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  چکیده
اي در  دلیل ظهور فناوري اطلاعات، به یک دهکده جهانی تبدیل شده است. فناوري اطلاعات با شتاب فزاینده دنیاي امروز به

هاي اقتصادي، اجتماعی و فرهنگی مشهود است. فناوري اطلاعات  ییر جهان است و این تغییرات در کلیه عرصهحال تغ
تواند عملکرد سازمان و مزیت رقابتی را تحت تأثیر قرار دهد. از طرفی صنعت بیمه در معرض  عنوان سازوکار زیربنایی می به

ت. فناوري اطلاعات در صنعت بیمه باتوجه به نقش مهم بیمه در هاي اقتصادي و رقابتی قرار داشته اس ترین چالش مهم
اي بهتر، مسائل زیادي را براي این بخش ایجاد   اقتصاد، اهمیت دارد. تقاضاي روزافزون براي محصولات و خدمات بیمه

کارایی را بهبود هایی هستند که  اي مجبور به تحقیق در مورد راه هاي بیمه کرده است. براي موفقیت در این محیط، شرکت
در خارج از  2012- 2018هاي  با بررسی مطالعات انجام شده در طول سال بخشیده و از انتظارات مشتریان خود فراتر بروند.

در داخل کشور مشخص شد که استفاده از فناوري اطلاعات  1386- 1397هاي  گرفته در سال هاي صورت کشور و پژوهش
شود.  ها، رضایت مشتري، خدمات بهتر و طراحی و توسعه نوآورانه محصول می وري، کاهش هزینه باعث افزایش بهره

گردد که نقش سه عامل منابع مالی، منابع  هاي مطالعه حاضر منجر به ارائه یک الگوي کاربردي در صنعت بیمه می یافته
ري، افزایش عملکرد سازمان و گ هاي بیمه طور همزمان در تأثیر فناوري اطلاعات در کاهش هزینه انسانی و مدیریت را به

مزیت رقابتی تعیین نماید لذا فناوري اطلاعات باید با ترکیبی بهینه از مدیریت، منابع مالی و منابع انسانی باشد تا اهداف 
دهنده آن است که نقش فناوري اطلاعات یک عامل لازم  مؤثر آن بر رشد کارایی سازمان محقق گردد. نتایج این تحقیق نشان

کارگیري از  اکافی در بهبود عملکرد سازمان و مزیت رقابتی است. مدیران اجرایی باید توجه داشته باشند که ایجاد و بهاما ن
  دست آوردن مزایاي فناوري اطلاعات بسیار مهم است.  فرد براي به بهیط سازمانی منحصریک مح
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  مقدمه -1
ي علم و  هاي زندگی حیاتی و ضروري است. توسعه هاي بسیار گذشته اطلاعات و ارتباطات در تمامی حوزه از زمان

هاي بیمه در یک محیط پویا، پیچیده و رقابتی  هاي بازرگانی و شرکت ي باعث افزایش تلاش انسان شده است. سازمانرفناو
و  وتحلیل تجزیهسازي، پردازش،  شامل استفاده از دستگاه الکترونیکی براي ذخیره فناوري اطلاعات وارتباطاتکنند.  کار می

شود.  هاست. گسترش سریع استفاده از فناوري اطلاعات و ارتباطات باعث افزایش پردازش و انتقال اطلاعات می  توزیع داده
باعث  فناوري اطلاعات وارتباطاتبراین شوند. بنا ابزار نوآورانه باعث افزایش سرعت و کیفیت ارائه خدمات در بیمه می

توجه به نقش بیمه در اقتصاد، استفاده از فناوري اطلاعات و ارتباطات اهمیت دارد شود. با ابی به اهداف سازمانی میدستی
 فکس يو سرورها ها لیمیرا متوقف کرده است. ا نیشیو پ میقد يها ياستفاده از فناور د،یجد يها ينوآور .)2013 1فادون،(

به  اطلاعات هاي اخیر علم و فناوري طی قرن .)2018 ،2ی(ابُناند  فکس آنالوگ شده يها دستگاه نیگزیجا شرفته،یپ فکس
نقش  اطلاعات ویژه پس از انقلاب صنعتی، علم و فناوري اند. به برنده جوامع و موتور محرکه اقتصاد مبدل شده نیروي پیش

 اطلاعات نقشی که فناوري ي هرروز بیش از گذشته به اثبات رسانده است.ران اصلی موفقیت اقتصاد پیش عنوان بهخود را 
نماید بخشی از این  بر دانش ایفا می زي که در یک اقتصاد رقابتی مبتنیکند و ظهور و برو گیري زندگی ما بازي می در شکل
ي چون ارتقاي دانش، سرمایه تواند موارد ترین عامل تولید ثروت است و می اصلی اطلاعات است. فناوري رسانده واقعیت

فکري، استفاده مؤثر از منابع، حفظ و صیانت از منابع طبیعی و سایر عوامل مؤثر در ارتقاي استانداردها و کیفیت زندگی نوع 
ترین تفاوت دنیاي امروز با دیروز سرعت تحول فناوري عنوان شده است. دنیا در حال تغییر است و  بشر را شامل شود. مهم

شود. به موازات گسترش علم و دانش، ابداعات و ابتکارات روند روزافزونی پیدا  ن تحولات روز به روز بیشتر میسرعت ای
بشر امروز در دریایی فراهم آمده از انبوه اطلاعات شناور است. با افزایش  اند. هاي جدیدي ظهور کرده و فناوري  نموده

کارهایی نوین براي مرور و  ثر به اطلاعات نیازمند دستیابی به راهؤمهاي بشر، دسترسی مستقیم و  ها و آگاهی حجم داده
ها و  مدیران و پژوهشگران به موازات گسترش دامنه اطلاعات، به روش مدیریت این حجم انبوه از اطلاعات متنی است.

