه سـمت مشـ
بوجود مي آيد را پوشش ميدهد مفهوم بيمه اعتبـاري نشـان 
ميدهد كه براي رفع نياز حوزه اقتصادي و كاهش نگرانيهـاي 
مرتبط با عدم بازپرداخت تسهيلات مـالي كـه سـبب فـروش 
اقساطي و تبعتا فروش بيشتر صـورت مـي پـذيرد بـر طـرف 
نمودن درخواست مشترياني كه امكان خريد نقدي و مستقيم 
را نداشته به عنوان مثال مي تواند يك فرد جهت خريـد يـك 
كــالا يــا خريــداران حقــوقي جهــت رفــع نيازهايشــان باشــد 

 ))١٣٩٠باغستاني ميبدي مسعود((
به طور خلاصه بيمه اعتباري عقـدي اسـت بـين شـركت 
بيمه و اعتبار گيرنده كه به موجب آن شركت بيمه تعهد مـي 

ي بيمه گـذار رخ دهـد، دهد در صورتي كه حوادث معيني برا
بيمه گر كل يا بخشي از بدهي هاي بيمه گـذار را بـه اعتبـار 

  ))١٣٩٠(و همكاران اسلامي زهرا. (دهنده پرداخت نمايد
به علت بيمه داشتن فروشنده و يا ارائه دهنـده اعتبـار در 
صــورت عــدم پرداخــت ديــون خريــدار و يــا اعتبــار گيرنــده، 

را متعهد است بيمـه   مطمئن است كه بيمه گر پرداخت وجه
هاي اعتباري براي فعاليتهاي بازرگاني مي باشد و وظيفـه آن 
جبران خسارات مالي بيمه گذار ناشي از عدم امكان يـا عـدم 

تمايل خريدار يا اعتبار گيرنده نسبت به پرداخت پول معاملـه 
و يا بدهيهاي آن است. در بيمه اعتبارات ،تجاري بيمه گـر بـا 

شاركت دادن بيمه گذار در زبانهـاي آتـي توجه به شرايط و م
احتمالي آنها را به بررسي و ارزيابي دقيق اعتبار گيرنـدگان و 
بررسي حسن سابقه خريداران يـا دريافـت كننـدگان اعتبـار 
ترغيب مي نمايد؛ چون با كاهش ريسك به نفـع بيمـه گـر و 
بيمه گذار خواهد پس بيمه اعتباري پوششـي اسـت در برابـر 

هاي مشخص و برنامه ريـزي شـده   مالي با هزينهزبانهاي احت
كه به سببش، اگر حادثه معيني براي وام گيرنده پيش بيايد، 
قسمتي از ديون وي يا كل آن به وام دهنده پرداخت خواهـد 

  ))١٣٨٩(و همكاران  حسن زاده علي. (شد
  تاريخچه بيمه هاي اعتباري  - ٢-٨

اولين بـار بيمـه اعتبـاري توسـط شـركت بيمـه اكسـس 
 ) داده شد و اولين شركت حرفه اي در بيمه اعتبـاري١٨٩٣(

) بود بعضي اولـين صـدور ١٩١٨شركت ايندمنتي (  ١٨٣١  در
 CieAssurance Generleبيمـه اعتبـاري را بـه شـركت 

هـاي   نسبت مي دهند همچنـين اولـين نظريـه پـرداز بيمـه
 ) با نوشتن مقالـه اي بـا١٨٣٩اعتباري سانگينوتي ايتاليايي (

عي نظريه جديد بـراي امكـان نظـام بيمـه اعتبـاري عنوان س
مرتبط با زيان ورشكسـتگي بـوده اسـت. در نهايـت در مـورد 
تاريخ دقيق شروع فعاليت بيمـه اعتبـاري اتفـاق نظـر وجـود 

  ))١٣٩٠باغستاني ميبدي مسعود(ندارد (
  قضاوت و فرآيندهاي انتخاب بيمه  - ٢-٩

 يـا اشخاص قبل از انتخاب، مشخصات و ويژگيهـاي كـالا
خدمات مختلف را بررسي كرده، و بعد در مورد آنهـا قضـاوت 
ميكنند . در ارزيابي رفتار مشتريان بايد معيارهـاي تأثيرگـذار 
فــردي و اجتمــاعي غيــر شــناختي ماننــد تعهــدات فــردي و 
ارزشهاي دروني شده در فرآيند تصميم گيـري، توجـه شـود. 

ل مشتري ارزيابي و قضاوت مشتريان نشان دهنده ميزان تماي
تحت تأثير دانش و اهميت محصول بـراي شـخص و ذهنيـت 
فرد از برند معيني قرار ميگيـرد. ايـن موضـوع بـه مشـتريان 
كمك مي كند تا قضاوت صحيحي داشته باشند و براي انجام 

ــند  ــته باش ــل داش ــي تماي ــار معين ــدي (رفت ــتاني ميب باغس
 ))١٣٩٠مسعود(
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اشـتند ) اذعـان د١٩٨٥(  ١٦) و بـروكس١٩٨٨(  ١٥سيمونسون
  .كه اشخاصي كه دانش محصول كمتري دارند احتمال دارد

اطلاعات مرتبط با محصول را اقتضائي انتخاب نمايند ولي 
) ١٩٨٥افراد با دانش بالا عوامل معيني را اسـتفاده بـروكس (

كارا بودن جستجوي بيروني با ايجاد امكان شناخت يا حـذف 
  .يابدسريعتر بديل نامناسب دانش ابتدايي بهبود مي  

) بررسي نمود كه قضـاوت ارزيابانـه احتمـال ١٩٩٠(  ١٧كوهن
دارد به دليل جايگاه طبقه افراد باشـد كـه ممكـن اسـت بـه 
ويژگي متشخص هر طبقه و معيارهاي كاربردي براي تعيـين 
به كارگيري محصول در هر طبقه وابسته باشد. طبقات خاص 
 و هــدف دار در ســازماندهي اطلاعــات كــالا و خــدمات بــراي

  قضاوتهاي آتي مشتريان داراي اهميت است.
  قصد رفتاري مشتريان  - ٢-١٠

قصد رفتاري، نشان دهنده آمادگي مشتري جهـت انجـام 
رفتار معيني ميباشد. قصد رفتاري بر اساس بـر ديـدگاه فـرد 
نسبت به رفتار و ارزشـهاي ذهنـي و حـس كنتـرل در رفتـار 

د نظـر آن ميباشد كه البته با توجه به مخاطـب و رفتـار مـور
اهميت هر عامل در ايجاد قصد رفتـاري متفـاوت مـي باشـد. 
رفتار نوعي واكنش عيني شـخص در مـوقعيتي ويـژه جهـت 
دست يابي به هدف معيني ميباشـد. از ديـدگاه آجـزن قصـد 
رفتاري و حس كنترل فرد، به عنوان تعـديل گـر بـر قصـد و 

يعنـي قصـد فعليـت يـك رفتـار مـادامي .  رفتارش تأثير دارد
جب به رفتار عيني مي شود كـه در فـرد احسـاس كنتـرل مو

حيدرزاده كـامبيز؛ نـوروزي عبدالـه .(رفتاري پر قـدرت باشـد
)١٣٨٩(( 

  تصميم به خريد بيمه  - ٢-١١
مشتريان فقط به دنبال خريد يك كالا يا خدمت معمولي 
نيستند. مشتريان در عين اينكه خواستار ارضا نيازهـا و حـل 

از مهمترين عاملهاي تاثير گذار .  دمسائل و مشكلاتشان هستن
 بر تصميم خريد ويژگي هاي كالا يا خدمت ارائه شـده اسـت.

  ))١٣٨٥( هيعطيي  روستا احمد ، بطحا(

 
١٥ Simonson 
١٦ Brooks 
١٧ Cohen 

) ٢٠٠٤(  ١٨بر اساس مفهـوم پـردازي چـيفمن و كـانوك
تصميم گيري شامل انتخاب يك راه حل از بـين دو يـا چنـد 

بين خريـد بديل اجرايي است مادامي كه فرد در حال انتخاب 
يا انتخـاب جهـت   Bيا برند    Aيا عدم خريد انتخاب بين برند  

بيـان ميشـود كـه فـرد در   Bيـا    Aصرف وقت براي فعاليـت  
  ).٢٠٠٩،  ١٩(لي و چن  .موقعيت تصميم گيري مي باشد

مادامي كه انگيزه در مشتري ايجاد شود به دنبال دريافت 
لاعـات اطلاعات از منابع مختلف جستجو خواهد نمود. اگر اط

حاصل از منابع مشتري را توجيه كند اقدام به خريد كـالا يـا 
خدمت مورد نظرش مي نمايد. وگرنه آن و به دنبـال دريافـت 
. اطلاعات بيشتر براي جهت تامين خواست خود خواهد نمـود

 )٢٠٠٨، ٢٠فيليپ  و  كاتلر(
مشتري بعد از كسب اطلاعات كافي اقـدام بـه انتخـاب از 

مي نمايد. مادامي كـه ويژگـي بـديل هاي مختلف    بين گزينه
هــاي انتخــابي واضــح و معــين باشــد، شــخص بــه ســهولت 
مناسبترين انتخاب را انجام مي كند. اغلب اوقات، انتخاب بـه 
سهولت امكان پذير نمي باشد و مشتري بايد قبل از اقدام بـه 
. عمل تصـميم بـه دقـت بـديلهاي انتخـابي را ارزيـابي نمايـد

  ))١٣٨٩صمدي منصور(

هاي متنوع مشتري برندها را الويـت بديل    عد از بررسيب 
بندي نموده و قصد خريد در وي ايجاد مي شود. مـادامي كـه 
كــالا يــا خــدمت خريــداري ميشــود مشــتريان انتظــاراتي از 
خريدشان خواهند داشت. تفـاوت بـين انتظـارات مشـتري و 
عملكرد كالا يا خدمات مشخص كننده ميزان رضايت يا عـدم 

تري است. اگـر كـالا يـا خـدمتي در حـد انتظـار رضايت مش
مشتريان باشد رضـايت مشـتري تـامين شـده و اگـر در حـد 
انتظار نباشد مشتري از خريد پشيمان خواهد شد و اگـر كـه 
بيش از انتظار مشتري باشد رضايت و خشنودي مشتري را به 

  )٢٠٠٨،  فيليپ  و  كاتلر. (دنبال دارد

 
١٨ Chiefman and Canuck 
١٩ Li and Chen 
٢٠ Cutler and Philip 
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  هاي بيمهعملكرد شركت  - ٢-١٢
نهـايي بـه اسـتفاده يـك نظـام مـديريت عملكـرد، هدف  

متضمن اين اسـت كـه نهـاد و همـه زيـر نظـام هـاي آن در 
موقعيت بهينه با هم فعاليت كنند تا به نتايج مناسب مد نظـر 

  .سازمان دست پيدا كنند
شركتهاي بيمه از ابعاد مختلفـي بـا هـم متفـاوت دارنـد 

ور ذر شركتهاي بيمه اي بر اساس گستردگي فعاليـت و حضـ
بازارهاي داخلي يا خارجي نوع فعاليت در بيمه هاي زندگي و 
غير زندگي زمينه مستقيم يا غير مسـتقيم فعاليـت و ميـزان 
ارزيــابي و ســاير مولفــه هــا دســته بنــدي ميشــوند فعاليــت 
شركتهاي بيمه در سـه حـوزه عملكـرد حرفـه اي (تكنيكـي 

كه   عملكرد مالي و خدمات اداري قابل تقسيم هستند. بخشي
وجـه اشـتراك بـين   وجه تمايز مهم اين نهادهـا و همچنـين

ــيوه  ــي و ش ــاي تكنيك ــت عملياته ــه اي اس ــركتهاي بيم ش
و  اســـفيداني محمـــدرحيم.(فعاليتهـــاي مـــالي شـــان است

  ))١٣٩٠(همكاران
بررسي عملكرد از وظايف مهم هر نهـادي و از مسـائل بـا 

بـا )  ٢٠٠٦(  ٢١اهميت مديريت عملكرد است. چن و همكـاران
بـه ارزيـابي عملكـرد  ارگيري كارت هاي امتيـازي متـوازنبك

در نطـر گرفتـه   سيستمياقدام نمودند. برآورد عملكرد امكان  
شود كه سـازمان هـا توسـط آن درمـي يابـد كـه چقـدر بـه 

در عصـر حاضـر بـرآورد و ارزيـابي .  اهدافشان دست يافته اند
عملكرد نهادها يك ضرورت اجتناب ناپذير جهت دستيابي به 

داف استراتژيك است؛ بنابراين روش هاي گونـاگوني بـراي اه
  .ارزيابي عملكرد استفاده مي شود

  نظريه هاي پذيرش فناوري هاي نو  - ٢-١٣
  مدل پذيرش فناوري

پـذيرش فنّـاوري   عاتي نظريهلادر بخش سيستم هاي اط
سازگاريافته ي نظريه اقدام مستدل مي باشد كـه بـه وسـيله 

شدند كه از مهمتـرين نظريـه ي ارائه  )  ١٩٨٩(  ٢٢فرد ديويس
است كه در زمينه پذيرش ارائه شده است. ديـويس دو عامـل 

را در ايجـاد  منفعت درك شده و احساس سـهولت اسـتفاده 
 

٢١ Chen et al 
٢٢ Fred Davis 

قصد رفتاري و انتخاب بكارگيري فنّاوري هـاي نـوين توسـط 
پـذيرش فنـّاوري مـدلي   مشتري را تاثيرگذار دانست. نظريـه
و پـذيرش كـاربران و بـه   براي بيان چگـونگي نتيجـه گيـري

كارگيري فنّاوري نوين است. بر اين مبنا، تعـدادي عامـل بـر 
تصميم گيري كاربران در مورد زمان و چگونگي به استفاده از 

  .فناّوري تأثير خواهد داشت
  :ز ديدگاه ديويس دو عامل تاثيرگذار شامل ازا

فرد از مفيد   يك)نفع ادراك شده كه بر ميزان اطمينان  ١
بردي بودن سيستم و تاثيرش بـر كـارايي فعاليـت فـرد و كار

  باشد.مرتبط مي
) حس سادگي و راحتي در بكـارگيري ميـزان بـاور فـرد از ٢

  سادگي كاربرد سيستم ويژه ارتباط دارد.
و   سـادگيعامل منفعـت ادراك شـده مسـتقيم از حـس  

پذيرد. در ادامه مرتبط با نظريه راحتي در بكارگيري تاثير مي
  آورده شد. ١-٢بين شان در نمودار و روابط 

  
  الگوي پذيرش فناوري ديويس ): ١(نمودار 

  نظريه اقدام مستدل
بر مبناي اين نظريه، اگر نگـرش افـراد در مـورد رفتـاري 

از نظـر   )هنجار ذهنـي(  مثبت باشد و همچنين برداشت شان
عامـل بـه  دوديگران هم در مورد آن رفتار، مثبت باشد، ايـن 

و قصد انجام آن رفتار در فرد شكل مي دهد. با ايجاد انگيزش  
بين قصد رفتاري و   لااين حال، برخي پژوهشها وجود رابطه با

رفتار واقعي را مورد ترديد جدي قرار مي داد، نتـايج تحقيـق 
ها نشان مي دهد به علـت شـرايط ويـژه ي موقعيتهـا، قصـد 
رفتاري لزوما به رفتار واقعي ختم نمي شود، اگـر كنتـرل بـر 

براي انجام رفتار كـافي   رفتار فرد كامل نباشد، جداي از قصد،
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نيست. آجزن با تبيين تئوري رفتار برنامـه ريـزي شـده و بـا 
اضافه شدن عامل حس كنترل رفتار در نظريه اقدام مسـتدل، 
در حوزه رفتار داوطلبانه، الگوي جهت تبيين قصد رفتـاري و 

  .رفتار واقعي ارائه نمود
 مه ريزي شدهنظريه رفتار برنا

) در پژوهشي با توسعه مدل نظريه اقـدام ١٩٨٥(  ٢٣آجزن
مستدل به بررسي ارتباطبين قصد تا رفتار پرداخته، و موفـق 
به ارائه نظريه رفتار برنامه ريزي شده شد. با توجـه بـه عامـل 
ديگري به نام حس كنترل رفتاري كه به مـدل نظريـه اقـدام 

افه نمـود امـا رفتـار مستدل براي بيان قصد انجـام رفتـار اضـ
واقعي زماني كه عدم باور يا كنترل فرد بر رفتار محقق نشود، 

  .كاربرد دارد
  باورهاي رفتاري و نگرش نسبت به رفتار:

ــدهاي  ــورد پيام ــي در م ــالات ذهن ــراد احتم ــاور اف ــه ب ب
رفتارهاي ويژه اطلاق ميشود كه به رفتار خاصـي منـتج مـي 

يـا منفـي اشـخاص   شود نگرش ،رفتاري ارزيابي ذهني مثبت
نسبت به انجام رفتار محسوب مي شـود، ايـن مفهـوم شـامل 

باغسـتاني . (ارزيابي مثبت يا منفي از انجام رفتـار مـي باشـد
  ))١٣٩٠ميبدي مسعود(

  باورهاي هنجاري و هنجارهاي ذهني
باور هنجاري حس اشخاص در رابطه با رفتاري ويژه است 

ان والدين (دوستان كه از قضاوت اطرافيان مانند ،همسر فرزند
منتج مي.شود. هنجارهاي ذهني حس اشخاص بابت باورهـا و 
فشار هنجار اجتماعي در رابطه با انجام يـا عـدم انجـام آن را 

  ))١٣٩٠باغستاني ميبدي مسعود(. (شامل مي شود
  باورهاي كنترلي و احساس كنترل رفتاري

شـود حس افراد در مورد سهولت انجام رفتار را شامل مي
ين نظريه حس كنترل رفتاري متاثر از اعتقادات كنترلـي در ا

شود باورهاي كنترلي اعتقادات افراد نسـبت در نظر گرفته مي
 باشد.به عوامل تسهيل گر يا مانع انجام رفتارهاي ويژه مي

 
٢٣ Ajzan 

  قصد رفتاري و رفتار
به نشانه ي داشتن آمادگي اشخاص جهت انجام رفتـاري 

به رفتار، پايه و اسـاس خاص را شامل مي شود. نگرش نسبت 
قصد و حس كنترل رفتاري و هنجارهاي ذهني اسـت؛ البتـه 
اهميت هر معيارها در ايجاد قصد رفتاري بـا در نظـر گـرفتن 
مخاطب و رفتار مورد نظر آن متفـاوت مـي باشـد. از ديـدگاه 
آجزن رفتار متاثر از قصد و احساس كنترل رفتاري به عنـوان 

  د.ي تأثير دارعامل تعديل گر بر قصد رفتار
  نفوذ اجتماعي

مفاهيم هنجارهاي اجتمـاعي و باورهـاي هنجـاري در هـر دو 
نظريه رفتار برنامه ريزي شده و اقدام مستدل، نفوذ اجتماعي 
تاكيد مي شود. افكار اشخاص در مـورد هنجارهـاي ذهنـي از 
ادراكات و حس شان از ديدگاه افراد جامعـه در زمينـه انجـام 

  .شود  رفتار خاص متأثر مي

  
  نظريه رفتار برنامه ريزي شده ):  ٢ار (دنمو

  خدمات الكترونيكي
امروزه رمز بقا و پيشرفت نهادها و صنايع . خدمات محور، 
انجام خـدمات بـا كيفيـت اسـت. بواسـطه پويـايي اقتصـاد و 
افزايش رقابت سياستهاي كلان و تجاري شركتها بـر حفـظ و 

بـاط بـا شـركتها افزايش وفـاداري و اعتمـاد مشـتريان در ارت
متمركز اند در مبحـث خـدمات الكترونيكـي حفـظ و جـذب 
ــدمات  ــت. خ ــادي اس ــيار زي ــت بس ــتريان داراي اهمي مش
الكترونيكي به عنوان عاملي مهم و كليدي در موفقيت تجارت 

خدمات الكترونيكي فرصت .  الكترونيك به پذيرفته شده است
ني بـراي بسيار زيادي براي تجارت فراهم نموده و مدلهاي نوي

تعيين استراتژي هاي توسعه خدمات ارائه ميدهد در ابتـداي 
امر شركتهاي سنتي و شركتهاي اينترنتـي از كانالهـاي ارائـه 
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خدمات متنـوعي دارنـد. دوم، اكثـر خـدمات جديـد قابليـت 
و همچنين تنـوع كـا  جغرافياياقتصادي تر و گسترش يافتن 

