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 چکیده
بیمه  های شرکتمقاله به شناسايی نقش استقرار دولت الکترونیک بر اثربخشی  اين در مقدمه و هدف پژوهش:

بر  اين است که آيا استقرار دولت الکترونیک گیرد ای كه مورد پیگیری قرار می ترين مسئله مهم .شده است پرداخته
رضايت مشتريان، بر انتقال سريع و  بر جلباينکه آيا استقرار دولت الکترونیک  ؟ وبیمه نقش دارد های شرکتاثربخشی 

 بیمه نقش دارد؟ های شرکتهای  صحیح اطلاعات و کاهش هزينه

پژوهش يک فرضیه اصلی و سه فرضیه فرعی با استفاده از روش میدانی و تكنیك  یمنظور اجرابه  پژوهش:روش 

های رويكرد ذينفعان استراتژيك در مدل  مؤلفه قرار دادن مبنا در اين مقاله با .گیرد پرسشنامه مورد بررسی قرار می
بیمه های  ت الكترونیك بر اثربخشی شركتهای مناسب جهت ارزيابی نقش استقرار دول اثربخشی سازمان، شاخص

های طراحی شده از میان مديران و كارشناسان  پرسشنامه .تعريف شد و بر اساس آن دو پرسشنامه تهیه و تدوين شد
  .عملیاتی در شركت بیمه ايران و مشتريان آن تکمیل شده است

شود همچنین  می ها آنبب بهبود میزان رضايتمندی ابزارهای دولت الکترونیک س یریکارگ بهاز ديد مشتريان،  ها: یافته

مديران و کارشناسان شرکت بیمه نیز معتقدند که استقرار دولت الکترونیک بر انتقال سريع و صحیح اطلاعات و بر 
 بیمه نقش دارد های شرکتهای  کاهش هزينه

های سنتی انتقال اطلاعات، افزايش سرعت در ارائه  بهبود روش منجر بهاستقرار دولت الکترونیک  :یریگ جهینت

ای، معرفی خدمات جديد، افزايش  خدمات بیمه رسانی اطلاعخدمات، بهبود خدمات پس از فروش با هزينه کمتر، بهبود 
در ن و ای، سهولت ارتباط با مشتريا ها و ارائه خدمات، سهولت خريد خدمات بیمه درجه اطمینان در بررسی درخواست

و ساير  یابيبازارهای توزيع و فروش و  افزايش سهم بازار، افزايش درآمد خالص شرکت بیمه، کاهش هزينه جهینت
 افتيدر درتر ارتباط درون سازمانی، سهولت  برقراری راحت همچنین منجر به .شود های عملیاتی می هزينه

  .های دقیق خواهد شد ريع به آمار و گزارشهای وجوه مربوطه با صحت و سرعت بالاتر، دسترسی س پرداخت و
بیمه استفاده از خدمات دولت الکترونیک و توسعه آن برای  های شرکتدر نهايت در محیط رقابتی امروز و با افزايش  

 .شود بیمه يک ضرورت احساس می های شرکت

 راناي بیمهبیمه،  های شرکتدولت الكترونیك، اثربخشی، واژگان کلیدی: 
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 مقدمه
های  پديده دوره به سرمی بريم آن در ای که دوره

 زيادی الکترونیکیهای  پديده زيرا ؛اند دهینام الکترونیکی

 به توان یم ها آن جمله از که داشته همراه به خود با را

 الکترونیکی، دولت تجارت الکترونیکی، بانکداری

 مجموع زندگی در و الکترونیکی الکترونیکی، بیمه

 اطلاعات فناوری از یبردار بهره با .کرد اشاره الکترونیکی

 متجلی الکترونیکیهای  بیمه ظهور که در بیمه صنعت در

 و رود می نیاز ب زمانی و جغرافیايی ، محدوديتگردد یم
 صنعت اطلاعاتی های سیستم ای در گسترده تحول

 .شود یم جاداي بیمه

 از حاصل مهم یها دهيپد از الکترونیکی بیمه

 همچنین و ارتباطات و تاطلاعا فناوری یریکارگ به

 فروش نحوه در عمیق تحولی که است اطلاعات مديريت

 از يکسو طوريکه به .است داشته خسارت دريافت بیمه و

ديگر،  یاز سو و داده افزايش را گذار مهیب با ارتباط سطح
 را نامه مهیب انواع از بعضی مجازی فروش و خريد دامنه

 .(5131)کريمی،  است کرده وسیع تر

 

 بیان مسئله
به منظور  ها دولتای برای  دولت الکترونیک شیوه

باشد که به افراد  جديد می های فناوریاستفاده از 
تسهیلات لازم جهت دسترسی مناسب به اطلاعات و 

 های فرصتخدمات دولتی، اصلاح کیفیت خدمات و ارائه 
سازد و خدمات دولتی را به صورت  را فراهم می تر گسترده

 به هنگام به مشتريان ارائه داده و موجب مشارکت آنان
های مختلف شده و بهترين خدمات دولتی را  در فعالیت

های  به شهروندان داده و همچنین آنان را نیز در فعالیت
 دهد اجتماعی مشارکت می

سازد تا به  را وادار می ها دولتجهانی شدن نیز 
منظور فروش کالا و خدمات خويش و همچنین صدور 

ها  ها و تمدن فرهنگ و شناساندن خويش به ساير فرهنگ
 .دولت الکترونیکی نمايند سیتأساقدام به 

ران با وجود اقدامات اي بیمهشرکت سهامی 
چشمگیری که در جهت الکترونیکی کردن فرآيندهای 

رسد هنوز با نقطه ايده  کاری خود نموده است به نظر می
فاصله  اش یسازمانتعیین شده در رسالت  انداز چشمآل و 
لذا در اين مقاله به دنبال آنیم که با شناسايی نقش  .دارد

بیمه،  های شرکتاستقرار دولت الکترونیک بر اثربخشی 
ران را در جهت دستیابی به اهداف تعیین اي بیمهشرکت 

ها ياری  شده خود در مورد الکترونیکی نمودن فعالیت
 .رسانیم

با توجه به مشکلات بالقوه مورد اشاره که در صورت 
ستفاده از ابزار الکترونیک اثربخش از سوی عدم ا
و تبديل شدن به دولت الکترونیک بروز  ها سازمان

