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ABSTRACT: 

Introduction: In the midst of the Fourth Industrial Revolution, which was initiated by the 

World Economic Forum in January 2016, the insurtech sector, or insurance technology, 

emerged with various new digital technologies. The ecosystem of the insurtech industry 

consists of users, insurance companies, digital technology firms, and government 

organizations. Platform-based business models have emerged as a key strategy for 

insurtech companies to offer innovative products and services. Despite the growing market 

interest in insurtech and the continuous increase in new insurtech services, there have been 

limited studies conducted on insurance platforms so far. Given the importance of the topic 

of adopting digital insurance technologies, conducting research to identify the factors 

influencing users' acceptance of digital insurance platform services and providing a 

framework to enhance the adoption of these platforms is necessary and essential. So far, 

most studies have focused on examining the factors affecting the acceptance of digital 

insurance platform services from the customers' perspective, while research on these 

factors from the viewpoint of insurance service providers has been very limited. Therefore, 

conducting a study to evaluate the perspectives of industry experts on the factors 

influencing users' acceptance of digital insurance platform services can reveal the main 

aspects related to the successful implementation of these services on both sides (i.e., 

customers and insurers). This research addresses an important gap in the studies by 

providing a framework specifically designed for the acceptance of platform-based business 

models in the insurtech sector, and for this reason, it is significant. The objectives of this 

research are: 1. Identifying the factors influencing user acceptance of digital insurance 

platform services in the insurtech sector. 2. Providing a framework for the acceptance of 

business models based on digital insurance platforms in the insurtech sector. 

Methods: The present research is applied in terms of its objective. The method of this 

study is qualitative. This method was chosen based on the nature of the topic, which 

involves an in-depth examination of the experiences and opinions of industry experts 

regarding the factors influencing the adoption of these platforms. The statistical population 

of this research includes experts and specialists in the insurtech field and the insurance 

industry. Purposeful sampling was used in this study. Additionally, snowball sampling was 

employed to identify the samples. Data were collected through in-depth interviews. The 

design of the interview questions was based on a review of the research background and 

theoretical literature to ensure that all key and important aspects of the research topic were 

adequately covered. In this study, interviews were conducted with 14 insurance industry 

experts. The interviews continued until theoretical saturation was achieved. The criteria 

for selecting experts included having at least five years of work experience in the insurance 

industry and familiarity with and mastery of insurtech and insurance platforms. In this 

research, thematic analysis was used to analyze the data. The coding of the collected data 

was carried out accurately using Nvivo software. The Cohen's kappa coefficient was used 

to measure reliability in this study. For this purpose, two interviews were randomly 

selected and given to a coder other than the researcher. After the coding of the interviews 

by this coder, the Cohen's kappa coefficient for these two interviews was found to be 0.64 

through the software. 

Result: In total, 384 initial codes were obtained from 14 interviews, which were then 

categorized into sub-themes and subsequently into main themes. The main themes included 

risks of using the platform, pricing of services on the platform, characteristics of platform 

users, governance practices by the platform, user experience of the platform, technology 

infrastructure, omnichannel marketing, and insurance culture development. Based on the 

identified themes, a framework for the acceptance of insurance platforms was designed. 

This framework consisted of 8 main dimensions and 35 sub-dimensions. All the 

dimensions obtained in the research framework were derived from interviews conducted 

with industry experts in insurance. 

Conclusion: In this research, the factors influencing the acceptance of insurance platforms 

were identified through interviews with industry experts. One of the significant factors 
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affecting customer acceptance was the risks they considered when using the platform. 

These risks have a negative impact on the acceptance of insurance platforms. The most 

important of these risks are customers' concerns about the security of personal information, 

their lack of trust in online shopping, and their inability to make decisions.  The second 

factor is trust in the platform. One of the key elements that builds customer trust is 

recommendations from other users. Additionally, having strong support from the platform 

plays a significant role in establishing trust. The next issue is the cultural promotion of 

insurance. Many individuals still lack awareness of insurance platforms. Furthermore, 

various insurance products available on these platforms are not frequently purchased by 

individuals, indicating a weakness in the insurance culture in the country. The marketing 

activities carried out by a platform play a significant role in its recognition. The most 

important of these activities are advertising on social media and television commercials. 

The user experience of customers when using insurance platforms is crucial for their 

acceptance. The key factors that contribute to creating a desirable user experience are the 

use of artificial intelligence and an attractive platform design. User characteristics are 

another influential factor in the acceptance of platforms. According to the results obtained, 

younger individuals with high decision-making power and a willingness to take risks show 

a greater tendency to use insurance platforms. The next factor is the pricing of services on 

the platforms. Platforms offer more discounts compared to physical agencies, which leads 

to attracting customers. The final factor is the technological infrastructure, with internet 

speed in the country being the most important subset. Slow internet speeds can reduce the 

likelihood of customers making online purchases. 
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پذ مبتنکسب  یهامدل  رش یچارچوب  در    یوکار  پلتفرم  بر 

 فناوری بیمه 

 یپژوهش-یمقالة علم 

 1403آذر  17: تاریخ دریافت 3فرزان خامسیان، *2معصومه حسین زاده شهری، 1مژگان بنار
 1404 نیفرورد 16 تاریخ پذیرش:

 

 چکیده: 
مهم،   بیمه به عنوان یک نوآوریدیجیتال های پلتفرم تحول دیجیتال در صنعت بیمه با ظهور مقدمه: 

شده در  ا وجود مطالعات انجامبانداز جدیدی را برای ارائه خدمات به مشتریان ایجاد کرده است.  چشم
ویژه در ، به بیمهدیجیتال  پلتفرم  پذیرش  طور خاص به  حوزه پذیرش فناوری، تحقیقات جامعی که به 

ها توسط کاربران، مستلزم شناسایی دقیق عواملی است  پذیرش این پلتفرم.  بپردازد، محدود است  ایران
های  پذیرش پلتفرمعوامل مؤثر بر  شناسایی    گذارد. این پژوهش با هدفها تأثیر میآن  پذیرشکه بر  

 انجام شده است. ها و ارائه چارچوب پذیرش آنبیمه دیجیتال 

است.  کیفی    ،در این پژوهشروش تحقیق  نظر هدف، کاربردی است.  این پژوهش از  روش شناسی:  

پژوهش از نوع هدفمند    گیریروش نمونه .  شده است  استفاده  مضمونروش تحلیل  ها از  برای تحلیل داده
ساختاریافته با خبرگان صنعت بیمه گردآوری شده و  مصاحبه نیمه  41های پژوهش از طریق دادهاست. 