را شـامل   كالاها و خدمات برخوردارنـد خـدمات الكترونيكـي
 خدمات فناوريهاي ارتباط از راه دور خـدمات نـت محـور و و

دقيقـي اصـلي عليرضـا؛ (.  چند رسانه اي ها، تعريف مي شود
  ))١٣٩٠اسماعيلي آهنگركلايي الهه (

  فناوري اطلاعات و بيمه  - ٢-١٤
اطلاعـات و سيسـتمهاي اطلاعـاتي بسـتر   فناوريامروزه  

  هاي مالي و اعتباريمناسبي براي استفاده از شركتها و نهاد
مــي باشــند. سيســتمهاي اطلاعــاتي بــا اســتفاده از فنــاوري 

  .اطلاعات كاربرد مي يابند
با گسترش و توسعه ي اينترنت، فنـاوري هـاي متنـوعي 

ايجاد شده انـد كـه  ) EDIهاي الكترونيك ( مانند تبادل داده
قابليــت انتقــال اطلاعــات بــين سيســتم هــا را دارا ميباشــند 

اتخاذ تصميم گيري براي دسـتيابي بـه كـارايي   شركتها براي
بيشــتر و وضــعيت مناســب در قبــال رقبــا بــه دنبــال كســب 
اطلاعات و چگونه ميتواننـد اطلاعـات بيشـتري و سـريعتري 
دريافت نمايند در گذشته سرمايه گذاران جهت دسـتيابي بـه 
اطلاعات با امكانات فردي به دنبال تهيـه آنهـا بـراي تصـميم 

مي بايست   اطلاعاتنمودند. مديران براي تهيه  گيري اقدام مي
به نهادهاي ديگر مراجعه نموده و فرايند زمانبري بـراي تهيـه 

 XBRLاطلاعات نياز داشتند با ايجاد فناوريهاي جديد ماننـد  
تكنيك هاي به وجود آمد كه تهيه اطلاعات را راحتـر نمـوده 

  ))١٣٨٤( و همكاران سماعيل پورا. (اند
  اينشورتك  - ٢-١٥

ينشورتك را فناوري بيمه اي تعريـف مـي نماينـد، و بـه ا
كارگيري فناوري هاي نوين جهت ارائـه خـدمات بيمـه اي و 

تـك محسـوب مـي   ق مي شود و از حوزه فـينلااعتباري اط
قانـه فنـاوري هـا بـراي دادن لاشود؛ اينشورتك به استفاده خ

اي معنـا مـي شـود.   خدمات، مديريت و توزيع خدمت بيمـه
هاي بـزرگ و   ه با استفاده از هوش مصنوعي، دادهصنعت بيم

عات كـاربران جهـت ارائـه لااينترنت اشيا به تهيه و تحليل اط
اي بهتر و مناسب براي هر مشتري به جداگانـه   خدمات بيمه

اقدام مي نمايد. به طور مثال در گذشته، رانندگان پرخطر بـا 

نه الارانندگان محتاط، يك تعرفه ي معـين را بـراي بيمـه سـ
خودروشان مي دادند؛ اما امروزه در صنعت بيمه با استفاده از 
هوش مصنوعي و اينترنت اشيا، رانندگان پرخطر از راننـدگان 

نه لامحتــاط قابــل شناســايي هســتند و تعرفــه بيمــه اي ســا
متفاوت هستند. همچنين، اينشورتك به مشتريانش بيرون از 

ه از وسـايلي حدود زماني و مكاني كمك مي نمايد. با اسـتفاد
اي بهـره   مانند گوشي هاي همراه هوشمند از خـدمات بيمـه

مي برند. در نهايـت، در تمـام دنيـا صـنعت بيمـه بـر اسـاس 
مديريت ريسك بنا نهاده شده اند، مـديران صـنعت بيمـه در 
مقابل ورود فناوري هاي نويني مانند اينشورتك محتاط عمل 

مبتنـي بـر مي نمايند و همين موضوع موجب ارائـه خـدمات 
فناوري جديد در صنعت بيمه شده است اما نسبت بـه سـاير 
بخش هاي مرتبط با فينتك رشد نداشت. براي مثال در سال 

ميليـارد تومـان هزينـه فنـاوري   ٤٠٠٠صنعت بانكـداري    ٩٦
عات كرده است در صورتي كـه در همـين بـازه، صـنعت لااط

 .اسـتعات كرده  لاميليارد تومان هزينه فناوري اط  ٢٠٠بيمه  
ميليـارد دالـر روي   ٤٠بـيش از      ٢٠١٧در دنيا نيز در سـال  

گذاري شده است در صورتي كـه   استارتآپهاي فينتك سرمايه
  .ر آن مربوط به اينشورتك بوده استلاميليارد د  ٢فقط 

در حـال حاضـر بـه كـارگيري اينشـورتك هـا موجــب ارزش 
آفريني و ارتقا صنعت مي شود كه بـراي شـركت هـاي بيمـه 

مزيت رقـابتي محسـوب مـي شـود. امـروزه بكـارگيري   نوعي
  .اينشورتك ها در جهان در حال افزايش مي باشد

اينشــورتك واژه جالــب جديــدي اســت كــه در دايــره لغــات 
ح فين تـك را در سـال لاخدمات مالي وارد شده و جاي اصط

دي گرفته است؛ زماني كه شـركت لامي  ٢٠٠٠هاي آخر دهه  
ب حـوزه لاروايز و اسـترايپ، انقـهايي مانند اسـكونر، ترانسـف

پرداخت هارا با ورود پي پال در آمريكـا و علـي پـي در چـين 
شتاب دادند. اگرچه، به نظره من هنوز اينشورتك يك تعريف 
واضح، مورد توافق و رسمي ندارد. تعريف واژه اينشورتك مـي 
تواند شامل مفاهيم مختلفي شود كه بسـيار فراتـر از تركيـب 

ناوري باشد و مي تواند رويكرد مشتري محور كلمات بيمه و ف
ــره ارزش  ــازي زنجي ــيل توانمندس ــين پتانس ــومي و همچن ب
كارفرمايان يا متحول كردن الگوهاي كسب و كاري جا افتـاده 
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اين تعريف بايـد بـاز و فراگيـر باشـد تـا بتوانـد  .را در برگيرد
ميزبان فناوري هاي جديد و نوآورانه اي باشد كه هم در حال 

  .و هم در آينده مرتبط هستند حاضر
  بيمه يكپارچه، نامرئي و رفتار محور  - ٢-١٦

با پيشرفت فناوري و ظهور شركتهاي اينشورتك، اكنـون 
در آغاز راه ارائه بيمه يكپارچه به مشتريان قرار گرفته ايم كه 
در آن، درخواست هاي بيمـه اي بصـورت آنـي و بـا بهتـرين 

 از طرف مشتري به بيمهشرايط، در هر زمان بصورت خودكار  
گر داده مي شـود؛ قيمـت گـذاري آن پويـا بـوده و از طريـق 
كانالهاي تماماً ديجيتال ارائه مي شود. در واقع مي توان گفت 
كه آينده صـنعت بيمـه بيشـتر مبتنـي بـر پارامترهـاي روان 

همچــون نظــرات و رفتارهــا، نگرشــها و (شــناختي مشــتري 
عـات جمعيـت لاو اطبـوده    )ئـق و شخصـيت ويلاارزشها، ع 

تـاثير كمتـري   شناختي مانند سن، جنسـيت يـا رده شـغلي
ــامرئي و  خواهنــد داشــت. همچنــين آينــده صــنعت بيمــه ن
پارامتريك است و از فناوري هـايي چـون هـوش مصـنوعي و 

 اينترنـت اشـياء جهـت توزيـع خـدمات بيمـه اي بـه شـكل
Service a As Insurance دستگاه هـاي  .استفاده مي شود

د مي توانند فرآيند بيمه گري را بجاي شما آغاز كرده هوشمن
و يا تشخيص دهند كه به چون محصولي در چه زمـاني نيـاز 
داريد. يكي از فناوري هاي اصلي جهت ارائه اين نوع خـدمات 

با كمك ايـن فنـاوري مـي  .اي، اينترنت اشياء مي باشد بيمه
ــوان عرضــه محصــو ت بيمــه اي را يكپارچــه و هوشــمند لات

ت. سيستم هاي نظارت بر رفتـار راننـده در بيمـه هـاي ساخ
اتومبيل و ابزارهاي پوشيدني هوشمند در بيمـه هـاي درمـان 

دو مثال از كـاربرد ايـن   )جهت نظارت بر سبك زندگي افراد(
فناوري در حوزه بيمه هستند. همچنـين اينترنـت اشـياء بـه 
پيشگيري يكپارچه از ضرر و زيان نيز كمك مـي كنـد. بـراي 

ال شركتهاي بيمـه مـي تواننـد بـا اسـتارتاپ هـاي حـوزه مث
فناوري خانه هوشمند مشاركت داشته باشند تا سبك زندگي 
افــراد را بهبــود دهنــد. پوشــش يكپارچــه ارزيــابي خســارت، 
ــت.  ــه اس ــوزه بيم ــياء در ح ــت اش ــاربرد اينترن ــومين ك س
خودكارسازي فرايند ثبـت درخواسـت خسـارت، تشـخيص و 

ــده ــ گزارش ــت ي آن و همچن ــورها جه ــتفاده از سنس ين اس

تشخيص تصادف، ارسال درخواست كمك و سپس بكارگيري 
ــت مستندســازي  ــه جه ــراي تصــويربرداري از حادث ــاد ب پهپ
خسارت و تعيـين آنـي مبلـغ آن، از جملـه كاربردهـاي ايـن 

ــند ــي باشـ ــاوري مـ ــاربريس . (فنـ ــوزان، بـ ــتي سـ چيسـ
  ))٢٠١٧(٢٤ژانوس
  صنعت بيمهفرصت هاي به كارگيري فناوري در    - ٢-١٧

اينشورتك ميتواند در چرخـه عمـر يـك محصـول بيمـه ـ از 
توسعه محصول، تعهد و توزيع پلتفرمهايي براي امور اجرايي و 
پردازش ادعاهاـ كاربردي براي خويش ببيند. بر اساس مراحل 

كارگيري اين فنـاوري بـا هـدف سـود   چرخه بيمه و نحوه به
حلـه، كـاربري گـران و مشـتريان در هـر مر  رساندن به بيمـه

  :بندي كرد هاي زير دسته اينشورتك را ميتوان به گروه
ــيشاول : ــه پ ــادي در مرحل ــزان زي ــه مي ــورتك ب  اينش

حلهـاي   قراردادي قرار دارد. فناوري بيمه ميتواند به ارائـه راه
 »ارائه خدمات ديجيتـالي«مانند    »تعامل مستقيم با مشتري«

خـدمت  كمك كنـد. ايـن ميتوانـد شـكلهاي متنـوعي ماننـد
ــا  ــافتن بهتــرين ي ــار مشــتري كــه او را در ي ديجيتــالي همي

اي در دسـترس بـراي آنهـا كمـك   ت بيمهلاارزانترين محصو
  .ميكند، داشته باشد

برخي شركتهاي اينشورتك نيز به مشتريان خـود كمـك 
اي خود را مديريت كـرده   ي بيمهلاميكنند تا بتوانند سبد كا

اي مناسب   ول بيمهاي شامل يافتن محص  و خدمات يكپارچه
  .و مديريت ادعاها و بيمه را به آنها ارائه كنند

ت بيمه همچنين ميتوانند با زيرساخت ديجيتالي لامحصو
ــر  ــرويس آن(بهت ــاي سلفس ــد پورتاله ــنلامانن ــورت )ي ، بهص

طور مثال از طريق فروش مستقيم   به(ديجيتالي توزيع شوند  
يهـايي نظيـر . اين موارد اغلب شامل تركيبـي از فناور)نلايآن

داده و اينترنت اشـيا لان  هوش مصنوعي، يادگيري ماشين، ك
  .هستند

شـركتهاي اينشـورتك همچنــين ميتواننـد توســعه دوم :
محصول را بهبود ببخشند. يك نمونه خوب و مشـخص از آن، 

ت بيمه تاخير پرواز است كه قراردادهاي هوشـمند را لامحصو

 
٢٤ Chesti soozan, Barbris Janus 
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 دسـت  عات بهلاطدربر داشته و پرداخت خودكار را بر اساس ا
آمده از اينترنت در مورد تاخير پروازهـا ممكـن ميسـازد. بـه 

كننـده بيمـه كـاربرمحور كـه بيمـه موقـت   وه، چند ارائهلاع 
ارائه ميكنند و صرفا پوششـهايي را ارائـه   )ادهاك(اختصاصي  

شده را واقعا مـورد اسـتفاده   ميدهند كه مشتري دارايي بيمه
هاي كلي بيمه را كاهش داده   قرار ميدهد. اين ميتواند هزينه

سازي با نيازهاي مشتريان ارائـه   هايي براي همخوان  و برنامه
  .دهد

قـراردادي فنـاوري بيمـه ميتوانـد   در مرحله پـسسوم :
هاي   فرايند پردازش ادعاهاي خسارت را آسانتر كرده و هزينه

واسـطه   مربوط به ادعاهـا را كـاهش دهـد. ايـن ميتوانـد بـه
هـاي   شده، تعميرگاه  لتفرم كه افراد بيمهبرخورداري از يك پ 

، )مانند اسنپشـيت(گر را با هم مرتبط ميسازد    خودرو و بيمه
ماننـد (به بررسي ادعاهـاي مربـوط بـه حـوادث كمـك كنـد 

، يا مرتبطكـردن بيمـاران بـه پزشـكان و پرسـتاران )اسپكس
  .انجام شود  )مانند شرپا(

سـب كردن شرايطي بـراي ك  هدف از اين خدمات، فراهم
 اي بهتر براي مشتريان اسـت، زيـرا پـردازش تسـهيل  تجربه

آيد. با اين توضيح كه   شمار مي  شده ادعاها يك هدف مهم به
فصـل ادعاهـا، يكـي از مهمتـرين عوامـل   و  انتظار ميرود حل

  .شمار آيد تعامل با مشتري به
فناوري بيمه ميتواند براي كارهاي پشت صـحنه چهارم :

ديريت ريسـك، يـا تبعيـت قـانوني گران براي تعهد، مـ  بيمه
گـران كمـك   كمك خوبي باشد. اينشورتك ميتواند به بيمـه

ماننـد (كردن صرف به معيارهـاي سـاده   كند تا به جاي تكيه
بــا اســتفاده از ابزارهــاي دقيقتــر تحليــل  )جنســيت يــا ســن

داده، سـبد ريسـك   نلاتري از ك  عات يا تحليلهاي جامعلااط
  .ندمشتري را درستتر ارزيابي كن

اينشورتك همچنين ميتوانـد كنتـرل ريسـك يـا پنجم :
 قـي پـس از بيمـهلاارزيابي زيان را بهبود ببخشد تا خطـر اخ

ــراي  ــزوده مهــم ب ــن يــك ارزش اف نامــه را كــاهش دهــد. اي
فعاليتهاي يك شركت يا واسـطه بيمـه حيـاتي اسـت. بـراي 

برخي شركتهاي بيمه از ابزارهايي استفاده كردهانـد تـا   مثال،

رو  ي را كـه برخـي راننـدگان مشـخص بـا آنهـا روبــهخطراتـ
  .ميشوند، شناسايي كنند

هاي همـراه را بـه  ماتيك گوشي  عضي از شركتها نيز تلهب
 .اند تا رفتارهاي رانندگي مشـتري را رصـد كننـد كار گرفته

گيـري  ارزيابي دقيقتر ريسك به معنـي بهتـر شـدن تصـميم
تـري ميتواننـد طـور دقيق  گران به  اي كه بيمه  است؛ به گونه

ميان عوامل توازن و تعادل برقرار سازند؛ عواملي كـه بايـد در 
گيري در اينباره كه آيا بايد ريسك را تعهد كرد   زمان تصميم

  .يا نه، در نظر گرفت
در همين حال، فناوري بيمه ميتوانـد از طريـق تضـمين 
مراقبت بهتر از مشتري در مرحله ادعا، فرايند تعديل ضـرر را 

گـران عمـر مايـل   ند. جاي شگفتي نيست كه بيمهتسهيل ك
ت فناورانه متمركـز لاباشند بر استفاده هرچه بيشتر از محصو

زدن بـه  ماننـد قـدم(متي مشخصـي  لاشوند تا رفتارهـاي سـ
را تشويق كنند كه به ارتقـاي سـطح   )مقدار مشخصي در روز

شدگان را   ن انجاميده و در نتيجه، ريسك بيمهلامت موكلاس
هاي بيمه   هد. فناوري همچنين ميتواند به شركتكاهش ميد

هاي مربوط به شناخت مشتري تـا حـد   كمك كند تا بازبيني
ممكــن درســت انجــام شــده؛ تقلــب، رصــد شــده و اجــراي 

كچـين لاهاي پولشويي تسهيل شـود. فنـاوري ب  دستورالعمل
براي رصدكردن تقلـب در بيمـه، بهسـازي مـديريت هويـت، 

هـاي   گـذاري روش  اشـتراك  و بـهرديابي سرمنشاء داراييهـا  
هبرداري با موسسات بيمه است. افـزون بـر ايـن، فنـاوري لاك

هـاي بهتـري بـراي   گر كمك كند تا تصميم  ميتواند به بيمه
نشـريه دانشـگاه ملـي سـنگاپور / د. (گذاري اتخاذ كن  سرمايه

  )٢٠١٩سپتامبر 

  رويكردهاي اينشورتك  - ٢-١٨
هـاي كـاري حداقل سه رويكرد وجـود دارد كـه ويژگـي  

  :اينشورتك را بيان مي كند
از پيشرفته ترين فناوري ها استفاده كـن. در قلـب هـر .١

راهكار شركت هاي اينشـورتك، پيشـرفته تـرين فنـاوري هـا 
اينشورتك ها از اولين بـه كارگيرنـدگان فنـاوري   وجود دارد.