خواهند يافت؛ مسئله مورد توجه آن است که واقعاً برای 
چه مسايل و  ها سازماناثربخشی دولت الکترونیک در 

نکاتی بايد مورد توجه قرار گیرد تا امکان اثربخشی اين 
ها و مشکلات ناشی از عدم  رینظام تسهیل شود و دشوا

اثربخش بودن دولت الکترونیک به حداقل کاهش يابد تا 
از اين طريق بتوان گامی را در جهت استفاده مديران 

تحقیق  لذا .ارشد از اين ابزار در بخش بیمه برداشت
است که آيا  برآمده سؤالحاضر در پی پاسخ به اين 

بیمه  های شرکتاستقرار دولت الکترونیک بر اثربخشی 
 نقش دارد؟

 

 فایده و هدف پژوهش

 در جوامعباشد که  اهمیت و ضرورت پژوهش اين می
اجتماعی و  یعدالت یبكنونی عواملی نظیر افزايش فقر و 

اقتصادی، افزايش جمعیت، افزايش شهرنشینی، مشكلات 
شهروندان و مديران شهری برای  ریگ بانيگرای را  عديده

شهر الكترونیك يكی  .اداره و مديريت شهرها نموده است
از مفاهیم نوظهور است كه با پیشرفت فناوری اطلاعات و 
ارتباطات پديد آمده است و قابلیت حل بسیاری از 

 شهرها کلاندر  ژهيبه ومشكلات بغرنج و پیچیده زندگی 
 .را دارد

كه ايران به  دهد یمنشان معتبر جهانی های  گزارش
كشور مورد بررسی  63لحاظ آمادگی ديجیتالی در بین 
جهانی دولت  بندی رتبهجهان در رده آخر و در زمینه 

( ir.csr.wwwقرار دارد ) 31الكترونیك در جايگاه 
فناوری اطلاعات و  کارگیری بهچنین وضعیتی از 

ارتباطات در كشور ايران كه قرار است مطابق سند 
ساله در جايگاه اول منطقه به لحاظ  12توسعه  انداز چشم

فناوری و علمی قرار بگیرد، چندان شايسته نیست و بايد 
جدی تر  یریکارگ بهبرای نظارت بر اين بخش و 

ه اطلاعاتی و ارتباطی به منظور دستیابی بهای  فناوری
اقتصادی، اجتماعی و فرهنگی  جانبه همهاهداف توسعه 

كشور اقدامات جدی صورت گیرد از سوی ديگر با توجه 
به معضلات ناشی از آلودگی رو به افزايش هوا، ترافیك، 

در  ...اقتصادی، آموزشی، اجتماعی و یها یعدالت یبرشد 
جامعه، انجام تحقیقات علمی و كشف راهكارهای مناسب 

 .باشد یم ريناپذ اجتنابضلات از ضروريات جهت حل مع
بايد  ها سازمانبیمه نیز مانند ساير  های شرکتلذا 

در جهت اثربخشی آن بردارند تا بتوانند همگام  هايی گام

http://www.csr.ir/
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حرکت نمايند در اين مقاله سعی خواهد شد تا  ها آنبا 
 های شرکتنقش استقرار دولت الکترونیک بر اثربخشی 

 ینیب شیپبیمه شناسايی شود و بتوان عواملی را از قبل 
 .نمود تا از بروز موانع و مشکلات در آينده جلوگیری کند

 مردان دولتکمک کند تا  تواند یم پژوهش اين انجام
شرکت بتوانند با ديد کامل و شناخت کافی و همچنین 
با در نظر گرفتن تمامی جوانب کار در جهت اثربخشی 

 .های موثرتری بردارند ونیک در بیمه گامدولت الکتر
 

 و فرضیه تحقیق سؤالهدف، 
هدف اصلی پژوهش، شناسايی نقش استقرار دولت 

 خصوصاًبیمه و  های شرکتالکترونیک بر اثربخشی 
 .ران استاي بیمه

باشد که تا چه حد استقرار دولت  اصلی اين می سؤال
 خصوصاًبیمه و  های شرکتالکترونیک بر اثربخشی 

 است؟ رگذاریتأثران نقش دارد و چه عواملی اي بیمه
کند که استقرار دولت  اصلی نیز بیان می فرضیه

رضايت مشتريان، انتقال سريع و  بر جلبالکترونیک بر 
ران اي بیمههای شرکت  هزينه و کاهشصحیح اطلاعات 

 .دارد تأثیر
 

 ادبیات پژوهش
 مفهوم شهر الكترونیكی

شهر الكترونیك واقعیت آينده شهرهای سنتی با 
استفاده از فناوری اطلاعات و ارتباطات و حاصل توسعه 

توسعه چشمگیر  .باشد یمدنیای اطلاعات و موج سوم 
اطلاعات و ارتباطات و گسترش اينترنت از  های فناوری

 در ادارهنو های  يك سو و نیاز مديريت شهری به ايده
مشاركت شهروندان از سوی  شهرها و ضرورت ارتقاء

شهرهای الكترونیك قرار های  ديگر، ما را در برابر دروازه
انتقال اطلاعات  در ساختاربا تغییر و تحول  .داده است

و فضاها را درنورديده است، بسیاری از  ها سرعتكه 
برای جاری شدن كالا، انرژی و اطلاعات در  ها حرکت

دسترسی  كالبد شهر از موضوعیت ساقط و امكان
و اماكن  الكترونیكی شهروندان را به كلیه ادارات

وجود  .و اطلاعات مختلف فراهم نموده است یشهر درون
 تواند میشهرهای الكترونیكی و اينترنتی در هر كشوری 

زمینه حضور تدريجی، منطقی، علمی و اقتصادی اين 
پديده ارزشمند را فراهم نمايد كه در حال حاضر معیار 

علمی و قدرت كشورها برای تولید، توزيع و  سنجش توان
 .استفاده از دانش است

 

 دولت الکترونیک
به منظور  ها دولتای برای  دولت الکترونیک شیوه

جديد است که به افراد تسهیلات  های فناوریاستفاده از 
لازم برای دسترسی مناسب به اطلاعات و خدمات دولتی، 