بازبینی و استخراج  مراحل تحلیل شامل کدگذاری اولیه،  دند.  ش  کدگذاری Nvivo افزاربا استفاده از نرم
 . است اصلیفرعی و  مضامین

نتایج پژوهش نشان داد که پذیرش  کد بدست آمد.    384ها، درمجموع  بعد از کدگذاری مصاحبهها:  یافته 

براساس   دارد.  قرارفرعی    مضمون  35همچنین  و    اصلی  مضمون  8تحت تأثیر    ،بیمهدیجیتال  های  پلتفرم
 های بیمه طراحی شد. بدست آمده، چارچوب پذیرش پلتفرم مضامین

یکی از  های بیمه بررسی شدند.  در این پژوهش، عوامل کلیدی موثر بر پذیرش پلتفرمگیری:  نتیجه

آن  که  است  هایی  ریسک  مشتریان،  پذیرش  در  موثر  نظر  عوامل  در  پلتفرم  از  استفاده  هنگام  به  ها 
  اعمال حکمرانی توسط   ،دیگرهای بیمه دارند. عامل  ها تاثیر منفی بر پذیرش پلتفرمگیرند. این ریسکمی

ی کاربران دیگر است.  شود، توصیهپلتفرم است. یکی از موارد مهمی که باعث جلب اعتماد مشتریان می
دارد. اعتماد  ایجاد  در  زیادی  نقش  پلتفرم،  توسط  قوی  پشتیبانی  داشتن  بعدی،  همچنین  مورد 

افرادفرهنگ از  بیمه است. بسیاری  به پلتفرم  ،سازی  ندارند.  هنوز نسبت  بیمه شناختی  همچنین  های 
ی ضعف  دهندهشوند که نشان ها نیز خیلی توسط افراد خریداری نمی های مختلف موجود در پلتفرم بیمه

، نقش زیادی در شناخته شدن چنل(کاناله)امنیهمه استفاده از بازاریابی  است.    فرهنگ بیمه در کشور
تجربه   های اجتماعی و تبلیغات تلویزیونی هستند.ها، تبلیغات در شبکهکانالترین این دارد. مهم پلتفرم

ترین  ها دارد. مهمهای بیمه، نقش مهمی در پذیرش آنکاربری مشتریان به هنگام استفاده از پلتفرم
مواردی که در ایجاد تجربه کاربری مطلوب نقش دارند، استفاده از هوش مصنوعی و طراحی پلتفرم 

ها است که براساس نتایج بدست  های کاربران، عامل بعدی موثر بر پذیرش پلتفرمویژگی هستند.جذاب  
تصمیم قدرت  با  جوانتر  افراد  از  آمده،  استفاده  به  بیشتری  تمایل  پذیر،  ریسک  و همچنین  بالا  گیری 

میپلتفرم نشان  بیمه  پلتفرم دهند.های  در  خدمات  قیمت  بعدی،  پلتفرم مورد  است.  به ها  نسبت  ها 
،  عامل آخر شود.دهند که منجر به جذب مشتریان میهای فیزیکی، تخفیفات بیشتری ارائه می نمایندگی
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اینترنت در کشور است. سرعت پایین زیرساخت فناوری است که مهم ترین زیرمجموعه آن، سرعت 
 تواند باعث کاهش انجام خریدهای آنلاین توسط مشتریان شود.اینترنت می 

 بیمه  فناوری ،مضمونتحلیل   های بیمه،پلتفرم بیمه،دیجیتال پلتفرم پذیرش های کلیدی: اژهو
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 مقدمه  -1

 یدهها با سامانبانک .شودیم  شناخته  کشور  هر   یاقتصاد   ارکان  نیتراز مهم  یکیبه عنوان    یبانکدار  در عصر حاضر

  و  شرفتیتر کرده و به توسعه بازارها و پرا آسان  یها، روند مبادلات تجارپرداخت  و  هاافتیدر  ان یجر  تیریو مد

عرضه و    بین  یعنوان پل ارتباطبه  یاساس   ینقش  رانیدر اقتصاد ا  یبانک  حوزه.کنند یم  کمک  یاقتصاد   ییشکوفا

 یسادگبه تواندیدر عملکرد آن م یناکارآمد  ای حوزه نیهرگونه ضعف در ساختار ا .کندیم فایا یمنابع پول یتقاضا

  تحت   شدت  به  امروزی  تجار  طیمح  همچنین(  Rastgoyan,2024)  .اقتصاد شود  ی هاحوزه  ریاختلال در سا  سازنهیزم

قرارگرفته   مشتریانی  ازها ین  و  ها  درخواست  مداوم  رییتغ  وی  تکنولوژ  سریع  راتییها،تغ  شرکت  انیم  رقابت  ریتأث

  سرمایه  جذب  با  کهباشد  فعلی می  قرن  در  توسعهحائزاهمیت    عوامل  ازی  یک  همی  گذار  وسرمایه  یصنعت مال  است.

 Gheisari et)  انجامدی  می  اقتصاد  مولدی  ها  بخش  به  آنها  هدایت  به  سرمایهی  بازارها   توسط  مردمی  ها

al.,2021با   مشتریان   به   زیادی  بایستی توجه  خدماتی  صنایع  ویژه   به   بازارها  در  رقابت  شدت  توجه به   (.از طرفی 

ها، بانک  ی ریپذحفظ بقا و رقابت  یبرا  اما.(Hasheminia,2023نمایند)  آنان تلاش   وفادارسازی  جهت  در  و  داشته

مشتر  ها،نه یهز  تیریمد ب  قیتشو  ان، یحفظ  تعامل  به  تام یآنان  امنیشتر،  و   ت،ین  از خدمات،  استفاده  در  سهولت 

شعبه  یامجموعه  یارائه در  خدمات  و  محصولات  از  اهم  ،یبانک  یها گسترده  است  ییبالا   تی از   .برخوردار 

(Asgarnejad Noori et al.,2021    ی .)کند، برند است.    تیه را تقویتواند بازار سرمایکه م   یی ن ابزارهایاز مؤثرتر  یک

غالب،   یها میو پارادا یپاسخ به الزامات رقابتها، در ان و بانک یمشتر  نین از ارتباط بینو یعنوان شکلبه یبرندساز

 (. Abbaszadeh et al.,2020) تکرده اس دایپ یصنعت بانکدار یابیدر بازار یاژهیو گاهیجا

، فراتر از فروش است  ابیبازار  کی  یهدف اصل  نوین؛   ابعاد   در  یافتن رقابت  شدت  و  سنتی  اقتصاد  از  گذر   با  طرفی  از

  Fahy)  دکنین را دنبال مایمشخص از مشتر   یبرند خاص و گروه  ک یان  یم  داریتعهد پا  کی  جاد یت ایو در نها

Jobber,2019لذا تبیین کننده  از   یکی  به عنوان   میتوان   را   برند  ترجیح  (.  ترین    مشتریان   خرید  قصد  های  اصلی 

  دارند   تمایل  آنها  که  جایی  است،  کننده  مصرف  ارزیابی  نتیجه  برند  ترجیح    (.Pirjomadi et al.,2022نمود)  معرفی

  یک   عنوان  به   برند   ترجیح  این،  بر   علاوه  .  کنند  ایجاد  خرید  قصد  و  کنند  انتخاب  دیگر   برندهای  بین   از  را   برند  یک

 دهدمی  نشان  تجاری  نام  یک   به  نسبت  را  خریدار  نگرش   که  شود   می  گرفته  نظر   در  کننده  مصرف  رفتار  گرایش

(Chung,2020؛ Ebrahim et al,2016)   استفاده   به  کنندگان  مصرف  تمایل  عنوان  به  توان  می  را  برند  ترجیح  بنابراین  

  مصرف  .( Clarence & Keni,2022کرد)  تعبیر  دیگر  برندهای  با  مقایسه  در  خاص  برندهای  از  محصولات  انتخاب  و

 ( Liebl,2021) شود رقباء به  نسبت برند یک ترجیح و انتخاب  به منجر  میتواند برند یک از دریافتی ارزش  با کننده

رگذار یعوامل تأث  یبرخ  .است  مختلف   عوامل  ازی  بیترک  برندها،  یا   تلا محصو  به  نسبت   کنندگان  مصرف  حاتیرجت

 یکه برخ  یدر حال  رند،یگیو دوام نشأت م  متیمحصول مانند ق  یهایژگیکنندگان از ومصرف  یریگمیبر تصم

