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  بنـدي و مقـايسـه خدمـات و رتبـه
  اي از جهت ارائه محصولات بيـمه

  هاي الكترونيكي در ايران بيمه
  با استفـاده از مدل سيلـور

  
  

 

 

 
   *ليلا كريميان
  ** عليرضا دقيقي اصلي

  

  
، متحول ت و ارتباطاتتوسعه فناوري اطلاعانيز مانند بسياري از صنايع ديگر با  بيمهصنعت 

اي را براي شركتهاي زمينه گسترده ، الكترونيكةبيمكه بكارگيري دهند  نشان ميالعاتمط. ه استشد
فشارهاي . شان بوجود آورده است محصولات و خدماتتر  مستقيم و ارزانبيمه به منظور ارائه مؤثرتر،

ي  بكارگيري فناور، اين صنعتو نيز انتظارات در حال تغيير مشتريان در صنعت بيمه رقابتي تجاري 
                                                 

  . واحد علوم و تحقيقات- ؛ دانشجوي دكتراي مديريت دانشگاه آزاد اسلاميليلا كريميان. *
E.mail: leilakarimian@yahoo.com  

  .  واحد تهران مركزي-آزاد اسلاميدقيقي اصلي؛ عضو هيأت علمي دانشگاه دكتر عليرضا . **
E. mail: a_daghighi_asli@iauctb.ac.ir  
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صنعت بيمه در اقتصاد خدماتي قرن حاضر از تحولات . اطلاعات را بيش از پيش ضروري كرده است
اي است كه   بگونه،صنعت اين  بريين تحولاتچنثير أ بي بهره نبوده و تت و ارتباطاتفناوري اطلاعا

زاريابي  كيفيت و كميت خدمات اين بخش و از همه مهمتر شيوه هاي با در نوع پوششهاي ارائه شده،
-نامه بويژه در ارتباط با بيمه؛ و مباحث بسيار جديديصورت گرفته نوآوريهايي ،هانامهو فروش بيمه

هاي الكترونيك با  بندي در ارائه بيمه  در اين مقاله براي اولويت. مطرح شده است،هاي الكترونيكي
يكي با استفاده از مدل اي براي فروش الكتروناستفاده از روش پيمايشي خدمات و محصولات بيمه

  .دشوبندي ميسيلور رتبه
  
  

  :ها كليد واژه
هاي الكترونيكي، رقابت تجاري، خريد الكترونيكي، مدل سيلور،  ايران، بيمه، بيمه

  اي  ، قابليت الكترونيكي شدن محصولات بيمهESآزمون 
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  مقدمه
دو موج . استدر سير مراحل تمدن بشر الوين تافلر سه موج مهم را شناسايي نموده 

 يعني انقلاب ؛ يعني انقلاب كشاورزي كه هزاران سال به طول انجاميد و موج دوم؛مهم اول
اكنون بشر شاهد بروز موج سوم يا انقلاب اطلاعاتي  هم. صنعتي پشت سر گذاشته شده است

. اين انقلاب نيز مانند موجهاي گذشته تمدن بشري را با تحول بسيار مواجه ساخته است. است
 بخصوص در ؛فناوريمبتني بر توسعه . نعت بيمه نيز از اين تحولات بي بهره نبوده استص

با توسعه اين .  را متحول ساخته استبيمه ارتباطات راه دور و فناوري اطلاعات، صنعت ةزمين
 ة راجع به توسع كهمطالعاتي .دهدتجارت الكترونيك نويد تحولات جديدي را مي فناوريها،

 ،كه بكارگيري تجارت الكترونيكدهد  نشان مي، و عملكرد آن انجام شدهكبيمه الكتروني
 ، مستقيم و ارزان اطلاعاتاي را براي شركتهاي بيمه به منظور ارائه مؤثر،گستردهة زمين

و نيز  در صنعت بيمه فشارهاي رقابتي تجاري . شان بوجود آورده استمحصولات و خدمات
 بكارگيري فناوري اطلاعات را بيش از پيش ،ين صنعت اانتظارات در حال تغيير مشتريان

هايي مانند مبادله   پديدهپيدايشگيري انقلاب ارتباطات و شكل. ضروري كرده است
 بكارگيري ةها، تجارت الكترونيكي و مبادله الكترونيكي پول، كه در نتيج الكترونيكي داده

نجيره عرضه شكل گرفت، شرايط ابزارهاي انقلاب ارتباطات در مبادلات بين سازماني در ز
گيري روز افزون  با بهره . ايجاد كرده استسازمانهاجديدي براي انجام فعاليتهاي اقتصادي 

ارتباطي، هر روز شاهد حادتر شدن وضعيت رقابتي  هاي جديد اطلاعاتي وفناوريسازمانها از 
  بيشتر از اينوع فناورين اين  برداري از بهره اكنون، اي كه  بگونه؛درون زنجيره عرضه هستيم

  .1دشو ب ميوحسمكه يك مزيت يا علاقه باشد، يك الزام محيطي 
طراحي   ها،فناوري اطلاعات بطور وسيعي براي برقراري ارتباط با واسطه امروزه از

بيني فروش و امور حسابداري  پيش بيمه، تحليل بازار، نامه، تعيين حقفرآيند پردازش بيمه
اي بيمه به استفاده از آن ه الكترونيكي كه سبب تشويق شركتةزاياي بيم م.شوداستفاده مي

كاهش موانع ورود به ، ايسهولت تغيير در شرايط بيمه: شده است، بطور خلاصه عبارتند از
 توانايي در ارائه خدمات بهتر، ،بيمه و نمايندگيهايشان شركتهاي بهبود ارتباطات بين ،بازار

                                                 
1. Shanmugham, (2003). 
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 بهبود خدمات از ،هاافزايش سهم بازار به دليل پايين بودن هزينه،  كمترةتر و با هزين سريع
، بسط اطلاعات )ه ساعت24(رساني پيوسته   خدمات، هنگامهطريق تصفيه خسارتها به صورت ب

  محدوديت مرزهاي ملي وكاهش  كالاها،ة اطلاعات دربار ومقايسه قيمتها در مورد موجود
    1.)2000ما، سيگ( زمانهاي پاسخگوييكوتاه نمودن 

در .  الكترونيكي در ايران وجود داردة موانع زيادي در استقرار بيم،مزايااين اما با وجود 
 ايجاد 2.استاي و محتوايي  اين موارد شامل موانع ساختاري، زمينه،بندي كلييك دسته

الكترونيكي هاي  زيرساختهاي لازم در اين راستا از جمله مهمترين اولويتهاي لازم در ارائه بيمه
  .است

هنگام مناسب هستند اي براي فروش بهقضاوت نسبت به اينكه آيا محصولات بيمه در
 »پيچيدگي«، از جمله موارد مطروحه در اين زمينه، است، مباحث زيادي مطرح يا خير

  .باشد مي
نامه و شرايط مورد بيمه پيچيدگي به معني نياز به مشاوره و دادن اطلاعات اضافي در