هاي نوآورانه هستند و از آن بـراي اسـتفاده در كسـب و كـار 
اه ها، تبديل راهكار خود به محصول و ارائه بيمه، توسعه ديدگ



 

  .     ٤٢-١، صص: ١٤٠٣ستان زم، ١، پياپي ٤بازاريابي، سال اول، شماره   مديريت در نو دانش
  https://sanad.iau.ir/journal/nkm                                                                                ٣٠٩٢-٦٦٩٦:  )ISSN( شاپا

ه  | ١٢ ح ف  ص

  

 

آن به كارفرمايان بيمه اي بهره مي برند كه اغلـب بـه ايجـاد 
نياز و تقاضا براي يك فناوري خاص منجر مـي شـود كـه آن 
كسب و كار بيمـه اي قبـال قـادر بـه درك آن نبـوده اسـت. 
اينشورتك ها درك عميقي از فنـاوري كـه ارائـه مـي دهنـد، 

تعجب ندارد كـه زودتـر از كارفرمايـان بهتـرين   دارند و جاي
كاربردهاي آن را پيدا مي كنند. به همـين صـورت، ايـن نيـز 
جاي تعجب ندارد كه فناوري هايي مانند ابزارهـاي ارتبـاط از 

كچين توسـط اينشـورتك لاراه دور در خودروها ، پهپادها يا ب
  .ها وارد بازار شده اند،نه كارفرمايان بيمه اي

ود تجربه كاربري تمركز كن تا بتـواني رويكـردي بر بهب.٢
كاربر محور پرورش دهي. تمركز كارآفرينان حوزه اينشـورتك 
بر بهبود تجربه كاربري مي توانـد بهبـود فراينـد خريـد يـك 

حمايت از بيمه گر در طول مـدت ارزيـابي خسـارت   مشتري،
قه بيشـتر اينشـورتك بـه داشـتن يـك لاع   باشد.با اين وجود،

. )و بايـد باشـد(اربر محور براي بهبـود تجربـه اسـترويكرد ك
اينشورتك با كمك توسعه طرح هاي جديد مـرتبط بـا ارزش 

تي كه تجربه كاربري در حوزه اي را كه در لامشتري و محصو
زمينه شفافيت و كاربرد پذيري نسبت به ديگر صـنايع عقـب 
مانده است، ساده مي سازد، باعث بهبود محوريت مشتري مي 

ين حركت روبه جلو و نوآورانه شركت هاي اينشـورتك شود. ا
در اين حوزه براي عقب نماندن از مشترياني كه تجربه خريـد 
خود را توسط كانال هاي ديجيتالي مانند آمازون ارزيابي مـي 
كنند تا آژانس هاي بيمه سنتي، از ضروريات اوليه است. البته 

نيز در بـر   را"داخلي"اين دلبستگي به كاربر محوري كاربران  
مي گيرد. در حقيقت، اين دسته از شركت هاي اينشورتك بـا 
تمركز بر توانمندسازي زنجيـره ارزش كارفرمايـان بـا همـان 
توجه به كاربردپـذيري و سـادگي، راهكارهـاي خـود را بـراي 
كاركنان توسعه مـي دهنـد؛درحالي كـه ديگـر شـركت هـاي 

ركـز اينشورتك بـر بهبـودي محصـول نهـايي كارفرمايـان تم
 هكارهاي آسان سازي و بهبود فرايندهاي صدور بيمـهادارند.ر

و كارهاي تخصـيص منـابع و مـديريت درخواسـت هـاي   ساز
پرداخت خسارت بر سود خالص همان ميزان تاثيري را دارنـد 
كه شركت هاي اينشورتك متمركز بر تجربه كاربري بر درآمد 

  .دارند

ابزار هاي يك فرهنگ و رويكرد چابك داشته باش و از  .٣
تحليل پيشرفته بـراي تصـميم گيـري هـاي كسـب و كـاري 

استارت آپ هاي اينشورتك اغلب اوقات توسـط   استفاده كن.
كارآفرينان فناوري محوري شكل گرفته اند كه جوان و بـومي 
عصر ديجيتال هستند.آنها گـروه هـاي كوچـك و متوسـط از 
متخصصان باانگيزه هستند كه قالب فكـري شـان بيشـتر بـه 
استارت آپ هاي فناوري نزديك است تا سـازمان هـاي مـالي 
جا افتاده. آنها از توسعه، آزمودن و ايجاد نـوآوري در بـازار بـا 
رويكردي كارآمد و چابك هراسـي ندارنـد و بـا بـه كـارگيري 
ابزارهاي تحليل پيشرفته در امور و عمليـات مـديريتي خـود 

ري را به يك فهم و بينش ايجاد كرده و تصميمات كسب و كا
صورت روزانه اتخاذ مي كنند.آنها همچنـين بـراي شكسـت و 
يادگيري از شكست ها آمادگي دارند كه اين از بهترين سـنت 

وندرلينـدن . (هاي اسـتارت آپ هـاي سـيليكون ولـي اسـت
  ))٢٠١٨(٢٥و همكاران  سابين
  ريسك ها و مشكلات اينشورتك  - ٢-١٩

داري از با وجود آنكـه اسـتفاده از فنـاوري بيمـه، برخـور
دنبال دارد، امـا چنـدان   منافع و مزيتهايي درخور توجه را به

هم بدون ريسك نيست. برخي از اين ريسكها، همـان مسـائل 
ماننـد (كارگيري فناوريهـا هسـتند    كلي متداول مربوط به به

، امـا برخـي )عـات شخصـيلاامنيت سايبري و حفاظت از اط
يـن مجـال ديگر صرفا به صنعت بيمـه محـدود ميشـوند. در ا

بنـدي شـده و سـپس،   مختصر، ريسـكهاي احتمـالي دسـته
ريسكهاي مختلف و كاربريهاي گوناگون فناوري در بيمـه بـه 

  .اند  هم مرتبط شده
  :ها  شدن در تحليل داده  تبعيض و تفاوت قائل

تشكيل و تفكيك نيمرخ ريسك يكي از ويژگيهـاي ذاتـي 
مع وكار بيمه است. حتي با وجود پرسشهاي جـا  الگوي كسب

 در فرمهاي پيشنهاد بيمه و لزوم افشاي حقايق توسـط بيمـه
 گران همچنان با عوامل ناشناخته بسياري روبـه  شونده، بيمه

شـده را   رو هستند كه تا حدي ميتواند نيمرخ ريسـك بيمـه
بنـدي مشـتريان بـر   تحت تاثير قرار دهد. روش ديگر، دسته

 
٢٥ Vanderlinden Sabin et al 
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اسـت.   )ماننـد جنسـيت و سـن(اساس ويژگيهـاي مشـخص  
گيـري تمـام عوامـل  واني بـراي شناسـايي دقيـق و انـدازهنات

بنـدي اختيـاري در تعيـين   ريسك و استفاده از نوعي دسـته
ريسـك،   ريسك منجر به اين ميشود كه برخي مشتريان كـم

هاي مشـتريان را تـامين كننـد. در نتيجـه   هزينه ساير گروه
بديهي اسـت كـه ايـن تفكيكهـا ميتوانـد بـه برداشـتهايي از 

يز بودن منجر شـوند. بـه همـين دليـل اسـت كـه آم  تبعيض
عنـوان   عاتي مشخص بهلابرخي محاكم قضايي، استفاده از اط

انـد تـا بـه نگرانيهـاي   عوامل پذيرش تعهد را محـدود كـرده
، در فناوري بيمه لااحتما .مربوط به تبعيض پاسخ داده باشند

اين نگرانيها حتي بسيار بيشـترند؛ زيـرا از مشـتري خواسـته 
 عوامل بسيار بيشتري را كـه ميتواننـد باعـث تصـميم  ميشود

 گزاران شده و اثراتي تبعيض گيريهاي سوگيرانه از سوي بيمه
آميز در پي داشته باشند، اظهار كنند. براي مثـال اينكـه آيـا 

عات شخصي مشتري كـه در لاگر از اط  نه است كه بيمهلاعاد
ابي اش وجود دارد، براي ارزيـ  هاي اجتماعي  حسابهاي شبكه

نيمرخ ريسك او استفاده كند، پرسشي است كه پاسخ آسـاني 
هـا و سـوگيريهايي ميتوانـد در مـورد   ندارد. چنـين تبعـيض

تر بيمه نيز وجود داشته باشد. با آنكـه از نظـر لاهاي با  هزينه
تئوري اينشورتك ميتواند بيمه را براي افـرادي كـه در گـروه 

آن نيـز ميتوانـد  فلاريسكها قرار دارند، ارزانتـر كنـد، خـ  كم
دليـل  صادق باشد. ممكن است برخي افراد گروه پرريسكها به

شـان، تحـت   پرريسك بودن يا زياد بودن ميـزان حـق بيمـه
پوشش بيمه قرار نگيرنـد. ضـروري بـه نظـر ميرسـد كـه در 

فعاليتهاي مربوط بـه   مطالعات و پژوهشهاي آتي، اثرگذاري بر
و مسائل وسـيعتر   گران  هاي بيمه  پذيرش تعهد، احتياطكاري
  .دقت مورد بررسي قرار گيرند مربوط به گنجايش مالي به

  :عات و تحليلها براي هوش مصنوعيلادقت اط
وكـار بيمـه بـوده و   عات همواره خون حياتبخش كسـبلااط

اسـتارتآپهاي  يد.عصر ديجيتال، به آن اهميت بيشتري بخشـ
ي گران مستقل، به استفاده از هوش مصنوع  اينشورتك و بيمه

عـات و آمـوزش بـه لابراي دستيافتن به حجـم وسـيعي از اط
ماننـد (هوش مصنوعي براي انجـام برخـي وظـايف مشـخص  

 قه نشان دادهلاع   )هبرداريلاارزيابي ريسك يا رصد تقلب و ك

كنندگان در بـازار   اند. ريسكهايي وجود دارد كه هم مشاركت
دليـل   و هم قانونگذاران نبايد ناديده بگيرنـد؛ زيـرا مـردم بـه

برخي پيامدهاي احتمالي اعتماد كردن به هوش مصنوعي بـا 
هايي پيـدا   هدف اتخاذ تصميمهاي مهم، نسبت به آن بدبيني

انـد. همـواره نگرانيهـايي   كرده و شروع به مقابله با آن كـرده
عات وجود داشته است. هرگونه سـوگيري در لادرباره دقت اط

يتم و نتايج آن تـاثير ها ميتواند بر اعتبار يك الگو، الگور  داده
شده را فاقـد   گذاشته و بنابراين، برونداد سيستم آموزش داده

عــاتي ممكــن اســت ناشــي از لاارزش كنــد. ســوگيريهاي اط
گيري، سـنجش و الگـوريتم باشـد   ريسكهاي مربوط به نمونه

گـران و مشتريانشـان   كه ميتواند تاثيري مسـتقيم بـر بيمـه
يرمسـتقيم در مـورد داشته باشد. براي مثـال يـك تحليـل غ 

گر بـه  نيمرخ ريسك يك مشتري ميتواند باعث شود كه بيمه
اشتباه يك درخواست بيمه را پذيرفته يـا آن را رد كنـد كـه 
اين به ريسك ناخواسته يا زيان منتهي ميانجامد. چنانچه يك 
الگوريتم در مورد ادعاي يك مشتري دچار خطا شده و آن را 

است در نهايت بـه شـكايت   به غلط تقلب تفسير كند، ممكن
گـر  مشتري منجر شده و مشكالتي جدي براي كسبوكار بيمه

يادگيري ماشين ميتواند برخي عوامل ريسك را  .به وجود آيد
وه، ممكن لات دو چندان شود. به ع لاتشديد كرده و اين مشك

ح لااست تمام رويكردهاي رايانشي مربـوط بـه ارزيـابي و اصـ
كـافي برخـوردار نباشـند و بـه   تصميمگيري خودكار، از دقت

نشـريه دانشـگاه ملـي . (نه به نظر برسـندلاهمين دليل، ناعاد
  ).٢٠١٩سنگاپور / سپتامبر 

كسـب و كارهـايي كـه در نوآوري هاي ساختارشكن :
براي مثال بيمه هوشمند (ت برتر بيمه اي  لاحوزه ارائه محصو

ه براي مثال بيمـ(، ارائه محصول به بازارهاي جديد )كشاورزي
و يا ارائه يك الگوي كسب و كـاري جديـد   )موردي يا ساعتي

 )براي مثال ارائه خدمات ارزش افـزوده در كنـار بيمـه نامـه(
  ))٢٠١٧چيستي سوزان، باربريس ژانوس(. (فعاليت مي كنند

  ارزش آفرينان اصلي اينشورتك  - ٢-٢٠
نسل ايكس و هزاره سوم با افزايش سرعت تحول اين صـنعت 

يان ميان نسلي، در حال تعريف نحوه دوباره به مركزيت مشتر
اين ارتبـاط بـا ايـن صـنعت هسـتند، بنـابر گزارشـي از پـي 
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نسـل ايكـس ، نسل هزاره سـوم و   ٢٠٢٠دابليوسي، در سال  
بيش از نيمي از تمامي دارايي هاي مالي قابل سرمايه گـذاري 

 ٨١ر را تحت كنترل خواهند داشـت.لاتريليون د  ٩١با حدود  
ز روش هاي سـتني و غيرشـفاف ارائـه دهنـدگان درصد آنها ا

فيزيكي خدمات مالي آگـاه هسـتند و تـرجيح مـي دهنـد از 
ين استفاده كنند .نسل هـزاره سـوم ميخواهـد لاكانال هاي ان

كنترل منابع مالي خود را در دست داشته باشـد و شـديدا در 
مورد هزينه ها هوشيار است. اين نسل بـا تجـارب ديجيتـالي 

فـيس بـوك و   ت هايي مانند گوگل، آمـازون،كه توسط شرك
اپل ارائه شده، بزرگ شده است. آنها همان سطح از شـفافيت 

عاتي و تجارب اجتماعي مشتري در هنگام تصميم گيري لااط
براي خريد را از ارائه دهنـدگان خـدمات مـالي خـود انتظـار 
دارند.آنها اكنون با صنعت بيمه اي مواجه هستند كه در يـك 

تي شديدا واسـطه اي و مـبهم در لازماني از محصو پيچ و تاب
كانال هاي پر هزينـه و كـم خـدمات گيـر افتادنـد. بـه طـور 

صه، شفافيت، سادگي و جذابيت، در حال تسـهيل ظهـور لاخ
وندرليندن ( .اينشورتك به عنوان يك صنعت قابل تحقق است

  ))٢٠١٨(و همكاران  سابين
  ها در زنجيره ارزش بيمهكشف فرصت  - ٢-٢١

نگاهي سريع به تكه هاي حياتي زنجيره ارزش بيمه تاثير 
شگرف و فرصت هاي آن براي فنـاوري جديـد را نشـان مـي 

  :دهد
الگـوي توزيـع بـه سـوي  بازاريابي، فــروش و توزيــع؛

ين شدن است، مرزهـاي بـازار در حـال لاحركت در سمت آن
ت شكرت به شـركت و شـركت لاكمرنگ شدن است و محصو

نـايي عبـور از مرزهـا و جهـاني كـردن به مصـرف كننـده توا
ت و خـدمات را دارنـد كـه منجـر بـه تغييـر سـاز و لامحصو

همــانطور كــه بعــدا  كارهــاي اكوسيســتم جهــاني مــي شــود.
خواهيم ديد، كاربرد فنـاوري هـايي ماننـد سيسـتم دفتركـل 
توزيع شده مي تواند يك سيستم بيمه جهاني غير متمركز را 

ب و كاري جديـد، الگوهـاي روش صدور بيمه كس  ايجاد كند.
جديد قيمت گذاري بر اساس پيكربندي هاي جديـد ارزشـي 
مانند اشـتراك گـذاري فـرد بـه فـرد هسـتند. صـدور بيمـه، 
همچنين شاهد الگوهاي جديد مبتني بر ريسك با استفاده از 

ت شخصي سازي شده و اسـتفاده از لاداده هاي بزرگ، محصو
  .ربرد مي شودنوآوري هايي مانند بيمه مبتني بر كا

مديريت بيمه نامه و درخواسـت خسـارت؛مديريت ديجيتـال 
درخواســت هــاي خســارت شــامل ارزيــابي هــاي خودكــار و 

ن يـا لايـهبرداري و درخواست هاي خسـارت آنلاتشخيص ك
سلف سرويس تماما فرصت هاييست كه اينشورتك مي توانـد 

  .براي تبديل داده ها از آنها استفاده كند
كه يكي از نقاط تمركز بر بخش مـالي درحالي    پرداخت؛

ش هاي بسيار كمي براي به لانوآوري در پرداخت است ، اما ت
 "پي تك"كار كار بردن برخي از اين نوآوري هاي پرداخت يا  

در زنجيره ارزش بيمه انجام شده است.اين كاربرد هـا شـامل 
استفاده از كيف پول هاي همراه مي شوند كه مي تواننـد بـه 

وهاي استخر ريسك يكپارچه، الگوهاي بيمه فرد به عنوان الگ
  .فرد. پرداخت هاي روان نيز مورد استفاده قرار گيرند

با وجود دستگاه هـاي هوشـمند در همـه   خدمات مشتري؛
عات موقعيتي لحظـه اي بيشـتري لاجا، مشتريان تقاضاي اط

مي كنند تا بتوان تصميم گيري آنها را تسهيل كرد همچنين 
دي براي يك تجربه يكپارچه و بـدون اصـطكاك انتظارات زيا

وجود دارد .نياز به يك تحول سرتاسري ديجيتـالي در طـول 
مسير مشتري و بـا نقـاط ارتبـاط متعـدد وجـود دارد.اكنـون 
فناوري هايي ماننـد هـوش مصـنوعي بـه منطـور كمـك بـه 
مشتريان با زمينه سازي براي تمام اين داده ها، به شـيوه اي 

به صورت لحظه اي آن را درك كند، وجود   كه مشتري بتواند
  .دارد

طراحي محصول، توسعه و مديريت، اين كار شركت هـاي 
ت فعلي كه مورد تقاضا هستند لابيمه را قادر مي سازد محصو

يـن و لارا از نو بسته بندي كنند و با استفاده از كانال هـاي آن
همراه و روش هاي ديگـر ارائـه دهنـد. ايـن روش همچنـين 

ت و خدمات ديجيتالي جديد لاطراحي و توسعه محصوامكان  
وندرلينـدن . (ت را فراهم مـي كنـدلاو شخصي سازي محصو

  ))٢٠١٨(و همكاران  سابين
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اينشورتك و وعده تكنولوژي پوشش ريســك    - ٢-٢٢
  ارزش دارايي

بيمه اغلب به عنوان صنعتي آهسته و كند ديده مي شود 
ي كـه آنطـور كـه اما اينشورتك وقت  كه نوآوري زيادي ندارد،

تكنولوژي پوشش ريسك "خوره ها دوست دارند باحال بشود،
 پيشرفت هـايي كـه اينشـورتك دارد  لااست.حا"ارزش دارايي

مثل همان چيز هايي است كه اير   وارد صنعت بيمه مي كند،
بي ان بي و اوبر وارد صنايع مسـكن و حمـل و نقـل كردنـد، 

رزش به عنـوان حتي با وجود اينكه پوشش ريسك و بازيابي ا
ــاقي مــي  بنيــان هــاي كليــدي بيمــه ســرجاي خــود ب
مانند.اينشورتك هر شركت يا محصولي است كه از تكنولوژي 
. استفاده مي كند تا در زنجيره ارزش بيمه، ارزش خلـق كنـد

  ))٢٠١٨(و همكاران وندرليندن سابين(
  زنجيره ارزش بيمه  - ٢-٢٣

اقـع و بعضـي مو  ٣رابطه يك مشتري با يك شركت بيمه  
مرحله دارد، خريد بيمه نامه و پرداخـت حـق بيمـه، ثبـت   ٤

هـا و دريافت خسارت و بازيابي خسارت. يك بيمه گر پروسـه
ديد مشتري قرار دارند هاي بسياري دارد كه خارج از  عمليات

و هدف حفظ رابطه و ادامه رشد سودهاست.مرحله اول رابطه 
اف، شــامل در معــرض قــرار گــرفتن آمــوزش، اكتشــ لامعمــو

تصميم گيري، تعيين شرايط، تاييـد و خريـداري مـي شـود. 
تي با مشتري براي جمع آوري لامرحله دوم شامل فعل و انفعا

پرداخت ها، عميق تر كـردن رابطـه و فـروش ضـربدري مـي 
در سومين و آخـرين مرحلـه اگـر خسـارتي وارد شـده   شود.