یرات و روند گوناگونی ابزارهایی براي مرور سریع و بازیابی و مدیریت اطلاعات و نیز شناسایی به هنگام سمت و سوي تغی
هاي اقتصادي اتخاذ  ها و بنگاه ها سازمان سازي در کشورها، دولت هاي متعدد و سرنوشت آن نیاز دارند. تدابیر و تصمیم

فناوري  ).1390(کیارش،  است اطلاعات خت روند و سمت و سوي تغییرات علم و فناورياشود که در گرو توان شن می
خصوص، صنایع خدماتی در سراسر جهان تبدیل شده است.  ستون هر صنعت به عنوان هبویکم  اطلاعات در قرن بیست

و به فناوري اطلاعات بسیار وابسته حاضر تغییر کرده است  حال دهندگان خدمات در دي و ارائهفرهنگ اجتماعی و اقتصا
ها در ارائه کیفیت خدمات  سازمانشود که نیازها و خواسته او برآورده شود.  شده است.رضایت مشتري تنها زمانی حاصل می

رضایت مشتري و توانایی ها  شرکت یکی از اهداف مهم منظور برآوردن انتظارات مشتریان نگران هستند. به مشتریان به
گیري از  برقراري یک سیستم اطلاعاتی مناسب با بهره )2014 ،3چودهوري(جذب مشتریان جدید در بازار رقابتی است 

آوري پردازش و نگهداري اطلاعات امري حیاتی است. گرچه فناوري اطلاعات  رتباطات در جهت جمعفناوري اطلاعات و ا
گیري شود ولی از قدرت آن نیز در کمک به  ارتباطات و استفاده از رایانه هرگز نتوانسته جایگزین نیروي انسانی در تصمیم

نظر  توان صرف قیق و سرعت بخشیدن به کارها نمیگیري درست با استفاده از اطلاعات د کارکنان و مدیران جهت تصمیم
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ها به اهمیت فناوري اطلاعات و تأثیر آن بر سرعت و دقت جریان امور، رضایت بیشتر مشتریان،  کرد. بسیاري از سازمان
عث گردیده اند. آگاهی از اینگونه تأثیرات با ها پی برده ویژه کارایی سازمان گیري مدیران و به هاي پشتیبانی، تصمیم سیستم

فناوري اطلاعات در  ).1384ها به سرعت به سمت استفاده از فناوري اطلاعات گرایش پیدا کنند. (یاردلی،  بیشتر سازمان
شده و صنایع مالی ازجمله صنعت بیمه از این امر مستثنی نبودند.  سزایی در صنایع ههاي اخیر موجب ایجاد تغییرات ب  دهه

هاي بیمه در ابتدا براي دستیابی به اهدافی نظیر  ستفاده از فناوري اطلاعات بودند، شرکتهاي بیمه از پیشگامان ا شرکت
وري و سودآوري به استفاده از تکنولوژي در ساختار خود روي آوردند: با  ها، افزایش کارایی، بهره کاهش زمان و هزینه
(کاردگر،  براي بقا، ملزم به استفاده از فناوري هستندهاي سنتی دریافتند که  این سازمان» 1ها اینشورتک«ظهور و بسط فعالیت 

شود. امروزه  هاي انجام امور تجاري در سراسر جهان می هاي سریع در فناوري اطلاعات موجب تغییر شیوه پیشرفت ).1396
ها  پرداخت. بنگاه توان به پردازش و انتقال اطلاعات تر از قبل می تر و راحت تر، ارزان با استفاده از فناوري اطلاعات سریع

از گیري از فناوري اطلاعات هستند. استفاده  براي بهبود کیفیت، کاهش هزینه و طراحی کالا و خدمات جدید در حال بهره
شود. در  دست آوردن مزیت رقابتی در بازارهاي رقابتی در سطح جهان ابزاري قوي محسوب می فناوري اطلاعات براي به

توجه به نقش حیاتی اطلاعات در اوري اطلاعات قرار گرفته است. باسایر صنایع، تحت تأثیر فناین میان صنعت بیمه همانند 
تواند در این صنعت آثار قابل توجهی بر جاي گذارد بهبود کارایی  صنعت بیمه، کاربردهاي اینترنت و فناوري اطلاعات می

هاي  این آثار است. همچنین استفاده از نوآوري اي ازجمله هاي بیمه  فرایندهاي تجاري، امور اجرایی و پرداخت خسارت
بسیار  اها ر سازي، دسترسی و پردازش داده هاي ذخیره هزینه» کاوي هاي داده روش«و » هاي داده مخزن«تکنولوژیکی مانند 

د. بیمه شو پذیر می اي از طریق اینترنت (بیمه الکترونیکی) امکان هاي بیمه دهد و امکان تولید و توزیع سرویس میکاهش 
اي، سبب کاهش  هاي بیمه الکترویکی هم از طریق اتوماسیون فرایندهاي تجاري، بهبود اطلاعات مدیریتی و حذف واسطه

هاي الکترونیکی  بریم دوره پدیده سر می اي که در آن به دورهوري در صنعت بیمه شده است. هاي اجرایی و افزایش بهره هزینه
توان به تجارت الکترونیکی،  ها می رونیکی زیادي را با خود به همراه داشته که ازجمله آنهاي الکت اند؛ زیرا پدیده نامیده

برداري از  بانکداري الکترونیکی، دولت الکترونیکی، بیمه الکترونیکی و در مجموع زندگی الکترونیکی اشاره کرد. با بهره
گردد، محدودیت جغرافیایی و زمانی از بین  لی میهاي الکترونیکی متج فناوري اطلاعات در صنعت بیمه که در ظهور بیمه

  ). استفاده از فناوري1383شود. (کریمی،  هاي اطلاعاتی صنعت بیمه ایجاد می اي در سیستم رود و تحول گسترده می
ات شماري همچون قابلیت ارائه خدمات در تمام اوق تواند مزایاي بی هاي بیمه و مشتریان می اطلاعات در تعامل میان شرکت

اي و  مراجعه حضوري براي دریافت خسارت، ارائه خدمات سریع و مطمئن، جلوگیري از تقلبات بیمه روز، عدم شبانه
  ).1382خواه،  (نهاوندیان و حقیقت ، عملاً بازار منابع مالی را کاملاً متحول کرد.داشته باشدافزایش درآمد شرکت بیمه را 

هاي بیمه ایران رایج شده است، اما بخشی از کارها  اي در شرکت ارهاي رایانهافز افزارها و نرم گرچه استفاده از سختا
گیرد این امر در بعضی از موارد باعث بروز خطا و ایجاد مشکلات در کارها  صورت دستی و غیرالکترونیک انجام می هنوز به

، در کشورصنعت بیمه  کهنهفته است در این نکته مهم اهمیت موضوع اساس  براین انجامد. کاري می شود و به دوباره می
اندرکاران صنعت بیمه را با  گیرندگان و دست مدیران، تصمیم کارگیري از فناوري اطلاعات قرار داشته و همراحل ابتدایی ب