شود هرچه پيچيدگي در مورد يك اي گفته ميدر مورد خدمات بيمه. استگذار ه بيمهآن ب
يابد و اي بيشتر باشد، قابليت آن براي فروش الكترونيكي كاهش ميخدمت يا محصول بيمه

در واقع، هر . استنامه نيز از ديگر موارد مؤثر در اين زمينه دفعات نياز به تمديد بيمه. بالعكس
محصول در ورود به اينترنت  -نامه بيشتر باشد، پتانسيل آن خدمت تمديد بيمهچه نياز به

گذاري نيز از ديگر ارزش معاملاتي و ميزان قضاوتي يا عادي بودن نرخ. بيشتر است و برعكس
  .اي استعوامل مؤثر در قابليت فروش الكترونيكي محصولات بيمه

  
  ورآزمون خريد الكترونيكي با استفاده از مدل سيل

هاي آزمون خريد الكترونيكي كه در در اين مقاله از يكي از جديدترين و كاراترين مدل
 آشنايي و .2 ويژگيهاي محصول .1 : توسط سيلور ارائه شده و از سه بخش اصلي2001سال 

                                                 
1. Sigma, "The Impact of e-business on the insurance Industry: Pressure to Adapt-Chance to 
Reinvent", No. 5, Swissre, (2000), p. 25. 

 .151-156صص  ،1384ؤسسه مطالعات و پژوهشهاي بازرگاني، تهران،  مبيمه و تجارت الكترونيكي،. 2
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در اين آزمون، . ده، استفاده شده استش ويژگيهاي مشتريان تشكيل .3اطمينان مشتريان و 
محصول به هريك از حواس پنجگانه يك  حصول، مربوط به ميزان وابستگيمعيار ويژگيهاي م

اين .  به بهترين نحو كسب نمود رامحصولهر اي كه بتوان اطلاعات لازم در مورد  بگونه؛است
 سيلور، ة به عقيد.رفتار خريد اشاره دارديك  براي ارويژگي به لزوم حضور فيزيكي خريد
 ، محصول آنميزان شهرت نام تجاريبه يك محصول به آشنايي و اطمينان مشتريان نسبت 

 نسبت به  اطمينانةدرجنيز   و رضايت از مصرف آن،،در زمان گذشتهآن ميزان استفاده از 
سيلور، همچنين مشتريان را از نظر رفتار خريد، به شش گروه .  بستگي داردخريد مجدد آن

، 3خريداران اخلاقي، 2يا سرسختا گر،خريداران عادت1اجتماعي خريداران: استتقسيم كرده
 وي خريداران ةبه عقيد. 6طلب خريداران راحت و 5گر خريداران تجربه، 4دوست پولخريداران 

اجتماعي به عنوان افرادي كه كمترين تمايل را به خريد اينترنتي دارند در يك سر طيف و 
الكترونيكي دارند، در سر طلب به عنوان افرادي كه بيشترين تمايل را به خريد خريداران راحت

حسوب از نظر سيلور، اين معيار داراي بالاترين وزن در اين آزمون م. گيرندديگر طيف قرار مي
  .شود مي

و  به منظور استفاده از اين مدل در صنعت بيمه، با توجه به ويژگيهاي خاص خدمات
ورد تأييد خبرگان اي، تغييراتي كه منتج از بررسي ادبيات موضوعي بود و ممحصولات بيمه

در بعد اول كه ويژگي محصولات  .دشصنعت قرار داشت، در هر سه بعد مدل فوق اعمال 
 قابليت فروش الكترونيكي در صنعت بيمه با عواملي از جمله ارزش معاملاتي، نياز به ؛باشد مي

  . دشوگذاري آن  سنجيده مي نرخةنامه، ميزان پيچيدگي بيمه مورد نظر و نحوتمديد بيمه
 يعني آشنايي و اطمينان مشتريان نيز به منظور تطبيق اين مدل با ؛در بعد دوم

شوند، مورد بررسي قرار صنعت بيمه، رضايت مشتريان بيمه كه منجر به اطمينان به خريد مي
 :   رضايت مشتريان بيمه به شرح ذيل شناسايي شدندة هشتگانعوامل در اين ارتباط ،گرفت

                                                 
1. Social 
2. Die-hard, habit -bound 
3. Ethical 
4. Mercenaries 
5. Experimenters 
6. Convenience 
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، گزارگر به تعهداتش در قبال بيمهعمل كردن بيمه، ها ساير رشتهنامه درداشتن بيمه
 ،ميزان خسارت پرداختي، رسيدگي درست و بموقع به خسارت، گرسهولت دسترسي به بيمه

هم در زمان فروش بيمه نامه و هم در هنگام وقوع (  برخورد كاركنان شركت با مشتريانةنحو
  .فات در موقع بروز اختلافات احتمالي حل اختلاة و نحومبلغ حق بيمه، )خسارت

بندي  يعني ويژگي مشتريان، علاوه بر استفاده از طبقه؛ و بالاخره در مورد بعد سوم
 ميزان دسترسي ،جنسيت، فرهنگ استفاده از اينترنتپيشنهادي سيلور، عواملي ازقبيل سن، 

پذيري  يزان ريسككامپيوتر و اينترنت و م مهارت در استفاده از تحصيلات،، به اينترنت
 . مشتريان مورد برررسي قرار گرفتند

هاي گوناگون  الگوي سيلور از پرسشنامه تفصيلي در رشته بندي خدمات در براي رتبه
 با توجه به ،ها آوري شده از پرسشنامه بر مبناي پاسخهاي جمع. كنيماي استفاده ميبيمه

هاي الكترونيك  پذيري ارائه بيمهاي از نظر امكانهاي بيمه معيارهاي روش سيلور، رشته
  خريد و فروش الكترونيكآزمون نخست از ،براي استفاده از روش سيلور .دشو بندي مي طبقه

  :كنيم  ميبه شرح زير استفاده
  
  (ES) خريد و فروش الكترونيك آزمون

كسب و بر ثير اينترنت و ورود به بازارهاي الكترونيك أ براي پاسخگويي به تESآزمون 
كدام دسته از محصولات از روندها و پيشرفتهاي خريد و فروش الكترونيك و تعيين آن كه  كار

(ES)كه بدون كاهش ارزش  و شناسايي  محصولاتي ثير را خواهند پذيرفتأ بيشترين ت 
 آزمون اين . شده استطراحي ، اينترنت فروختةوسيل هراحتي به شان بتوان آنها را بافزوده

كنندگاني كه قصد و خدمات كاربرد دارد و تمامي توليدكنندگان و عرضهبراي انواع محصولات 
 عوامل 1.نندكتوانند از اين ابزار استفاده  مي،فروش محصولات خود را از طريق اينترنت دارند

                                                 
 .»الكترونيكيتجارت  بندي صنايع ايران بر مبناي قابليت بازارسازي بين المللي در ارائه روشي براي اولويت«. فتحي، سعيد. 1