 ی برا .ها و سطح درآمد قابل تصرف وابسته هستنداهداف، نگرش   ریکنندگان نظمصرف  یات فردیگر به خصوصید

هولت  س  ت،یامن  نیان، تأمیمشتر  بینه، حفظ و ترغیت هزیرید بر مدیها باشعب بانک  ،یکنون  یرقابت  یبقا در فضا

 دیاز د.  (  Asgarnejad Noori et al.,2021از محصولات و خدمات تمرکز کنند)  یاگسترده   فیاستفاده و ارائه ط

 رییبه تغ  یمشتر   کیمتقاعد کردن    یپررقابت امروز  یو در فضا  رسندیها مشابه به نظر متمام بانک   ان،یمشتر

کارمندان آن عملکرد    ایشود    لیتعط  یامحتمل است که شعبه  یتنها زمان  یریی تغ  نیچن .بانک خود دشوار است
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عرضه    یمشابه  بی که محصولات رق  ییبازارها  ریمانند سا .دور باشند  یااز رفتار حرفه  اینداشته باشند    یمطلوب

 Ghaboli)  .کرد  دیتأک  زیمتما  یاید بر مزایتمرکز صرف بر محصول، با  یجا  به  زین  یشوند، در عرصه بانکداریم

et al.,2019  . )حفظ    یو تلاش برا  دیجد  انیمشتر  یجذب حداکثر  یرقابت تنگاتنگ، هدف اصل  طیمح  ن یدر ا

 ییرقابت موجود، شناسا  یبالا   زانی شده و مارائه  ی، با توجه به شباهت خدمات بانکنیبنابرا .است  یفعل  ان یمشتر

.  باشدمی  حائز اهمیتار  یبانک خاص بس  کیها به انتخاب  آن  میلکنندگان و  مصرف  حاتیترج  جادیعوامل مؤثر بر ا

ان  یص مناسب منابع، مشتریران خود قرار دهند تا با تخصیمد  اریاخت  در  یدیدارند اطلاعات مف  احتیاجها  ، بانکلذا

 نمایند. تیریمؤثر مد شکلخود را در طول چرخه عمرشان به  

  با   گذار بوده و    اثر  برند  ترجیح  بر  زیادی  عوامل  آمده،  به عمل  تحقیقات  شکاف پژوهش در این است که براساس 

 متغیرهای  از   برخی  همین جهت  به  و  شده  تمرکز  عوامل  از  برخی  بر  صرفاً  مطالعات پیشین  از  یک  هر  در  حال  این

 حوزه، این در اولیه و مطالعات  بررسی ها براساس  همچنین . است شده پرداخته آنها  کمتربه یا مانده مغفول اثرگذار

عوامل رقابتی ،استراتژیک،عملکردی همچنین    عوامل جمعیت شناختی در کنار عوامل روانی و رفتاری مشتریان و

 در  انتخابی  ترجیحات  ایجاد  باعث  که  عواملی  و  بانکها  انتخاب  در بر  اثرگذار  جمله عوامل  و بازاریابی ،زیرساختی از

گرفته و نوآوری عملی این پژوهش در آن است که این عوامل کمتر مورد توجه   قرار  توجه  مورد  کمتر  شود،  می  آنها

قرار گرفته را بصورت ویژه مورد بررسی قرار می دهد. همچنین از جمله نو آوری های  نظری  در این پژوهش آن 

توجه به ظرفیت های   با   های بانکیقابلیت  جهت توسعه  در  زیربنایی  و  چارچوب  است که  این پژوهش می تواند

 دیگر  طرفی  واز  کرده    کمک  حوزه  این  نظری  مبانی  تکمیل  و از طرفی به  گرفته    قرار  آن در جهت ترجیح برند

 بانکداران   و  مشتریان   برای  را  عملی  های  بینش  گرفته و  قرار  ذیربط  شرکتهای  و  مدیران   برای  راهی  نقشه  میتواند

همچنین دلیل اهمیت این   .دهد  می  ارائه  هستند،  خود  رقابتی  مزیت  افزایش  دنبال  به  که  تجاری  های  بخش  و

 یاز عملکرد مال  یمختلف  یهابا جنبه  یمیمستق  رابطهبانک    کی  انیمشتر  یماندگار  پژوهش از آن جهت است که  

ها دارد. به  نهیسهام و کاهش هز  متیق  شیسود حاصل از فروش، رشد سهم بازار، افزا   ه،یبازگشت سرما  ریآن، نظ

ارتباط مؤثر با    یتنها برقرارنه  ،یاطلاعات  شرفتهیپ  یها روش   و  هایفناور  از  یری گبهره   با   دیبا  هابانک   ل،یدل  نیهم

ارائه خدمات به   دار یتا از منافع پا ندیتلاش نما ز یروابط در بلندمدت ن ن یحفظ ا یکنند، بلکه برا ت یرا تقو ان یمشتر

و    کندیم  فایا  ریمس  نیدر ا  یدیکل  یبرند نقش  حیتوجه به عوامل مرتبط با ترج  ن، یبرخوردار شوند. همچن  انیمشتر

بابانک ا  دیها  بر  با مشتر  مدتیموضوع، روابط طولان   نی با تمرکز   مداوم   یسودآور  به   یابیدست  یبرا  را  انیخود 

  گاه یکنند، معمولًا جا راضیخودشان را  انیمختلف مشتر یبا اقدامها کنندیکه تلاش م ییسازمان ها .کنند تیتقو

 تازه  یجذب مشتر  نه یکه هز  در نظر داشتن این مسئله با    .همچنینکنند    یجاد میا  های در ذهن مشتر  یمطلوب تر

انجام   انیمشتر  حاتیترج  ییشناسا  به منظور  ی، لازم است اقدامات باشدمی  یفعل  انیمشتر  یاز نگهدار  شتریمعمولًا ب

شده و شباهت خدمات ارائه لیبه دل ،یبه حداقل ممکن برسد. در حوزه بانکدار ای ابدیکاهش  زش یر زانیشود تا م

 بانک  کی  انتخاب  به  هاآن  لیتما  و  انیمشتر  حاتیترج  جادیا  به  منجر  که  یعوامل  یبررس   ها،بانک  نیب  دیرقابت شد

ها بانک   رانیمد  اریاخت  در  یکاربرد  و  لازم  اطلاعات  است  یضرور   رو،نیازا .دارد  یاریبس  تی شود، اهمیم  خاص

  ن یها در ابانک   ی بقا  یبرا .کنند  تیریمد  یدرست به   را  خود   ان یمشتر  منابع،  نهیبه   صیتخص  با  بتوانند  تا  رد یقرار گ

  از  استفاده سهولت ت،یامن یارتقا ،یمشتر بیترغ و حفظ ها،نه یهز تیریمد بر  د یبا زین یبانک شعب ،یرقابت  یفضا
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بر این اساس سوال اساسی که محقق .باشند داشته تمرکز خدمات و محصولات از یاگسترده  فیط ارائه و خدمات

به دنبال یافتن پاسخی مناسب برای ان است عبارت است از: عوامل موثر بر ترجیح برند بانک با توجه به قابلیت 

 های بانکی و ویژگی های مشتریان کدامند؟

 پژوهش پیشینه و نظری مبانی -2

 بیمه .2-1

برابر ر  کی  ،مهیب مبلغ مشخص  سکیحفاظت در  پرداخت  با  ب  یاست که  نام حق   نی. اشودیم  یداریخر  مهیبه 