کاربردهاي فناوري اطلاعات و منافع حاصل از این کاربردها آشنا کند تا در این حیطه با آگاهی کامل اي از طیف گسترده
 سوالپاسخ به این  نهایتدر و بیمه کشور گام بردارند بازارگیري براي استفاده از فناوري اطلاعات در  به تصمیمنسبت 
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و مزیت رقابتی در  گري، افزایش عملکرد توانسته در کاهش هزینه بیمهبه تنهایی که آیا نقش فناوري اطلاعات مطرح است 
  ثر باشد؟صنعت بیمه مؤ

به بررسی پیشینه  3اوري اطلاعات در صنعت بیمه مورد بررسی قرار گرفته است. در بخش نقش فن 2در ادامه در بخش 
تعاریف ومدل مفهومی و در بخش  4، پرداخته می شود. در بخش طالعات در خارج و داخل کشور استتحقیق که شامل م

  است. گیري و پیشنهادات در بخش پایانی بررسی شده گردد. نتیجه هادي ارائه میالگوي پیشن 5

  نقش فناوري اطلاعات در صنعت بیمه -2
. فناوري اطلاعات، انطباق 1برخی نظرات بیانگر آن است که فناوري اطلاعات به دو دلیل داراي اهمیت اقتصادي است: 

وکار با درآمد حاصل از کاهش  هاي جدید کسب د. مانند ظهور مدلکن ها تسهیل می ر شرکتنوآوري و تغییرات سازمان را د
نتیجه کاهش موانع و  هاي بازار تغییر کرده است در. شرایط رقابتی و ساختار2. نه، کیفیت بهتر و نوآوري مشتري محورهزی

) .فناوري اطلاعات در 2009 ،1آیربهاي جدید براي تحویل خدمات و کالاهاي رقابتی را افزایش داده است ( ایجاد کانال
ات مان پیدایش خود تا کنون در حال کسب تجربه، آزمایش و انتقال اطلاعها از ز صنعت بیمه پیشرفت زیادي دارد، انسان

شود. فناوري  هاي جدید به میزان این اطلاعات افزوده می روز با پیدایش تکنولوژي به همنوعان خود هست. و روزبه
ایم که  ارد شدهباشد. اکنون به عصري و ها می اطلاعات به معنی مجموع این اطلاعات در جهت پیشبرد اهداف سازمان

زند و باعث ایجاد نوآوري در  ها حرف اول را می تکنولوژي و هوشمندسازي و استفاده از الکترونیک در صنایع و سازمان
باشد سعی کرده  سازي خود با دیگر صنایع پیشرفته می دلیل اینکه خواستار یکپارچه ي صنایع است.صنعت بیمه نیز به مهه

هایی خلاقانه  اند با ایده با استفاده از فناوري اطلاعات مردم توانسته.صنعت خود استفاده کند راست که از فناوري اطلاعات د
 اند تا بتوانند صنعت بیمه حلی بوده دنبال راه وران در صنعت بیمه نیز همواره بهو نوین به کسب و کار خود رونق ببخشند. نوآ

شده به فناوري هاي مجهز د کاربران خود در سیستمشده در مور يساز رو اطلاعات ذخیره را رو به بهبود بکشانند. ازاین
هاي هوشمند کاربران نصب شده است  افزارها که بر روي گوشی اند.حتی با استفاده از برخی نرم اطلاعات استفاده بهینه کرده

هاي هوشمند  بر روي گوشی هایی در صنعت بیمه از طریق تولید و نصب برنامه اند نفوذ بیشتري به مردم پیدا کنند. توانسته
وري اطلاعات حجم در فنا تري با کاربران داشت و براساس نیازهاي کاربران به رفع نیازها پرداخت. توان ارتباط نزدیک می

ها اطلاعات کاربران خود را بسنجیم و از طریق این  توانیم با دسترسی به آن ت کاربران ذخیره شده است، میزیادي از اطلاعا
فناوري اطلاعات امکان سودمندي و  .2کاربران بیشتري براي صنعت بیمه پیدا کنیم توانیم با وضع قوانین جدید، یاطلاعات م

هاي  اي را در امور اداري و سیستم کارگیري فناوري اطلاعات تحول گسترده ایم. به کارآمدي اطلاعات را ممکن ساخته
ها، مدارك، اسناد و مکاتبات مختلف از طریق رایانه  ال الکترونیکی دادهطوري که امکان انتق کند، به اطلاعاتی صنعت ایجاد می

هاي پیشرو در بخش صنعت را  گردد همچنین فناوري اطلاعات توانایی شرکت و خطوط ارتباطات مخابراتی فراهم می
دیگر، فناوري  يت و جلب رضایت مشتري است. ازسودهد و این در نتیجه افزایش تنوع محصولات و بهبود کیفی افزایش می

شود. درحقیقت فناوري اطلاعات در صنعت  اطلاعات سبب تسهیل روند اداري و افزایش بازده نیروي انسانی و مدیریت می
هاي  بیمه نقش حامی را دارد. براي توسعه فناوري اطلاعات در صنعت بیمه باید مجموعه متنوعی از اقدامات در زمینه

افزارهاي کاربردي صورت گیرد؛ زیرا بدون یک الگوي یکپارچه  نگی و نرممسائل فرهفنی و مدیریتی، مختلف زیرساختی، 
                                                                                                                                                            
1. Ayreb 

  2018، هاي هوشمند . کنگره فناوري2
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ثیر فناوري اطلاعات در فرآیند انجام ات در صنعت بیمه از منظر نقش و تأاین اقدامات دشوار است. نقش فناوري اطلاع
یب نفوذ بیمه در کشور و نقش گري و تأثیر آن در ضر گري، نقش فناوري اطلاعات درنتیجه عملیات بیمه عملیات بیمه

بسیار مهم دیگري که  طرح .همیت استز اهاي بیمه بسیار حائ موقع در کیفیت اداره امور شرکت اطلاعات و آمار دقیق و به
آوري،  ریزي براي اجراست، طرح جمع وري اطلاعات و با همکاري تنگاتنگ واحدهاي فرآیندي در حال برنامهدر حوزه فنا

طح شعب سازمان خدمات درمانی منظور الکترونیکی کردن اسناد در س شدگان به هاي بیمه اطلاعات پروندهشناسایی و اسکن 
هاي نوین اطلاعاتی و ارائه راهکارهاي  رساندن استفاده و نگهداري از مستندات کاغذي با استفاده از فناوري حداقل و به