 .)1380(، دانشگاه تربيت مدرس، تهران، نامه كارشناسي ارشد مديريت بازرگانيپايان
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 مشتري نسبت به اطمينانآشنايي و  ،1ويژگيهاي محصول: عبارتند از آزمون اساسي در اين 
  3اي مشتري ويژگيه و2نام تجاري محصول

  
 )102 ،2001سيلور، (خريد  الكترونيكي  آزمونعوامل اساسي در . 1 شكل

  
 ويژگيهاي محصول

  
  
  
  

 
  

  . دنشوتر تقسيم مي به يكسري زير بخشهاي فرعي هركدام از اين معيارها،
هر توان بيان داشت كه   ميويژگيهاي محصول در بحث :ويژگيهاي محصول

 ي ذاتي است كه مطلوبيت اوليه را براي حواس پنجگانهمحصول داراي يك سري ويژگيها
ديدن، شنيدن (ميزان كسب اين مطلوبيت به حواس پنجگانه . نمايدكننده ايجاد ميمصرف

 برخي محصولات تنها با يكي از اين حواس و برخي ديگر با تمامي يا برخي از .گرددمياز ب...) و
نها در لمس، مزه و يا استشمام باشد، قابليت  محصولاتي كه جذابيت آ.هستندآنها قابل درك 

  . فروششان از طريق اينترنت پايين است
  

                                                 
1. Product Characteristics 
2. Familiarity & Confidence 
3. Costumer Attributes 

نان يآشنايي و اطم
 مشتري

 ويژگيهاي مشتري
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  )102 ،2001سيلور، (خدمت / خصوصيات كالا.1جدول
  حواس پنجگانه

  لمس  چشيدن  استشمام  شنيدن  ديدن  نمونه محصولات

        √    موسيقي
      √      ادكلن
          √  كتاب

          √  كامپيوتر
  √      √  √  اتومبيل

    √  √      غذا

   ES پايينبالقوه  توان           ES بالايتوان بالقوه 
  

ت كامل محصولات خرده فروشي را در يك نقشه كامل فهرستوانيم ميبه اين ترتيب، 
محصولات وجود دارند كه تنها قابل از بينيم تعداد كمي مي )1(جدول  در.ترسيم نماييم

شنيداري هستند و قابليت  -داراي خاصيت ديداري كالاها بيشتر ؛مزه و استشمام باشند لمس،
   .. را دارندESبالقوه ارائه در 

برخي از محصولات مانند خدمات بانكي يا تبادلات مالي را در نظر بگيريد كه بطور 
تصميم خريد در مورد آنها بيشتر متكي . دنيك از حواس پنجگانه بستگي ندار طبيعي به هيچ

 خريد اين نوع محصولات بيشتر متكي به عقلاني بودن. 1نيتعقلا بر حس ششمي است به نام
اران در رفتار خود از مقايسة عقلاني بيشتري جهت  هرچه خريد،بديهي است. استآنها 

پتانسيل بيشتري براي فروش الكترونيكي وجود خواهد حداكثر كردن منفعت استفاه نمايند، 
گيري معيار ويژگيهاي محصول عبارت ندازه معيارهاي فرعي مورد استفاده در ا، بنابراين.داشت

حس ، حس بينايي، حس چشايي، حس بويايي، خريدار از حس لامسه ميزان لزوم استفاده از
  .است  صنعت يك هنگام انتخاب محصولاتت عقلاني و در نهايتشنوايي

 محصول جنبه فيزيكي بيشتري  آن محصول، هرچه يكگيري اين معيار برايدر اندازه
تر است و هر اندازه ماهيت مجازي شد، امتياز آزمون خريد الكترونيكي براي آن پايينداشته با

  . پتانسيل بيشتري براي خريد الكترونيكي وجود خواهد داشت، حاكم باشدآنبيشتري بر 

                                                 
 (Intellect).باشد مي عقلاني دلايل اساس بر آن ادراك كه ششمي حس. 1
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امتيازها در طيف ) بدون مقايسه با ساير محصولات (  محصول،  يكدر ارزيابي مستقل
  .شودبندي ميصفر تا ده طبقه

  
  ) 2001سيلور،( مقايسه خريد فيزيكي و مجازي.2جدول

  ويژگي  نوع فروش
 توصيه ؛ بر اساس معيارهاي عقلايي است بيشتر خريد؛از راه دور قابل خريداري است  مجازي

  .رسدي خريد ساده به نظر م؛ تجربه گذشته در مورد خريد وجود داردديگران يا 
  اطمينان مجدد به خريد؛ است احساسي خريد عمدتاًاي محتو؛ استنيازمند تماس انساني  فيزيكي

  .رسد خريد پيچيده به نظر مي؛وجود دارد

  
 به ميزان آشنايي و ،بعدي در گام آزمون خريد الكترونيكي : اطمينانآشنايي و

 آيا  واند استفاده كرده  آيا از آن محصول قبلاً.ك محصول توجه داردي   مشتريان بهاطمينان
 ة آن محصول دارند؟ هرچه درجةاستفاد  آيا سابقه خوشي از اند؟ا خريداري كرده آن ر قبلاً

 نياز كمتري به درگيري فيزيكي در ،محصول بيشتر باشديك آشنايي و آسايش خريدار با 
 اطمينانآشنايي و  .تر است آساننيز  آن به صورت الكترونيك ةخريد مجدد آن داشته و عرض
 در دانشگاه اينديانا نشان اي  مطالعه.توان مشاهده كردروزانه ميرا در ميان تمامي خريدهاي 

ها شامل كالاهاي ضروري خانوار است كه خواربار فروشيخريدهاي مردم از % 80دهد كهمي
 آشنا ،كنندر كالاهايي كه خريداري ميبيشت مشتريان با ، بنابراين.شوند خريداري مي همواره
 .هستندضه اين محصولات از طريق اينترنت  پس فروشگاهها قادر به عر.هستند
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  )2001سيلور، (اطمينانآشنايي و. 2لشك

 
  

ميزان استفاده از   محصول، يك ميزان شهرت نام تجاريطمينانمنظور از آشنايي و ا
هرچه . باشد نسبت به خريد مجدد آن ميطمينانمحصول در زمان گذشته و درجه ايك 
 نياز كمتري به   آن بيشتر باشد،بلي حاصل از مصرف قطميناني نسبت به محصول و اآشناي

لذا قابليت بيشتري براي خريد . شودمشاركت فيزيكي براي خريد محصول احساس مي
 تجاري محصول باعث نامافزايش ميزان آشنايي مشتريان با . الكترونيكي وجود خواهد داشت

 اطمينان  آشنايي وويژه ب؛فروختهنگام هوان آن را بشود كه با اطمينان بيشتري بتمي
 كافي قوي بوده و به ة محصول به انداز يك تجاريناممشتري، زماني افزايش خواهد يافت كه 