گسترده برای  های فرصتو ارائه  ها آناصلاح کیفیت 
 .دهد می سالار مردممشارکت در فرايندها و نمادهای 

دولت الکترونیک استفاده آسان از فناوری اطلاعات به 
منظور توزيع خدمات دولتی به صورت مستقیم و 

دولت الکترونیک استفاده  .به مشتری است روزی شبانه
دولتی از فناوری اطلاعات به  های سازماندولت و ساير 

يجاد تحول در رابطه با شهروندان، مراکز تجاری و منظور ا
 .ساير مواردی است که با دولت در حال تعامل هستند

در اين راستا يک راهبرد اثربخش به شکل قابل 
نمايد اين راهبرد  توجهی به بهبود بخش دولتی کمک می

شامل اين موارد است: تسهیل ارائه خدمات به شهروندان، 
دولتی، فراهم کردن  های ريتمديهای زائد  حذف لايه

امکان دسترسی آسان شهروندان، تجار و کارمندان ساير 
سطوح دولتی به اطلاعات و خدمات دولتی، تسهیل 

ها از طريق  ها و کاهش هزينه فرآيندهای اجرايی موسسه
های مازاد و کارآمد ساختن  و حذف سامانه یساز کپارچهي

به عملیات دولتی جهت تضمین پاسخگويی سريع 
نیازهای شهروندان در تعاريف ديگری نیز که ارائه شده 

، یريپذ تیمسئولهای پاسخگويی  است به جنبه
بنابراين ؛ موارد توجه گرديده است گونه اينو  یساز شفاف

ای از کلیه ارتباطات الکترونیک  دولت الکترونیک مجموعه
 .دهد و شهروندان رخ می ها شرکتاست که بین دولت 

دولت الکترونیک محققان الگوهايی  ازیس پیادهبرای 
دولت  سازی پیادهالگوهای »اين الگوها به  اند ارائه داده
به  ها آن ترين مهمکه برخی از  معروف است« الکترونیک

  .است 5شرح جدول شماره 
 

 

 تجارت الكترونیك
واژه  وکار کسبهمانند اکثر مفاهیم و اصطلاحات 

تجارت الکترونیکی از نظر معنی با کثرت تعاريف روبرو 
 1چافی .بوده و تعريف واحدی از آن ارائه نشده است

را خريد و فروش محصولات از طريق  یکیالکترونتجارت 
دارد: تجارت  می نیز بیان OECD .داند می شبکه اينترنت

الکترونیکی نوعی مبادله الکترونیکی است که خريد و 
و  ها دولت، افراد، ها شرکتفروش کالاها و خدمات بین 

 .گردد می عمومی و خصوصی را شاملهای  ساير بخش
 (6، 1221)چافی  
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 دولت الکترونیک سازی پیاده: الگوهای عمده 5جدول 

 ردیف سازی پیادهنام الگوی  سازی پیادهمراحل 

 UNITED NATIONS 5 يکپارچگی -1تراکنش  -4تعامل  -1ارتقا  -1پیدايش -5

 LAYNE LEE 1 ادغام افقی -4ادغام عمودی  -1تراکنش  -1فهرست برداری -5

 DATAQUEST/GART NER GROUP 1 انتقال -4تراکنش  -1تعامل  -1ظهور -5

 GHASEMZADEH - SAFARI 4 تبديل -1تعامل  -4تبادل  -1حضور  -1ايجاد درگاه دولتی -5

 HSINCHUN CHEN CONTINUUM 1 انتقال-4تراکنش  -1ارتباطات  -1 رسانی اطلاع-5

 اداری ی طرفههای دو  تراکنش -1انتشار و توزيع اطلاعات -5

 درگاه مرکزی یساز یخصوص -4چند منظوره  های درگاه-1

 يکپارچگی کامل و انتقال مؤسسه -6خوشه سازی خدمات عمومی -1

DEL OIT TE RESEARCH 6 
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متفاوت برای  نسبتاًالگوهای فوق هر يک مراحلی 

)استیفن و  .کنند دولت الکترونیک ارائه می سازی پیاده
 (131، 1225و کارن و جونگ 142، 1221 راناگان 

 

 رانای بیمهجایگاه بیمه الکترونیک در صنعت 

تجارت الکترونیک  تأثیر(، 5131برومیده و اعرابی )
رانی را مطالعه نموده و مزايای و اي بیمه یها شرکتبر 

بیمه الکترونیک را کنکاش  یریکارگ بهموانع متصور از 
های  ، بیمه الکترونیک هزينهیطور کلبه  .اند کرده

مديريتی و اداری را از طريق پروسه اتوماسیون کسب 
 .بخشد و اطلاعات مديريتی را بهبود می وکار کاهش داده

ها  همچنین بیمه الکترونیک، کارمزد پرداختی به واسطه
به مشتری کاهش  نامه مهیبرا از طريق فروش مستقیم 

در نهايت کاهش هزينه در بازار رقابتی موجب  .دهد می
کاهش حق بیمه شده و به مشتريان و مردم اجازه خريد 

بیمه نتیجه آن نفوذ بیشتر که  دهد یمبیمه بیشتری را 
 (5134 )همتی .در کشورها خواهد بود

 

 های اثربخشی سازمانی مدل
های مختلفی برای بررسی میزان اثربخشی  مدل

 لیبه دلها  در مدل تنوعاين  .اند سازمانی ايجاد شده
مرزهای نامشخص آن و  ژهيبه ومفهوم اثربخشی،  تیماه

هايی است كه  های متنوع سازمان سازی مفهوم  لیبه دل
 .گیرند می به کارهای مختلف اثربخشی را  مدل

كلی،  به طور(: Goal Modelهدف ) ( مدل2

تحقق  به عنوانهدف )نیل به هدف(، اثربخشی را  مدل
 .كند تعريف می كامل يا حداقل بخشی از اهداف سازمان

(Martz 2008, 33) 
به  وعی از سازمانسنّتی اثربخشی، متّكی بر ن مدل

ای از اجزايی است كه گرايش به رسیدن  مجموعه عنوان
به در اين ديدگاه يا مدل، اثربخشی  .به اهداف دارند

رسیدن يا حصول به پیامدهای سازمانی تعريف  عنوان
زيادی بر رسیدن به  به طوردر اين مدل، تمركز  .شود می