صورت کاغذي و  هاسناد و مدارك ب گان است اطلاعات،شد مناسب در راستاي تشکیل پرونده الکترونیکی متمرکز بیمه
شدن فرآیند عملیات و  نحوه انباشت اطلاعات موجب طولانیشود. که این  ها نگهداري می غیراستاندارد در کمدها و قفسه

ارك سرگردان هاي اسناد و مد ها و فایل ارتباط با اطلاعات، در میان قفسه علت عدم شد. کارکنان سازمان به افزایش هزینه می
رود.  است و حجم کاري بالا میبر بود. جستجو جهت مشخصات مربوط به بیمه یا نسخه سخت  بودند و این روش زمان

بگیران و  شدگان، مستمري شده، از پزشک، امکان پاسخگویی سریع و دقیق به بیمه تن آمار دقیق از هر چیزي از بیمهداش عدم
شدگان در یک فرآیند زمانی مناسب وجود نداشت. لذا  بیمه، به بیمه ه سابقه پرداخت حقشت. امکان ارائکارفرمایان وجود ندا

نقش فناوري اطلاعات در صنعت بیمه همان نقش  باشد. محقق در پی بررسی تأثیر فناوري اطلاعات بر ارتقاء رضایت می
ادي این بخش به رشدي که مدنظر بوده دلیل وجود موانع حقوقی، قانونی و فنی و نه کننده است و در ایران به پشتیبانی

اي،  هاي بیمه نرسیده است. بنابراین، براي توسعه فناوري اطلاعات در صنعت بیمه و استفاده از آن براي کاهش کلاهبرداري
هاي مختلف زیرساختی، فنی و مدیریتی، مسائل فرهنگی و حوزه کاربران و  مجموعه متنوعی از اقدامات درزمینه

   .)1390مباشر فرد،( کاربردي باید صورت گیردافزارهاي  نرم

  پیشینه تحقیق  -3
  مطالعات خارج از کشور

ها در صنعت بیمه در  امنیت فناوري اطلاعات و زیرساخت بر BYOD2پژوهشی با نام تأثیر  )2018( و همکاران 1امانیوال
زیادي بر ارائه ابزار کار در داخل و خارج  در صنعت بیمه کشور نیجریه، تحول تکنولوژي تأثیر کشور نیجریه انجام دادند.

باعث ایجاد و  اطلاعلت سازد. فناوري محیط کار بوده که انجام عملیات تجاري را براي دستیابی به اهداف سازمانی آسان می
ر از ط کاها را دارند در داخل و خارج از محی توسعه ابزار قوي، قابل حمل و هوشمند گردیده و کارکنانی که این دستگاه

شامل استفاده از هر دستگاه (ساده یا پیشرفته) با هر نوع مالکیت (حقیقی یا حقوقی) در هر  BYOD کنند. ها استفاده می آن
مهم است و باید به  BYODکند که اجراي برنامه  باشد. نتایج این موضوع را بیان می مکانی (داخل یا خارج از دفتر) می

سازي موفق  هاي زیربنایی تأثیر بگذارد. پیاده گذاري روي امنیت شرکت و سرمایه نحوي اجرا کرد که مزایاي مثبت آن
BYOD گردد. وري و کارآیی می باعث افزایش بهره  

کارکنان و رضایت مشتریان در ) پژوهشی را با نام ارتباطات بین فناوري اطلاعات، عملکرد 2014(  3چودهوري
شده و رابطه بین فناوري اطلاعات،  شرکت بیمه تحقیق 17این مقاله بین  انجام داد. را درکشور هند اي هاي بیمه شرکت

کند که یک عنصر  دهد. نتایج این موضوع را بیان می عملکرد کارکنان و رضایت مشتریان را در بخش بیمه عمر را نشان می
                                                                                                                                                            
1. Imanovell et. 
2. Byod 
3. Chudhauri 
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حال تلاش براي ارائه خدمات ن کارکنان در آها بوده که از طریق  کار، فناوري اطلاعات در شرکتو مهم از استراتژي کسب
دست آمده حاکی از آن است که فناوري اطلاعات  هها در بازار رقابتی هست. نتایج ب بهتر به مشتریان براي جلب رضایت آن

  باعث افزایش عملکرد کارکنان و افزایش عملکرد کارکنان باعث افزایش رضایت مشتریان شده است. 
توجه به اي در کشور هند انجام داد. با مهوان تأثیر فناوري اطلاعات در خدمات بی)، پژوهشی را با عن2013( 1گنش کومار

توانند از طیف وسیعی از محصولات جدید و نوآورانه را انتخاب کنند. تکنولوژي فناوري  انقلاب اطلاعاتی مشتریان می
را  اي قوي تر و پوشش بیمهاطلاعات امکاناتی همچون نوآوري در محصولات جدید، ارائه خدمات بهتر به مشتریان 

نام  حساب و ثبت چنین بیمه به مشتریان خدماتی چون انتقال پول الکترونیکی، صدور صورت پذیر کرده است. هم امکان
زمینه دارند اما  المللی را دراین ترین تجربه بیندهد. در این پژوهش برآورد شده است که هند و چین به آنلاین را ارائه می

  در یک دهه بیمه هند پیشتاز بوده است.شکی نیست که 
اي در کشور اردن  ) در پژوهشی روابط بین فناوري اطلاعات و عملکرد استراتژیک را در شرکتی بیمه2014( 2روسان

دهد. نتایج حاکی از آن است فناوري  عملکرد استراتژیک را مورد بحث قرار میفناوري اطلاعات برثیر أانجام داده و ت
  لکرد استراتژیک شرکت اثر مثبت و قابل توجه دارد.اطلاعات بر عم

 6گدیون) در کشور کنیا، 2015و همکاران ( 5، اُگا) در کشور نیجریه2013( 4، فادون) در کشور نیجریه2012( 3آدولوجیو
لاعات ) در کشور هند، به بررسی موضوع تأثیر فناوري اط2015و همکاران ( 7چاندارخان ) در کشور کنیا،2016و همکاران (

وري  اند که نتایج حاکی از آن است که ارتباط معناداري بین فناوري اطلاعات و کارآیی و بهره بر کارآیی صنعت بیمه پرداخته
  صنعت بیمه وجود دارد.