يك نام تجاري قوي چنان تعهد و وفاداري در مشتري . اطمينان و اعتبار شهرت داشته باشد
 محصولآن ادت خريد خود براي كسب ايجاد خواهد كرد كه حتي وي را ترغيب به شكستن ع

.  استآن قائلبراي يك مشتري  اعتباري است كه  دليل به، محصول يكاين علاقه به. كندمي
 تعاملات فيزيكي وجود ندارد، ارزش تحويل شده به مشتري، ،محيط مجازي از آنجايي كه در

. جاري استنظر نسبت به ساير نامهاي ت ت گرفته از نام تجاري قوي محصول موردأنش
 نيز پتانسيل كافي براي خريد »ويژگيهاي محصول«اگر از نظر معيار  حتيبنابراين، 

   مشتري نسبت به نام تجاري محصول،اطمينانالكترونيكي وجود نداشته باشد، آشنايي و 
حتي در مورد . آيد بحساب مي آن الكترونيكي فروشمهمترين عامل براي موفقيت در

 تجربه رضايتمندانه

قبلا خريداري و 
 استفاده شده 

 مشتري براي اطمينان
 تكرار خريد

احساس راحتي مشتري در خريد
 الكترونيكي
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 از كمترين احتمال براي خريد ويژگي محصول بر مبناي معيار هاي تازه نيز كه ميوه
محصول عرضه آن  زماني كه فروشنده به تازگي و كيفيت بالاي ،الكترونيكي برخوردار است

عرضه المللي به بازارهاي بينحتي  به صورت الكترونيكي  آن را تواند مي،شهرت داشته باشد
گيري اين معيار عبارت از ميزان مصرف تفاده در اندازه معيارهاي فرعي مورد اس، بنابراين.نمايد

آن ميزان اعتماد خريداران نسبت به ،  صنعت توسط خريداران يك از محصولاتبليق
 نام تجاري  و اعتبارشهرت ميزان ،قبلي و در نهايتمحصولات ناشي از رضايت از مصرف 

  .است صنعتآن محصولات 

  آنيد قابليت فروش الكترونيكيؤ م،لمحصويك اگر ويژگيهاي  :ويژگي مشتريان
 اطمينانمحصول داشته و به آن آن  آشنايي كافي با نام تجاري ،كنندگانباشد و اگر مصرف

اي به  علاقه،اما آيا خريداران.  بالا خواهد بود آنداشته باشند، پتانسيل فروش الكترونيكي
مورد نظر شامل چه نوع رفتار خريد به صورت الكترونيكي دارند؟ بازار هدف در كشور 

يك مشخصي از كنندگاني است؟ پايگاه اطلاعاتي آنهايي كه به نام تجاري محصول  مصرف
   حاوي چه اطلاعاتي است؟،كشور علاقمند هستند

 كه هكنندگان از اينترنت متشكل از افراد جوان با درآمدهاي بالا بودنسل اول استفاده
 ؛كنندگان ظهور كرده است موج دوم استفاده هم اكنون؛وري جديد شده بودندامسحور فن

جويي تر بودن آن و صرفهوري دارند و از اينترنت به دليل راحتاافرادي كه علاقه كمتري به فن
 انتظاراتي كه از اينترنت وجود دارد و الگوي استفاده از ؛درنتيجه. كننددر وقت استفاده مي

 در سال 1يو.وي.تي و جي.ات مديريتي افدر بررسي كه مركز تحقيق  در حال تغيير است،آن
  : رابطه سن با خريد اينترنتي به صورت زير نشان داده شده است،انجام داده است 2000

  

                                                 
1. FT, GVU 
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  )2001سيلور، (ميزان خريد الكترونيكي بر حسب سن. 3جدول
 يالكترونيك درصدخريد  روههاي سنيگ

  39  سال15- 24

 34  سال25- 34

 29  سال35- 44

 22  سال45- 54

 18  سال55- 64

 9 65بالاي

  
دهد كه چند درصد مشتريان در گروههاي سني مختلف به  نشان مي)3(جدول 

  . كنند و هر گروه سني بطور مستقل ارزيابي شده استصورت الكترونيكي خريد مي
ويژگيهاي دموگرافيك كاربران اينترنتي بررسي شده بود، در آن، در تحقيق ديگري كه 

نيز افراد با تحصيلات  كننده از اينترنت، نسبت به زنان ومعيت مردان استفادهبه بالاتر بودن ج
  1. نسبت به سايرين اشاره شده است،بالاتر

 بسياري از مشتريان به منافع و مزاياي روشهاي جديد و راحت خريد، واكنش  ،به يقين
وه جديد رفتار خريد،  بسياري از مشتريان با اين شي اما با اين وجود،. مثبت نشان خواهند داد

دستيابي به چنين دركي . ادامه دهند ،خريدراحت نيستند و علاقمندند كه به روشهاي قديم 
بطور كلي با نحوه   سعي كنيد؛ يعني كاوش عميق در بازار است انجام يكاز مشتريان، مستلزم

يك ديدگاه  كسب  شركتها موفق به،كاراين با انجام . تفكر و رفتار مشتريان هماهنگ باشيد
 ايجاد خواهد شد،  آنهاچه برداشتي از ابتكارات جديددر ذهن مشتريان مناسب در مورد اينكه 

هاي ايده با چنين دركي. دنشو شكست خواهد خورد، ميكاري موفق شده و چه كاريچه 
توان در يك سري مشتريان را مي .دنمو با شانس موفقيت بيشتري مطرح توان  را ميجديد
طلب در مقابل هر   عنوان مشتريان راحتبابرخي از افراد . بندي نمودفرعي گروههاي دسته

                                                 
1. Britt, (2004). 

www.sid.ir
www.sid.ir


دي
صا

قت
ه ا

ام
شن

وه
 پژ

 

203

در . دهندمي تر كند، واكنش مثبت نشانتر و راحتنوآوري كه بتواند رفتار خريد را ساده
اي كه به روش خود علاقمند بوده و گرا هستند، بگونهمقابل، برخي از افراد، سرسخت و عادت

، مشتريان را در شش )2001(1بطور كلي ميكاييل سيلور. كنندقاومت ميدر مقابل تغيير م
پاسخ احتمالي كه هركدام از اين گروهها به خريد الكترونيكي . كندبندي ميگروه اصلي طبقه

  . خواهند داد، واضح و روشن است
  

  انواع مشتريان
ين گروهها  ب، از طرفي.گنجندمشتريان هميشه در يك طبقه نميبايد توجه داشت كه 

رفتار مشتريان . نيز انعطاف زيادي وجود دارد و اين طيف از ماهيتي پيوسته برخوردار است
  : مشتريان را مي توان به گروههاي عمده زير تقسيم نمود. در حال تغييراست همواره

خريد را  فرصتي براي از خانه خارج اين گروه از خريداران،  :2خريداران اجتماعي
  .  ديگران و اجتماعي شدن استادر نظرشان محلي براي ملاقات ب  مراكز خريددانند وشدن مي