  (Henri 2004, 98)  .اهداف و مقاصد است
های مهمی هستند كه  های عملی ازجمله هدف هدف

اگر سعی شود از  .گیرند در اين روش مورد توجه قرار می
های رسمی( استفاده شود،  های عملی )و نه هدف هدف

 های سازماندر  .خواهد آمد به دستبهتری  نتايج بسیار
از روش مبتنی بر  تجاری برای سنجش اثربخشی سازمان

شود؛ زيرا  تأمین هدف يا نیل به هدف استفاده می
 یبه آسانهای تولیدی شركت را  توان هدف می

بر عملكرد خود را  ها سازمانمعمولًا  .گیری كرد اندازه
گذاری  ده سرمايهسودآوری، رشد، سهم بازار و باز حسب
  (526، 5133)دفت  .كنند گیری می اندازه

سیستمی  مدل (:System Modelسیستمی ) ( مدل1

گیرد، بر ابزارهای  اهمیت اهداف را ناديده نمی که یدرحال
مورد نیاز برای رسیدن به اهداف خاص، كسب منابع و 

در  در اين مدل، مفهوم سازمان .فرآيندها تمركز دارد
به  درون دادهام باز ريشه دارد؛ كه ديدگاه سیست

 برون دادهاداد( شده و  داد به برون فرآيندها تبديل )درون
به شوند، نه  بخشی از يك كل نگريسته می به عنوان

 (Henri 2004, 98) .متغیرهای مستقل عنوان
رويكرد سیستمی نسبت به اثربخشی چنین اظهار 

های فرعی  متشكل از قسمت ها سازماندارد كه  می
اگر قسمتی از اين سیستم ضعیف  .هستند به هممرتبط 

عمل كند، اثر عملكرد ضعیف آن، بر عملكرد كل سیستم 
 .شود مؤثر واقع می

اثربخشی، مستلزم آگاهی و تعاملات مؤثر با عوامل 
تواند روابط حسنه خود را با  نمی مديريت .محیطی است

اد اولیه، مؤسسات و نهادهای كنندگان مو مشتريان، عرضه
ها و عوامل مشابه كه قدرت مخدوش  دولتی، اتحاديه

http://www.pajoohe.com/fa/index.php?Page=definition&UID=41586#_ftn18
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را دارا هستند، ناديده  نمودن عملیات باثبات سازمان
 ( 13، 5135)رابینز  .بگیرد

-Strategicنفعان استراتژیك ) ذی ( مدل9

Constituencies Model:) به نفعان استراتژيك  ذی

( Stakeشوند كه نفعی ) می گروهی از افراد تعريف عنوان
تر، عوامل استراتژيك  ويژه به طور .دارند در سازمان

قانونی برای  به طورتوانند با در نظر گرفتن افرادی كه  می
كنند )كاركنان، مشاوران، نمايندگان،  فعالیت می سازمان

بیرون  کاملًااعضای هیئت مديره و غیره( و افرادی كه 
كنند و يا بر  ن كار میسازمان هستند و برای خودشا

 تأثیر ها آنگذارند يا از  می تأثیراقدامات اعضای سازمان 
 (Martz 2008, 45) .پذيرند، تعريف نمايند می

نفع  های ذی اين مدل، با اضافه كردن انتظارات گروه
قرار دارند، حیطه دو  سازمان تأثیرقوی مختلف كه تحت 

بنابراين، ؛ دهد مدل قبلی را توسعه و گسترش می
ای از عوامل درونی و بیرونی  مجموعه به عنوان سازمان

ای از موانع  شود كه در مورد مجموعه پیچیده نگريسته می
در اين مدل، مالكان،  .كنند و اهداف مذاكره و توافق می

كنندگان، اعتباردهندگان، جامعه  كاركنان، مشتريان، تهیه
 به منظورنفعی هستند كه بايد  های ذی و دولت، گروه

 Henri) .تضمین اثربخشی و بقای سازمان راضی شوند

2004, 98) 
کند كه  نفعان استراتژيك چنین فرض می رويكرد ذی

كنند كه اين  مديران، مجموعه اهدافی را دنبال می
نفعانی كه  های همه ذی مجموعه اهداف انتخابی، خواسته

كنند،  را كنترل می منابع مورد نیاز جهت بقای سازمان
كدام از اهدافی كه مديران انتخاب  هیچ .دربر دارد

 به طورخواه اين اهداف  .كنند عاری از ارزش نیستند می
ضمنی، به منافع برخی از  به طوردقیق تعیین شوند يا 

ها نسبت به برخی ديگر، توجه بیشتری معطوف  نفع ذی

های كلیدی  نفع مديران بايد با تعیین ذی .خواهند داشت
و  هر کدامو قدرت نسبی  قای سازمانو مؤثر بر ب

از سازمان،  ها آناز  کيهر همچنین با توجه به انتظارات 
)رابینز  .ودن نیازهای آنان نمايدسعی در برآورده نم

5135 ، 64) 

 Competing-Valuesهای رقابتی ) ارزش ( مدل4

Model :)های رقابتی با اين فرض شروع  رويكرد ارزش

اثربخشی سازمانی، بهترين معیار  شود كه برای ارزيابی می
نفسه مفهومی ذهنی  مفهوم اثربخشی، فی .وجود ندارد

كند، متكی به  است و اهدافی كه يك ارزيابی انتخاب می
اين  .های شخصی، ترجیحات و منافع فردی است ارزش

كند كه عناصر مشتركی وجود دارند  رويكرد، استدلال می
شی قرار گرفته و كه در هر فهرستی از معیارهای اثربخ

ای از  باهم تركیب شده و مجموعه یا وهیبه شتوانند  می
از اين مجموعه  هر کدام .های رقابتی را ايجاد كنند ارزش
 .كند اثربخشی منحصر به فرد را تعريف می ها، مدل ارزش

 (62، 5135)رابینز 
(: Ineffectiveness Model)عدم اثربخشی  مدل (5

املی كه از عملكرد موفق اين مدل، با تمركز بر عو
به كنند و با نگريستن به سازمان،  جلوگیری می سازمان
ای از مشكلات و خطاها يك ديدگاه  مجموعه عنوان

ای اين مدل اين  فرض اصلی و پايه .كند متفاوتی ارائه می
تر و سودمندتر است؛ كه بیشتر،  تر، درست است كه ساده

د مشخص كنیم ها )عدم اثربخشی( را باي مشكلات و نقص
بنابراين، اثربخشی ؛ ها را )اثربخشی( تا معیار شايستگی

نبود عوامل عدم اثربخشی تعريف شده  به عنوانسازمانی 
های مختلف  جدول زير مدل (Henri 2004, 98) .است

و تمركز  سازی سازمان اثربخشی را با توجه به مفهومی
 .دهد اصلی آن نشان می

 
 های اثربخشی سازمانی : مدل2جدول 

 تمرکز سازی سازمان مفهومی مدل

مجموعه عقلايی از ترتیبات  به عنوان سازمان هدف مدل
(Arrangmentsکه گرايش به رسیدن به اهداف دارند ). 