باشد، بيمه شده يك درخواست دريافـت خسـارت ثبـت مـي 
 يـنلاريق يك عامل، خدمت مشتري يا به صورت آناز ط  كند

كه مورد بازبيني قرار مي گيرد، براي احتمال تقلب چك مـي 
شود، تنظيم مي شود، تاييد مي شود و ممكن است پرداخـت 

حلقـه   شود تا خسارت را جبران كند.هر يك از اين كاركردها
اصطكاك هايي را در خـود دارد و در   هاي زنجيره ارزش بيمه

فرصت هايي هم براي بهبود از طريق تكنولـوژي دارد.   نتيجه
چنــين فرصــت هــايي را مــي تــوان از طريــق ضــميمه هــاي 
تكنولوژيكي تك منظوره يا استفاده هوشمندانه از جديدترين 

وندرلينـدن (.  الگوهاي تكنولوژي مورد بهـره بـرداري قـرارداد
  ))٢٠١٨(و همكاران  سابين
  روندهاي تكنولوژي  - ٢-٢٤

  دهد:كنولوژي بيمه ( و ديگر صنايع) را شكل ميپنج روند ت
  ها و مدلينگكلان داده-١
  اتوماسيون-٢
  اتصال و سيار بودن-٣
  زير ساخت آي تي-٤
  تله ماتيك و اينترنت اشيا (و هواپيماهاي بي سرنشين)-٥

اين روندها اساس بخش اعظمي از نوآوري هـاي شـركت 
ي ؛ بازاريـابي و هاي بيمه در ابعاد استراتژيك برخورد با مشتر

توزيع، بينش ها، بهره وري و ريسك هستند.در حـال حاضـر 
شركت هاي بيمه تا حدود زيادي در ابعاد بازار ها و توزيـع بـا 
يكديگر به رقابت مي پردازند و هدف شان افزايش سهم بـازار 

ت بيشــتر از طريــق تعامــل بــا مشــتري لايــا فــروش محصــو
باشد، منجر به رشـد است.اين رويكرد واضح است وقتي موفق 

مي شود اما آيا كافي اسـت؟يا بيمـه هـا بايـد درون كسـب و 
  كارهاي خودنوآوري هاي بيشتري انجام دهند؟

اگر بازگيران فعلي اينكـار را انجـام دهنـد، مـي تواننـد از 
طريق استفاده از تكنولـوژي هـاي موجـود در سيسـتم هـا و 

هـم دور از پروسه هايشان از مزايايي استفاده كنند كه خيلي  
ن داده لادسترس نيستند.به طور مثال آنها ممكن اسـت از كـ

ها استفاده كنند تا به ثبت كنندگان قراردادهاي بيمه تجاري 
اجازه بدهند دسترسي بهتري به قابليت هاي ارزيابي ريسـك 

به كارشناسان ارزيابي درخواست هاي دريافـت   داشته باشند؛
بــت شــده توســط هــاي خســارت اجــازه بدهنــد از تصــاوير ث

هواپيماهاي بي سرنشين استفاده كنند تا پردازش درخواست 
ها آسان تر بشود؛ يا به كارگاه هاي خودرو اجـازه بدهنـد بـه 
صورت اتوماتيك در مزايده هايي درباره قبول درخواست هاي 

ن اجازه بدهند كسب لادريافت خسارت شركت كنند و به عام
ايـل مـديريت كننـد، بـا و كارشان را از روي دستگاه هاي موب

اين حال در بلند مدت پس زمينه صنعت بيمه كامـال تغييـر 
خواهد كرد.بازگيران فعلي بايد تصميم بگيرند كه مي خواهند 
به شيوه اي فعال جهت اين تغيير را تعيـين كننـد، همـانطور 
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كه در گذشته اين كار را انجام داده انـد، يـا مـي خواهنـد بـا 
. بــور بــه جهــت گيــري شــونداتخــاذ رويكــردي منفعــل مج

  ))٢٠١٨(و همكاران وندرليندن سابين(
  پيشينه تحقيق  - ٢-٢٥

 عنــوان  طي پژوهشـي بــا)    ١٣٩٧(    همكاران  و  ضراييه
بيمـه   صـنعت  در  آفرينـي  تحـول  و  ايبيمـه  هايآپ  استارت

 و  ميـزان  اينشـورتك،  از  مختلـف  تعـاريف  بيـان  ضمن  ايران،
 و  دنيا  در(  فعلي  يستماكوس  در  اخير  هايگذاري  سرمايه  رشـد
 بررسـي  را  رو  پيش  هاي  چالش  و  روندها  همچنين  آن،)  ايران
 كـار فضـاي بر گذار اثر عوامل برخي  بررسي  ضمن  و  اند  كرده

 از  گيـري  نتيجـه  و  بيمــه  صـنعت  در  فعال  هـايآپ  استارت
 تر  سريع  و  متوازن  توسعه  براي  پيشنهادهايي  موجود،  وضعيت

 رونـدهاي  داد  نشـان  نتايج.  اند  ردهك  ارائه  ايران  در  اينشورتك
نويـد  قطعــاً ، بيمـه صنعت موجود  بازارشناسي  و  تكنولوژيك

 ،  بيمـه  خـدمات  سـازي  شخصي  در  اي  عمده  تغييرات  بخش
 اي بيمـه خـدمات طراحـي ، چنـين و هاآن  شده  تمام  قيمت
 .است  جديد

ــه در)  ١٣٩٨(  همكــاران و خــاكي ـــا اي مقال  عنـــوان ب
 صنعت  آوري  نو  بر  مصنوعي  هوش  از  تفادهاس  تأثيرات  ارزيابي

 بـه ساختاري معادلات سازي مدل و  رگرسيون  روش  با  ،  بيمه
 نـو بر مصنوعي هوش  كـارگيري  بـه  تأثيرات  ارزيابي  و  بررسي
 رشـد  بـراي  هـايي  فرصـت  كردن  فراهم  و  بيمه  صنعت  آوري

 بـه  هـا  ايـده  ارائـه  بـراي  آوري  نـو  شده  سازماندهي  و  شتابان
 كـردن  اسـتفاده  دهد  مي  نشان  نتايج.    پرداختند  بيمه  صنعت

 مركـز  سـازي  شـبيه  باعث  بيمه  صنعت  در  مصنوعي  هوش  از
 ارزشـمند  اتصالات  و  الگوها  يافتن  ها  پيچيدگي  تمام  با  فروش

 داده  تحليـل  و  تجزيـه  و  آوري  جمـع  ظرفيت  داشتن  دليل  به
 و  محصــولات  ايجـاد  ،  سـاختاري  غيـر  و  يافتـه  ساختار  هاي

 خـاص اي مشـاوره خـدمات  دادن  ،  اي  يمـهب  جديـد  خدمات
 مبنـاي بـر مذاكره راهبردهاي  پيشنهاد  ،  فرد  هر  شرايط  طبق

 . شود  مي آنها  تاريخ و  مذاكرات تحليـل و تجزيه
 بـر)  ١٣٩٨(   مهـر  آزادگـان  و  مختـارزاده  ،  ثقفي  ،  محقر

 تحـولات  ،  فناورانـه  گــذار  بــه  چندسـطحي  رويكـرد  مبناي
 صـنعت  كنـار  در  و  انـد  كـرده  بررسي  را  مالي  خدمات  بخـش

 قرار  مطالعه  مورد  نيز  را  ايران  بانكداري  صنعت  ،  بورس  و  بيمه
 كـه اسـت شـده اشـاره  پژوهش  اين  نتايج  بخش  در.    اند  داده

 از  مختلفـي  عوامـل  بـه  ،  ايـران  در  مالي  بخش  فناورانه  تحول
 آمـادگي  همچنـين  و  سـنتي  بخـش  اقتصادي  وضعيت  جمله
 تـك  فـين  شـركتهاي  با  زيسا  شبكه  براي  سنتي  مالي  بخش

 شـبكه  ايـن  كيفيـت  بـه  پژوهش  البته  ؛  دارد  زيادي  وابستگي
 .افزايد نمي  مطلبي  و  كند نمي  ورود سازي

 ،  ١٣٩٨  سـال  در  كريمـي  و  منطقـي  ،  شـهبازي  ،  پاينده
 و بانــك همكــاري«  مقالــه در را آنــان پيشــنهادي چـارچوب

 بررسـي»  علمـي  ادبيــات  بــر  مـنـد  نظـام  مـروري:    فينتك
 ديگـر  از  دخيل  هاي  مؤلفه  مهمترين  استخراج  ضمن  و  كردند

 بـه  را  تـك  فين  و  بانك  همكاري  چارچوب  ،  تأثيرگذار  مقالات
 .اند داده ارائه تري جامع صورت

 و  بيمـه  فنـاوري  عنـوان  با  اي  مقاله  در)    ١٣٩٩(    آخرتي
 بـه  ،  شركت  چند  اي  نمونه  بررسي  و  بيمه  صنعت  بر  آن  تأثير

 اين در اينشورنك نقش و گرها ئوبيمهن وظايف  و  نقش  بررسي
 در  فناورانـه  هــاي  نامــه  بيـمــه  درقالــب  ها  نامه  بيمه  نوع

 و غنـا ، كامبوج ، سوئد كشورهاي در بيمه شركتهاي  از  برخي
 مـي  نشـان  پژوهش  از  حاصل  نتايج.    است  پرداخته  بنگلادش

 بـه  سـازماني  بـرون  رقابتي  فضاي  از  مديران  شناخت  كه  دهد
 مــي  كـمـك  جديـد  مشتريان  جذب  و  فعلي  مشتريان  حفظ
 بستر  در  كارآمد  افزارهاي  نرم  توليـد  و  توسعه  و  رشـد  و  كنـد
 موضـوعات از نوپـا هاي شركت به توجه ، ديگر سوي از  و  وب

 گيــران تصــميم و مــديران بــراي تـأمـــل قابـــل و راهبــردي
 .است بيمه صنعت

ــده ، همچنــين ــر)  ١٤٠٠(  شــهبازي و منطقــي ، پاين  ب
 در  را  فينتـك  و  بانـك  همكاري  نظري  چارچوب  همين  ساسا

 را  همكـاري  الگـوي  پـنج  و  كرده  بررسي  ايران  بانكداري  نظام
 . اند كرده استخراج
) با بررسي چشم انداز اينشورتك ٢٠١٧(٢٦شرايبر  و  براون

بـه  اينشـورتك به اين نتيجه رسيد كه موفقيت يك محصول
مسير توسـعه   عواملي مانند مدل كسب و كار منحصر به فرد،

 
٢٦ Braun, A., & Schreiber, F. 



 

  .     ٤٢-١، صص: ١٤٠٣ستان زم، ١، پياپي ٤بازاريابي، سال اول، شماره   مديريت در نو دانش
  https://sanad.iau.ir/journal/nkm                                                                                ٣٠٩٢-٦٦٩٦:  )ISSN( شاپا

ه  | ١٧ ح ف  ص

  

 

پيشرفت، رضايت از خواسته هـاي اصـلي مشـتريان، فنـاوري 
  پيشرفته، دانش صنعت، و قدرت مالي كافي بستگي دارد.

بـا بررسـي ويژگـي هـا و  )٢٠١٨( ٢٧استوكلي و همكاران
نوآوري هـاي اينشـورتك بـراي درك ارزش بيمـه در دنيـاي 
ديجيتال يافتن كه توزيع ديجيتالي بيمه بـه دريافـت قيمـت 
آنلاين محدود نمي شود، بلكه شامل طراحـي سيسـتم هـاي 
نوآورانه اي است كه فرآيندي روان و مشتري مدار را ارائه مي 

 هايآپهاي بيمه سـنتي و اسـتارتبسياري از شركت دهند.
 كنند، مانندكه خدمات اپليكيشن موبايل ارائه مي اينشورتك

Trov رواج فناوري  .سازي تجربه كاربر تاكيد دارند، بر بهينه
اطلاعات در دنياي امروز رويكردهاي بازاريـابي جديـد را نيـز 

بـه عنـوان مثـال، آمـودو، در ميـان سـاير  .تسهيل مي كنـد
هـاي هاي رفتار محرك كـه كمپينهاي ديجيتال، از دادهداده

بـرداري سـازد، بهرهبازاريابي و فروش هدفمنـد را ممكـن مي
  كند.مي

با بررسي تبعـيض وام دادن   )٢٠١٨(  ٢٨بارتلت و همكاران
به مصرف كننـدگان در عصـر فـين تـك نتيجـه گرفـت كـه 

و   اتيـعمل  سـك،يكنتـرل ر  ،يابيهوشمند، بازار  يريگميتصم
 توانـديم  شـود،يفعـال م  تكنيكه توسط ف  يخدمات مشتر

 نـهيرا به  يمشـتر  يابيـموسسه و مدل ارز  كياعتبار    نديفرآ
 يكلـ نـهيكنـد، هز ريپـذپـول را امكان عيوام دادن سـر،  كند
 ياقتصـاد  ييكارا  شيزاشركت را كاهش دهد و اف  يمال  نيتام

  .را در بر دارند  يخدمات مال
ــكي ــلاب ٢٠١٨(٢٩سجنوفس ــث انق ــق در بح ــا تحقي ) ب

بـه بهبـود   توانديبزرگ م  يهادادهيادگيري نتيجه گرفت كه  
ــرا ييهاكمــك كنــد و فرصــت يدرك تعــاملات انســان  يرا ب

 يهــاو كنتــرل داده تيريمــد مشــاركت افــراد در نحــوه
كلان داده به طور گسترده بـه   دهيپد.  فراهم كند  شانيشخص

شـود كـه مشخصـه آن در   يمربـوط مـ  ياجتماع   دهيپد  كي
متنـوع   اريبس  ياز داده ها  ياديز  اريبس  ريدسترس بودن مقاد

از منابع مختلف است كه ممكـن اسـت بـه سـرعت پـردازش 

 
٢٧ Stoeckli et al. 
٢٨ Bartlett, R., et al. 
٢٩ Sejnowski TJ. 

و   ديجد  يداده ها  ليتحلو    هيبه توسعه تجز  دهيپد  نيشوند. ا
 يبـرا  ،يمانند هوش مصـنوع   دهيچيپ   يها  ياستفاده از فناور

 يانبـوه بـرا  يداده ها  نيا  ليو تحل  هيپردازش و تجز  ب،يترك
بـر اسـاس   نـهيبه  يريگ  مياز تصم  يبانيها و پشت  ينيب  شيپ 
 .ها كمك كرده است  ينيب  شيپ  نيا

اري ) با تحقيق بر سرمايه گذ٢٠١٩(  ٣٠ابراهام و همكاران
هـم   تكنيفاز طريق ماشين آلات صنعتي نتيجه گرفتند كه  

وكار مــدل كســب يهــايو هــم نوآور تــاليجيد يهــاينوآور
 ني. چنـرديـگيرا در بـر م  يدر بخـش مـال  يبر فناور  يمبتن
موجـود را مختـل   يصنعت  يساختارها  تواننديم  ييهاينوآور

 كياسـتراتژ  يگرصنعت را محو كنند، واسـطه  يكنند، مرزها
و ارائـه محصـولات و خـدمات   جـاديكنند، نحـوه ا  ليرا تسه
 يبـرا  يديـجد  يهادهند، دروازه  رييموجود را تغ  يهاشركت
ــه خــدمات مــال يفــراهم كننــد و دسترســ ينيكــارآفر را  يب
 .كنند كيدموكرات

) با بررسي پردازش سـيگنال ٢٠١٩(٣١كاسادو و همكاران
اعتمـاد در بـازار هاي اعتماد آنلان توسط مشتري يافتند كـه  

و بـه   نيـاز اعتماد به تجـارت آنلا  يبيتوان ترك  يرا م  نيآنلا
اعتمـاد   گـر،يد  فيتعر  كيدر نظر گرفت. در    نيفروشنده آنلا

انتظـارات  تيشامل برداشت كاربران از نحوه برآورد سا  نيآنلا
 زانيـقابـل بـاور بـودن اطلاعـات و م  زانيخود توسط وب، م

 .است تيمطمئن از آن وب سا
دهد كه اسـتفاده   ي) گزارش م٢٠٢٠(  ٣٢سنيوان در كرو

تواند باعث كاهش اعتماد   يپرداخت ها م  ياز داده ها  يتجار
اكثر مطالعـات در مـورد و  مصرف كنندگان به بانك آنها شود

هسـتند كـه   يمطالعات تك كشور  ،ياعتماد در موسسات مال
  بر بانك ها تمركز دارند. 

 ريث) بـا بررسـي تـا٢٣٢٠و همكاران ( ٣٣نان وانگ انگيش
ا و تمركز بر بخش بيمه يافتنـد كـه بازارهبر ساختار    تكنيف

را از سـاير بخـش تمركز بازار    يبه طور قابل توجه  اينشورتك

 
٣٠ Abraham, F. et al. 
٣١ Casado-Aranda, L. D., 
٣٢ van der Cruijsen, C. 

٣٣ Xiangnan Wang 
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 مهيدر ساختار بخش بهاي بيمه برداشته و نقش عمده اي را  
  .كند  يم  فايعمر ا

 رابطـه  ) با تحقيـق بـر روي٢٠٢٣و همكاران (  ٣٤جي ليو
شركت هـا نتيجـه   آوريو فن  نوآوري  سطح  و  كاينشورت  بين

 فـن  نـوآوري و  تـوجهي  قابـل  طـور  كرفتند كه اينشورتك به
 تـامين  هـاي  محدوديت  كاهش  با   را  بيمه  هاي  شركت  آوري

بسـياري   هـايتفاوت  اين،  بر  علاوه  .است  بخشيده  مالي بهبود
 و غيردولتــي هايشــركت در در بخــش هــاي انگيزشــي نيــز

  داشته است. خرد و چكاي كو بيمه  هايشركت
  شناسي پژوهشروش  - ٣

 -روش تحقيـق از نــوع توصــيفي و بــا رويكــرد پيمايشــي
  شود.ميداني و تحقيق كمي محسوي مي

  جامعه آماري و نمونه آماري 
جامعه آماري تحقيق حاضر كليه كارشناسان بيمـه شـهر 

  اند:هاي ذيل بودهباشند كه داراي ويژگيتهران مي
  اليت در حوزه اينشورتك؛ بيش از سه سال فع-١
  هم اكنون فعال در حوزه بيمه بوده؛  -٢
بيمه  -٣ از شركت هاي  با يكي  اي چه خصوصي يا دولتي  و 

 داراي قرارداد همكاري باشند. 
نمونه آماري تحقيق بخشي كارشناسان فن آوري اطلاعات و  

  باشند. مديران اينشورتك بيمه شهر تهران مي
گيري:   نمونه  روش  نتوضيح  تصادفي  روش  گيري  مونه 

  باشد. اي سطح شهر تهران ميساده با مراجعه به دفاتر بيمه
گيري:   نمونه  حجم  تعيين  جدول  روش  از  استفاده  با 

مي اقدام  آماري  نمونه  برآورد  به  تعيين  مورگان  براي  شود. 
  هاي محدود از آن استفاده كنند. حجم نمونه براي جامعه

  روش جمع آوري اطلاعات 
تـوان هـم  يرا م يطرح پژوهش  كيجهت    لازم  يها  داده

 يمتـون و هـم از روشـها  يو بررس  يكتابخانه ا  ياز روش ها
نمـود. در   يگردآور  غيرهمانند پرسشنامه، مصاحبه و    يدانيم
اطلاعـات در  يگردآور  يبرا  يپژوهش از روش كتابخانه ا  نيا

 رانجـام گرفتـه د  يها  قيتحق  نهيشيو پ   قيتحق  اتيادب  نهيزم

 
٣٤ Jie Liu 

شـود، و سـپس از   يتبط با پژوهش استفاده مـمر  يها  نهيزم
رد   اي  ديمربوط به تائ  يداده ها  يجمع آور  يبرا  يدانيروش م

  شود .  يپژوهش استفاده م  يها هيفرض
اطلاعــات  يداده هــا در مرحلــه گــردآور يگــردآور ابــزار
و مقـالات چـاپ   يعلم  اتياستفاده از كتب، نشر  يكتابخانه ا

اسـت .   ينترنتيا  ينابع علمم  زيو ن  قيتحق  نيا  نهيشده در زم
 قيـتحق ني، از آنجا كه ا  يدانياطلاعات م  يدر مرحله گردآور

است معمـولا پرسشـنامه و مصـاحبه از   يشيمايپ   قيتحق  كي
نوع پژوهش   نياطلاعات در ا  يابزارها جهت جمع آور  نيبهتر

سـازمان  اريبسـ يرود . پرسشنامه فن جمـع آور يبه شمار م
از هـر پاسـخ دهنـده مجموعـه   آن  لهيكـه بوسـ  سـتيا  افتهي

اطلاعـات در   يشود. ابزار گردآور  يپرسش م  يكسانيسوالات  
 ياپرسشنامه محقق ساخته با توجه بـه فاكتورهـ  قيتحق  نيا

ــده در تحق ــاره شـ ــاشـ ــر قيـ ــس ظـ ــن  سيفيالكـ و خوسـ
ــوالات آن در زم٢٠٢٢(٣٥چنــگ ــه س ــهي) اســت ك ــتما ن  لي

مـؤثر بـر   يافراد به اعتماد، عوامل جامعه شناخت  يروانشناخت
 يو فنـاور  يو اعتماد به هوش مصنوع   مهياعتماد، اعتماد به ب

 و  يتجرب  يدر آخر با داده ها  نيو همچن  باشديمرتبط م  يها
  شوند.  يم يابيارز  يروش كم

  ابزار تحقيق 
ليكـرت كـه داراي دو   ايگزينهي با طيف پنج  پرسشنامه

  بخش عمومي و تخصصي بوده است.
    پژوهش  پرسشنامه ساختار  ):١جدول (

  شماره گويه  تعداد گويه   معيار  رديف 
  ٤-١  ٤  عوامل فني  ١
  ٨-٥  ٤  عوامل اجتماعي   ٢
  ١١-٩  ٣  تك  نشوريا  ٣
  ١٥-١٢  ٤١  ارزيابي رفتار و اعتبار مشتريان   ٤

 
٣٥ Alex Zarifis, Xusen Cheng 
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  پژوهش  مفهومي  چارچوب  

 
  پژوهش يمفهومچارچوب  ):٣نمودار (

 

  آزمون هاي آماري
 يمدلسـاز  -  يجزئـ  با حداقل مربعـات  ريمدل با پنج متغ
ــ، تجز)PLS-SEMي(معــادلات ســاختار ــو تحل هي ــد  لي چن

، ٣٫٣٫٣ SmartPLS نرم افزار با استفاده از) MGA( يگروه
روش در  نيـا). ١،٢٠١٤(هـاير و همكـاران. شـودي م  شيآزما