 آخرين گروهي هستند كه تغيير راينها  ا:3 عادت گرا يا سرسختخريداران
 هاي جديد روي تنها زماني به تكنولوژي ،ددهن  ميابزارهاي سنتي خريد را ترجيح. پذيرند مي
   . بهترين و راحت ترين شكل ممكن درآمده باشدآورند كه دسترسي  و استفاده از آن به مي

اخلاق را بعنوان مهمترين معيار و بالاتر اين  دسته از خريداران،  :4خريداران اخلاقي
 به  براي آنان ارائه فيزيكي يا مجازي محصول. دانند  مياز ساير عوامل برانگيزاننده رفتار خريد

  . استه محصول به نحو صادقانه و اخلاقيخودي خود اهميتي نداشته و آنچه مهم است، ارائ
كنند و اين گروه از افراد، ارزش را در منفعت جستجو مي :5پول دوستخريداران 

، و بهترين تركيب از فتهابتكاري كه در بازار صورت گر آنها به هر. براي آن وزن زيادي قائلند
  . خواهند دادن نشامحصول ارائه كند، واكنش مثبتيك قيمت، كيفيت و خدمات را در 

                                                 
1. Michael De-Kare Silver, (2001). 
2. Social 
3. die-hard, habit -bound 
4. Ethical 
5. Mercenaries 
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، از انجام كارهاي جديد لذت برده و از اين دسته از مشتريان  :1گرخريداران تجربه 
  بوده و اولين خريداران اينترنتينجوااغلب ًاين گروه از افراد . كنند  ميآن احساس خوشحالي

  .هستند
  .برند از تنگي وقت رنج مي هموراهاين دسته از مشتريان  :2طلب خريداران راحت

 و هزينه زيادي برايشان نداشته ه را بهبود بخشيد آنان زندگيةآنها به هر ابتكاري كه نحو
  3.دهند پاسخ مثبت مي،باشد

 الكترونيكي محصول از نظر معيار فروشبنابر نظر ميكائيل سيلور، پتانسيل 
  .كندپيروي مي )3(  از طيف ارائه شده در شكل» مشتري شخصيتيويژگيهاي«

  
  انسيل فروش الكترونيكي محصول از نظر معيار پت.3 شكل

  )2001سيلور، (ويژگيهاي مشتري 
 طبقه بندي محصولات 

 .A B C D E F G H etc انواع مشتريان
          اجتماعي
          عادت گرا
          اخلاقي

          پول دوست
          تجربه گر
           راحت طلب

  
ايل و آمادگي مشتريان براي خريد به صورت الكترونيكي  تم معتقد استسيلور

 در امتياز بندي آزمون، ، بنابراين.ثير قرار دهدأتحت ت تواند نتايج ناشي از دو معيار ديگر را مي
 به تمحصولا در مورد تك تك اين معيار.  مستلزم وزن بيشتري است،ويژگيهاي مشتري

                                                 
1. Experimenters 
2. Convenience 

نامه پايان ،»تهرانر  در سطح شه(E-Shop) رغبتي خريد از فروشگاه الكترونيك شهروندبررسي علل بي«اكبري، محسن  .3
 .)1381(، گرايش بازرگاني، دانشگاه تهران، ديريت بازرگانيكارشناسي ارشد م
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 بندي  امتيازاين طيف دهد نشان مي)4 (شكلهمانگونه كه  شود و  ميارزيابيصورت مستقل 
گيري، سه برابر دو معيار تصميم بنابراين ضريب اهميت اين معيار در. است 30بين صفر تا 

 ميزان واكنش مشتريان  بندي ويژگيهاي مشتري، ترين معيار امتيازكليدي. باشد ميقبلي 
  .نهايي يك محصول خاص در مقابل خريد الكترونيكي است

  
  )2001سيلور،  (هاي مشتريانگذاري خصيصهنمره .4 شكل

    0%            25                %50  %                 75  %         90%  
     0              8                     15                  23                    30    

                                                                                                       
شايان ذكر است در دو پژوهشي كه در كشورمان  توسط اكبري و فتحي در 

 از اين مدل استفاده شده است، نيز و در آنهادانشگاههاي تهران و تربيت مدرس صورت گرفته 
  . اندضرايب و امتيازها به همين صورت در نظر گرفته شده

توان اين  مي،توجه به ماهيت تحقيق و جامعه مورد نظر براي ارزيابي بطور كلي و با
آنها به مشتريان را به سه دسته تقسيم كرد كه هر كدام از معيارهاي فرعي تعيين ويژگيهاي 

  :استشرح زير 
 ميزان علاقه به اينترنت توسط خريداران براي خريد محصولات صنعت  •

 اينترنت توسط خريداران براي خريد محصولات صنعت ميزان دسترسي به  •

 مندي به تجربه روشهاي جديد خريدپذيري خريداران و علاقه ميزان ريسك •
  

  ايمحصولات بيمه -رضايتمندي مشتريان در مورد خدمات
 عواملتوان با  رضايتمندي مشتريان را مي،ايمحصولات بيمه -در مورد خدمات

  . هاي مختلفي بررسي كردبه شرح زير از جنبه رضايت در بيمه و ةهشتگان
اگر مشتريان از خدمات ارائه شده توسط يك شركت : هانامه در ساير رشتهداشتن بيمه

نامه خريداري گر مورد نظر بيمهها نيز از بيمه در صورت لزوم، در ساير رشته،بيمه راضي باشند
 .كنندمي
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 گزارهگر به تعهداتش در قبال بيمعمل كردن بيمه -

 گرسهولت دسترسي به بيمه -

 مورد ةمشتريان دوست دارند بعد از وقوع حادث: رسيدگي درست و بموقع به خسارت -
اين بهبود ممكن . يابدگشته و بهبود از بيمه، بلافاصله زندگيشان به حالت اول ب

. سوزي باشد از وقوع آتشپساست تعمير اتومبيل بعد از تصادف يا بازسازي خانه 
اگر خسارت طي  يك نظر سنجي در خسارتهاي مربوط به اموال و حوادث،مطابق 

مانند و در صورتي كه از مشتريان وفادار باقي مي% 92 ،يك تا سه روز تسويه شود
مشتريان، با شركت مربوطه قطع رابطه % 65 ، روز برسدپانزدهاين زمان به بيش از 

  1.كنندمين ميأيگري تگران د را از طريق بيمهمة آنهاكرده و نيازهاي بي

 ميزان خسارت پرداختي -

 هنگام ،نامه و هم  زمان فروش بيمه،هم(نحوه برخورد كاركنان شركت با مشتريان -
 )وقوع خسارت

اي مشابه با ديگر شركتها نيستند براي خدمات بيمه مشتريان حاضر: مبلغ حق بيمه -
 .پول بيشتري پرداخت كنند