 رسیدن و تحقق پیامدها )اهداف(

داد، تغییر،  يک سیستم باز )درون به عنوان سازمان سیستمی مدل

 .داد( برون

 ها( داد، کسب منابع و منابع داخلی )ابزارها و شیوه درون

عوامل درونی و بیرونی که با مجموعه  به عنوان سازمان عوامل استراتژيک مدل
 .کنند ای از محدوديتها و اهداف، مذاکره و توافق می پیچیده

نفع قوی که حول  های ذی پاسخ به انتظارات گروه
 .هستند سازمان

که اهداف متعارض  های رقابتی ارزش به عنوان سازمان های رقابتی ارزش مدل

 .کند متعددی را خلق می

  های رقابتی: سه بُعد ارزش

 تمرکز درونی در مقابل بیرونی
 پذيری کنترل در مقابل انعطاف

 اهداف در مقابل ابزار يا شیوه

 .کنند جلوگیری می آمیز سازمان عواملی که از عملکرد موفقیت ها ای از مشکلات و شکست مجموعه به عنوان سازمان عدم اثربخشی مدل
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 حال و آینده بیمه الکترونیکی در جهان

, ای بیمهدر جهان کنونی به علت مشابهت محصولات 
رقابت در قیمت برای بیمه گران مشکل است و با توجه 

؛ باشد به اينکه تمايز بین بیمه گران در ارائه خدمات می
بیمه از اهمیت بنابراين تدارک الکترونیکی برای فروش 

 .ای جهت کاهش هزينه و قیمت برخوردار است ويژه
 يک کار تحقیقی درآمد فروش بیمه بر اساس همچنین

online  به  5333میلیون دلار در سال  112در آمريکا از
همچنین تحقیق  .رسد می 1221میلیارد دلار در سال  4

میلیارد دلار در  1از  offline و خريد online و انتخاب
در  .رسد می 1221میلیارد دلار در سال  2به  5333ل سا

 online درصد 51حال حاضر از فروش الکترونیکی بیمه 

 .online درصد غیر 33رود و  فروش می

 

 پیشینه تحقیق
( به بررسی موانع 1831) یرزادهو مکاظمی، فیاضی 

 يرانا یمهباستفاده بهینه از فناوری اطلاعات در صنعت 
موانع استفاده از فناوری اطلاعات را در  ها آن .اند پرداخته
طبقه مديريتی، انسانی، فرهنگی، سازمانی و  6قالب 

و با روش  اند کرده یبند طبقهتکنولوژيکی و محیطی 
 .اند دادهپیمايشی مورد بررسی قرار 

ای  ( در مطالعه1831کريمیان و دقیقی اصلی )
از ای  بیمه و محصولاتو مقايسه خدمات  یبند رتبه

های الکترونیکی در ايران را با استفاده از  جهت ارائه بیمه
 .اند کردهبررسی و مقايسه  2مدل سیلور 

ای با عنوان نقش فن آوری اطلاعات در  در مقاله
پس از ارائه  (Karimi 2004)صنعت بیمه، آيت کريمی 

مطالبی در خصوص بیمه الکترونیک و اثرات استفاده از 
و  افزار سختفناوری اطلاعات در صنعت بیمه، تجهیزات 

امنیت و قابلیت دسترسی به شبکه ايجاد شبکه  افزار نرم
مناسب، وجود نیروی  سازی فرهنگمخابراتی مطلوب، 

های سازمانی و  انسانی آگاه و متخصص، وجود زير ساخت
راهبرد  آمیز یتموفقحقوقی را از شرايط اجرای  يرساختز

 .بیمه الکترونیکی معرفی کرده است

تجارت الکترونیکی در ايران  یسنج امکاندر مطالعه 
 Khajoei، موسی خواجويی )(ها يرساختز یشناس روش)

(، با تمرکز بر مباحث تجارت الکترونیکی به مطالعه 2004
پرداخته و نهادهای  توسعه آن در ايران یسنج امکان

پشتیبانی فرهنگ و مردم آمادگی فنی اقتصاد و 
پیشرو در مسیر  یتنگناهاهای قانونی را از  چارچوب

 .کند توسعه تجارت الکترونیکی معرفی می

فناوری اطلاعات در  سازی پیادهبا عنوان  یقیدر تحق
محمد  یدو س، فرضعلی حیدری ها شرکتو  ها سازمان

(، اهمیت Heidari & Mirhoseini 2003میر حسینی )
های مورد  ها و مهارت فناوری اطلاعات، موانع زيرساخت

عدم شناخت کافی  .اند دادهنیاز آن را مورد بررسی قرار 
مديران از نقش فن آوری اطلاعات، عدم درک درست 
کارکنان، کمبود امکانات مالی، کمبود همکاری بین 

زيرساخت واحدهای تحقیق و توسعه، کمبود آموزش و 
 .نامناسب از جمله موانع ذکرشده در اين مطالعه است

همان طور که از مطالعات فوق مشهود است عوامل 
تواند  مشترک بسیاری در اين تحقیقات وجود دارد که می

مبنای مناسبی برای تدوين و بررسی موانع و يا اثربخشی 
 .استقرار بیمه الکترونیک در ايران باشد

 & Ahonen)آهونن و سالونندر تحقیقی که توسط 

Salonen 2004)  1211بیمه ) های شرکتبر روی 
صورت گرفته است نتايج  ها آنشرکت( فنلاند و مشتريان 