 مه یو شرکت ب  کندی شده فراهم م  مهیببرای  مطالبه خسارت در صورت وقوع حادثه    یبرا  یحق قرارداد  ،حفاظت 

پرداخت کند. چن  ،یاحادثه   نیکه در صورت وقوع چن  کندیرا متعهد م را  به   یبرا  یتعهدات   نیخسارت  پرداخت 

بیمه نقش حیاتی در مدیریت و  . (Perticone et al., 2023)را به دنبال دارد یقابل توجه یهاتیمسئول گذاران،مهیب

صنعت   .(Dubey et al., 2023)حال افزایش استآن در  کند که عدم قطعیت در  انتقال ریسک در دنیایی ایفا می 

های دیجیتال و تغییر انتظارات های سریع در فناوریبیمه در آستانه تحولی بزرگ قرار دارد که ناشی از پیشرفت

های  های جدید در روش تحول دیجیتال فقط به معنای استفاده از فناوری.  (Braun & Jia, 2025مشتریان است)

 . (Braun & Jia, 2025)ی ارزش به مشتریان استی ارائهی تحول اساسی در نحوهدهندهبلکه نشان   قدیمی نیست،

 (اینشورتکفناوری بیمه ).2-2

فناوری    به ظهور  بیمه منجر  اینشورتک  تحول دیجیتال در صنعت  یا   ، یمتماد  یهاسال  یبرا  .شده استبیمه 

  لیبه دل  نیامر همچن  ن یها بوده است. ابخش  نیکارتراز محافظه   یکیمقاومت کرده و    رییدر برابر تغ  مهیصنعت ب

 Boyer)  کلان بوده است  هی به سرما  ازیمحصولات ارائه شده و ن  یدگیچیپ  رانه،یاز مقررات سختگ  یموانع ورود ناش

& Nyce, 2010.)  ی نیادیبن  ریی است که منجر به تغ  ین یسنگ  یگذار هیدر حال انجام سرما  مهیحال، صنعت بن یبا ا 

 Albrecherگذاردیم  ریتأث  یها و روابط مشترداده  تیریمد  ندها،یمحصولات و فرآ  ،یکه بر فرهنگ سازمان  شودیم

et al., 2019)  .)ها(  به عنوان استارتاپ  بیمه  هایفناوری)  دیجد  یورود رقبا   ان،یمشتر  یدر تقاضا  راتییتغ  لیبه دل

فزا فشار  بازساز  ازین  گرانمهیب  ،یساز یتالیجید  ندهیو  د  یبه  کاهش شکاف   ,.Greineder et al)دارند  تالیجیو 

  ی تلق  تیاولو  کیرا به عنوان    یسازیتالیجیدر د  یگذاره یدر حال حاضر، سرما  گرانمهیاز ب  یاندهیتعداد فزا(.  2020

  تالیجید  یهایفناور  رش یدر پذ  نه،یو هز  یلیمیمقررات، ب  لیبخش به دل  نیا  نکهیتوجه به ا  بابه خصوص    کنند،یم

به    مهیاست که بخش بقابل درک  (.  Watson, 2017)عقب مانده است  یخود در خدمات مال  انینسبت به همتا

را به عنوان هر   فناوری بیمه توانمی(. Sosa & Montes, 2022)متحول شده است  فناوری بیمه  ریتأث  جهیعنوان نت

پ و همچنین  اافزار، هر برنامه، پلتفرم یا استارتتواند به نرمریف کرد که مینوآوری مبتنی بر فناوری در بخش بیمه تع

های  استفاده نوآورانه از فناوریفناوری بیمه،    .(Braun & Schreiber, 2017داشته باشد)محصولات و خدمات اشاره  

 Sosa Gómezبخشد)پیشرفته است که کیفیت کالاها و خدمات را در سراسر زنجیره ارزش صنعت بیمه بهبود می

& Montes Pineda, 2023)  .های مبتنی بر فناوری تلقی شوند که تحول  باید به عنوان نوآوری  های بیمهفناوری

 ,Sosa & Montesاند)و ارتقا داده کرده  محور، تسریع  بخش بیمه را از ساختار سنتی به یک اکوسیستم پویای مشتری 



 

 95 )بنار و همکاران(  مهیب یبر پلتفرم در فناور یوکار مبتنکسب یهامدل رشیچارچوب پذ

بیمهامروزه    . (2022 ارائه    به   فناوری  برای  بازار،  غیرسنتی  و  سنتی  بازیگران  توسط  فناوری،  از  استفاده  عنوان 

محور، بهبود بازاریابی و توزیع محصولات بیمه، بهبود مراحل ارزیابی ریسک و های مبتنی بر داده و مشتریحلراه

مدل در  نوآوری  و  ریسک  کسبمدیریت  مفهومهای  سنتی،  بیمه  میوکار    . (Xu & Zweifel, 2020)شودسازی 

بیمه فعالیتمی  فناوری  در  را  نوآوری  فناوری و شیوههای  تواند  ترکیب  از طریق  بیمه،  پذیر  سنتی  انعطاف  های 

دهدکسب ارتقا  بیمه  . (Liu et al., 2023)وکار،  انعطاف  استهایی  طرح   شامل  فناوری  سازی  تر، شخصیپذیرکه 

(. به جای الزام افراد به امضای قراردادهای بلندمدت، Saidat et al., 2023تر هستند)تر یا قابل انتقال تر، موقتشده

ارائه بیشتر تمایل دارد پوشش فناوری بیمه نیازهای خاص در یک دوره زمانی مشخص  های تخصصی را برای 

منجر به  های بیمه موجود،  با متمایز کردن خود از شرکت  فناوری بیمه،های  استارتاپ  (.Saidat et al., 2023)دهد

ها با ارائه محصولات سفارشی و بهبود ارتباط و روابط با مشتریان با استفاده از . آناندشدهصنعت بیمه  در  نوآوری  

به عنوان رقبای جدید،   هااین استارتاپ .(Sosa & Montes, 2022اند)های پیشرفته، به موفقیت دست یافتهفناوری

-Manta, 2021; Njegomir & Demko)اندهای بیمه سنتی و رشد اقتصادی داشتهتاثیر قابل توجهی بر شرکت

Rihter, 2023) . 

 وکار . مدل کسب2-3

توصیفی از یک سازمان و نحوه عملکرد آن سازمان در دستیابی    ،وکار در سطح بسیار کلی و شهودی، مدل کسب

اجتماعی تأثیر  رشد،  سودآوری،  )مانند  خود  اهداف  کسب  .(Massa et al., 2017)است  ،...(به  مدل   ، وکاریک 

آورد و به مشتریان  کند، آن را به دست میی روشی است که یک شرکت از طریق آن ارزش ایجاد میدهندهنشان

گیری در چهار حوزه وکار شامل تصمیمهای کسبتوافق کلی بر این است که مدل   .(Teece, 2010)دهدارائه می

)ایجاد  چگونه سازماندهی شود  ،)ارائه ارزش(  به چه کسی ارائه شود ،چه چیزی ارائه شود )ارزش پیشنهادی( :شوند

 ,Morris et al., 2005; Osterwalder et al., 2005; Teece)(ارزش   دریافتارزش( و چگونه درآمد کسب شود )

تأثکسب  یها بر مدل  یسازیتالیجید   .(2010 های  یکی از نوآوری.  (Amit & Zott, 2010) گذاشته است  ریوکار 

دیجیتالی توسط  شده  معرفی  فعالیتاصلی  وابستگی  کاهش  بوده  سازی،  فیزیکی  عناصر  به  تجاری  های 