 ت احتماليحل اختلافات در موقع بروز اختلافا -

  
شود، اثر   ميدهد وقتي مسائل مشتريان، با اولين تماس تلفني حلتحقيقات نشان مي

ست كه با تماسهاي  ااين در حالي. آيد  ميبسيار مثبتي در سطح رضايتمندي آنان بوجود
 ، خدمات بيمه اتومبيلةدهند از ميان شركتهاي ارائه. يابدبعدي، سطح رضايت آنان كاهش مي

 اول را در داشتن ة رتب2005، براي چهارمين سال متوالي در سال 2»يكا ميوچوالآم«شركت 
  3.كسب كرده است)  فوقة هشتگانعواملمطابق با ( مشتريان راضي

  

 
                                                 
1. Maintain Valuable Customer, (2006). 
2. Amica Mutual 
3. Auto Premiums, (2006). 
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  ايقابليت الكترونيكي شدن محصولات بيمه
در )  رشتهچهاردهدر ( اي گوناگون محصولات بيمه-بندي خدماترتبههدف اين مقاله 

در اين راستا قابليت الكترونيكي . باشد ور از لحاظ قابليت الكترونيكي شدن ميصنعت بيمه كش
در اين يكديگر  در مقايسه با ،اي مختلف صنعت بيمه كشور محصولات بيمه-شدن خدمات

 1پيمايشي-ها، از نوع توصيفياز نظر گردآوري داده حاضر، نوشتار. مقاله بررسي شده است
  2.كاربردي است -بنيادي از نظر هدف، تحقيقي و بوده

آوري اطلاعات مربوط به بيمه الكترونيكي و خريد الكترونيكي با در اين مقاله با جمع
مراجعه به تحقيقات انجام شده قبلي و استفاده از كتابها و مقالات فارسي و لاتين و همچنين 

اختار يافته با س هايي نيمهآنگاه با انجام مصاحبه.آوري شده است جمع،استفاده از اينترنت
بررسي و اصلاح قرار   مورد نقد و، متغيرهاي گردآوري شده،مديران فني شركتهاي بيمه

آوري نظرات آنان و رسيدن به يك توافق  تكنيك دلفي براي جمع،پس از اين مرحله. گرفتند
نهايت، پرسشنامه در و . گروهي در مورد متغير ارزش معاملاتي مورد استفاده قرار گرفت

 سؤال در قالب سه 28مشتمل بر ) 1شكل( چارچوب مفهومي تحقيق ةق بر پايتحقي
  .بندي اوليه سيلور طراحي شد دسته

در اين  كه د،شاستفاده  3اعتبار پرسشنامه از روش آلفاي كرونباخپايايي براي تعيين 
 بود 81/0 شده و ضريب  آلفاي  كرونباخ برابر گيريروش هماهنگي دروني پرسشنامه اندازه

  با خبرگان، پرسشنامه روايي در موردهمچنين. است پايايي بالاي پرسشنامه ةدهندكه  نشان
،  مركزي ايران، پژوهشكده بيمه مركزي ايرانة صاحبنظر در بيم افرادصنعت بيمه از جمله

  وشد  و مصاحبه مباحثه، ارجمند بازاريابيانادتاس ن در ساير شركتهاي بيمه وامتخصص
 آزمون آزمايشي، ةسپس در مرحل. ييد قرار گرفتأ مورد تنامهشپرسيي  روا،وسيله بدين

  نفر از افراد جامعه آماري تحقيق توزيع شد و بر اساس نظرات آنها 45پرسشنامه بين 
جامعه آماري اين تحقيق شامل مديران فني،  .انجام شدتغييرات و اصلاحات مختصري 

                                                 
1. Survey Research 

 .81، ص )1383(انتشارات آگه، تهران، ، روشهاي تحقيق در علوم رفتاريحجازي، الهه بازرگان و عباس سرمد، زهره  .2
3. Chronbach  
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 كارشناسان ارشد فني تمامي شركتهاي بيمه ن آنها وا معاون ون، رؤساي ادارات فنيامعاون
از بين . باشدمي)  نفر2031 در مجموع(دولتي و خصوصي صنعت بيمه در سطح شهر تهران 

 شركتها، بطور همةهاي بيمه و در  رشتهتمامن فني در ا نفر متخصص490افراد جامعه، تعداد 
روش . دش آنها توزيع طور تصادفي، در ميانب ،جداگانه در نظر گرفته شده و پرسشنامه

 .                                                                                            استاي گيري در اين تحقيق، طبقه نمونه

 واليس استفاده شده و تحليلها با استفاده از -براي تحليل پرسشها از آزمون كروسكال
  ليكرت ازاي گزينهپنج مقياس بر اساس پرسشهاز آنجا كه پاسخ  ا.انجام شد  SPSSافزار  نرم

 بر حسب بالاترين شهاسپربه هر كدام از  لذا ؛ شده بوددآوريرخيلي زياد تا خيلي كم گ
ترين پتانسيل  پايينةدهند اي كه نشان بيشترين نمره و به گزينه،پتانسيل الكترونيكي شدن

  .صاص داده شدود، كمترين نمره اختالكترونيكي شدن ب
سه متغير اصلي ويژگيهاي محصول، آشنايي و اطمينان مشتري و ويژگيهاي مشتريان 

از آنجا كه اين متغيرها در جوامع و شرايط مختلف . در اين پژوهش مورد بررسي قرارگرفتند
دهندگان خواسته شد  آخر پرسشنامه، از پاسخپرسش، لذا در هستندداراي وزنهاي متفاوتي 

 .                    بندي كنند رتبه، متغيرهاي اصلي تحقيق را براي الكترونيكي شدنكه اولويت

ميانگين وزن تعيين شده براي هر  بندي سه متغير اصلي اين تحقيق، ابتدابراي رتبه
)  پرسشنامه28بر اساس سؤال (ايكدام از متغيرهاي مزبور به تفكيك تك تك محصولات بيمه

 هر يك از سه متغير اصلي ةدهند انگين مجموعه متغيرهاي فرعي شكلآنگاه مي. محاسبه شد
سپس با استفاده از آزمون كروسكال ؛ و نامه محاسبه شدتحقيق، با توجه به نوع هر بيمه

                                                   . بندي گرديداي رتبهمحصولات بيمه -واليس ميانگين خدمات
  
  هاي تحقيقو تحليل يافتهگيري  نتيجه

به تحليل بازر بيمه از نظر امكان ها  با توجه به پاسخهاي استخراج شده از پرسشنامه
  . ايمهاي الكترونيكي پرداختهارائه بيمه
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  :دهندگان هاي پاسخ مشخصه
 دهندگان به نوعي نشانگر يك متغير جايگزين هاي پاسخ كه مشخصهبا توجه به آن

نيز هاي الكترونيكي  هاي كاركنان در ارائه بيمه  مشخصهاست، شركتها از وضعيت) پراكسي(
دهندگان در   پاسخسنياطلاعات .  مهم است، نخست اين مشخصه ها را تحليل كرديمبسيار