 زير حاصل شده است: 
بر طبق اين تحقیق اکثريت قريب به اتفاق 

سال است که از اينترنت  5تا  8بیمه حداقل  های شرکت
 ها آنتمام  يباًتقرکنند و  برای ارائه خدمات استفاده می

سوی ديگر مشتريان حقوقی  از .سايت اختصاصی دارند
بار در سال از  5تا  2، به طور متوسط ها شرکتاين 

در  يیجو صرفه .برند خدمات بیمه الکترونیک بهره می
زمان و هزينه از جمله دلايل محبوبیت خدمات 

های  الکترونیکی است در عین حال فقدان سطح آگاهی
م، تجربیات منفی قبلی برخی کاربران، عمومی مرد

های بیمه الکترونیک،  ها و فرايند های روش پیچیدگی
ها،  نبودن امکانات و تجهیزات تکنولوژيکی امنیت سیستم

نیاز به متخصصان و کارشناسان فنی و نیاز به شرايط 
ها و موانع  مطلوب بانکداری الکترونیک از جمله چالش

  .اند شدهفنلاند معرفی توسعه بیمه الکترونیکی در 

در تحقیقی با عنوان وضعیت کنونی بیمه الکترونیک 
، انگلستان، آلمان، فنلاند و يکاکشور آمر 5که در سطح 

 Ahonen & Jarvinen)سوئد توسط آهونن و جاروينن 

 يکهر انجام گرفته است پس از تحلیل وضعیت  (2003
از کشورهای فوق در زمینه استفاده از بیمه الکترونیک، 

در زمینه ارائه خدمات الکترونیکی،  ها شرکتتجربه اندک 
ها، مسائل مربوط به  مسائل مربوط به امنیت سیستم

ها و فرهنگ کاربران، لزوم محرمانه ماندن اطلاعات  نگرش
خصوصی کاربران، دفعات اندک استفاده از خدمات بیمه، 

های بیمه الکترونیک  به آشنايی با کامپیوتر و روشنیاز 
ها  های بیمه الکترونیک در اين کشور از جمله چالش ...و
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نتايج اين تحقیق نشان داده است که  .اند شدهمعرفی 
ها مانع توسعه و پیشرفت خدمات  فناوری در اين کشور

  .الکترونیکی بیمه نبوده است

نو مطالعه ديگری که توسط جاروينن و هی

(jarvinen& heino 2004)  انجام گرفت نشان داد که

اگرچه بسیاری از مشتريان خدمات الکترونیکی و 
اينترنتی را در ارتباط با بانکداری پذيرفته و مورد استفاده 

ای برای  اينترنت را به عنوان رسانه ها آندهند اما  قرار می
که دلیل آن نیز اين است  .خدمات بیمه قبول ندارند ارابه

است و به دفعات و تعداد کمتری  تر یچیدهپخدمات بیمه 
اينکه کاربران معتقدند  ضمن .گیرد مورد استفاده قرار می

که به جای سروکار داشتن با  هاست آنکه اين حق 
ماشین و اعتماد به آن خدمات بیمه مورد نظرشان را از 

 .شخص دريافت کنند

در خصوص کاربرد و ( Arora 2003مطالعه آرورا )

دهد که  تجارت الکترونیک بر صنعت بیمه نشان می تأثیر
های موثر برای  عدم دقت در ارائه خدمات، فقدان روش

های سنتی،  استفاده آسان و ارزان مشتريان در کنار روش
در ايجاد انگیزه برای  مؤسساتفقدان تبلیغات و ناتوانی 

ران در استفاده استفاده از بیمه الکترونیک، مقاومت کارب
نوين، امنیت شبکه و پهنای باند، از  های یآور فناز 

های بیمه الکترونیکی در مسیر توسعه  چالش ترين مهم
ها و تلاش در جهت کاهش و  است توجه به اين چالش

بیمه بتوانند از مزايا  های شرکتشود  باعث می ها آنرفع 
 .عرصه بیمه الکترونیک استفاده نمايند های فرصتو 

( از دو جنبه به 2111) و همکارانيانیس پولالیس 
اول يک  .بیمه الکترونیک در کشور يونان پرداخته است

ها و معايب اصلی بیمه الکترونیک  آزمون انتقادی از مزيت
ارائه داده است دوم به بررسی اين موضوع پرداخته که 

تواند نفوذ بیمه  کدامیک از مزايا و معايب بررسی شده می
 .نیک در کشور يونان را توضیح دهدالکترو
 

 روش پژوهش
در تحقیق حاضر جامعه آماری شركت سهامی بیمه 

نفر  286کنندگان در اين پژوهش  مشارکت .ايران است
از بین مديران و كارشناسان عملیاتی شركت بیمه ايران 
هستند كه با توجه به تحصیلات و سابقه کاريشان 

و نیز  صلاحیت مشارکت در اين پژوهش را دارا هستند
هستند که جهت  يرانا یمهبنفر از مشتريان شرکت  261

 .است نظرسنجی شده ها آنسنجش میزان رضايت از 
ابتدا با مطالعات گسترده  سؤالاتبه منظور طراحی 

نظران و اساتید مورد  با صاحب و مشورتای  کتابخانه

های  مؤلفه قرار دادن مبنا قرارگرفته است و با شناسايی
استراتژيك در مدل اثربخشی سازمان،  نفعانيذرويكرد 
های مناسب جهت ارزيابی نقش استقرار دولت  شاخص

بیمه تعريف شده وبر های  اثربخشی شركت الكترونیك بر
در طراحی  .گرديد نيو تدواساس آن دو پرسشنامه تهیه 

 نهايتاً .ها نیز از طیف لیکرت استفاده شده است گزينه
های طراحی شده از میان مديران و كارشناسان  پرسشنامه

عملیاتی در شركت بیمه ايران و مشتريان آن تکمیل 
کلی پرسشنامه مديران که از طريق  يیايپا .شده است

و پايايی کلی  326/1آلفای کرونباخ محاسبه شده است 
های  بنابراين، گويه؛ باشد می 181/1پرسشنامه مشتريان 

از هر مقیاس همبستگی بالايی با هم دارند همچنین 
اسمیرنوف برای آزمون فرضیات -کولموگروف آزمون