 نكـهيمورد اسـتفاده قـرار گرفـت: اول ا ليدرجه اول به دو دل
به عنوان   يشتريب  توان با دقت  يمانند اعتماد را م  ييرهايمتغ

شـده انـدازه   يريـانـدازه گ  تميـآ  نيپنهان با چند  ريمتغ  كي
دو مجموعـه   سـهيامكـان مقا  MGA  نكـه،يكرد. دوم ا  يريگ

اعتبـار   ليـو تحل  هيـتجز  كنـد.  يمدل را فراهم م  كيداده با  
و در   نشـورتكيا  يتـك، سـپس بـرا  نيفـ  يمدل را ابتدا برا

و قابـل اسـتناد هـر د  يبـرا  ياگر مدل به طور مسـاو  ت،ينها
مـدل را   ،يچند گروهـ  ليو تحل  هي. تجزميكنيم  يابيباشد، ارز
 يابيـكرد تا ارز سهيمقا نشورتكيتك و با نمونه ا نيبا نمونه ف
 ميتا بتوان  ريخ  ايمشابه هستند    يكاف  زهآنها به اندا  ايكند كه آ

 نيدهـد.ا ياندازه خوب نشان مـ كيمدل هر دو را به   مييبگو
كـه بـا   كنـديم  شـنهاديپ   قيـتحق  نيا  راياست ز  يامر ضرور

اعتمـاد نقـش   نشـورتكيو ا  تـكنيف  نيبـ  يهـاوجود تفاوت
معمـولا در دو   يدگيـچيپ   نيـبـا ا  ييدارد. مـدل هـا  يمشابه

 
١ Hair, J., et al. 

 قيـتحق  نيـشوند. ابتدا، ا  يم  يابيارز  SmartPLSمرحله در  
 يمـ  يابيكند كه ارز  يم  ليو تحل  هيرا تجز  يريمدل اندازه گ
 يرهـايمشاهده شده چقـدر متغ يرهايغاز مت كيكند كه هر  

كننــد. مرحلــه دوم خــود مــدل  يپنهــان خــود را جــذب مــ
و  ليو تحل هيتجز پنهان. ريپنج متغ نيبود، روابط ب يساختار

شـود و بـا مـدل سـازه   يشروع مـ  يريبا مدل اندازه گ  جينتا
  .ابدي  يخاتمه م

 كيـ ٢SEM يحداقل مربعـات جزئـ:يريمدل اندازه گ
سـازد تـا   يمند است كه محقق را قادر مقدرت  يآمار  كيتكن

 يرهايكند و مس  يرا بررس  رهاياز متغ  يمجموعه ا  نيروابط ب
كند. شبكه روابط   ييرا شناسا  رهايمتغ  نيموجود در ب  يديكل

 يبـرا ديـمف اريبسـ يراهنمـا كيـتواند به عنوان   يحاصل م
انـدازه   PLS-SEMكـه    ييآنجـا  از  كنـد.  عمل  هيتوسعه نظر

رد كه نشان دهـد مـدل چقـدر بـا داده هـا ندا  يواحد  يريگ
 ييايـپامي شود.  يابيارز اريمع نيچند نيمطابقت دارد، بنابرا

 انسيـوار  نيانگيـو م)  CR(مركـب    ييايـسـازه بـا پا  ييو روا
 زي. اعتبار تماگرفتقرار    شيمورد آزما)  AVE(استخراج شده  

 Heterotrait-Monotrait Ratio ياساساً با نسبت همبستگ

(HTMT)  د . وشـمـي    يريندازه گا)HTMT ( اكنـون روش

 
٢ Partial least squares SEM( PLS-SEM) 
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مورد   زين  يگريد  يهااست اما روش  ياعتبار افتراق  يارجح برا
(هاير و را ارائـه كردنـد.  يمشـابه  جياستفاده قرار گرفتند و نتا

  .)١،٢٠٢١همكاران
  ):ي(ساختاريمدل سازه ا

پنهان در مدل مورد   يرهايمتغ  نيمرحله اول، رابطه ب  در
 نيفـ يگـروه هـا نيمدل ب اًيار گرفت و ثانقر  ليو تحل  هيتجز

 يم يابيارز )R٢يين(تع بيشد. ضر سهيمقا نشورتكيتك و ا
 يرهـايدرون زا نشـان دهنـده متغ  يرهايكند كه چگونه متغ

 يمـ  يابيـارز  ليـو تحل  هيـتجز  ييبرون زا هستند. مرحله نها
بـه طـور   اينشـورتكو    فـين تـك  يمدل برا  نيا  ايشود كه آ

  .ريخ  ايرود    يبه كار م كساني
  مدل رگرسيوني:

از آنجايي كه هدف اين پژوهش مطالعه ميزان همبستگي 
و برآورد ضرايب براي متغيرهاي مـورد اسـت. بـا اسـتفاده از 
نمودار پراكنش ميتوان به نوع رابطه بين مشاهدات پـي بـرد. 
به طوري كه مشاهدات به صورت نقاط در نموداري دو بعدي 

ن نمودار ارتبـاط بـين متغيرهـا مشخص ميشود با توجه به اي
خطــي اســت و بــه همــين دليــل از روش رگرســيون خطــي 
استفاده ميشود. مدل مورد استفاده در اين پژوهش با استفاده 

ــق داده ــت. از تلفي ــاني اس ــي و زم ــاي مقطع ــدلهاي  ه در م
رگرسيون يكي از فروض اساسي اين اسـت كـه مشـاهدات از 

ل بـا مشـاهدات هم مستقل باشند؛ يعني مشـاهده شـركت او
شركتهاي ديگر ارتباط نداشته باشد با ايـن فـرض مـي تـوان 
مدلهاي رگرسيوني را به كاربرداغلـب داده هـاي جمـع آوري 
شده در مطالعات حسابداري به صورت سري زماني و مقطعي 
هستند؛ به عبارت ديگر داده ها ممكن است بـراي شـركتهاي 

الـت در مختلف طي چند سال جمع آوري شـوند. در ايـن ح
داده ها همبستگي به وجود آمده و مشاهدات از هـم مسـتقل 
نخواهند بود كه اين مي تواند مدل رگرسيوني را تحـت تـأثير 
قرار دهد؛ بنابراين در اين پژوهش از مدلهاي رگرسيون بـراي 
برآورد ضرايب و تخمين مـدل اسـتفاده ميشـود. بـه منظـور 

و چندگانه   خطيتجزيه و تحليل بيشتر داده ها، از رگرسيون  

 
١ Hair et al. 

 Eviewsو    SPSSاستفاده ميشود و با استفاده از نـرم افـزار  
مورد بررسي قرار ميگيرد. از آنجا كه روش مـورد اسـتفاده در 
اين پژوهش روش رگرسيون است و ايـن روش نرمـال بـودن 
توزيع را به عنوان پيش شرط مي پذيرد ابتدا لازم اسـت كـه 

منظـور بررسـي نرمـال   نرمال بودن داده ها آزمون .شـود. بـه
  بودن داده ها از آزمون كلموگراف اسميرنف استفاده مي شود.

  پژوهشهاي  يافته  - ٤
پژوهشگر بـراي پاسـخگويي بـه مسـأله تـدوين شـده يـا 
تصميم گيري در مورد رد يا تاييـد فرضـيه يـا فرضـياتي كـه 
براي تحقيق در نظرگرفته است از روش هاي مختلف تجزيـه 

كند. لذا ذكر اين نكته ضروري است كه   و تحليل استفاده مي
تجزيه و تحليل داده هاي بدست آمده به تنهايي براي يـافتن 
پاسخ پرسش هاي پژوهش كافي نيست، تعبير و تفسـير ايـن 
داده ها نيز لازم است. ابتدا بايد داده هـا را تجزيـه و تحليـل 
نمود و سپس نتـايج ايـن تجزيـه و تحليـل را مـورد تعبيـر و 

ار داد. ايـن اطلاعـات لازم بـراي تحقيـق حاضـر از تفسير قـر
پرسشنامه اي كه اعتبار آن مورد آزمون قرار گرفته بود، جمع 

نسخه  SPSS آوري شد. اين اطلاعات در محيط نرم افزاري 
با اعمال آزمون هاي آمـاري مناسـب بـا  Smart pls٣و  ٢٤

توجه به فرضيات تحقيق ، تجزيه و تحليـل گرديـد و در ايـن 
نتايج گرد آوري شده و تجزيـه و تحليـل هـاي صـورت   فصل

گرفته داده ها بر مبناي اسـتنباط آمـاري و بـه كمـك فنـون 
 آماري مناسب ، به منظور تاييد يا رد فرضيه ارائـه مـي شـود.
در اين بخش به منظور توصيف ويژگيهاي نمونـه ، ابتـدا داده 
 هاي جمع آوري شده با استفاده از شاخص هاي آمار توصيفي
خلاصه و طبقه بندي مي شود، و سپس با استفاده از شاخص 
  هاي آمار استنباطي به تاييد يا رد فرضيات پرداخته مي شود.

  آمار توصيفي 
نتـايج حاصـل از تجزيـه و :  جنسيت پاسخ دهنده هــا

دهد كه جنسيت شناختي نشان ميجمعيت  تحليل متغيرهاي
ــخ ٥٦.٩ ــد از  پاس ــا و درص ــد ٤٣.١دهندگان آق ــانم  درص خ

  هستند.
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نتايج حاصل از تجزيه و :  تركيب سني پاسخ دهنده ها
دهـد كـه سـن شناختي نشـان ميجمعيت  تحليل متغيرهاي

 ٤٤.١سـال،    ٣٠تـا    ٢٠دهندگان بـين  درصد از  پاسـخ  ٢١.٦
 ٥.٩سال و  ٥٠تا   ٤١درصد    ٢٨.٤سال،    ٤٠تا    ٣٠درصد بين  

  سال سن دارند. ٥٠درصد بيش از 
نتايج حاصل از تجزيـه و :  نده هاسابقه كاري پاسخ ده

 ٢٥.٥دهـد كـه  شناختي نشـان ميجمعيت  تحليل متغيرهاي

درصـد   ٢٥.٥،    سـال  ١٠تـا    ٥دهندگان بـين  درصد از  پاسخ
 ١٨.٦سـال،  ٢٠تـا    ١٦درصد بين    ٢٢.٥سال،    ١٥تا    ١١بين  

سـال   ٣٠تـا    ٢٦درصد بين    ٧.٨سال و    ٢٥تا    ٢١درصد بين  
  سابقه كاري دارند.

 تركيب اعضاي نمونه  ):٢جدول (
 درصد فراواني  فراواني  تركيب اعضاي نمونه

  ي تيجنس  تيوضع بيترك 
  ٥٦.٩  ٥٨ آقا

 ٤٣.١ ٤٤ خانم 

  ي سن ت يوضع بيترك

 درصد  ٢١.٦ ٢٢  سال   ٣٠تا  ٢٠

 درصد  ٤٤.١ ٤٥ سال   ٤٠تا  ٣٠

  درصد  ٢٨.٤  ٢٩  سال   ٥٠تا  ٤٠
  درصد  ٥.٩ ٦  سال  ٥٠بيشتر از  

  خ دهندگان وضعيت سابقه كاري پاس

 درصد  ٢٥.٥ ٢٦ سال   ١٠تا  ٥

 درصد  ٢٥.٥ ٢٦ سال   ١٥تا  ١١

  درصد  ٢٢.٥ ٢٣  سال  ٢٠تا  ١٦
  درصد  ١٨.٦ ١٩  سال   ٢٥تا  ٢١
  درصد  ٧.٨ ٨  سال  ٣٠تا  ٢٦

 ١٠٠ ١٠٢  كل

  آمارتوصيفي متغيرهاي پژوهش 
اعتماد بـه مشـاهده ميشـود،  ٤-٤همان طـور كـه در جـدول  

بيشـينه مقـدار عـددي مـي باشـد   ٣.٤٦با ميـانگين    سازمان
مشاهده شده است، انحراف از معيار در اين مولفـه در مقـدار 

ميباشد كه نشان دهنده ايـن مسـئله اسـت كـه   ٠.٧٠عددي  
اختلاف نظر افراد در خصوص ايـن مولفـه نسـبتا كـم اسـت. 

تمايل رواني افراد به همچنين مشاهده ميشود كه ميانگين در  
بوده كه در ميان ميانگين هـاي   ٣.١٧در مقدار عددي    اعتماد

مشاهده شده كمينه است. انحراف از معيار در اين مولفه برابر 
كه نشان دهنده اين مسئله است كه اختلاف   ميباشد.  ٠.٨٥با  

  نظر افراد در خصوص اين مولفه نيز نسبتا كم است. 

  آمار توصيفي متغيرهاي پژوهش  ):٣جدول (
  كمترين  بيشترين  د انحراف استاندار  ميانگين  متغير

  ١  ٥  .٨٥  ٣.١٧ تمايل رواني افراد به اعتماد
  ١  ٥  .٨٦  ٣.٢٩ عوامل جامعه شناختي 
  ٢  ٥  .٧٠  ٣.٤٦ اعتماد به سازمان بيمه 

  ١  ٥  .٨٩  ٣.٣٤ اعتماد به هوش مصنوعي
  ١  ٥  .٧٦  ٣.٤٢ اعتماد به فين تك و اينشور تك 

  پژوهش  بررسي توزيع در متغيرهاي  يافته هاي استنباطي پژوهش
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يافته هاي استنباطي در ابتدا به بيان نرمال بـودن و بـه طـور 
كلي توزيع در متغيرها مي باشد. آزمون بررسي نرمـال بـودن 
در اين مطالعه آزمون معتبر كلموگروف اسميرنوف مي باشـد. 
پس از بررسي نرمال بودن متغيرهاي موجود در ايـن مطالعـه 

آزمون هاي پارامتريـك   متناسب با توزيع در متغيرها به سراغ
و يا ناپارامتريك براي اثبات فرضـيات مطالعـه پرداختـه مـي 

بــا توجــه بــه مفروضــات ايــن آزمــون چنانچــه ســطح  شــود.
درصـد باشـد نشـان از   ٥معناداري در مقدار عددي بيشتر از  

تاييد فرض يك و نرمال بودن داده ها است و چنانچـه سـطح 
اشد نشان دهنده تاييـد درصد ب  ٥معناداري در مقدار كمتر از  

  .فرض صفر و نرمال نبودن داده ها مي باشد

  اسميرنوف  -آزمون كلموگروف   ):٤جدول (
 نتيجه تاييد فرضيه مقدار خطا سطح معني داري  zآماره  متغير

١٥/٠ تمايل رواني افراد به اعتماد  ٠٠/٠  ٠٥/٠  Hنرمال نيست  ١ 
١٧/٠ عوامل جامعه شناختي   ٠٠/٠  ٠٥/٠  Hيست نرمال ن  ١  

٠٩/٠ اعتماد به سازمان بيمه   ٠٢/٠  ٠٥/٠  Hنرمال نيست  ١ 
١٥/٠ اعتماد به هوش مصنوعي  ٠٠/٠  ٠٥/٠  Hنرمال نيست  ١ 

١٠/٠ اعتماد به فين تك و اينشور تك   ٠٠/٠  ٠٥/٠  Hنرمال نيست  ١ 

 -در اين جدول با توجه به مقدار حاصل از آمـاره اسـميرنوف  
وزيع مـورد انتظـار بـا توان استنباط نمود كه تكلموگروف مي

داري توزيع مشاهده شده براي تمـام متغيرهـا تفـاوت معنـي
دارد و بنابراين توزيع اين متغيرها نرمال نيست. بنابراين براي 

  استفاده ميشود.  plsانجام معادلات ساختاري از نرم افزار

مــورد مطالعــه متغيرهــاي  ضـريب :  بررسي همبستگي 
رابطه، نوع و جهت رابطـه همبستگي  به منظور تعيين ميزان  

ي بين دو متغير فاصله اي يا نسبي و يا يك متغير فاصـله اي 
  و يك متغير نسبي به كار برده مي شود. 

  نتايج آزمون همبستگي ):٥جدول (

 آزمون  مولفه
تمايل  
رواني  
 افراد 

عوامل جامعه  
 شناختي

اعتماد به  
 سازمان بيمه 

اعتماد به  
هوش 

 مصنوعي 

اعتماد به فين  
اينشور   تك و

 تك

 تمايل رواني افراد 
sig 

- 
٠٠.  ٠٠.  ٠٠.  ٠٠.  

R ٦٠.  ٨٤.  ٧٥.  ٥٧.  
عوامل جامعه  

 شناختي 
sig ٠٠.  

- 
٠٠.  ٠٠.  ٠٠.  

R ٠٦.  ٦١.  ٥٢.  ٦٨.  
اعتماد به سازمان  

 بيمه
sig ٠٠.  ٠٠.  

- 
٠٠.  ٠٠.  

R ٨٤.  ١٦.  ٨٦.  ٤٦.  
اعتماد به هوش  

 مصنوعي 
sig ٠٠.  ٠٠.  ٠٠.  

- 
٠٠.  

R ٥٧.  ٥٢.  ٦٨.  ٥٩.  
اعتماد به فين  

 تك و اينشور تك
sig ٠٠.  ٠٠.  ٠٠.  ٠٠.  

- 
R ٥٧.  ٦٨.  ٤٦.  ٥٩.  

با توجه به نتايج حاصل شده در ايـن قسـمت ايـن نكتـه 
حائز اهميت است كه مقادير عددي سطح معناداري كمتـر از 

درصد در راستاي تاييد وجود رابطه ميان متغير هاي مـورد   ٥

ضـرايب همبسـتگي مـادامي كـه بـه   مطالعه است، همچنين
ميل كنند، نشان از همبستگي قوي و مادامي   ١مقدار عددي  

كه به سمت مقادير صفر ميل كنند نشان دهنـده همبسـتگي 
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ضعيف در ارتبـاط بـا آن دو متغيـر اسـت، همچنـين مقـادير 
منفي نشان دهنده وجود همبستگي منفي و روابـط معكـوس 

به نتايج حاصل شـده در ايـن ميان متغير ها ميباشد. با توجه 
قسمت مشاهده ميشود كه ضريب همبستگي در مولفه هـاي 
مورد مطالعه غالباً در مقادير عددي مناسب و سطح معناداري 

درصد ميباشد. بـه بيـان ديگـر شـرط همبسـتگي   ٥كمتر از  
 مولفه هاي مدل شده در تاييد واقع ميشود.

  آزمون فرضيات:
ماد بيمه گذار به فين تهوش مصنوعي بر اع   فرضيه اصلي:

  تك و اينشورتك تاثيرگذار است.
بـه طـور   SMART PLSافـزار هاي مدل در نرمآزمون

گيري)، هـاي مـدل بيرونـي (انـدازهكلي بـه دو دسـته آزمون
شود. با توجه به ميهاي مدل دروني (ساختاري) تقسيمآزمون

هاي افزار واريانس محور است در آخر نيز آزموناينكه اين نرم
مربوط به برازش كيفيت مدل بيرونـي، مـدل درونـي و مـدل 

شود. همچنين از آنجا كـه پرسشـنامه تمـامي كلي اعمال مي
هاي انعكاسـي بـراي متغيرها از نوع انعكاسي است، لذا آزمون

  .گيري) اجرا خواهد شدمدل بيروني (اندازه
  هاي مدل بيرونيآزمون

بررسي روايـي و   گيري)،وظيفه اصلي مدل بيروني (اندازه
پايايي سازه و حصـول اطمينـان از آن اسـت. از آنجـا كـه در 

گـردد هاي كمي، از تحليل عاملي تأييدي استفاده ميپژوهش
و تحليل عاملي تأييدي به شدت به حجم نمونه حساس است 
لذا بايد از كافي بودن حجم نمونه براي انجام تحليـل عـاملي 

نظور، محقـق از آزمـون تأييدي اطمينان حاصل شود. بدين م
KMO   و بارتلت براي ارزيابي كفايـت حجـم نمونـه اسـتفاده

جـنس نمايد. سپس محقق بايد از تك بعدي بـودن و هـممي
بودن سوالات اطمينان حاصل نمايد. يعني ابتدا بايـد آزمـون 
همگــن بــودن اجــرا شــود و مــدل اصــلاح شــود تــا بتــوانيم 

  اجرا نماييم.   هاي روايي و پايايي را بر روي آنآزمون
  آزمون كفايت حجم نمونه و كرويت روابط

اي در صــحت تكنيــك كننــدهحجــم نمونــه عامــل تعيين
تحليل عاملي است و قبل از تحليل عاملي چه تأييدي و چـه 
اكتشافي بايد از كفايـت حجـم نمونـه مطمـئن بـود. يكـي از 

هاي بررسي كفايت حجم نمونـه بـراي تحليـل عـاملي، روش
كفايت حجم نمونه است. اين شاخص با نماد محاسبه شاخص  

KMO  باشـد.   ٧/٠شود. اين شاخص بايد بالاي  مينشان داده
ــا احتيــاط مــورد قبــول اســت.  ٧/٠و  ٥/٠البتــه بــين  نيــز ب

همچنين اين آزمون شامل آزمون كرويت روابط يا بارتلت نيز 
  باشد.مي

 آزمون كفايت حجم نمونه و كرويت روابط  ):٦جدول (

KMO   ٨٤٩/٠  

  بارتلت 
  ١٩/٣٩٣  اسكوئر تقريبي  كاي

  ١٠ (df)درجه آزادي 
  ٠٠٠/٠ (sig)سطح معناداري 

اسـت   ٧/٠بسيار بزرگتر از    KMOمقدار خروجي آزمون  
كه حكايت از كفايت حجم نمونـه دارد. بـا توجـه بـه آزمـون 

 ٩٩در سطح اطمينان    H١بارتلت (كرويت روابط) نيز  فرض  
توان بـه آزمـون فرضـيات نيـز ييد شده است. لذا ميدرصد تا
  پرداخت.