ترين  سال و پايين45-54 در گروه سني ،دهد كه بالاترين فراواني نشان مي)4(جدول 
دهندگان اگرچه، بالا بودن درصد پاسخ. است سال 65فراواني، مربوط به گروه سني بالاتر از 

 .استن در شركتهاي بيمه خصوصي ادليل جوان بودن متخصص  سال به25-34در گروه سني 
 حكايت از تجربه - سال دارند35 كه بيشتر از -از پاسخگويان% 60ليكن بافت سني در حدود 

  .آنان دارد
  

  دهندگان اطلاعات دموگرافيك پاسخ.4جدول 
 درصد پاسخ دهندگان تعداد پاسخ دهندگان سال

  12/6 30  24كمتر از 
34 -25  137 96/27 

44 -35 59 04/12 

54 -45 145 59/29 

64 -55 11 25/2 

 20/0  1 65بالاتر از 

 16/78 383 جمع پاسخها

 84/21 107 بدون جواب

 100 490 جمع كل

  
. استندگان در صنعت بيمه دهكاري پاسخ تعداد سالهاي تجربهةدهند  نشان)5(جدول 

 11-20دهندگاني است كه داراي سابقه كاري  مربوط به پاسخموردبالاترين فراواني در اين 
از پاسخگويان داراي تجربه كاري بيشتر از پنج % 5/77دهد كه نتايج نشان مي. هستندسال 

  .ارداين آمار حكايت از سطح تجربي مناسب پاسخگويان د. سال در صنعت بيمه هستند
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  دهندگانسابقه كاري پاسخ .5جدول 
 درصد پاسخ دهندگان  دهندگانتعداد پاسخ تعداد سالهاي  سابقه در بيمه

 67/13  67  سال5زير 

 74/16  82 10 تا 6

 18/19  94 20 تا 11

  78/8  43  30 تا 21
  45/2  12 31بالاتر از 

  82/60  298  جمع پاسخ
  18/39  192 بدون جواب
 100  490 جمع كل

  
  هاي داراي بالاترين فراواني و در رشته، مديريت بيمهةدهندگان در رشتپاسخ

 )6 (همانطور كه آمار ارائه شده در جدول. هستندترين فراواني  مهندسي داراي پايين-فني
آنها متخصص % 80ن بيمه و بيشتر از ا متخصص،پاسخگويان% 50دهد، بيشتر از  نشان مي

رسد كه پاسخگويان از تخصص به عبارت ديگر، به نظر مي. ستندگرايشهاي مختلف مديريت ه
  .مناسبي برخوردار هستند

  
  دهندگانرشته تحصيلي پاسخ .6جدول 

 درصد پاسخ دهندگان  تعداد پاسخ دهندگان رشته تحصيلي

 29/34 168 مديريت بيمه

 63/21 106 ساير مديريت ها و اقتصاد

 25/2 11 مهندسي- فني

 43/11 56 ساير رشته ها

 60/69 341 جمع پاسخ

 40/30 149 بدون جواب

 100 490 جمع كل
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 نشان )7(دهندگان، همانگونه كه جدول در مورد آمار فراواني مدرك تحصيلي پاسخ
ترين  بالاترين فراواني مربوط به افرادي با  تحصيلات در مقطع كارشناسي و پايين،دهدمي

اين آمار حكايت از آن دارد كه در . استي دكتري دهندگان در مقطع تحصيلفراواني پاسخ
از پاسخگويان داراي تحصيلات دانشگاهي و از توان علمي مناسبي براي % 90حدود 

  .  پاسخگويي برخوردارند
  

  دهندگانمدرك تحصيلي پاسخ. 7جدول 
 درصد پاسخ دهندگان  تعداد پاسخ دهندگان رشته تحصيلي

 71/5 28 ديپلم

  82/0  4 فوق ديپلم
  49/44  218 كارشناسي

  41/10  51 كارشناسي ارشد
  61/0  3 دكتري

  04/62  304 جمع پاسخ
  96/37  186 بدون جواب
  100  490 جمع كل

  
  اي محصولات بيمه-بندي خدماتتبهر

 ،اي براي ورود به اينترنت محصولات بيمه-بندي خدماتمعيارهايي جهت رتبه
 اوليه سيلور و اصلاحات انجام گرفته بعدي توسط  اين معيارها بر اساس مدل؛شناسايي شدند

                                                                         .اندن تعيين شدهامحقق

 از بين سه معيار ويژگي در كشور ما مهمترين معيار در خريد الكترونيكي بيمه،
ميزان آشنايي و اطمينان يعني  ؛تريانمحصول، آشنايي و اطمينان مشتريان و ويژگيهاي مش

اي مختلف اين آمار هاي بيمهدر مورد رشته.  است محصولات ارائه شده- به خدماتانمشتري
  .است جدول زير به شرح
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  وزن متغيرهاي اصلي تحقيق.  8جدول 
 ويژگي هاي مشتري آشنايي و اطمينان ويژگي محصول 

 %31/25 %94/44 %75/29 آتش سوزي صنعتي

 %10/27 %93/41 %97/30 آتش سوزي غير صنعتي

 %10/27 %58/42 %32/30 آتش سوزي مسكوني

 %97/25 %55/41  %32/46 باربري داخلي

 %57/28 %91/40 %52/30 باربري صادراتي

 %27/27 %91/40 %82/31 باربري وارداتي

 %68/24 %77/41 %54/33 بدنه اتومبيل

 %52/24 %00/40 %48/35 ثالث اتومبيل

 %03/23 %48/48 %48/28 حوادث انفرادي

 %48/25 %59/44 %94/29 عمر و حوادث گروهي

 %75/23  %00/45 %25/31 عمر انفرادي

 %36/22 %89/37 %75/39 درمان

 %68/29 %94/41 %39/28 مسئوليت

 %64/25 %38/40 %97/33 مهندسي

  
دن در صنعت اي بر اساس قابليت الكترونيكي شمحصولات مختلف بيمه -خدمات

اي به شرح زير  بيمهاساس چهارده رشته گوناگون بر و گرفتهبيمه كشور مورد بررسي قرار 
  :اند بندي شده رتبه

 بدنه اتومبيل .1

 شخص ثالث اتومبيل .2

 سوزي مسكونيآتش .3

 درمان .4

 سوزي غير صنعتيآتش .5

 باربري داخلي .6

 باربري صادراتي .7

 باربري وارداتي .8
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 عمر و حوادث گروهي .9

 يسوزي صنعتآتش .10

 حوادث انفرادي .11

 مسئوليت .12

 عمر انفرادي .13

  مهندسي .14
  

 بر اساس قابليت الكترونيكي شدن در صنعت ،اي محصولات مختلف بيمه-خدمات
اند كه در  بندي شده بندي كلي مورد بررسي قرار گرفته و رتبهشش دستهبيمه كشور بر اساس 