ثیر فناوري اطلاعات بر عملکرد خدمات مشتري در میان ام برسی تأ)، پژوهشی را با ن2014و همکاران ( 8ادیولوجیو
تنهایی  این مقاله بررسی این مطلب است که آیا فناوري اطلاعات به  درکشور نیجریه را انجام دادند. هدف هاي بیمه شرکت

هاي بیمه اي درکشور نیجریه را تغییر ایجاد دهد؟ فناوري اطلاعات را  تواند در عملکرد خدمات مشتري در میان شرکت می
هاي فناوري اطلاعات ،  عد فناوري اطلاعات یعنی زیرساختهر سه بدهد که  اند. نتایج نشان می در در سه بعد بررسی نموده

  فناوري اطلاعات، رابطۀ ضعیفی با عملکرد خدمات مشتري دارند. هاي  هاي فناوري اطلاعات و هزینه مهارت

                                                                                                                                                            
1. Ganesh Kumar 

BYOD : مخفف Bring Your Own Device هاي سیار شخصی خود مثل موبایل، تبلت،  که کارمندان تمایل دارند دستگاه کند است و وضعیتی را توصیف می
کنند. بعضی  می استفاده ها داده پایگاه و سرور فایل ایمیل، مانند شرکت مخصوص منابع به دسترسی براي ها آن از و باشند تهداش کارشان محل در را …لپ تاپ و

افزار در  نرم دهد، اما همچنان از افزاري را پوشش نمی هاي سخت گاهکنند، که فقط دست اشاره می BYOT یا Bring Your Own Technology افراد به اصطلاح
   )…شود (مانند مرورگر وب، مایکروسافت ورد و اه استفاده میدستگ

2. Rossan 
3. Aduloju 
4. Fadun 
5. Ogega 
6. Gedion 
7. Chandra Khan 
8. Odiologio 
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 مطالعات داخل کشور
ان بر بیمه خدمات درمانی شدگ مندي بیمه ) پژوهشی را با نام تاثیر فناوري اطلاعات در جهت ارتقاء رضایت1397( فانی

ها نشان داد که بیمه  زاهدان انجام داد. این پژوهش توصیفی از نوع همبستگی با آزمون رگرسیون بوده است. نتایج آزمون
شدگان سایر شعب،  ي بیمه بیمه، دریافت اعلام سابقه دریافت لیست و حقونیک از بعد دسترسی به سامانه، سلامت الکتر

  گویی و مشاوره اینترنتی تأثیر معناداري را بر رضایت مشتریان بیمه شده دارد.  رسانی، پاسخ اطلاع
بیمه در شرکت روي تصویر برند اي را با عنوان تعیین عملکرد استراتژیفناوري اطلاعات  ) مقاله1396ري (رضایی و امی
نتایج نشان  پردازدکه بیمه درمان می ر روي صنعتاند. در این پژوهش به بررسی فناوري اطلاعات ب نگاشته استان کرمانشاه

ها تغییر  توانند نظرات مشتریان و جامعه را در مورد سازمان ها می سازي استراتژي فناوري اطلاعات، سازمان دهد با پیاده می
اوري زمینه فن اند را تغییر دهند. دراین داشتهاز برند آن سازمان و تصویري را که دهند و در میان مشتریان محبوب شوند 

هاي مختلف فناوري  تواند سازمان را قادر به تأمین نیازهاي مشتریان بکند. براي رضایت مشتریان در زمینه اطلاات می
گذاري در فناوري اطلاعات و رضایت  . نشان داده شد که بین سرمایهشده استهاي زیادي انجام  گذاري اطلاعات سرمایه

سازد. بنابراین عواملی چون  یک تصویر مناسب از سازمان را متجلی می یانمشتریان رابطه مستقیم وجود دارد و براي مشتر
سازمانی بهتر گردد و شرکت برند شود که این تصویر  ، سرعت و کیفیت کارشان باعث میفناوري اطلاعاتکارکنان  - 1

پذیري در پاسخگویی به  هاي مختلف و انعطاف هاي ساده فناوري اطلاعات، استفاده در زمینه فعالیت - 2شد  تر خواهد قوي
ارتقا براي کارکنان، بهبود شغلی و باور به  فناوري اطلاعاتپذیرش  - 3تواند تصویر برند را بهبود ببخشد.  نیازهاي شغلی می

تصویر تواند موقعیت بالایی براي سازمان فراهم کند، بنابراین  میعات فناوري اطلاباشد و اینکه  سطح بالاتر و کارآتر می
ها را بهبود ببخشد  تواند کارآیی آن بخشد. نگرش مثبت کارکنان نسبت به فناوري اطلاعات میسازمان را در جامعه بهبود می 

استفاده مداوم از فناوري اطلاعات تمایل به استفاده از فناوري اطلاعات که شامل  - 4تا به نیازهاي مشتریان پاسخ دهد. 
 را بهبود ببخشد. تواند کارآیی  گرایش کارکنان می است.

) پژوهشی را با نام عوامل تأثیرگذار به استفاده بهینه از فناوري اطلاعات در صنعت بیمه 1395مهرابیان و همکاران (
ها با استفاده از  آوري داده جمع وکه به روش مقطعی وصیفی بوده مطالعه استان گیلان انجام دادند این مطالعه تسلامت مورد 

بعد  6شده به  عوامل شناسایی. انجام گرفته است Expert Choiceافزار  با استفاده از نرم AHP فرآیند تحلیل سلسله مراتبی
ه است. عوامل مدیریتی، عوامل انسانی، عوامل فرهنگی، عوامل محیطی، عوامل سازمانی و عوامل تکنولوژي تقسیم شد

در عامل محیطی وجود  ،هاي مطالعه نشان داد که مؤثرترین متغیر در عامل مدیریتی متغیر انگیزه و حمایت لازم مدیران یافته
در عامل تکنولوژي متغیر  ،افزار افزار و نرم در عامل سازمانی متغیر بودجه کافی جهت تجهیز سخت ،شبکه یکپارچه در کشور

هاي آموزشی مرتبط براي کارکنان   در عامل انسانی متغیر طی نمودن دوره ،ده از فناوري اطلاعاتبرد و استفاآسان نمودن کار
فناوري اطلاعات و کاهش دادن مقاومت کارکنان در برابر تغییر و در عامل فرهنگی متغیر آشنایی مردم و مسئولین با عملکرد 

منظور بهبود استفاده بهینه از فناوري اطلاعات در صنعت بیمه  بهکه دست آمده از این تحقیق حاکی از آن است  هتایج ببود. ن
هاي آموزشی فناوري اطلاعات، کاهش مقاومت در برابر تغییرات و آشنایی جامعه با عملکرد  در استان گیلان، گذراندن دوره