  آزمون همگن بودن سوالات (بارهاي عاملي)

آزمون همگن بودن به معناي اين است كه كليه سـوالات 
كننده يك متغيـر يـا مولفـه، حـول يـك مفهـوم گيرياندازه

چرخند. اگر بار عاملي كه همان ضـريب همبسـتگي بـين مي
 ٤/٠ر (سوالات هر متغيـر) اسـت بـالاي  متغير مكنون و آشكا

توان ادعا نمود آن سـوال بـا سـوالات ديگـر همگـن شود، مي
باشد. در غير اين صورت سوال بايد از مدل پژوهش حذف مي

  .گرديده و اصطلاحا مدل اصلاح گردد
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  پژوهش در حالت تخمين ضرايب استاندارد (مدل پژوهش)): ١( شكل 

ملي تمامي سوالات متغيرهاي بارعابا توجه به شكل فوق،  
هستند. بنابراين، هيچ يـك از سـوالها از ٠/٤پژوهش بيشتر از  

  مدل اندازه گيري خارج نمي شوند.
پايايي نـه بـه معنـاي : هاي پايايي مدل بيروني آزمون

پذيري نتايج يك تكرار نتايج يك آزمون بلكه به معناي تعميم
باشـد. در امعـه مياي به نمونه ديگر در همان جمدل از نمونه

گيري بايد بـر رويكرد حداقل مربعات جزئي، پايايي ابزار اندازه
تاييد   (CR)اساس دو آزمون آلفاي كرونباخ و پايايي تركيبي  

  گردد تا پايايي كلي مدل در نهايت تأييد شود.

ايـن آزمـون بـه عنـوان :  الف) آزمون آلفاي كرونبــاخ
يـايي، بـه بررسـي ترين آزمون بررسـي پاترين و قديميسنتي

پردازد. همبستگي دروني سوالات يك متغير خارج از مدل مي
گيري فقـط زمـاني قابـل از نظر اين آزمون، پايايي ابزار اندازه

باشد.خوشبختانه نتايج آزمون نشان   ٧/٠قبول است كه بالاي  
دهد كه مقدار آلفاي كرونباخ براي تمامي متغيرهـا بـالاي مي
گيري مـورد زمون پايايي ابزار اندازهاست. پس طبق اين آ  ٧/٠

  گيرد.تأييد قرار مي

  ضرايب پايايي آلفاي كرونباخ ): ٧جدول (
  آلفاي كرونباخ   متغير

  .٨٢ تمايل رواني افراد به اعتماد
  .٧٥ عوامل جامعه شناختي 
  .٧٢ اعتماد به سازمان بيمه 

  .٧٧ اعتماد به هوش مصنوعي
  .٧٣ اعتماد به فين تك و اينشور تك 

دهـد كـه مقـدار آلفـاي خوشبختانه نتايج آزمـون نشـان مي
است. پس طبق ايـن   ٧/٠كرونباخ براي تمامي متغيرها بالاي  

  گيرد.گيري مورد تأييد قرار ميآزمون پايايي ابزار اندازه
  : (CR)ب) آزمون پايايي تركيبي 

اين شاخص تعريفي مشابه با آلفاي كرونبـاخ دارد؛ يعنـي بـه 
ي سوالات يك متغير است با اين تفـاوت كـه معناي همبستگ

گــردد. بــه ايــن آزمــون در درون مــدل پــژوهش تعريــف مــي

عبارتي، در درون مدل پارامترهاي مختلفي مانند بـار عـاملي، 
گيري، ضريب مسير و ... بر همبسـتگي سـوالات خطاي اندازه

گيـرد. گذارنـد كـه ايـن آزمـون آنهـا را در نظـر ميتاثير مي
نظـر نزديكــي بـه واقعيـت پايــايي، ايـن شــاخص بنـابراين از 

شود. نقطه برش بـراي ايـن مهمترين شاخص پايايي تلقي مي
  است. ٧/٠آزمون 
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  پايايي تركيبي ): ٨جدول (
  پايايي تركيبي  متغير

  .٨٩ تمايل رواني افراد به اعتماد
  .٧١ عوامل جامعه شناختي 
  .٨٢ اعتماد به سازمان بيمه 

  .٧٦ اعتماد به هوش مصنوعي
  .٧٦ اعتماد به فين تك و اينشور تك 

دهـد كـه مقـدار پايـايي خوشبختانه نتايج آزمـون نشـان مي
است. پس طبق ايـن   ٧/٠تركيبي براي تمامي متغيرها بالاي  

 گيـرد.گيري مـورد تأييـد قـرار ميآزمون پايايي ابـزار انـدازه
بندي هر دو شاخص تاييد پايايي مدل آلفاي كرونبـاخ و جمع

تركيبي نشان داد كه خوشبختانه مدل بيروني پژوهش   پايايي
تواند بـه سـنجش داراي پايايي سازه است و محقق اكنون مي

  اعتبار يا همان روايي مدل بپردازد.
  هاي روايي مدل بيروني آزمون

افـزار روايي سازه مهمترين بخش يك پروژه كمي در هـر نـرم
گيري انـدازه  در تجزيه و تحليل آماري است. روايي يعني ابزار

همان چيزي را بسنجد كه قرار بـوده سـنجيده شـود. روايـي 
هـا، سازه از سه بخش مجزا تشكيل شده است كه ايـن بخش

روايي محتوا، روايي همگرا و روايـي واگـرا نـام دارنـد. روايـي 

محتوا توسط استاد راهنما مـورد تأييـد قـرار گرفـت. روايـي 
يــك مــدل  هاي يــك متغيــر بايــد درهمگــرا يعنــي شــاخص

انعكاسي با يكديگر همبستگي داشته باشـند و در عـين حـال 
هاي روايي واگرا يا تشخيصي به معناي تمايز و افتراق شاخص

هاي متغير يا مولفه ديگر هر متغير يا مولفه نسبت به شاخص
  است. 

  الف) روايي همگرا  
 آزمون ميانگين واريانس 

 (AVE)استخراجي  

خبرگان   نظر  تجميع  اساس  واريانس  بر  ميانگين  حوزه،  اين 
برش   نقطه  از  بيشتر  بايد  متغير  هر  براي   ٥/٠استخراجي 

  باشد. 

 

 (AVE)روايي همگرا  ): ٩جدول (

  AVE  متغير

  .٧٤ تمايل رواني افراد به اعتماد
  .٥٧ عوامل جامعه شناختي 
  .٥٢ اعتماد به سازمان بيمه 

  .٦٩ اعتماد به هوش مصنوعي
ور تك اعتماد به فين تك و اينش  ٥٥.  

دهـد كـه مقـدار خوشبختانه نتايج آزمون نشان مي
 ٥/٠ميانگين واريانس استخراجي براي تمامي متغيرها بـالاي  

گيري مـورد تأييـد است و طبق اين آزمون، روايي ابزار انـدازه
توان ادعا نمود كه مدل پـژوهش از گيرد. بنابراين ميقرار مي

الات هـر متغيـر در روايي همگرا برخوردار اسـت و كليـه سـو
  درون مدل با يكديگر همگرايي دارد.

ايـن آزمـون در ):  لاركر- آزمون فورنل( ب) روايي  واگرا
توسط دو دانشمند علوم آماري بـه نـام فورنـل و   ١٩٨٢سال  

لاركر بـراي تشـخيص واگرايـي متغيرهـا ايجـاد شـد امـا در 
هاي بعد توسعه پيـدا كـرد و از دو جـدول همبسـتگي و سال

جـدولي پديـد   (AVE)يانگين واريانس استخراجي  جدول م
شود. در اين جدول بـه جـاي لاركر ناميده مي-آمد كه فورنل

هـر متغيـر قـرار   AVEاعداد يـك روي قطـر اصـلي، جـذر  
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گيرد كه بايد از همبستگي آن متغير بـا متغيرهـاي ديگـر مي
اي ايـن جـدول را بـا بيشتر باشد. البته متأسـفانه هنـوز عـده

  گيرند.گي در مقالات اشتباه ميجدول همبست

  لاركر  -آزمون فورنل   ): ١٠جدول (

  متغيرها
تمايل 

  رواني افراد 
اعتماد به 

 بيمه سازمان

عوامل جامعه  
  شناختي

اعتماد به هوش  
  مصنوعي

اعتماد به فين تك و 
  اينشورتك 

          .٨٦  تمايل رواني افراد
        .٧٢  .٨٧ اعتماد به سازمان بيمه 

      .٧٥  .٦٢  .٦٧  ختي عوامل جامعه شنا
اعتماد به هوش  

  مصنوعي 
٨٣  .٦٥  .٨٧  .٨١.    

اعتماد به فين تك و  
  اينشورتك 

٦٧  .٧٣  .٦٩  .٧٧  .٧٥.  

لاركــر بــه -خوشــبختانه نتــايج حاصــل از آزمــون فورنــل
دهد روايـي واگـراي متغيرهـا از نظـر ايـن صراحت نشان مي

  آزمون كاملا مورد تأييد است.
مدل سـاختاري :  وني)  هاي مدل ساختاري (درآزمون

يا دروني به بررسي رابطه علي بين متغيرهاي مكنون (پنهان) 

پـردازد. باشـند مـيكه در حقيقت همان فرضيات پژوهش مي
هـا اسـت كـه عـلاوه بـر اي از آزموناين مدل داراي مجموعه

بينـي ضرايب مسير و معناداري آنها به دقت و كيفيـت پـيش
  پردازد.زا نيز ميرفتار متغيرهاي درون

  
  مدل پژوهش در حالت معناداري ضرايب تي استاندارد (مدل پژوهش) ): ٢شكل ( 

  آزمون هاي معناداري فرضيات و شدت و جهت آنها 
) قابــل ١٢-٤نتــايج حاصــل از آزمــون فرضــيات در جــدول (

مشاهده است. براي بـرآورد پارامترهـا، از مـدل در دو حالـت 

PLS Algorithm   وBootstraping اده شـده اسـت و استف
دهد ضرايب مسير چه مقاديري هستند و معنـاداري نشان مي

ضرايب مسير چه نتايجي را براي فرضيات پژوهش حاضر بـه 
  دنبال دارد.
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 هاي فرعيالف) فرضيه

  آزمون هاي معناداري فرضيات فرعي و شدت و جهت آنها (مسير مستقيم)   ): ١١جدول (

ضريب مسير   روابط   فرضيه
(ꞵ) 

sig  T.value  نتيجه  

Hتاييد شد   ٣٧/١٣  ٠٠٠/٠  ٨٣/٠  اعتماد به سازمان بيمه  >--گرايش رواني فرد به اعتماد  ١  

Hتاييد شد   ٢١/٩  ٠٠٠/٠  ٦٥/٠ اعتماد به هوش مصنوعي >--گرايش رواني فرد به اعتماد  ٢  

H٣ 
اعتماد به    >--عوامل جامعه شناختي موثر بر اعتماد فرد 

  سازمان بيمه 
  تاييد شد   ٦٤/٢  ٠٠٠/٠  ٢٥/٠

H٤ 
اعتماد به    >--عوامل جامعه شناختي موثر بر اعتماد فرد 

  هوش مصنوعي
٠٠٠/٠  ١٨/٠   تاييد شد   ٠٤/٢ 

H٠٠٠/٠  ٥٦/٠  اعتماد به فين تك و اينشورتك  >-- اعتماد به سازمان بيمه  ٥   شد   تاييد  ١٤/٣ 

H٦  
اعتماد به فين تك و    >--اعتماد به هوش مصنوعي 

  اينشورتك 
٠٠٠/٠  ٢٣/٠   تاييد شد   ٣٩/٢ 

  ) ٢R شده (ضريب تعيينآزمون واريانس تبيين
ــريب ــاختاري) از ض ــي (س ــدل درون ــابي م ــراي ارزي تعيين ب

شود. آزمـون مربـوط بـه ) استفاده مي٢Rزا (متغيرهاي درون
ــه بررســي دقــت پيش بينــي رفتــار واريــانس تبيــين شــده ب

زا زا توسط تركيـب خطـي متغيرهـاي بـرونمتغيرهاي درون

د. آنچه امروزه مورد قبول تمامي محققين قـرار دارد پردازمي
ــدار   ــه مق ــت پيش ٦٧/٠و  ٣٣/٠، ١٩/٠س ــي دق ــي يعن بين

باشد. در همين راستا محقق بـراي ضعيف، متوسط و قوي مي
را محاسبه نموده و آنهـا را بـر اسـاس  ٢Rزا متغيرهاي درون

 كند.  اين سه مقدار تفسير مي

  از متغيرهاي درون زا   واريانس تبيين شده ):١٢جدول (
  ٢R Square (R(  زا نمتغير درو

  ٧٦/٠ اعتماد به سازمان بيمه 
  ٦٨/٠  اعتماد به هوش مصنوعي

  ٦١/٠  اعتماد به فين تك و اينشورتك 

دهـد، دقـت همانطور كه نتايج جـدول فـوق نشـان مي
زاي اين پژوهش با توجه بـه سـه بيني رفتار متغير درونپيش

  تقريبا قوي است. مقدار فوق، مقداري 
  آزمون كيفيت مدل دروني

همانند كيفيت مدل بيرونـي، بايـد كيفيـت مـدل سـاختاري 
(دروني)  نيز مورد ارزيابي قرار گيرد. كيفيت مدل سـاختاري 
به معناي اين است كه متغيرهاي برونزاي مدل با چه كيفيتي 

كننـد. ايـن بينـي ميزاي مدل را پيشرفتار متغيرهاي درون
كه مخفف روايي متقاطع شاخص  CV REDنام  شاخص به

سـنجند. بـه ايـن افزونگي است، كيفيـت مـدل درونـي را مي
شود كه بر اسـاس نيز گفته مي گيسر  -استون Q٢شاخص،  
كه به ترتيب كيفيت ضـعيف،   ٣٥/٠و    ١٥/٠،  ٠٢/٠سه مقدار  

  پردازد.متوسط و قوي به سنجش كيفيت مدل دروني مي

 يي متقاطع شاخص افزونگي آزمون روا): ١٣جدول (

 CV RED  متغير درون زا 

  ٣٧/٠ اعتماد به سازمان بيمه 
  ٤٢/٠  اعتماد به هوش مصنوعي

  ٢٤/٠  اعتماد به فين تك و اينشورتك 
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دهـد كـه كيفيـت هاي كيفيت مدل دروني نشـان ميشاخص
بيني رفتار اعتماد به فين تـك و اينشـور تـك بـالاتر از پيش

ي رفتار متغير اعتمـاد بـه سـازمان بينمتوسط و كيفيت پيش
 بيمه و اعتماد بـه هـوش مصـنوعي در سـطحي قـوي اسـت.

گيري قـوي نتيجه نهايي اين است كـه كيفيـت مـدل انـدازه
باشد. كيفيت مدل ساختاري در سطحي تقريبا قوي است. مي

گيري نه يك مدل انـدازه pls لازم به ذكر است كه يك مدل 
اختاري، بلكـه يـك كـل است و نه به تنهـايي يـك مـدل سـ

  يافته و تركيبي از اين دو مدل است. نظام
هاي نهـايي بايـد ايـن تنـاقض را حـل اكنون به عنوان آزمون

بـراي پـژوهش   PLSنمود كه در نهايت كيفيت مـدل كلـي  
حاضر در چه سطحي قـرار دارد! بـه عبـارتي نتـايج پـژوهش 

سـت بيني كننده به دست آمده اافزاري پيشحاضر كه در نرم
افزارهـاي تا چه حد با نتايج يك تحقيـق انجـام شـده در نرم

  .محور قابل مقايسه استكواريانس
شـامل   PLSبدين منظور از دو آزمـون بـرازش مـدل كلـي   

ــت   GOFو  SRMRهــاي آزمون ــب ســنجش كيفي در قال
  شود.مدل كلي استفاده مي

  هاي مدل كلي آزمون
 SRMR  آزمون

دل مشـاهده شـده برازش به معناي تطبيق دادن م
باشد. از بين در نمونه با مدل مورد انتظار در جامعه واقعي مي

ارائـه   PLS هاي اخيـر بـرايهاي برازش كه در سالشاخص
داراي ثبـات و قابليـت انطبـاق   SRMR شده تنها شـاخص

مشاهدات با واقعيات جامعه است. مقـدار مناسـب بـراي ايـن 
  شده است. در نظر گرفته ٠٨/٠شاخص را كمتر از 



 

  .     ٤٢-١، صص: ١٤٠٣ستان زم، ١، پياپي ٤بازاريابي، سال اول، شماره   مديريت در نو دانش
  https://sanad.iau.ir/journal/nkm                                                                                ٣٠٩٢- ٦٦٩٦:  )ISSN( شاپا

ه  | ٣٤ ح ف  ص

  

 

 SRMRآزمون برازش  ): ١٤جدول (
Saturated Model Estimated Model   

٠٦٣/٠  ٠٧/٠  SRMR 

دهـد مقـدار ايـن نتايج جـدول فـوق نشـان مـي
باشـد. بنـابراين بـرازش شاخص كمتر از مقدار بحرانـي مي

 شود.(كيفيت) بر اساس اين آزمون تأييد مي

شاخص  :  (GOF)شاخص نيكويي برازش   آزمون
بندي كننده دو  نيز به عنوان جمع  (GOF)ويي برازش نيك

  ٣٦/٠مدل بيروني و دروني است كه اگر مقدار آن بالاي 
و نتايج آن دقتي   PLSشود، آنگاه مدل كلي پژوهش در  

نتايج كواريانس محورها دارد. البته براي اين  %٩٧برابر با 

را به ترتيب به  ٣٦/٠و  ٢٥/٠، ١/٠شاخص سه مقدار 
  يت كلي ضعيف، متوسط و قوي ارائه شده است.  عنوان كيف

 

 
با توجه به مقدار بدست آمده براي آزمون نكوئي 

 GOFبرازش، كيفيت مدل كلي بسيار قوي است و مقـدار 
توان ادعا نمود كـه است. بنابراين مي  ٣٦/٠بسيار بيشتر از  

 دقت و كيفيت بسيار مناسب است.