        .بندي نشان داده شده است اين رتبه) 1(نمودار 
  

  ايقايسه قابليت الكترونيكي شدن خدمات بيمه م.1نمودار
   براساس جهارده رشتهدر صنعت بيمه كشور
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  ايمقايسه قابليت الكترونيكي شدن خدمات بيمه. 2نمودار
 براساس شش  رشته كليدر صنعت بيمه كشور 

 
  

  گيري نتيجه
ي شناسايي  مهم اين مقاله، ارائه چارچوبي براهمانگونه كه قبلاً نيز اشاره شد، يافتة

اين . اي مناسب براي فروش از طريق اينترنت در ايران است محصولات بيمه-خدمات
اي به ياري اين صنعت آمده و چهارده  محصولات بيمه-بندي خدمات چارچوب براي رتبه
اي مورد نظر در اين تحقيق در اين چارچوب، مورد آزمون قرار گرفته و رشتة مختلف بيمه

نتايج نشان دادند در صنعت بيمة كشور، بالاترين قابليت فروش الكترونيكي . اند بندي شدهرتبه
ترين قابليت فروش الكترونيكي، مربوط به مربوط به بيمة بدنه و شخص ثالث اتومبيل و پايين

بالا بودن قابليت بيمه اتومبيل در فروش . باشدبيمة مهندسي و بيمة عمر انفرادي مي
ل مختلفي مانند پايين بودن ارزش معاملاتي بيمه اتومبيل، نياز به الكترونيكي، ناشي از عوام
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نامه  ميزان آشنايي مشتريان با اين بيمه،نامه در اين رشته و مهمتر از همهتمديد سالانه بيمه
از طرفي، بيمه شخص ثالث اتومبيل در كشور ما اجباري است و از طرف ديگر مشتريان . است

داشته و به نحوة پراخت خسارت در اين رشته كه مهمترين شكل با اين بيمه آشنايي زيادي 
سوزي منازل مسكوني در رتبة سوم، قرار گرفتن بيمة آتش. آن ديه است، كاملاً آشنا هستند

و نياز اقشار ) گذارعدم نياز به مشاوره و دادن اطلاعات لازم به بيمه( پيچيدگي به دليل عدم
سوزي منازل مسكوني، ارزش طرف ديگر در بيمه آتشاز . مختلف جامعه به اين بيمه است

 ،به عبارت ديگر. نامه، ارزش اعياني ساختمان است نه ارزش واقعي آنبيمه) سرمايه(معاملاتي 
 ملاك ،فيايي دارد ارزشي كه ساختمان به تنهايي و صرفنظر از موقعيت و محل استقرار جغرا

محصول  -شود اين خدمتنه كه مشاهده ميهمانگو بنابراين .آيد بحساب ميتعيين حق بيمه 
  . نيز پتانسيل خوبي براي فروش الكترونيكي دارد

هاي ترين پتانسيل فروش الكترونيكي نيز از ديگر يافتهشناسايي محصولاتي با پايين •
بيمه مهندسي به دليل داشتن ارزش معاملاتي بالا، عدم نياز به تمديد . استاين بخش 

بي و مديريت ريسك، كم تعداد بودن، پيچيدگي زياد و نياز فراوان به نامه، لزوم ارزيا بيمه
گران گذار و لزوم انجام مكاتبات و اخذ نرخ و شرايط از بيمهمشاوره و دادن اطلاعات به بيمه

در .  داراي كمترين پتانسيل براي فروش الكترونيكي است،گران خارجي بخصوص بيمه؛اتكايي
شده و  يي اندك مشتريان با اين نوع بيمه، لزوم رؤيت فرد بيمهبيمه عمر انفرادي نيز آشنا

نامه، پيچيدگي و نياز فراوان به انجام آزمايشات و معاينات پزشكي در زمان صدور بيمه
نكته ديگر   .مشاوره، اين نوع بيمه را در اولويت پاييني براي فروش الكترونيكي قرار داده است

اي تحقيقي ديگر اين است كه همانگونه كه قبلاً در پيشينه و ه اين يافته با يافتهةدر مقايس
 با وجود انجام جستجوهاي ممكن، به تحقيق پژوهشگرهاي تحقيق اشاره شد، نيز محدوديت

اي گوناگون بپردازد،  محصولات بيمه-بندي خدماتمشابهي كه در صنعت بيمه به رتبه
 در دسترس، آزموني است كه سيلور ةتيجلذا در اين زمينه تنها ن. دسترسي پيدا نكرده است

جات، لوازم خانگي، البسه ضروري، نوشيدنيها،  شيرينيمانند ؛در مورد تعدادي از محصولات
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 بيمه، خدمات مسافرتي، هتل و كتاب انجام داده است و خدمات مالي، انندخدمات مالي م
  1.ته است داراي توان بالاي بالقوه در خريد الكترونيكي دانس، بيمه رانظير

در صنعت بيمه، بزرگي شركتها به حجم پرتفوي شركت و درآمد حق بيمه بستگي 
اي از لحاظ قابليت فروش  محصولات بيمه-در تمامي شركتهاي بيمه كشور، خدمات. دارد

  .اندالكترونيكي مورد مقايسه قرار گرفته
ان بعنوان  پارسيةشركت بيمه ايران، به عنوان بزرگترين شركت دولتي و شركت بيم

 . اندبزرگترين شركت بيمه در بخش خصوصي مورد تحليل قرار گرفته

 محصولات گوناگون در شركت بيمه ايران نشان -نتايج حاصل از مقايسه خدمات
 ، مهندسية بيم  بدنه اتومبيل داراي بالاترين قابليت فروش الكترونيكي وةدهد كه بيم مي

قبلاً دلايل مربوط به بالا و پايين بودن قابليت . ترين فروش الكترونيكي استداراي پايين
  .فروش الكترونيكي اين دو نوع بيمه مورد بررسي واقع شد

دهند كه بالاترين قابليت فروش  نتايج نشان مي، پارسيانةدر مورد شركت بيم
ترين قابليت فروش الكترونيكي مربوط به  و پايين،الكترونيكي مربوط به بيمه باربري داخلي

پايين بودن قابليت فروش الكترونيكي بيمه اتومبيل در شركت . عمر انفرادي استبيمه  ةترش
 به دليل دارا بودن حجم زيادي از بيمه اتومبيل و از ، نسبت به كل صنعت بيمه،بيمه پارسيان

طرف ديگر كم بودن شعب پرداخت خسارت اتومبيل است كه منجر به نارضايتي نسبي 
 اين مسئله در حال ،ن اين شركتطبق اظهار نظر مسئولا. شودميمشتريان در اين رشته 

اي نه چندان دور، قابليت فروش الكترونيكي اين رسد در آيندهرسيدگي است و به نظر مي
  .رشته در شركت بيمه پارسيان به متوسط صنعت نزديكتر شود

  
  

                                                 
1. M. Silver, E-Shock the New Rules, Palgrave, Houndmills, Basingstoke, New York, 
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