  باشد. ار میهاي مهم و تأثیرگذ افزاري از جنبه افزاري و نرم فناوري اطلاعات، توسعه و ارتقاء امکانات سخت
مورد (وکار  وري کسب فناوري اطلاعات بر بهره ) تحقیقی را با نام بررسی تأثیر مدیریت دانش و1394رحمانی باروجی (

نشان است. نتایج  spssافزار  انجام داده است این پژوهش توصیفی و استنباطی با آزمون رگرسیون با نرم )مطالعه در بیمه آسیا
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بیمه آسیا وري شرکت  میزان مدیریت دانش و فناوري اطلاعات همراه با درك کارشناسان از بهره که متوسط بودن تأثیر داد
  صورت غیرمستقثیم از طریق فناوري اطلاعات در ارتباط مثبت است. است که مدیریت دانش به

افزایش تمایل به  ات درکارگیري ابزار فناوري اطلاعات و ارتباط هثیر ب) پژوهشی را تحت عنوان بررسی تأ1393مصلح (
توصیفی از نوع  کارگرفته هگذاري در شرکت بیمه کوثر انجام داده است. روش تحقیق ب هاي عمر و سرمایه خرید بیمه

له مشخص هاي مسأمتغیراز بررسی رابطه بین ولیزرل استفاده شده است. در این تحقیق پس   spssافزار پیمایشی و از نرم
 –افزار  هاي فناوري اطلاعات و ارتباطات شامل: فناوري اطلاعات وارتباطات (سختتغیرمگردید که رابطه معناداري بین 

 گذاري وجود دارد. نامه عمر و سرمایه ، کاربرد اطلاعات، زیرساخت اطلاعات و متغیرتمایل به خرید بیمهافزار) نرم

هاي  هاي درمان وبیمه اي در بیمه هاي بیمه برداريه) با موضوع نقش فناوري اطلاعات در کاهش کلا1390مباشر فرد (
اي و نقش فناوري اطلاعات و  هاي بیمه دف بررسی ابعاد مختلف کلاهبرداريث انجام داد این تحقیق با هشخص ثال

شی و با استفاده از ها صورت گرفت. این پژوهش از روش توصیفی از نوع پیمای ارتباطات در کاهش این کلاهبرداري
ارن نشان داد که استفاده از فناوري اطلاعات و ارتباطات موجب کاهش اطلاعات نامتق نتایجه است. انجام شد  spssافزار  نرم

  شود.  اي می هاي بیمه و کلاهبرداري
) تحقیقی با عنوان کاربردهاي فناوري اطلاعات در صنعت بیمه انجام داده است که براي شناسایی و 1386کرمی (

هاي داده  توان به بیمه الکترونیکی، تکنیک زنجیره ارزش بیمه می ) بهصنعت بیمه( ندي کاربردهاي فناوري اطلاعاتب دسته
پژوهش نشان داد که کاربردهاي را اشاره کرد.کاوي، مدیریت دانش، بازاریابی، روابط مشتري و استفاده از تکنولوژي سیار 

هاي فناوري اطلاعات در صنعت  فاده از قابلیتفناوري اطلاعات در صنعت بیمه ایران کاربردهاي ابتدایی دارد. بنابراین است
ترین مشکلات صنعت بیمه در ایران عبارتند از  تواند سبب حل بسیاري از مشکلات این صنعت شود از مهم بیمه می

  .اي با کیفیت پایین بازاریابی ضعیف، فرآیندهاي تکراري و غیرمؤثر و وجود محصولات بیمه
ه تنهایی بیان را بها  ات در کارایی وبهره وري شرکتحول تاثیر فناوري اطلاع براساس مطالعات مذکور، عمده مباحث

ترکیب مدیریت، منابع انساتی و منابع مالی هم زمان با نقش فناوري اطلاعات پرداخته شده است. لذا وجه کند و کمتر به  می
  تمایز و نوآوري تحقیق حاضر در ارائه یک الگوي ترکیبی کاربردي است.

  ف ومدل مفهومیتعاری -4
  گردد. ارائه میمرتبط با موضوع و مدل مفهومی ف یدر این بخش تعار

  بیمه 
 را ناگوار وقایع این پیامدهاي که سازد می قادر اند شده اي ناخواسته حادثه یا زیان لطمه، متحمل که را اشخاصی بیمه،

 یک احتمالی زیان که کند می تعهد ملاحظاتی به بنا گر، بیمه یک آن طی که است سازوکاري بیمه اصل در. کنند جبران
 دهد. ارائه وي به را مشخصی ویاخدمات نماید جبران خاص، زمانی دوره یک در حادثه یک وقوع صورت در را گذار بیمه
 نامیده گر بیمه که( دیگر طرف به) شود می نامیده گذار بیمه که( قرارداد طرف یک از مشخصی ریسک بیمه، قرارداد یک طی
 جبران گذار، بیمه از بیمه حق دریافت مقابل در که است حقوقی شخصی گر بیمه تعریف، به بنا. گردد می منتقل) شود می

 حقوقی یا حقیقی شخصی گذار بیمه مقابل، در. کند می تعهد حادثه بروز صورت در را مشخصی مبلغ پرداخت یا خسارت
 بیمه قانون موجب بهد.ده می قرار بیمه پوشش تحت را دیگري یا خود لیتمسئو یا مال جان، بیمه، حق پرداخت با که است
 وجوهی یا وجه پرداخت ازاي در کند می تعهد) گر بیمه( طرف یک آن موجب به که قراردادي از است عبارت بیمه ایران،
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 متعهد. بپردازد را نیمعی وجه یا نموده جبران را او بر وارده خسارت حادثه بروز یا وقوع صورت در) گذار بیمه( دیگر طرف از
 موضوع شود می بیمه که را آنچه و بیمه حق پردازد می گر بیمه به گذار بیمه که را وجهی و گذار بیمه را تعهد طرف گر، بیمه را

  .)1(دانشنامه بیمه.نامند بیمه
  فناوري اطلاعات

طور  با دیگران را دگرگون کرده است. بههاي برقراري ارتباط   فناوري اطلاعات که از تلاقی الکترونیک، زندگی ما و شیوه
هاي اخیر، اهمیت اینترنت و فناوري  هاي جامعه انسانی را کم و بیش تغییر داده است. در سال اساسی اینترنت همه جنبه