ای بر  وکار نوظهور به طور فزایندههای کسبدر واقع، مدل. (Caputo et al., 2021; Erevelles et al., 2016) است

هستندزیرساخت مبتنی  دیجیتال  شرکت  (Warner & Wäger, 2019)های  از  جدیدی  اشکال  عنوان  و  به  ها 

های دیجیتال در حال توسعه هستند که به عنوان یک مرکز بین خریداران و فروشندگان در تبادل کالاها و پلتفرم

  .(Velu, 2015)کنندخدمات عمل می

 1. پلتفرم 2-4

های مختلفی از کاربران را در تعامل و اند که گروهظهور کرده  یوکارهای پلتفرمی به عنوان بازارهای آنلاینکسب

اطلاعات یا  خدمات  کالا،  می   ،تبادل  دیجیتال،  پلتفرم .  (Rietveld & Schilling, 2021) کنندتسهیل  یک    های 

ها امکان کنند و به آنسیستم خلق ارزش هستند که بازیگران را در حول یک فعالیت یا نیاز به هم متصل می

 
1 Platform 
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و استفاده کنند و برای یکدیگر ارزش مشترک  دهند  د تا همکاری کنند، منابع را به طور کارآمدتری تخصیص  ندهمی

کنند پلتفرم   . (Dufva et al., 2017)خلق  می اغلب  عمل  فروشندگان  و  خریداران  بین  واسطه  عنوان  به  کنند.  ها 

کنند،  ها برای رسیدن به مشتریان استفاده می وکارهایی که از پلتفرمکسبها به موفقیت طیف وسیعی از  موفقیت آن

ها قابل تکامل هستند، به  های پلتفرمی این است که آن یک ویژگی مهم سیستم  .(Gawer, 2022)گره خورده است

ظهور و رشد   .(Gawer, 2010)توانند خود را با تغییرات غیرمنتظره در محیط خارجی سازگار کننداین معنا که می

امکان تعامل و تبادل کالاها و خدمات به صورت مجازی بین افراد مختلف و بسیاری را فراهم    ،های دیجیتالپلتفرم

بیشتر همکاری  برای  فرصتی  نتیجه  در  و  است  است  و  کرده  کرده  ایجاد   ;Ameri et al., 2020)توانمندسازی 

Graham et al., 2017)  . بین طرف تعامل  بر تسهیل  پلتفرمعلاوه  کاربر،  موتورهای های  عنوان  به  ها همچنین 

 ;Gawer, 2011)ها بسازندتوانند محصولات و خدمات مکمل را بر روی آن ها می کنند که شرکتنوآوری عمل می 

A. Srinivasan & V. N. Venkatraman, 2018) .   

 2وکار مبتنی بر پلتفرم های کسب. مدل2-5

های سنتی، در تلاش هستند تا ها تا شرکت، از استارتاپهاانواع شرکتها،  با توجه به محبوبیت روزافزون پلتفرم

وکار پلتفرمی در حال رشد  های کسبعلاقه به مدل   .خود ادغام کنند  وکارکسبهای  های دیجیتال را در مدلپلتفرم

ها ارزش را نه از طریق یک سری خطی فعالیت  ،های دیجیتالوکار سنتی، پلتفرمهای کسباست زیرا برخلاف مدل

می شناخته  ارزش  زنجیره  عنوان  به  که  تا خروجی،  ورودی  ارزش از  یک شبکه  از طریق  بلکه  اتصال    ، شود،  با 

واسطهطرف سرویس  یک  کردن  فعال  برای  دیجیتال  پلتفرم  یک  طریق  از  بازار  مختلف  ایجاد ،  گریهای 

وکار پلتفرمی را هایی که مدل کسبشرکت  امروزه.  (Täuscher & Laudien, 2018; Wirtz et al., 2019)کنندمی

   .(Srinivasan, 2023)اندکنند، از نظر مقیاس و عملکرد )ارزش بازار( بر جهان تسلط یافتهاجرا می

 وکار مبتنی بر پلتفرم در صنعت بیمه های کسب. مدل2-6

محور  های نوپای فناوریاز یک طرف، شرکت  .فعالیت دارند در حال حاضر به طور گسترده در صنعت بیمه  ها  پلتفرم

های مقایسه قیمت،  سایتهایی مانند وبها معروف هستند و همچنین سایر واسطهدر صنعت بیمه، که به اینشورتک

در بسیاری از موارد، این بازیگران    .شوندوکار نوآورانه، وارد بازار بیمه می های کسبها، راهکارها و مدلبا ارائه برنامه 

های  و از این رو، ویژگی  نمایندها را تسهیل میکنند، تراکنشگری میهای بیمه و مشتریانشان واسطهبین شرکت

میپلتفرم نشان  خود  از  را  شرکت.  (Pousttchi & Gleiss, 2019)دهندها  بین  گرفتن  قرار  با  و آنها  بیمه  های 

از سوی دیگر،    .گذارندهای گوناگون بر خلق ارزش و تعامل مشتریان تأثیر میشیوهکنندگان یا مشتریان، به  تأمین

های فناوری اطلاعات خود، کسب دانش فنی، خدمات و سایر  های بیمه سنتی به منظور بهبود زیرساختشرکت

هایی از صنایع های بیمه یا همکاری با شرکتتوزیع یا فروش محصولات، همکاری با سایر شرکتخارجی،    منابع

   .(Pousttchi & Gleiss, 2019دهند)ها را توسعه میکنند یا آن ها استفاده میاز پلتفرم ، دیگر

 
2 Platform-based Business Models 
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های بیمه فراهم هایی برای شرکتهای دیجیتال بیمه به عنوان یکی از نمودهای بارز فناوری بیمه، فرصتپلتفرم

به عنوان  ها  این پلتفرم   .نیازهای متغیر مشتریان پاسخ دهندهای مدرن، به  گیری از فناوریاند تا بتوانند با بهره کرده

تکامل دیجیتال این صنعت را به طور قابل و   دنکنهای بیمه عمل میابزاری محوری برای تحول دیجیتال شرکت

پلتفرم  با  .(Liu et al., 2024)بخشندای سرعت میملاحظه ابزارها و  بیمهپذیرش  دیجیتال،  توانند گران میهای 

تری را به مشتریان ارائه  تر و شفافهای عملیاتی را کاهش دهند، کاغذبازی را حذف کنند و خدمات سریعهزینه

 . (Amnas et al., 2025)دهند

 . پذیرش فناوری 2-7

گیری در مورد پذیرش یا رد ای کاربران، تصمیمحرفهبا توسعه روزافزون فناوری و ادغام آن در زندگی شخصی و  

به طور    ،های جدیدبا توجه به اینکه فناوری.  (Marangunić & Granić, 2015)آن همچنان یک سوال باز است

تأثیر میای در جنبه فزاینده این نوآوریهای مختلف زندگی  از  استفاده کاربران  ها  گذارند، درک نحوه پذیرش و 

این سوال  . (Xue et al., 2024)ضروری است بررسی  به  به    ، در چند دهه گذشته، علاقه جامعه تحقیقاتی  منجر 

 . (Marangunić & Granić, 2015)توسعه تعدادی نظریه و مدل پذیرش فناوری و استفاده موثر از آن شده است

 فناوری بیمه . پذیرش 2-8

شرکت بین  رقابت  سریع  رشد  دلیل  شرکتبه  فناوری،  در  پویا  تغییرات  و  صنعت  در  بیمه  باید  های  بیمه  های 