فاده از آزمون پايان، با است و در .تحقیق استفاده شد
مستقل تحقیق مورد بررسی قرار  یرهایمتغاولويت 

 .گرفته است
 

 های پژوهش یافته
در اين تحقیق ما با دو گروه پاسخگويان روبرو 

 ترين بیشباشند که  باشیم که گروه اول مشتريان می می
بر حسب تحصیلات مربوط به  ها آنتوزيع فراوانی 

باشد درصد می 11و ديپلم با  درصد 43کارشناسی با 
درصد زن  43درصد پاسخگويان مرد و  15همچنین 

باشند که  گروه دوم مديران و کارشناسان می ؛ وباشندمی
باشند همچنین بر حسب  نفر مرد می 554نفر زن و  511

 پلميو د درصد 2/14تحصیلات مربوط به کارشناسی با 
  .باشددرصد می 53با 

 

 تنتایج آزمون فرضیا
 بر جلبفرضیه اول: استقرار دولت الکترونیک 

 .بیمه نقش دارد های شرکترضايت مشتريان 
برای آزمون اين فرضیه از پرسشنامه مربوط به مشتريان 

دهد نتايج حاصل از آزمون نشان می .استفاده شده است
که استقرار دولت الکترونیک بر جلب رضايت مشتريان 

بنابراين فرضیه اول پژوهش ؛ بیمه نقش دارد های شرکت
در جدول زير نتايج حاصل از آزمون نشان  .شودمی ديیتأ

  .داده شده است
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 : آزمون فرضیه اول پژوهش1جدول 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

moshtarian 267 3.3857 .49372 .03022 

 Test Value = 3  

 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 
Difference 

 Lower Upper 

moshtarian 26.950 266 .000 .38143 0.7548 0.8738 

 

توان گفت که توسعه می 1با توجه به جدول شماره 
مثبتی بر میزان رضايتمندی  تأثیردولت الکترونیک 

میانگین محاسبه شده در اين رابطه برابر  .مشتريان دارد
به  (sig) یدار یمعنباشد که با توجه به سطح می 13/1

توان گفت از است می 21/2دست آمده که مقداری زير 
ديد مشتريان، بکارگیری ابزارهای دولت الکترونیک سبب 

 .شود می ها آنبهبود میزان رضايتمندی 

 
فرضیه دوم: استقرار دولت الکترونیک بر انتقال سريع و  

 .بیمه نقش دارد های شرکتصحیح اطلاعات 
برای آزمون اين فرضیه از پرسشنامه مربوط به 

نتايج حاصل از آزمون نشان  .مديران استفاده شده است
دهد که مديران و کارشناسان شرکت بیمه معتقدند می

ترونیک بر انتقال سريع و صحیح که استقرار دولت الک
بنابراين فرضیه دوم ؛ نقش دارد بیمه های شرکتاطلاعات 
در جدول زير نتايج حاصل از  .شودمی ديیتأپژوهش 

 .آزمون نشان داده شده است
 

توان گفت که توسعه می 4با توجه به جدول شماره 
مثبتی بر انتقال سريع و صحیح  تأثیردولت الکترونیک 

میانگین محاسبه شده در  .بیمه دارد های کتشراطلاعات 
باشد که با توجه به سطح می 45/1اين رابطه برابر 

 21/2به دست آمده که مقداری زير  (sig) یدار یمعن
توان گفت از ديد مديران و کارشناسان، است می

بکارگیری ابزارهای دولت الکترونیک سبب بهبود انتقال 
 .شود بیمه می های شرکتسريع و صحیح اطلاعات 

 
فرضیه سوم: استقرار دولت الکترونیک بر کاهش 

  .بیمه نقش دارد های شرکتهای  هزينه
برای آزموون ايون فرضویه از پرسشونامه مربووط بوه       

نتايج حاصل از آزمون نشوان   .مديران استفاده شده است
دهد که مديران و کارشناسان شرکت بیموه معتقدنود   می

هوای   بور کواهش هزينوه   که اسوتقرار دولوت الکترونیوک    
بنابراين فرضیه سوم پژوهش ؛ بیمه نقش دارد های شرکت

در جدول زير نتايج حاصل از آزمون نشان  .شودمی ديیتأ
 .داده شده است

  
 

 : آزمون فرضیه دوم پژوهش4جدول 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

Modiran 236 3.4172 .38369 .02498 

 Test Value = 3  

 

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of the Difference 

 Lower Upper 

Modiran 21.342 235 .000 .41779 0.7336 0.832 

 

 : آزمون فرضیه سوم پژوهش1جدول 

  N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

Hazine 236 3.7120 .2344 .03198 

 Test Value = 3  

 

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of the Difference 

 Lower Upper 

Hazine 19.20 235 .000 .7120 .5994 .7416 
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 : آزمون فرضیه اصلی پژوهش6جدول 
 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

moshtarian 267 3.830 .41043 .20341 

 Test Value = 3  

 

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of the 
Difference 

 Lower Upper 

moshtarian 21.031 266 .000 .830 .9218 .7108 

توان گفت که توسعه می 1با توجه به جدول شماره 
های  دولت الکترونیک تأثیر مثبتی بر کاهش هزينه

های بیمه دارد. میانگین محاسبه شده در اين  شرکت
 یارد یمعنباشد که با توجه به سطح می 25/1برابر  رابطه
(sig)  توان است می 21/2به دست آمده که مقداری زير

بکارگیری ابزارهای ، گفت از ديد مديران و کارشناسان
 های شرکتهای  دولت الکترونیک سبب کاهش هزينه

 .شود می بیمه

 
الکترونیک بر اثربخشی  استقرار دولت فرضیه اصلی:

 .بیمه نقش دارد های شرکت

دو پرسشنامه مربوط به برای آزمون اين فرضیه از هر 
مشتريان و پرسشنامه مديران و کارشناسان استفاده شده 

دهد که استقرار نتايج حاصل از آزمون نشان می .است
دولت الکترونیک به صورت کلی بر اثربخشی کلی 

بنابراين فرضیه اصلی ؛ بیمه نقش دارد های شرکت
در جدول زير نتايج حاصل از  .شودمی ديیتأپژوهش 