ویژه با افزایش  اي افزایش یافته است (به طور قابل ملاحظه به –اطلاعات، هم در فضاي تجاري و هم در فضاي خصوصی 
شان، از نظر طراحی شغل، شرایط  ن اینترنتی و افزایش خدمات اینترنت). بدون شک، کارکنان سازمان و محیط کاريکاربرا

  .)1397، (فانی اند و فناروي اطلاعات قرار گرفتهکار و بسیاري چیزهاي دیگر تحت تأثیر اینترنت 
 انه،یبر را یمبتن یاطلاعات يها ستمیس تیریمد ای یبانیپشت ،يساز ادهیتوسعه، پ ،یبه مطالعه، طراح«اطلاعات،  يفناور

مانند استفاده از  یاطلاعات با مسائل يطور کوتاه، فناور . به»پردازد یم انهیافزار را و سخت يافزار نرم يها خصوصاً برنامه
در  یلاعات به شکلاط یابیحفاظت، پردازش، انتقال و باز ره،یذخ ل،یافزار سروکار دارد تا تبد و نرم یکیالکترون يها انهیرا

که  کند یاشاره م ییها يفناور هیاطلاعات به کل ي) فناوراشدب تر قیتر و دق کامل رسد یمنظر (که به يگرید فیامن و در تعر
انجمن ( اطلاعات کاربرد داشته و اثرگذار هستند شیپردازش، حفاظت، انتقال و نما ،يساز رهیذخ ،يآور در شش حوزه جمع

  ).ITAA2 کایاطلاعات آمر يفناور
بر رایانه وبه ویژه کاربردهاي  هاي اطلاعاتی مبتنی ، توسعه، اجرا و مدیریت سیستمفناوري اطلاعات شامل مطالعه، طراحی

  )2003، شود (داورا ي و سخت افزاري آن میافزار نرم
  عملکرد سازمان

ترین تعریف عملکرد  دارد. معروفي کلی است که بر چگونگی انجام عملیات سازمانی اشاره  سازهعملکرد سازمانی یک 
فرایند تبیین کیفیت اثربخشی و کارایی اقدامات گذشته)). طبق این ) ارائه شده است: ((2002مکاران (توسط نیلی و ه

ي چگونگی استفاده سازمان از منابع در تولید  کننده ) کارایی که توصیف1شود:  عریف، عملکرد به دو جزء تقسیم میت
) اثربخشی 2است، یعنی رابطه بین ترکیب واقعی و مطلوب دروندادها براي تولید بروندادهاي معین.  خدمات یا محصولات

خصی براي شاتوان  را می عملکرد سازمانی).1387 (رهنورد، ي نیل به اهداف سازمانی است ي درجه کننده که توصیف
وسیله کارایی و اثر  هتواند ب شود، که می تعریف میشده  وثر یک اقدام به اهداف تعیینگیري میزان دستیابی خوب و م اندازه

بخشی سازمان در دستیابی به اهداف، برآورد شود. عملکرد سازمانی تابع عملکرد منابع انسانی و تعامل آنها با منابع و 
  )2008 ،هو( باشد امکانات و تکنولوژي موجود در سازمان می

  مزیت رقابتی
دادن عملکردي بهتر از رقبا قادر  هایی است که همواره شرکت را به نشان توانمنديشامل مجموعه عوامل یا  مزیت رقابتی

ها به  اي یا ترکیبی از شاخصه دهد که یک شرکت در شاخصه مزیت رقابتی وقتی رخ می .)1395(عطاران،  سازد می
نیروي ، یا منابع طبیعیدسترسی به  کند. مانند رسد که نسبت به رقبا برتري پیدا می هایی می ها و قابلیت ها و توسعه پیشرفت

                                                                                                                                                            
  دانشنامه بیمه. 1
  ITAA. کایاطلاعات آمر يانجمن فناور. 2
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مزیت رقابتی، میزان فزونی جذابیت پیشنهادهاي شرکت از  … هاي صنعتی یا اطلاعاتی و بسیار متخصص، تکنولوژي انسانی
باشد که آن را قادر به ارائه خدمات بهتر از  ها یا ابعاد می نظر مشتریان در مقایسه با رقبا است. مزیت رقابتی، تمایز در ویژگی

کند، به نحوي که در آن  کند، در کل مزیت رقابتی، ارزشی است که سازمان به مشتریان خود عرضه می رقبا به مشتریان می
ساختاربازار، نوآوري  منابع ایجاد مزیت رقابتی. )1389(رجبی،  شود بالقوه و بالفعل عرضه نمی رقباي زمان این ارزش توسط

مزیت  .)1395تر است (عربی،  در سازمان، پاسخگویی به مشتریان و توجه به کیفیت کالا و حساسیت به خدمات مطلوب
و ضعف رقبا و بررسی معمولاً با ارزیابی نقاط قوت . شود توانایی در رویارویی و غلبه بر رقابت تعریف می عنوان بهرقابتی 

که  ها هنگامی شرکت توان راهکارهایی براي ایجاد مزیت رقابتی ایجاد کرد هاي موجود می فکردن شکاراهی براي پر
  ).1397، (مختارزاده کنند شان ایجاد می واقع مرزي براي رقابتکنند، در ري نسبت به رقبا کسب میهاي بهت ویژگی

  ل مفهومیمد
  ر مستقلمتغی                                         ر وابسته     متغی               

  
  
  
   

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

رقابتی  سازمان و مزیت رهاي وابسته عملکردفهومی این تحقیق شامل متغیر مستقل فناوري اطلاعات ومتغیمدل م
عملکرد  ، سازمانی، تکنولوژي و محیطی است.فرهنگیعوامل ، مدیریت، منابع انسانی ،باشد که ابعاد فناوري اطلاعات می

خشی است و مزیت رقایتی شامل ، سودآوري، کارایی و اثرب)CRMهاي رضایت مشتري ( سازمانی شامل شاخص
  ، نوآوري محصول و زمان ورود به بازار است.ولموقع محص ، تحویل بهخدمات هاي هزینه، کیفیت شاخص