کنند  رقابتی کسب  مزیت  تا  کنند  اصلاح  را  تشخیص    هایشرکت.  (Ching et al., 2020)محصولات خود  بیمه 

مشتریان   و  تواند کارایی کار را بهبود بخشد، جرایم کلاهبرداری را کاهش دهدمی فناوری بیمه اند که پذیرشداده 

حال، نرخ کند پذیرش تحول دیجیتال  با این   . (Ching et al., 2020)های توزیع جدید جذب کندرا از طریق کانال 

های قدیمی و  عمدتاً به دلیل تغییرات سریع فناوری، مقررات سختگیرانه، سیستم  ،های بیمه موجودتوسط شرکت

های های بیمه سنتی در ابتدا کند بودند تا فناوریاگرچه شرکت.  (Ching et al., 2020) های منسوخ استزیرساخت

  نشانمطالعات اخیر    د.انخود ادغام کنند، اما اخیراً شروع به انجام این کار کرده   وکارکسب  هایجدید را در مدل 

ها را از نظر امنیت و حفاظت در  دهند که مشتریان هنوز آماده ترک ارائه دهندگان بیمه سنتی نیستند، زیرا آنمی

-world)شهرت برند و تعامل شخصی ارزش زیادی قائل هستند  برایها  دانند. آنبرابر کلاهبرداری قابل اعتمادتر می

insurance-report, 2019).  

 

 پیشینه پژوهش 

با استفاده    مه یصنعت ب  یک یخدمات الکترون  یل یموبا  رش یعوامل مؤثر بر پذ  لیتحل  "محمدی، در پژوهشی با عنوان  

  مه یصنعت ب  یکیدر خدمات الکترون  ل یموبا  کاربرد  رش یعوامل مؤثر بر پذ  ییشناسابه    "یشبکة فاز   لیتحل  ندیاز فرا

و   یابیارز  ت،یو درنها  (TPB)  شدهی  زیررفتار برنامه  ةیو نظر  (TAM)  یفناور  رش یچارچوب مدل پذ  به  باتوجه

از متخصصان حوزة  جامعه.  (Mohammadi,2019)پرداخت  عوامل   نیا  یبندرتبه این پژوهش، گروهی  آماری  ی 

شرکت مدیران  نیز  و  الکترونیک  بیمهبازاریابی  جمعهای  برای  بود.  آزمودنیای  این  از  اطلاعات  از آوری  نیز  ها 
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داده ی ساختهپرسشنامه  تحلیل  استفاده شد.  پرسشنامه ی محقق  این  از  تکنیک های حاصل  از  استفاده  با  نیز  ها 

عوامل در پذیرش موبایلی خدمات الکترونیکی    نتایج حاصل نشان داد تأثیرگذارترینتحلیل شبکة فازی انجام گرفت.  

 اند.شده و سپس به ترتیب اعتماد، امنیت، تأثیرات اجتماعی و هزینهشده و سود درکصنعت بیمه، ریسک درک

عوامل    یبه بررس   "(نشورتکی)ا  مهیب  یفناور   رش یپذ  یالگو  یطراح"با عنوان    پژوهشی در    پارسامنش و همکاران

بر پذ ب  انیمشتر  یاز سوبیمه    ی فناور  رش یمؤثر  ا  (Parsamanesh et al, 2021).  پرداختند  مهی و صنعت    ن یدر 

مؤثر بر    ید یعوامل کل  مه،یبا خبرگان صنعت ب  قیمصاحبه عمابزار  با استفاده از  و    ادیمطالعه، ابتدا به روش داده بن

روش    ییشناسا  مهیب  ی فناور  رش یپذ از  سپس،  براISM)  یریتفس-یساختار  مدلسازیشد.   ی الگو   یطراح   ی( 

متغیرهای که  دادمطالعه نشان  نیا یهاافتهی  استفاده شد. شده ییعوامل شناسا  نیو روابط ب بیمه یفناور رش یپذ

دارند. در   مهی ب  یفناور  رش یدر پذ  یو مستقل  یدی و عملکرد، نقش کل  یتوسعه فرهنگ  ،یبخش  تیمشروع  ت،یحما

قرار دارند.  یاصلمتغیرهای   ریوابسته، تحت تأثمتغیرهای به عنوان  دیخر یایاعتماد و مزا ،یهمکار  مت،یمقابل، ق

پ  تیمحدود  ن،یهمچن عنوان    یدگیچ یو  اصل  نیب  یانقش واسطه  ،یوندیپمتغیرهای  به  ا  یعوامل  وابسته    فا یو 

 . کنندیم

عنوان  جاودانی   با  پژوهشی  در  فناور یپذ  یابیارز"گندمانی  مدل   یمبتن  کی الکترون  مهیب  یهابازارگاه  یرش  بر 

UTAUT2"    پذیرش بر  موثر  عوامل  بررسی  بازارگاه به  ویژه  پرداخت فناوری  الکترونیک  بیمه   Javdani) های 

Gandomani, 2023).  فناوری پذیرش  مدل  منظور،  مدل   UTAUT2 بدین  عنوان  فناوری  به  پذیرش  پایه 

ها در این مدل شناسایی شد  سپس، معیارهای ویژه مرتبط با این بازارگاه    .های بیمه الکترونیک، انتخاب شدبازارگاه

آوری نظر مشتریان بیمه با پرسشنامه انجام  و مدل اولیه تدوین شد. در مرحله بعد، ارزیابی این مدل براساس جمع

هفت سازه   نتایج این مطالعه نشان داد که از میان ها، ارزیابی نهایی انجام شد.  شد و در نهایت بر اساس تحلیل داده

در   ،، تنها چهار مورد آن شامل تاثیرات اجتماعی، عادت، ارزش قیمت و انتظار تلاشUTAUT2اصلی در مدل  

 های بیمه الکترونیک موثر هستند. پذیرش فناوری بازارگاه

Ndifon    های بیمه سلامت موبایلی  بررسی عوامل مؤثر بر پذیرش سیستم به  در پژوهشی    2020و همکاران در سال

 263ها، مجموعاً  آوری داده در پایان جمع  .(Ndifon et al., 2020)ندمتوسط پرداختو  در کشورهای با درآمد پایین  

سازی معادلات های معتبر با استفاده از مدل پاسخ.  دست آمدبپاسخ کاغذی(    96پاسخ آنلاین و    167پاسخ معتبر )

 ای )اثربخشی ارزیابی مقابله،  پس از تحلیل نتایج  شدند.  تحلیل (PLS-SEM) ساختاری بر پایه حداقل مربعات جزئی

 به عنوان عوامل مهم در پذیرش ،  کننده(پاسخ، خودکارآمدی( و ارزیابی فناوری )انتظار عملکرد، شرایط تسهیل

 . شدند شناسایی  ،های بیمه سلامت موبایلیسیستم

Pham    های بینی برای قصد استفاده از اپلیکیشنتوسعه یک مدل پیشپژوهشی با هدف    2022و همکاران در سال

به عنوان    TAMمدل  ادبیات،  ابتدا براساس پیشینه    . (Pham et al., 2022)انجام دادندبیمه توسط مشتریان در ویتنام  

 209در مجموع    .شده نیز به مدل تحقیق اضافه شددرک  ریسکعلاوه بر این، اعتماد و   شد.پایه تحقیق استفاده  

  نتایج تحلیل نشان داد که قصد مشتریان   .نمونه معتبر بودند  166پرسشنامه دریافت شد که پس از مرحله پاکسازی،  