  
  مدل تحقيق و ضرايب آن ): ٣شكل (

  گيري بحث و نتيجه  - ٥
 پايه  بر  گيرد،  مي  صورت  كه  علمي  پژوهش  و  تحقيق  هر
 كه  است  استوار  پيشين  تحقيقات  و  مطالعات  نتايج  و  اركان

 دسـتاوردهاي  تـرين  مـرتبط  كنـد  سعي  بايد  پژوهشگر  هر
 و  دهـد  قـرار  شناسايي  مورد  را  قبلي  پژوهشگران  تحقيقات

 نظـر مورد تحقيق مساله اي درجه چه تا ديگران  كه  دريابد
 ايـن  در.  اندشـده  نزديـك  آن  بـه  و  انـد  كـرده  بررسي  را  او

بررسي هوش مصنوعي هدف از انجام اين پژوهش    پژوهش
مـي باشـد. بر اعتماد بيمه گذار به فين تـك و اينشـورتك  

بدين منظور جهت سنجش متغيرهـاي مسـتقل و وابسـته 
گويـه اسـتفاده   ١٧پژوهش از پرسشنامه محقق ساخته يه  

ز روايي و پايايي مناسب برخوردار بود. سپس ايـن شد، كه ا
كارشناسان فن آوري اطلاعات و پرسشنامه ها در دسترس  

براي تجزيه   قرار گرفتمديران اينشورتك بيمه شهر تهران  

نسـخه   SPSSو تحليل يافته هاي پژوهش نيز از نرم افـزار  
  ه است.استفاده شد plsو نرم افزار  ٢٤

  بحث و بررسي  
اول:   به   اعتماد   بر  اعتماد،  به  فرد   رواني   تمايل  فرضيه 

 . دارد داري معنا  سازمان بيمه تأثير
  PLS Algorithmنتايج حاصل بررسي مدل در دو حالت  

تمايل رواني فرد به اعتماد با  نشان داد    Bootstrapingو  
مسير تي      ٠.٨٣  ضريب  مقدار  به  بر    ١٣.٦١و  اعتماد 
بيمه است.  سازمان  گذار  مي    بنابراين  تاثير  تاييد  فرضيه 

  گردد.  
قرباني   و  لموكي  راستا  همين  به    ١٤٠٢در  پژوهشي  در 

اعتماد   فردي و جامعه شناختي  بررسي تاثير عوامل رواني 
بر پذيرش فين تك و اينشورتك پرداختند. نتايج نشان داد  

مايل رواني فرد به اعتماد بر اعتماد به سازمانهاي مالي و  ت
مص هوش  به  اعتماد  و  ايي  بهبيمه  ترتيب  به  ميزان   نوعي 
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نتايج با پژوهش لموكي و قرباني  تاثير دارد.    ٠.٥٤و  ٠.٣٧٩
باشد.  ١٤٠٢ مي  (  همسو  همكاران  و  در ٢٠١٩كاسادو   (

آنلان   اعتماد  هاي  سيگنال  پردازش  بررسي  به  پژوهشي 
داد   نشان  نتايج  پرداختند.  مشتري  بازار توسط  در  اعتماد 

و به   نيبه تجارت آنلا  از اعتماد  يبيتوان ترك  يرا م  نيآنلا
اعتماد   گر، يد  فيتعر كيدر نظر گرفت. در   نيفروشنده آنلا 

سا  نيآنلا برآورد  نحوه  از  كاربران  برداشت   تيشامل 
قابل باور بودن اطلاعات و    زانيانتظارات خود توسط وب، م

از آن وب سا  زانيم اهميت .است  تيمطمئن  از نظر  نتايج 
  ضر همخواني دارد.بررسي اعتماد مشتريان با پژوهش حا

كه   است  اين  اي  نتيجه  چنين  تبيين  فردعلت    يهر 
او را    يروان   شيدارد كه گرا  ي متفاوت  اتيو تجرب  يولوژ يزيف

  ن ياعتماد با ا  يهااز مدل  ياريبس  ن،يدهد. بنابرا  ي شكل م
م  ريمتغ از  شونديشروع  نيز  بيمه  سازمان  به  اعتماد  كه   .

نيست. مستثني  امر  بهمچنين    اين  ا  شتريدر    جاد يموارد، 
كل   كي تما  ي مدل  كه  اعتماد  فرد  لاتياز  را    يمختلف 

سخت  رد، يگيم  دهي ناد داده  يبه  پشتبا    شود، يم   ي بانيها 
  . موضوع غافل شد نياز ا دي نبا نيبنابرا

دوم:   به   اعتماد   بر  اعتماد،  به  فرد  رواني  تمايل   فرضيه 
تأثير مرتبط  هاي  فناوري  و  مصنوعي   داري  معنا  هوش 

 .دارد
  PLS Algorithmج حاصل بررسي مدل در دو حالت  نتاي
با  نشان داد    Bootstrapingو   اعتماد  تمايل رواني فرد به 

به هوش بر    ٩.٧٠و مقدار تي      ٠.٦٥  ضريب مسير اعتماد 
مرتبط هاي  فناوري  و  است.  مصنوعي  گذار  بنابراين   تاثير 

  فرضيه تاييد مي گردد.  
قرباني   و  لموكي  پژوهش  با  د  ١٤٠٢نتايج  پژوهش  كه  ر 

اعتماد به   اعتماد بر  خود نشان دادند تمايل رواني افراد به 
  هوش مصنوعي تاثير دارد، همسو مي باشد. 
اين است كه اي  نتيجه  تبيين چنين  در عصر حاضر   علت 

  ، ايي  مشاوره  مالي،  خدمات  قبيل  از  خدمات  از  برخي 
خدمات بيمه ايي و ... با استفاده از فن آوري هاي نوين در  

وس شود.    يعيسطح  مي  استفاده  مردم  اين  توسط  از  يكي 
باشد. مي  مصنوعي  هوش  از  گيري  بهره  هاي  اما  فناوري 

ضريب موفقيت آن در مناطق گوناگون متفاوت بوده است .  
بخشي از اين اعتماد  يكي از دلايل اصلي آن اعتماد است.  

ويژگي   تفكرات و ذهنيات و  فرد،  تجربيات  به  توان  را مي 
د نسبت  شخصي  توان  هاي  مي  كلي  طور  به  بنابراين  اد. 

گفت ويژگي رواني افراد با اعتماد به هوش مصنوعي مرتبط  
  است.

  عوامل جامعه شناختي موثر فرد به اعتماد،   فرضيه سوم:
تأثير  به  اعتماد  بر مرتبط  بيمه    . دارد  داري  معنا   سازمان 

  PLS Algorithmنتايج حاصل بررسي مدل در دو حالت  
داد  نشا  Bootstrapingو   با  ن  شناختي  جامعه  عوامل 

اعتماد به سازمان  بر    ٢.٦٤و مقدار تي      ٠.٢٥  ضريب مسير
  بنابراين فرضيه تاييد مي گردد.   تاثير گذار است.بيمه 

قرباني    و  لموكي  پژوهش  با  دادند،    ١٤٠٢نتايج  نشان  مه 
  سازمانهاي   اعتماد   بر   اعتماد  بر   موثر  شناختي   جامعه   عوامل
 به  ترتيب  به  مصنوعي  هوش  به  عتمادا  و  ايي  بيمه  و  مالي

 . باشد مي همسو  دارد،  تاثير ٠.٢٥٣ و٠.٤٩٦ ميزان
است كه اين  اي  تنيجه  چنين  تبيين  شالوده    علت  اعتماد 

و  گرفتاري  ي  سرچشمه  اعتمادي  بي  و  زندگي،  ي 
يا   اعتماد  گيري  بر شكل  بسياري  عوامل  هست.  نابسماني 

گذار بر اين مقوله اثر  عوامل  تاثير دارد. از جمله    بي اعتماد
شامل احساس امنيت ، ارزش هاي اخلاقي، عملكرد دولت،  
مقبوليت  خواهي،  ،دگر  اجتماعي  تعهد  گرايي  قانون 

ارزش  اجتماعي و ،  ،نگرشها  باورها  فرهنگ،  ديني،    هاي 
باشد  مي  اهنجارها  عوامل  .  اساس  كه  اجتماعي  عتماد 

دهد،  تشكيل مي  را  افراد  اعتماد  بر  موثر  شناختي    جامعه 
فرهنگي اجتماعي  و    واقعيتي  ها  درزمينه  ريشه  كه  است 

در  كه  زماني  دارد.  جامعه  يك  تاريخي  اجتماعي  تجارب 
نظام  در  و  يابد  مي  ظهور  اعتماد  فرهنگ  جامعه،    يك 

تبديل   توانمندي  اصل  به  ميدواند،  ريشه  جامعه  هنجاري 
ميشود كه آثار و كاركردهاي زيادي را در سطوح مختلف از  

يگذارد. اعتماد به يكديگر بخشي از نشانگان  م  خود به جاي
به بقاي دموكراسي منجر ميشود.   فرهنگي پايدار است كه 
رندگي،   از  رضايت  اعتماداجتماعي،  پيامدهاي  جمله  از 
افزايش   و  مثبت  نگرش  گيري  شكل  اجتماعي،  رضايت 
و   فناوري  پذيرش  حوزه  در  باشد.  مي  پذيري  ريسك 

از قبل هوش مصنوعي  خدمات مبتني بر فناوري هاي نوين 
، اينترنت اشياء و ...شكل گيري نگرش مثبت به فناوري و  
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فناوري از جمله اساسي ترين موضوعات در    ريسك پذيرش
  جذب و نگهداري مشترياني مي باشد. 

چهارم: به    فرضيه  فرد  موثر  شناختي  جامعه  عوامل 
هوش مصنوعي و فناوري هاي مرتبط    به  اعتماد  بر  اعتماد،

 .دارد داري معنا  تأثير
  PLS Algorithmنتايج حاصل بررسي مدل در دو حالت  

داد    Bootstrapingو   با  نشان  شناختي  جامعه  عوامل 
اعتماد به هوش بر    ٢.٠٤و مقدار تي      ٠.١٨  ضريب مسير

مرتبط هاي  فناوري  و  است.  مصنوعي  گذار  بنابراين   تاثير 
فرضيه تاييد مي گردد. عوامل جامعه شناختي موثر فرد به  

  داري  معنا   سازمان بيمه مرتبط تأثير  به  اعتماد   بر  عتماد، ا
(  .دارد سجنوفسكي  راستا  همين  در  ٢٠١٨در  تحقيق  با   (

كه   گرفت  نتيجه  يادگيري  انقلاب  بزرگ    يهادادهبحث 
انسان  توانديم تعاملات  درك  بهبود  و    ي به  كند  كمك 

برا  يي هافرصت مد  يرا  نحوه  در  افراد  و    ت يريمشاركت 
كلان داده    دهيپد.  فراهم كند  شانيشخص  ي اهكنترل داده

شود كه   ي مربوط م ي اجتماع  ده ي پد  كيبه طور گسترده به 
از داده    ي اديز  اريبس  ريمشخصه آن در دسترس بودن مقاد

متنوع از منابع مختلف است كه ممكن است به    اريبس  يها
  ل يو تحل  هيبه توسعه تجز  دهيپد  ن يسرعت پردازش شوند. ا

ها فناورو    ديجد  يداده  از  مانند    دهيچيپ   يها  ياستفاده 
مصنوع  تجز  ب،يترك  يبرا  ،يهوش  و  تحل  هيپردازش   ل يو 

ها  نيا برا  يداده  پشت  ينيب  شيپ   يانبوه  و  از    يبانيها 
ا  نهيبه  يريگ  ميتصم اساس  كمك    ي نيب  ش يپ   ني بر  ها 

است جامعه كرده  عوامل  اهميت  نظر  از  پژوهش  نتايج   .
اف تعاملات  و  مشازكت  همچمن  به  شناختي  اعتماد  بر  راد 

نتايج با پژوهش  هوش مصنوعي همسو مي باشد. همچنين  
قرباني   و  دادند،    ١٤٠٢لموكي  نشان    جامعه   عواملمه 

 بيمه  و   مالي   سازمانهاي   اعتماد   بر   اعتماد   بر   موثر  شناختي
 ميزان  به  ترتيب  به  مصنوعي  هوش  به  اعتماد   و   ايي

    . باشد مي همسو  دارد، تاثير ٠.٢٥٣ و٠.٤٩٦
 همواره  اطلاعات  يين چنين تنيجه اي اين است كهعلت تب

  ديجيتال،   عصر  و  بوده  بيمه  وكار  كسب  بخش  حيات  خون
 به  مستقل،  گران  بيمه.  بخشيد  بيشتري  اهميت  آن  به

 حجم  به  يافتن  دست  براي  مصنوعي  هوش  از  استفاده
انجام    براي  مصنوعي  هوش  به  آموزش  و  ازاطلاعات  وسيعي

 تقلب  رصد  يا  ريسك  ابيارزي  مانند(مشخص  وظايف  برخي
  دارد  وجود  ريسكهايي .  اند  داده   نشان  علاقه)وكلاهبرداري

  نبايد   قانونگذاران  هم  و  بازار  در  مشاركت كنندگان  هم  كه
  احتمالي  پيامدهاي  برخي دليل  به مردم  زيرا بگيرند؛  ناديده 
  هاي   تصميم  اتخاذ  با هدف  مصنوعي  هوش  به  كردن  اعتماد
  به  شروع  و  كرده   پيدا  ي هاي   بدبيني  آن  به  نسبت  مهم،

دقت   نگرانيهايي   همواره.  اند  كرده   آن  با  مقابله   درباره 
 ها  داده  در  سوگيري  هرگونه.  است  داشته  وجود  اطلاعات
  تاثير   آن  نتايج  و  الگوريتم  الگو،  يك  اعتبار  بر  ميتواند
برونداد   و  گذاشته  را  شده   داده  آموزش  سيستم  بنابراين، 

 شركت از بسياري كلاتمش  اين رفع  جهت. كند  ارزش فاقد
  هوش   از  ديگر   در صنايع   چه  ،   ايي   بيمه  صنعت   در  چه  ها 

كنند.    مي   استفاده   ها  سوگيري  اين  با   مقابله  براي  مصنوعي
ا جهت بنابراين  صنايع  از  بسياري  در  مصنوعي  هوش  ز 

  ... و  مشتري  با  روابط  ارزش،بهبود  زنجيره  فرايند،  بهبود 
مثال طور  به  شود.  مي  بي  استفاده  كمك  صنعت  با  مه 

تحليل  و  مصنوعي  هوش  بزرگ،  هاي  داده  اشيا،  اينترنت 
و بهتر  اي  بيمه  خدمات  ارائه  جهت  مشتريان   اطلاعات 

  متناسب براي هر مشتري استفاده مي كند. 
بيمه،  فرضيه پنجم: فين    به  اعتماد  بر  اعتماد به سازمان 

   .دارد  داري معنا تك و اينشورتك تأثير
  PLS Algorithmو حالت  نتايج حاصل بررسي مدل در د

داد    Bootstrapingو   با  نشان  بيمه  سازمان  به  اعتماد 
مسير تي      ٠.٥٦  ضريب  مقدار  فين  بر    ٣.٠٣و  به  اعتماد 

بنابراين فرضيه تاييد مي   تاثير گذار است.  تك و اينشورتك
  گردد.  

همكاران و  محقر  راستا  همين   مبناي  بر)    ١٣٩٨(    در 
  بخـش   تحولات  ،  رانهفناو  گـذار  بـه  چندسطحي  رويكرد
 و   بيمه  صنعت  كنار  در  و  اند  كرده  بررسي  را  مالي  خدمات
  داده  قرار  مطالعه مورد نيز را ايران بانكداري صنعت ، بورس

  تحول كه است شده  اشاره پژوهش   اين نتايج بخش  در.  اند
 جمله  از  مختلفي  عوامل  به   ،  ايران  در  مالي  بخش  فناورانه
  بخش   آمادگي   مچنينه  و   سنتي  بخش   اقتصادي  وضعيت

  تك   فين  شركتهاي  با   سازي  شبكه  براي  سنتي  مالي 
  شبكه   اين  كيفيت  به  پژوهش  البته  ؛  دارد  زيادي  وابستگي

نظر    .افزايد  نمي  مطلبي  و  كند  نمي  ورود  سازي از  نتايج 
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همسو  حاضر  پژوهش  با  تك  فين  فناوري  كاربرد  اهميت 
  مي باشد. 

كه  است  اين  اي  تنيجه  چنين  تبيين  كه  همان  علت  طور 
عناصر   از  يكي  اعتماد  آيد  مي  بر  پيشين  ازمرورمطالعات 
اينشورتك و فناوري  اصلي در پذيرش خدمات فين تك و 

مي باشد. شركت هاي فناوري مالي و بيمه    ديگر  هاي نوين
با   تعامل  بازاريابي و  جديد  علوم  از  استفاده  با  بايستي  ايي 

ستفاده از و نشان دادن منافع ا  سرمايه گذاران و بيمه گران
فن آوري هاي نوين در ارائه خدمات مالي و بيمه ايي(مانند  

ارا در  افزايش  ئهتنوع  ايي،  بيمه  و  مالي  سرعت   خدمات 
اعتماد مشتريان  ،خريد، كاهش هزينه ها، كاهش خطا و ..) 

  .را جلب و نگرانيهاي در اين خصوص را رفع نمايند
هاي    فرضيه ششم: فناوري  و  مصنوعي  هوش  به  اعتماد 

  داري   معنا  فين تك و اينشورتك تأثير  به   اعتماد   بر  رتبط،م
 .دارد

  PLS Algorithmنتايج حاصل بررسي مدل در دو حالت  
داد    Bootstrapingو   با  نشان  مصنوعي  هوش  به  اعتماد 

مسير تي      ٠.٢٣  ضريب  مقدار  فين  بر    ٢.٣٩و  به  اعتماد 
بنابراين فرضيه تاييد مي   تاثير گذار است.  تك و اينشورتك

  گردد.  
  به بررسي   اي  مقاله  در)    ١٣٩٩(    در همين راستا آخرتي

 اي  نمونه  بررسي  و  بيمه  صنعت  بر  آن  تأثير  و  بيمه  فناوري
  و   گرها  نئوبيمه  وظايف  و  نقش  بررسي  به  ،  شركت  چند
 بيـمـه  درقالـب  ها  نامه  بيمه   نوع  اين  در  اينشورنك  نقش
  در   بيمه  شركتهاي  از  برخي  در  فناورانه  هـاي   نامـه

.    است  پرداخته  بنگلادش  و  غنا  ،   كامبوج  ،   سوئد  كشورهاي
  مديران   شناخت  كه  دهد   مي  نشان  پژوهش  از  حاصل   نتايج

  و   فعلي   مشتريان  حفظ  به   سازماني   برون  رقابتي  فضاي  از
  و   رشـد   و  كنـد   مـي   كـمـك   جديـد   مشتريان  جذب
  از   و   وب  بستر  در  كارآمد  افزارهاي  نرم  توليـد  و  توسعه
  موضوعات   از  نوپا  هاي   شركت  به  جهتو  ،   ديگر  سوي

 گيران  تصميم  و  مديران  براي  تـأمـل  قابـل   و  راهبردي
از نظر اهميت فناوري اينشورتك   بيمه  صنعت است. نتايج 

براون دارد.  همخواني  پژوهش حاضر  با  بيمه  شرايبر   و   در 
نتيجه  ٢٠١٧( اين  به  اينشورتك  انداز  چشم  بررسي  با   (

به عواملي مانند   شورتك اين  رسيد كه موفقيت يك محصول

پيشرفت،  توسعه  مسير  فرد،  به  منحصر  كار  و  مدل كسب 
پيشرفته،   از خواسته هاي اصلي مشتريان، فناوري  رضايت 
دارد. همچنين  بستگي  دانش صنعت، و قدرت مالي كافي 

قرباني   و  لموكي  پژوهش  با  پژوهش    ١٤٠٢نتايج  در  كه 
اعت بر  مصنوعي  هوش  به  اعتماد  دادند،  نشان  به خود  ماد 

  فين تك و اينشورتك تاثير دارد، همسو مي باشد. 
مالي و  خدمات    علت تبيين چنين تنيجه اي اين است كه

بيمه ايي مبتني بر فناوري هاي نوين محاسن و مشكلاتي  
فين تك مي    دارند. از جمله محاسن اين خدمات در حوزه

براي  مالي جديد  امكان  افزودن  با  انعطاف  داشتن  به  توان 
ي مالي، هم افزايي، ايجاد شفافيت با استفاده از نرم  نهادها

داده  بر    افزارهاي  مبتني  شخصي  الگوهاي  ارائه  و  كاوي 
كرد.   اشاره   .. و  مالي  رفتارهاي  سازي  بهينه  جهت  كاربر 
هاي   باچالش  تك  فين  محاسن  اين  كنار  در  همچنين 
و   اطمينان  فقدان  گذار،  سرمايه  جذب  جمله  از  گوناگوني 

پولشويي و كلاهبرداري، نبود اعتماد و امنيت قطعيت بازار،  
از سوي ديگر در حوزه اينشورتك تحقيقات  .كرد  و ... اشاره 

تاثير گذار   پذيرش آن  عوامل بسيار در  پيشين نشان داده 
توان به عوامل فرهنگي، مشروعيت بخشي،    هستند كه مي 

كرد اشاره   ... و  اعتماد  قيمت،  حمايتي،  واقع  جو  در  با  . 
  ينه از فناوري هاي نويني مانند هوش مصنوعي استفاده به
توان   نوع  مي  اين  متقاضيان  به  تري  سفارشي  خدمات 

بايستي بستري جهت    كه در اين صورت.  اد خدمات ارائه د
مديران  در  هاهم  فناوري  اين  به  سازي  اعتماد  و  پذيرش 

حفظ    زمينهو    شودارشد اين صنايع و هم مشتريان فراهم  
شخصي اطلاعات  نگهداري  موقعيتي  مشتريان  و  ايجاد   و 

  ايجاد شود. مبتني بر مشاركت بيشتر آنها در ارائه خدمات 
  پيشنهادهاي پژوهشي

  باتوجه به فرضيه اول پيشنهاد مي شود: 
قيمت   با  و  مناسب  خدمات  ارائه  با  بيمه  هاي  شركت 
نام  به  نسبت  عمومي  اذهان  در  مناسبي  تصوير  مناسب 

  تجاري خود ايجاد كنند. 
ب هاي  مديريت  شركت  همچون  اقداماتي  طريق  از  يمه 

و   مثبت  احساسات  غيره  و  سايت  امنيت  ها،  فايل  آنلاين 
  رضايت را در بين مشتريان افزايش دهند. 