 .نشان داده شده است آزمون
توان گفت که توسعه می 6شماره با توجه به جدول 

 های شرکتمثبتی بر اثربخشی  تأثیردولت الکترونیک 
میانگین محاسبه شده در اين رابطه برابر  .بیمه دارد

به  (sig) یدار یمعنباشد که با توجه به سطح می 31/1
توان گفت است می 21/2دست آمده که مقداری زير 

بکارگیری ابزارهای دولت الکترونیک سبب افزايش 
 .شود می بیمه های شرکتاثربخشی 

 

 و پیشنهادات یریگ جهینت

 به عنوان اطلاعات فناوری، سوم هزاره شروع در
 و شده منظور جهان در توسعه و تحول محور نيتر عمده

 مردم زندگی باای  گونه به نیز آن از ناشی دستاوردهای
، آن به یتوجه یب و گردانی روی که گرديده عجین

 اين در .آورد می وجود به جامعه در را عظیم اختلالی
 هر در اينترنتی و الکترونیکی نمونه شهرهای وجود راستا

 و علمی، منطقی، تدريجی حضور زمینه تواند می کشوری

 حال در که نمايد فراهم را ارزشمند پديده اين اقتصادی
 برای کشورها قدرت و علمی توان سنجش معیار حاضر
  .است دانش از استفاده و توزيع، تولید

آمده از پرسشنامه بر اساس طیف  به دستهای  داده
که در  قرار گرفت بررسیلیکرت و میانگین نظرات مورد 

، توان چنین اظهار کرد می تحقیق سؤالپاسخ به 
فرضیه سه پژوهش شامل يك فرضیه اصلی و های  فرضیه

ساخته بر اساس  پژوهشگر يك لهیبه وسفرعی است كه 
  .قرار گرفت بررسیطیف لیکرت و میانگین نظرات مورد 

بکارگیری بر اساس نتايج حاصل از پرسشنامه 
ی ابزارهای دولت الکترونیک سبب بهبود میزان رضايتمند

استقرار دولت الکترونیک منجر به و  شود یم مشتريان
ای، افزايش کارايی در انجام  امور بیمهکاهش زمان انجام 

هزينه کمتر، بهبود  با امور، بهبود خدمات پس از فروش
ای معرفی خدمات جديد،  خدمات بیمه رسانی اطلاع

ها و ارائه  افزايش درجه اطمینان در بررسی درخواست
های نقدی،  خدمات، افزايش سرعت و سهولت در پرداخت

اری ارتباط با ای، برقر سهولت خريد خدمات بیمه
بهتر و موثرتر و بهبود کیفیت ارائه  یبه صورتمشتريان 

  .خدمات خواهد شد
 بر الکترونیک دولت استقراربررسی حاصل از نقش 

نشان  مهیب یها شرکت انتقال سريع و صحیح اطلاعات
داد که استقرار دولت الکترونیک منجر به بهبود 

تر ارتباط  راحتهای سنتی انتقال اطلاعات، برقراری  روش
درون سازمانی، افزايش سرعت در ارائه خدمات، سهولت 

های وجوه مربوطه با صحت و  در دريافت و پرداخت
های دقیق  سرعت بالاتر، دسترسی سريع به آمار و گزارش

 خواهد شد
 استقرار دولت نتايج حاصل از آزمون نقشهمچنین 

 بیمه نشان یها شرکت یها نهيهزکاهش  بر الکترونیک
داد که مديران و کارشناسان شرکت بیمه معتقدند که 

بر کاهش  یدار یمعن به طوراستقرار دولت الکترونیک 
بطوريکه استفاده  .بیمه نقش دارد های شرکت یها نهيهز

در زمان  يیجو صرفهاز خدمات الکترونیکی باعث 
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در نتیجه کاهش تعداد نیروی انسانی و کاهش  و کارکنان
 یها نهيهزهمچنین باعث کاهش  .شود یمها  هزينه

افزايش  جهیدر نتمبادلات، سهولت ارتباط با مشتريان و 
سهم بازار، افزايش درآمد خالص شرکت بیمه، کاهش 

 یها نهيهزو ساير  یابيبازارتوزيع و فروش و  یها نهيهز
 .شود یمعملیاتی 

 يافت دست کلی توان به اين نتیجه در اين تحقیق می
استقرار دولت الکترونیک بر اثربخشی کلی که 

طوريکه منجر به کاهش  هب .بیمه نقش دارد های شرکت
افزايش رضايت ، تنش بین کارکنان شرکت بیمه

بهبود ، بهبود ارتباط با مشتريان، مراجعین و ارباب رجوع
افزايش نوآوری در انجام ، کیفیت ارائه خدمات

و افزايش  اروک کسببهبود موقعیت رقابتی ، وکار کسب
در محیط رقابتی  .شود می سرعت ارائه خدمات جديد

بیمه استفاده از خدمات  های شرکتامروز و با افزايش 
بیمه يک  های شرکتدولت الکترونیک و توسعه آن برای 

اجرايی  پیشنهادات ینهمچن .شود می ضرورت احساس
 تواند راهگشا باشد: می ذيل

 از استفاده چگونگی، رايگان آموزش ارائه  .1
 اقشار تمامی برای الکترونیک دولت های یتقابل

 .جامعه

 برای استفاده قابل هم که حدی بهها  هزينه کاهش .2
 ديگری وسیله هر از وهم بوده جامعه اقشار تمامی

 .باشد تر ارزان داد انجام را کارها توان یم که

و  مردم توجیه برای آموزشیهای  برنامه تولید .8
 استفاده های يتمز کردن گوشزد برای، امر ینمسئول

 .اطلاعاتی نوين های فناوری از

خط مشی ، مديران، اطمینان شهروندان جلب .4
 دولت الکترونیکهای  برای توسعه زيرساخت گذاران

تدوين قوانین و مقررات مربوط ، ايجاد ساختار قانونی .5
های  ايجاد فناوری، قراردادها، به دولت الکترونیک

 افراد امنیتی مثل تشخیص هويت

تدوين قوانین و مقررات محکم و مستدل برای  .6
حمايت از کاربران و ارائه کنندگان خدمات بیمه از 

 طريق اينترنت

در جهت رعايت استاندارهای تدوين قوانین ويژه  .1
 امنیتی

، حريم خصوصی، قوانین مربوط به جرائم الکترونیکی .3
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