حال، در عین .شده قرار داردها و مفید بودن درکتحت تأثیر نگرش آن   ،های بیمه در ویتنامبرای استفاده از اپلیکیشن 
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این، نگرش  .و اعتماد قرار دارد تحت تأثیر سهولت استفاده  ،شدهمفید بودن درک بر  تحت تأثیر خدمات   ،علاوه 

 .  تأثیر ریسک بر مفید بودن تأیید نشد .و سهولت استفاده قرار دارد شدهدرک

Nsour    در بخش   یک یالکترون  مهیب  رش یکه بر پذ  یعوامل و مسائل  یبه بررس  یپژوهشدر    2023و همکاران در سال

دهنده آشنا با خدمات الکترونیکی،  پاسخ  175نمونه شامل    (.Nsour et al., 2023گذار بودند، پرداختند)ریاردن تأث  مهیب

این  ها و مناطق مختلف  های درآمدی، بخشوکارها، گروه های مشاغل، کسببا زمینه  از هر دو  بود. در  مطالعه 

که فقط سن و درآمد    دادنتایج مطالعه نشان    شد.ها استفاده  برای تجزیه و تحلیل پاسخ ANOVA تحلیل توصیفی و

و مزایای عملیاتی بیمه الکترونیکی    اثربخشی هزینهها و درک مشتریان نسبت به پایداری،  دهی نگرش در شکل

، سن فقط شتبا نتیجه بالا، جنسیت فقط بر مسائل مرتبط با مشتری تأثیر قابل توجهی دا  مطابق .مهم هستند

گر  توجهی بر مسائل مرتبط با بیمه ، در حالی که سطح درآمد به طور قابل بودبرای مسائل مرتبط با امنیت قابل توجه  

 .های استفاده از بیمه الکترونیکی است یک مسئله اصلی در شیوه ،که امنیت دادندها نشان پاسخ .اشتگذتأثیر می

نمونه سوم  دو  از  امضاهای   ،بیش  بودن  غیرقانونی  محرمانه،  اطلاعات  دادن  دست  از  مورد  در  را  خود  نگرانی 

 .دادندگذاری اطلاعات خود توسط شرکت نشان الکترونیکی و به اشتراک

Teoh  کنندگان خودرو از بیمه آنلاین خودرو در کشف رضایت مصرفپژوهشی با هدف  2023سال و همکاران در

برای توضیح اعتماد، کیفیت  (TAM) از مدل پذیرش فناوری پژوهشاین  .(Teoh et al., 2023)انجام دادندمالزی 

 166در نهایت،  .  شده نسبت به تمدید بیمه آنلاین مشتری استفاده کردشده و ارزش درکدرک  ریسکخدمات،  

روش پاسخ جمع از  استفاده  با  و  نشان  یافته.  تحلیل شد PLS-SEM آوری  ارزش   دادند ها  و  کیفیت خدمات  که 

دارند  ،شدهدرک آنلاین مشتری  بیمه  تمدید  بر  مثبتی  و  به طور شگفت .تأثیر  اعتماد   ،شدهدرک  ریسکانگیزی، 

 .  تأثیری بر تمدید بیمه آنلاین مشتری ندارند

Ricky و Sfenrianto  فناوری  تا عوامل اصلی تأثیرگذار بر قصد پذیرش  کردندتلاش  ایمطالعه در 2024در سال

فناوری   رغم مزایای بالقوه آن، استفاده ازتوسعه که علیکنندگان اندونزی، یک کشور در حال  در میان مصرف بیمه

فناوری  کاربر  400یک نظرسنجی از    . (Ricky & Sfenrianto, 2024)  ندهمچنان پایین است را شناسایی کن  بیمه

که انتظار   داد نتایج نشان   .تحلیل شدند (PLS-SEM) روش ها با استفاده از در منطقه جاکارتا انجام شد و داده  بیمه

توجهی بر  تأثیرات مثبت قابل   ،شدهعملکردی، ارزش قیمتی، نیاز اجتماعی، خودکارآمدی و پشتیبانی نظارتی درک

پذیرش  بیمه قصد  تسهیل فناوری  شرایط  تلاش،  انتظار  که  حالی  در  و  دارند،  تأثیر    ،شدهدرک  ریسککننده 

 کننده، بر رابطه بین انتظار عملکردی و قصد پذیرش برای نسلتعدیلسن، به عنوان یک متغیر   .توجهی ندارندقابل

X و Y شتگذاتأثیر می . 

Kiwanuka  وSibindi  به بررسی نقش سواد دیجیتال و پذیرش فناوری بیمه بر استفاده از بیمه در  2024در سال

  ی تال یجید  یهانفر بود که از پلتفرم   391مطالعه    نینمونه ا  .(Kiwanuka & Sibindi, 2024)  کشور اوگاندا پرداختند

ها با در اوگاندا استفاده کرده بودند. داده   مهیبه محصولات و خدمات ب   یدسترس  یبرا  انهیمانند تلفن همراه و را

  یحداقل مربعات جزئ  یمعادلات ساختار  یزمدلسا از    یآزمون روابط فرض  یشد. برا  یآورجمع  ه استفاده از پرسشنام

(PLS-SEM.استفاده شد )  به طور    مهیب  یفناور  رش یو هم پذ  تالیجینشان داد که هم سواد داین بررسی    جیتان
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 ی عامل مهم و مثبت  ،تالیجیکه سواد د  مشخص شد  ،نی. همچنگذارندیم  ریتأث  مهیب  استفاده از  بر  یمعنادار و مثبت

  تال یجیسواد د  ن یارتباط ب  مهیب  یفناور   رش یشد که پذ  نشان داده است. به طور مشخص،    مهیب  یفناور  رش یدر پذ

 . کندیدر اوگاندا را واسطه م مهیب استفاده از و

پیشینه  بیمه براساس  فناوری  پذیرش  و  الکترونیک  بیمه  پذیرش  زمینه  در  مختلفی  مطالعات  شده،  بررسی  های 

هایی که در قسمت مرور  اکثر پژوهشهمچنین  .  انجام شده است  ،هاپلتفرمدر مورد  نه    ،بصورت کلی )اینشورتک(  

های  ی پذیرش بیمه الکترونیک و فناوری بیمه از نظر مشتریان با روش پیشینه تحقیق، بررسی شدند، به مطالعه

است. استفاده از  های بیمه نپرداخته  به بررسی عوامل موثر بر پذیرش پلتفرممشخصا    پژوهشی  و  اندکمی پرداخته

بجای تمرکز بر نظر مشتریان    ،ها و راهکارهای بهبود پذیرش های این پلتفرمدهندگان در مورد چالشنظر خدمت

پرداخته شده است  به آن  نوآوری  ،که در تحقیقات بسیاری  این تحقیق است.  از  پرکردن شکاف های  لذا جهت 

استفاده از روش تحلیل   باهای بیمه،  چارچوبی برای پذیرش پلتفرم  ،پژوهشی موجود در این زمینه، پژوهش حاضر

 .است کردهارایه مضمون 

 

 پژوهش  یروش شناس -3

پژوهش به صورت کیفی است. انتخاب این روش بر اساس  این  تحقیق حاضر از نظر هدف کاربردی است. روش  
ماهیت موضوع، که به بررسی عمیق تجربیات و نظرات خبرگان صنعت بیمه در مورد عوامل مؤثر بر پذیرش این  