  با توجه به فرضيه دوم پيشنهاد مي شود:
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شخصي  اطلاعات  حفظ  همچون  اقداماتي  با  مديران 
مثبتي  نگرش  پاسخگويي  در  سرعت  افزايش  مشتريان، 

فناور به  در نسبت  مصنوعي  هوش  همچون  نوين  هاي  ي 
  بيمه در مردم ايجاد كنند. 

مي   سرمايهبا   تبليغات  در  در   گذاري  مثبت  نگرشي   توان 
  كرد. ايجاد  آننسبت به خدمات و پذيرش  مشتريان

  با توجه به فرضيه سوم پيشنهاد مي شود:
در  مشتريان  دادن  مشاركت  و  خواهي  نظر  با  مديران 

بي تعاملات  افزايش  و  گر  خدمات  بيمه  و  گذار  بيمه  ن 
  رضايت و اعتماد مشتريان را افزايش دهند. 

  با توجه به فرضيه چهارم پيشنهاد مي شود:
و   ها  همايش  در  شركت  و  كارآمد  تبليغات  از  استفاده  با 
نمايشگاه ها آگاهي مردم و اعتماد آنان را نسبت به فناوري 

  هاي نوين و هوش مصنوعي بالاببرند. 
  نجم پيشنهاد مي شود: با توجه به فرضيه پ

لازم    آمادگي ازآمادگيهاي  آمادگي    يزيرساخت  (اعم  و 
انساني)   پذيرش منابع  افزايش  جهت  سازماني  سطح  در 

  ايجاد شود. فين تك و اينشورتك
  بخش دولتي نيز حمايت هاي لازم را انجام دهد. 
  با توجه به فرضيه ششم پيشنهاد مي شود: 

دستگاه و  خدمات   سازمانها  راه  رسان،  هاي  و    با  اندازي 
وبگاه صحيح  ودرگاه  اجراي  ديجيتالي،    ها  خدمات  هاي 

و   درست  و  بهروز  اطلاعات  هميشگي،  دسترسي  امكان 
امنيت  حفظ  با  را  كاربر  هر  شخصي  بانيازهاي  متناسب 

آورند تا    فراهم   آنها  اطلاعات كاربران و عدم سوء استفاده از
ارا امكان  شهروندان،  و  كاربران  اعتماد  جلب  ئه ضمن 

همه كاربران فراهم    خدمات مطلوب و باكيفيت برخط براي
  . گردد

  پيشنهادات براي پژوهش هاي آتي
  پيشنهاد مي شود در پژوهش هاي آتي خدمات دولـت

در بخش پذيرش فناوري هاي نوين مورد بررسي قرار 
  گيرد.

  پيشنهاد مي شود در پژوهش هـاي آتـي بـه بررسـي و
 ته شود.شناسايي متغيرهاي تعديل گر پرداخ

  پيشنهاد مي شود در پژوهش هاي آتـي ديگـر عوامـل
موثر بر اعتماد افراد نسبت به فناوري هاي نـوين نيـز 

 مورد بررسي قرار گيرد.

  پيشنهاد مي شود در پژوهش هـاي آتـي چـالش هـاي
  فين تك و اينشورتك نيز مورد بررسي قرار گيرد.

  محدوديت تحقيق 
محدوديت ها  هر تحقيق و پژوهشي در بطن خود يكسري  

امر   و  شده  ظاهر  آن  تحقق  مسير  در  كه  داشت  خواهد 
نمايد كه تعميم نتايج را با  پژوهش را با مشكلاتي روبرو مي

مي همراه  قائده  دشواري  اين  از  نيز  حاضر  پژوهش  سازد. 
محدوديت داراي  و  نبوده  بوده  مستثني  زير  شرح  به  هايي 

  است: 
 و هزينـه محدوديتهاي بدليل پژوهش، اين زماني افق 

(مقطعي) مي باشـد و داده هـاي آن  صورت به زمان،
مرتبه جمع آوري گرديده اند كه اين امر مي  يك تنها

 تواند نتايج پژوهش را تحت تأثير قرار داده باشد.

 نيو بـارزتر  نيپـژوهش، مهمتـر  نيـا  ياجرا  ريدر مس 
جهـت  جامعـه آمـارياندك  ليتما محقق،  تيمحدود

 نيـها بود كه اسشنامهپر  ليشركت در پژوهش و تكم
ها، پرسشـنامه  ليـآنها جهت تكم  تيكسب رضا  و  امر

 گرفت. يرا از محقق م ياديز يزمان و انرژ

 فهرست منابع  - ٦

ــا( ]١[  ــادي، عليرض ــين؛ خيرآب ــان، حس ) ١٣٩٤ابراهيمي
هاي توسعه بيمه الكترونيك در ايران: شناسايي مؤلفه

رويكــردي آميختــه؛ تحقيقــات بازاريــابي نــوين؛ 
پژوهشــي(وزارت -علمــي ١٦ت؛ شــماره ارديبهشــ

  .١١٠  – ٩٥؛  ISC/(علوم
 نشـورنكي، ا  مهيب  ي) . فناور  ١٣٩٩(    زي، عز  يآخرت ]٢[ 

چنـد   ينمونـه ا  يو بررس  مهيآن بر صنعت ب  ريو تأث
 يپژوهش هـا  يالملل  نيكنفرانس ب  نيشركت. هفتم

و  ي، اقتصاد ، حسابدار  تيريدر مد  نين كنفرانسر نو
  ۔  يبانكدار

ــ ]٣[  ــفندياري مصــ ــوفر اســ ــان نيلــ طفي؛ايمان خــ
)تحليل رفتار مشتريان صنعت بانك: رهيافت ١٣٩٨(

؛ ١٣نظريه داده بنياد؛ مدلسازي اقتصادي؛ بهـار؛ دوره
  .١١٤  -٩٣)؛  ٤٥(پياپي  ١شماره 
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ــا؛  ]٤[  ــلي عليرض ــي اص ــدرحيم؛ دقيق ــفيداني محم اس
) اثر اينترنـت بـر ١٣٩٠اسماعيلي آهنگركلايي الهه (

وهشنامه بيمه (صنعت عملكرد بازاريابي بيمه عمر؛ پژ
)؛ ١٠٢(مسلسـل    ٢؛ شـماره  ٢٦بيمه)؛ تابستان؛ دوره

١١٣- ٨٣    
) ١٣٩٠اسلامي زهرا؛ فرجي شـهرزاد ؛ طـاهري نـدا( ]٥[ 

معوق بانك ها با رويكرد توسعه نهادهاي مالي كشـور 
ــوين مــالي بــراي كــاهش  ــزاري ن بيمــه اعتبــاري، اب

  .  ٣٥-٣٢، آذر، ١٢٧مطالبات؛ بانك سپه؛ شماره 
پور، رضا؛ خداداد حسيني، سـيد حميـد؛   سماعيلا  ٦ ] ٦[ 

) طراحي و تبيـين طـرح هـاي ١٣٨٤الهي، شعبان، (
ســازماني متناســب بــا فنــاوري اطلاعــات و سيســتم 
اطلاعاتي در صـنايع قطعـه سـازي خـودروي ايـران، 

  پايان نامه كارشناسي ارشد. 
) ١٣٨٩اميرخاني اميرحسين, متقي ثابـت محمـود ( ]٧[ 

الكترونيك در شركت بررسي موانع توسعه بيمه هاي  
سهامي بيمه آسيا؛ پژوهشنامه بيمه (صـنعت بيمـه)؛ 

  . ١٧٧  -١٥٧)؛ ٩٧(مسلسل ١؛ شماره٢٥بهار؛ دوره
)حقـوق بيمـه؛ انتشـارات سـمت، ١٣٨٦بابايي، ايرج( ]٨[ 

  .  ٦تهران، چ
) بيمه هاي اعتباري، ١٣٩٠باغستاني ميبدي مسعود( ]٩[ 

چالش ها و راهكارهـا؛ مجلـه اقتصـادي دوره جديـد 
  .  ١٨-٧؛  ٦و  ٥دهم مرداد و شهريور؛شماره سال ياز

براتــي ناصــر؛ يــزدان پنــاه شــاه آبــادي محمدرضــا  ]١٠[ 
) بررسي ارتباط مفهومي سرمايه اجتمـاعي و ١٣٩٠(

كيفيت زندگي در محيط شهري (نمونه موردي: شهر 
جديــد پــرديس)؛ جامعــه پژوهــي فرهنگــي؛ بهــار و 

  .  ٤٩- ٢٥؛  ١؛ شماره٢تابستان؛ دوره
مهرابيـان فـردين؛ تيمـورزاده   بهادري محمدكريم؛ ]١١[ 

احســان؛ روانگــرد رامــين؛ يعقــوبي مــريم؛ حســيني 
) تعيين عوامل تاثيرگـذار ١٣٩٦ذيجود سيدمصطفي(

بر استفاده بهينـه از فـن آوري اطلاعـات در صـنعت 
بيمه سلامت: مطالعـه مـوردي در اسـتان گـيلان در 

؛ مجله طب نظامي؛ بهمن و اسفند؛ دوره ١٣٩٥سال  
  .٦٢٣-  ٦١٦؛  ٦؛ شماره ١٩

، منوچهر ؛   ي؛ منطق  ثمي، م  ي، رضا : شهباز  ندهيپا ]١٢[ 
:  نتـكيبانك و ف ي) . همكار ١٣٩٨، تورج (   يميكر

 ي. پژوهشـها  يعلمـ  اتيـنظام منـد بــر ادب  يمرور
   . ١٣٠-١٧٢) ،   ٤(   ٢٣،  رانيدر ا  تيريمد

 ثميـ، م  ي، منوچهر ؛ شهباز  ي، رضا ، منطق  ندهيپا ]١٣[ 
ــاو ١٤٠٠(  ــار يلگوهــاو كشــف ا ي) . واك  يهمك

 ٣٥،  ينـوآور تيريتك هـا مـد نيبا ف  رانيا  يبانكها
  )١٨٨-١٦١) ،   ١ .  

)نقش فناوري ١٣٩٧پناهي اسفرجاني، مهدي(  -١٤ ]١٤[ 
هاي بيمه اي در صنعت بيمه ايران،بيست و پنجمين 

  همايش ملي بيمه و توسعه،تهران.
) سـامانه اعتبارسـنجي ١٣٨٩جليلي محمـد(  -١٥ ]١٥[ 

اي مطالعـه مـوردي: تجربـه مشتريان بانكي و بيمـه  
شركت مشاوره رتبـه بنـدي اعتبـاري ايـران؛ پـول و 

  .  ٢٤٢ – ٢٢١؛  ٤؛ شماره٢اقتصاد؛ تابستان؛ دوره
اعتبارسـنجي ١٣٨٩جليلي محمـد(  -١٦ ] ١٦[  ) سـامانه 

مشتريان بانكي و بيمـه اي مطالعـه مـوردي: تجربـه 
شركت مشاوره رتبـه بنـدي اعتبـاري ايـران؛ پـول و 

  .٢٤٢ -٢٢١؛  ٤؛ شماره٢هاقتصاد؛ تابستان؛ دور
ــوس( -١٧ ]١٧[  ــاربريس ژان ) ٢٠١٧چيســتي ســوزان، ب

هــاي مــالي بــراي تــك: هنــدبوك فناوريكتــاب فين
گذاران، كارآفرينان و روياپردازان؛ مترجمـان: سرمايه

رضا قرباني، رسول قرباني؛ ناشر رسول قرباني، تهران؛ 
  . ١چ

حسن زاده علي؛ عسگري محمدمهدي؛ كاظم   -١٨ ]١٨[ 
) بررسي جايگـاه صـنعت بيمـه در ١٣٨٩نژاد مهدي(

اقتصاد و بازار سرمايه ايران؛پژوهشنامه بيمه (صنعت 
)؛ ٩٨(مسلســل  ٢؛ شــماره٢٥بيمــه)؛ تابســتان؛ دوره

١٩٩  -١٦٥ .  
حيــــدرزاده كــــامبيز؛ نــــوروزي عبدالــــه  -١٩ ]١٩[ 

)بررســي تــاثير پيچيــدگي ذهنــي خريــد بــر ١٣٨٩(
شناخت محصولات فايده باور (مبتني بر فايـده آنـي) 

حصولات لذت جويانه (مبتني بـر لـذت آنـي) در و م
فرايند تصميم گيري خريد مصرف كننـدگان؛ آينـده 
پژوهي مديريت (پژوهش هـاي مـديريت)؛ زمسـتان؛ 

  .   ٥٥- ٣٩؛  ٨٧؛ شماره ٢١دوره
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مقــدم ،   اطيـراد ، اعظم و خ  ي، زهرا ؛ بابك  يخاك ]٢٠[ 
اسـتفاده از هـوش  راتيتأث يابي) . ارز  ١٣٩٨سعيد (  
ــ يمصــنوع  ــر ن ــنعت ب يو آورب ــهيص ــارم م  ني، چه

بـا   عيصنا  يو مهندس  يصنعت  تيريمد  يكنفرانس مل
، تهـران   يو جهان  يمنطقه ا  يها  ميتأكيـد بـر پارادا

  . ١٠٦-١٢٨كنفرانس ،    يخانه دائم ري، دب
) ١٣٩١دهقاني، علي؛ عباسـقلي بيـك، الهـام(  -٢١ ]٢١[ 

محاسبه هزينه هاي مبادلاتي در صنعت بيمه و نقش 
مـورد   -يكي در كاهش ايـن هزينـه هـا  بيمه الكترون

مطالعه: رشته بيمه شخص ثالث يك شـركت بيمـه؛ 
ــار، شـــماره  -علمـــي ١٠٥پژوهشـــنامه بيمـــه بهـ

  .١٥٠  – ١٢٣؛  ISC/(پژوهشي(وزارت علوم
ســبزي محمــود، حســن زاده نصــراالله، بهــادر  -٢٢ ]٢٢[ 

) آميختــــه بازاريــــابي در صــــنعت ١٣٩٠آزاده(
-٣١، ١٦٤؛ تازه هـاي هـان بيمه،شـماره (٧Psبيمه(

٣٥ .  
 هـاي  تكنولـوژي  تـاثيرات)  ١٣٩٦(اسما  سعادتمند، ]٢٣[ 

لـي المل بـين همـايش دومـين بيمه،  صنعت  در  نوين
انسجام مديريت و اقتصاد در توسعه، تهران، دانشـگاه 

  اسوه، دانشگاه تهران. 
 امكـان).  ١٣٩٠(وحيده  عليپور،  اصغر؛  زاده،  صرافي ]٢٤[ 

 صـورت  بـه  موجـود  اي  بيمه  محصولات  ارائه  سنجي
 آسـيا،  پارسـيان،  بيمـه  هـاي  شـركت  در  ترونيكالك

 مـديريت  فصـلنامه.  معلم  و  سينا  توسعه،  رازي،  البرز،
  .٤٨-٣٩),  ٧(١٣٩٠سعه و تحول, تو

كننده،نشــر ) رفتــار مصرف١٣٨٩صــمدي منصــور( ]٢٥[ 
  . ٢آييژ، تهران، چ

،   يو جاهـد  مـاني، احمدرضـا ؛ ارسـطو ، ا  هيضراب ] ٢٦[ 
تحـول   و  يا  مهيب  ي) . استارتاپ ها  ١٣٩٧(    رضايعل

، كتـاب مجموعـه مقـالات   مـهيدر صـنعت ب  ينيآفر
و توسعه ، تهران   مهيب  يمل  شيهما  نيو پنجم  ستيب

  ٣٦-٤٥، مهي، پژوهشكده ب
)عوامـل ١٣٩١عباسي، ابراهيم؛ درخشيده، سـمانه( ]٢٧[ 

ــران، فصــلنامه  ــر تقاضــاي بيمــه عمــر در اي مــوثر ب
  .  ٤، شماره:  ٢٧پژوهشنامه بيمه، دوره:  

ـــپ( ]٢٨[  ـــاتلر، فيليــ ــابي؛ ١٣٨٥كــ ــديريت بازاري )م
ــه،  ــر آموخت ـــده، نش ـــن فروزنــ ـــرجم: بهمــ متــ

  اصفهان. 
). ارزيابي عملكرد صنعت ١٣٩٢كريمي سيدمحمد( ]٢٩[ 

انداز آينــده؛ فصــلنامه بيمــه كشــور و تبيــين چشــم
   ٢٠٢-١٨٣) :٢( ١سياست هاي مالي واقتصادي،  

 عوامل  بررسي)١٣٩٤(علي  معقول،  سميرا؛  گداخته، ]٣٠[ 
 مـدل  اسـاس  بـر  الكترونيـك  يمـهب  پـذيرش  بر  موثر

 نمايندگان  موردي  مطالعه  ديويس  تكنولوژي  پذيرش
خراسان رضوي،دومين كنفـرانس بـين المللـي   بيمه

  پژوهش هاي نوين در مديريت، اقتصاد و حسابداري.
هاي ). مروري بر مدل١٣٩٧گلابيان مقدم، مرضيه( ]٣١[ 

-پذيرش فناوري اطلاعات با تأكيد بر نظريـه انتظـار
سه: نشريه الكترونيكـي سـازمان كتابخانـه تاييد. شم

ها، موزه هـا و مركـز اسـناد آسـتان قـدس رضـوي؛ 
  .١٦-١بهار و تابستان)،    ٣٩-٣٨(شماره ١٠

؛  مـاي، فاطمـه ؛ مختـارزاده ، ن  ي؛ ثقفـ  ي، علمحقر ]٣٢[ 
 يالگـو  ينـيب  شي) . پ   ١٣٩٨آزادگان مهر ، ماندانا (  

بـر   رانيـا  يتحول فناورانه در بخـش خــدمات مــال
علـم و   استيبه گذار . س  يچندسطح  كرديرو  ينامب

  .  ٩٨ -٧٧) ،   ٤(   ١١،   يفناور
)،اثربخشي سيسـتم ١٣٨٣مصباح راد، سيده آدينه( ]٣٣[ 

ــركت بيمــه دانا،فصــلنامه  ــديريت در ش ــات م اطلاع
  .٤، شماره:  ١٩پژوهشنامه بيمه، دوره:  

مهـدوي، غـدير؛ فــرزين وش، اسـداله؛ حســن زاده  ]٣٤[ 
كژگزيني در بازار )تحليل وجود  ١٣٨٩مقيمي، آرش(

، ٢٥بيمه عمر ايران؛ فصلنامه پژوهشنامه بيمه، دوره: 
  .  ٣٩-٣،  ١شماره:

ــد( ]٣٥[  ــامتي، مجي ــيم؛ ص ــيلادي لاري، نس ) ١٣٨٧م
بررسي آثار آزادسازي بر اشتغال زايي صـنعت بيمـه 

-علمــي ٢٢ايــران؛ دانــش و توســعه؛ بهــار؛ شــماره 
  .  ١٣٢ – ١١٥؛از  ISC/پژوهشي

  .٢٠١٩ر / سپتامبر نشريه دانشگاه ملي سنگاپو ] ٣٦[ 
) ١٣٨٥هــاوكينز، دل؛ راجــر بســت و كنــث كــاني( ]٣٧[ 

احمـد روسـتا، مترجمان  رفتـار مصرف كننده؛  كتاب  
  انتشارات سارگل.تهران. يي ،بطحا هيعط
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