 عملکرد سازمان 
 رضایت مشتري 

)CRM(                      

  سودآوري
  کارایی

 اثربخشی  

 
 فناوري اطلاعات

  مزیت رقابتی
قیمت / هزینه                                  
کیفیت                                          

  تحویل به موقع محصول
  وآوري محصولات      ن

 زمان ورود به بازار       

   
  مدیریتی     

   
   منابع انسانی 

   
   عوامل فرهنگی 

   
   عوامل سازمانی 

   
  يژتکنولو 

   
  عوامل محیطی 
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  الگوي پیشنهادي تحقیق   -5
یبی سه عامل مدیریت، منابع هاي مطالعه حاضر منجر به ارائه یک الگوي کاربردي در صنعت بیمه گردید که نقش ترک یافته

، افزایش عملکرد سازمان و مزیت رقابتی را نشان داد. گري هاي بیمه در کاهش هزینهبا فناوري اطلاعات همراه ، منابع انسانی مالی
لذا فناوري اطلاعات باید با ترکیبی منطقی از مدیریت، منابع مالی و منابع انسانی همراه باشدتا سطح کارایی سازمانی و توسعه 

است که فناوري اطلاعات یک دهنده آن  خدمات در بازار را در حداکثر ظرفیت خود به همراه داشته باشد. نتایج این تحقیق نشان
اده از عامل لازم اما ناکافی در بهبود عملکرد سازمان و مزیت رقابتی است. مدیران اجرایی باید توجه داشته باشند که ایجاد و استف

  دست آوردن مزایاي فناوري اطلاعات بسیار مهم است. ، براي بهفرد محیط سازمان منحصربه
  الگوي کاربردي

  مستقل متغیر                                         وابسته                              متغیر
  

 
  
  
  فناوري اطلاعات                 

  
 

  
  
  
  
  

گردد الگوي ترکیبی رابطه درهم تنیده و پیوسته عناصر مدیریت،  همانگونه که ملاحظه می
و کارآفرین را به خوبی  ري اطلاعات را در تحقق و دستیابی به یک سازمان کارآمد، نوآورمنابع مالی، منابع انسانی و فناو

توسعه خدمات را در سطح بازار به  تواند میداري  طور معنی به، ی است رشد کارایی بهینه در یک سازماندهد. بدیه نشان می
ها، تحویل  بخشی، کاهش هزینهاثر وکارایی زایش افهمراه داشته باشد که این خود نیز منجر به رضایت مشتري، سودآوري، 

  شود.  موقع محصول و نوآوري می به

  و پیشنهادات  گیري نتیجه -6
بر  گذاران براي بالا بردن سهم خود نیازمند اجراي ساختارهاي مناسب مبتنی صنعت بیمه نیز با ارائه خدمات به بیمه

راي ایجاد آمادگی در صنعت بیمه اقدامات فراوانی انجام شده است. اما مطالعات و انطباق با انتظارات مشتریان خود است. ب
هاي مورد  هاي سازمانی و مهارت یافته وجود دارد. همچنین آماده نبودن زیرساخت همچنان فاصله زیادي با کشورهاي توسعه

  عملکرد سازمان
  ایت مشتريرض

  سودآوري
  کارایی

 اثربخشی

  

 فناوري اطلاعات

  
 مدیریت  
  
  منابع انسانی 
  
  عوامل فرهنگی 
  
 عوامل سازمانی 
  
 يژتکنولو 
  
 محیطی عوامل 
  

  مزیت رقابتی
  قیمت / هرینه

کیفیت تحویل به 
  محصول - موقع

  نوآوري محصولات
 زمان ورود به بازار 

  منابع انسانی مدیریت

 منابع مالی
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توان گفت   ي پیش برود و مینیاز سبب شده است تا بلوغ صنعت بیمه از نظر استفاده از فناوري اطلاعات همچنان با کند
  کارگیري فناوري اطلاعات است. صنعت بیمه کشور هنوز در مرحله آمادگی براي به

، در این تحقیق به دنبال ویژه در صنعت بیمه هاي مختلف اقتصادي به عات در بخشتوجه به اهمیت نقش فناوري اطلابا
اساس ضمن بررسی ادبیات  گري هستیم. براین هاي بیمه ینهنقش این پدیده مهم درافزایش کارایی شرکت از طریق کاهش هز

، الگوي پیشنهادي براساس ترکیب بهینه فناوري اطلاعات با مدیریت، منابع مالی و موضوع و تحقیقات مرتبط در این حوزه
طور ویژه  ي بهگر هاي بیمه ن در کاهش هزینهشود که عملکرد سازما براساس این الگو مشخص می منابع انسانی ارائه گردید.

از سه عامل  وهمزمان براساس افزایش نقش و عملکردهاي فناوري اطلاعات محقق نخواهد گردید بلکه ترکیبی بهینه صرفاً
رقابتی ، رضایت مشتري و مزیت ، اثربخشیتواند موجب کارایی ی با فناوري اطلاعات میمدیریت، منابع مالی ومنابع انسان

هاي بیمه و توسعه خدمات نوآورانه  مندي از نقش فناوري اطلاعات در رشد کارایی شرکت حالت حداکثر بهره شود و دراین
  در بازار بیمه خواهد گردید.

هاي مورد  حلیل محتوایی دقیق از ارتباط بخشت ه در حوزه فناوري اطلاعات به عدمرسد بخشی از مسائل بازار بیم نظرمی به
یجاد ارتباط توان تاکید بر طراحی ساختارهاي لازم براي ا اساس نتایج تحقیق میاشاره در الگوي پیشنهادي مرتبط باشد که بر

  شود: شرح زیر پیشنهاد می برآن موارد به نهاد تحقیق ارائه نمود، علاوهترین پیش مهم عنوان بههاي مذکور را  درهم تنیده بین حوزه
  ربط هاي ذي ریق سازمانعات در صنعت بیمه از طجامعه با نقش فناوري اطلاآشنایی و آگاهی  - 
  اي هاي بیمه تلاش براي افزایش آگاهی و دانش مدیران و کارکنان شرکت - 
  رسانی و اقدامات تشویقی کاهش مقاومت کارکنان در برابر تغییر از طریق آموزش منطم و مداوم، اطلاع - 
  فرهنگ استفاده از فناوري اطلاعات گسترش  - 
  اي هاي بیمه بیمه مرکزي و شرکتا جایگاه فناوري اطلاعات در ارتق - 
  با فناوري اطلاعات اي هاي بیمه کردن ساختار شرکت هماهنگ - 
  کارگیري فناوري اطلاعات  هالمللی در ب هاي خارجی و بین ، سازمانسایر کشورهااي  بیمهثر از تجارب ؤاستفاده م - 
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