 .  پردازد، صورت گرفته استها میپلتفرم

 . جامعه و نمونه 1-3
در این پژوهش از  است.    مهیو صنعت ب  فناوری بیمهپژوهش شامل خبرگان و متخصصان حوزه    نیا  یامعه آمارج

های شایع نمونه گیری است که نمونه گیری هدفمند، یکی از روش  .گیری هدفمند استفاده شده استروش نمونه
.  شده مربوط به سوال پژوهش، انتخاب می شوندهای شرکت کننده، براساس معیارهای از قبل مشخصدر آن، گروه 

 بیمه شامل مدیران، مشاوران و کارشناسان    فناوری بیمههای این پژوهش از میان خبرگان صنعت بیمه و  نمونه
نمونه با استفاده    4ابتدا  در این پژوهش،    .شتندداهای دیجیتال بیمه  اند که دانش عمیقی درباره پلتفرمانتخاب شده

در صنعت بیمه و   ی کاریسال سابقه 5گیری هدفمند و براساس معیارهای پژوهش )داشتن حداقل از روش نمونه
پژوهش، با استفاده از روش  های بعدی  های بیمه( انتخاب شدند. سپس نمونهو پلتفرم  فناوری بیمهتسلط به مفاهیم  

های اولیه، انتخاب شدند. این روند ادامه پیدا کرد تا زمانی که اشباع نظری حاصل گلوله برفی و معرفی توسط نمونه 
دهد تا  گیری غیراحتمالی است که به محقق اجازه میهای نمونهیکی از روش   ، گیری گلوله برفینمونه  روش شد.  

   .های جدید دست یابداز طریق معرفی افراد مرتبط توسط دیگران، به نمونه 

 

 ها. گردآوری داده3-2
بر اساس مرور   مصاحبه  طراحی سوالات.  شدندگردآوری  عمیق  های  ها با استفاده از مصاحبهدر این پژوهش، داده 

های کلیدی و مهم موضوع  پیشینه تحقیق و ادبیات نظری انجام گرفت تا اطمینان حاصل شود که تمامی جنبه
نفر از خبرگان صنعت بیمه مصاحبه صورت گرفت.   14با  . در این پژوهش،  شوندمی  پژوهش به درستی پوشش داده  

ی  معیار انتخاب خبرگان، داشتن حداقل پنج سال سابقه   .دحاصل شها تا زمانی ادامه یافت که اشباع نظری  مصاحبه
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اطلاعات جمعیت شناختی افراد   های بیمه بود.و پلتفرم  فناوری بیمهکاری در صنعت بیمه و آشنایی و تسلط به  
 آورده شده است.  1مصاحبه شونده در جدول 

 
 افراد مصاحبه شونده  یشناخت تیاطلاعات جمع  .1جدول

 سمت سازمانی تحصیلات جنسیت  مصاحبه شونده

 مدیر عملیات  کارشناسی ارشد  زن 1

 مدیر بازاریابی کارشناسی ارشد  زن 2

 کارشناس دیجیتال مارکتینگ  کارشناسی ارشد  مرد 3

 کارشناس مارکتینگ و تبلیغات  کارشناسی ارشد  مرد 4

 مدیر فناوری اطلاعات  دکتری  مرد  5

 مدیر محصول کارشناسی ارشد  زن 6

 تحلیل گر کسب و کار  دکتری  مرد 7

 مدیر کنترل پروژه  دکتری  مرد 8

 کارشناس صدور بیمه  کارشناسی  زن 9

 کارشناس تبلیغات  کارشناسی ارشد  مرد 10

 مدیر بازاریابی کارشناسی ارشد  مرد 11

 کارشناس تولید محتوا کارشناسی ارشد  مرد 12

 مدیر صدور بیمه کارشناسی ارشد  مرد 13

 مدیر صدور بیمه دکتری  زن 14

 

 . پایایی پژوهش3-3
یک مجموعه   ،خواهند تا به صورت مستقل، پژوهشگران معمولًا از دو یا چند ناظر میپژوهش پایاییبرای ارزیابی 

تواند به عنوان  تحلیل میزان توافق میان این ناظران می.  (Warrens, 2014)را ارزیابی کنندیکسان از موضوعات  
.  (Warrens, 2014ها به کار رود) برای سنجش کیفیت تعاریف مورد استفاده و توانایی ارزیابان در اعمال آن شاخصی  

چندین .  (Warrens, 2014است)   هاارزیابیدهنده اجماع در تشخیص و قابلیت تعویض  نشان  هاارزیابیتوافق بالا بین  
یکی از این   .ها برای خلاصه کردن توافق بین دو ناظر استفاده کردتوان از آنضریب همبستگی وجود دارد که می

در این پژوهش نیز از ضریب کاپای کوهن برای سنجش پایایی استفاده شده است.   ضرایب، کاپای کوهن است.
برای این منظور، دو مصاحبه به صورت تصادفی انتخاب شد و در اختیار کدگذاری غیر از پژوهشگر قرار گرفت. 

ها توسط این کدگذار، میزان ضریب کاپای کوهن برای این دو مصاحبه از طریق نرم افزار مصاحبهپس از کدگذاری  
Nvivo    میتوان گفت که پایایی   ، پسباشد می  0.8تا    0.6ی  این مقدار در بازهاز آنجایی که    .بدست آمد  0.64برابر

 این پژوهش قابل قبول است.

 ها . تحلیل داده4-3
ها به طور کامل و با دقت مصاحبه  یمرحله، تمام  نیدر ا  ها آغاز شد.مصاحبه  یبا مستندساز  هاافتهی  لیتحل  ندیفرآ

 ،هاداده   یبند دسته   ای  یکدگذارها آغاز شد.  سپس فرایند کدگذاری داده  شدند.  لیو به متن تبد  ندشد  یساز اده یپ
 یمیحجم عظ  م یصرفاً شامل تقس  یکدگذار.  (Wong, 2008است)   یفیک  یهاداده  لیتحل  ندیمرحله در فرآ   نیترمهم

های  کدگذاری داده   .(Dey, 2003ها است)آن  یبند کوچکتر و سپس طبقه   یهاخام به بخش  یهاداده   ایاز اطلاعات  
فرآیند کدگذاری شامل شناسایی و جداسازی    صورت دقیق انجام شد.به Nvivo افزارگیری از نرمشده با بهره گردآوری
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فراوانی  .  واحدهای معنایی کلیدی بود که با توجه به تکرار، اهمیت و ارتباط با سوالات پژوهش انتخاب و ثبت شدند
از مصاحبه آمده  داده شده است.    2ها در جدول  کدهای بدست  از روش تحلیل  نشان  پژوهش،  این   مضمون در 
   ها استفاده شد.برای تحلیل داده  (Braun & Clarke, 2006)براساس نظریه براون و کلارک

 
 ها ی مصاحبه های کدگذاری شده توزیع فراوانی بخش   .2جدول

 فراوانی کدهای اولیه  شناسه افراد مصاحبه شونده 

P01 32 

P02 32 

P03 38 

P04 26 

P05 30 

P06 26 

P07 26 

P08 27 

P09 24 

P10 21 

P11 27 

P12 24 

P13 23 

P14 27 

 384 های کدگذاری شده تعداد کل بخش

 

 

 های پژوهشها و یافته تحلیل داده -4

اصلی  مضامینفرعی و سپس به  مضامینمصاحبه بدست آمد که این کدها به  14کد اولیه از  384در مجموع، 
 اند.نمایش داده شده 3بدست آمده در جدول  مضامین. بندی شدنددسته

 
 اصلی و فرعی بدست آمده از مصاحبه ها   مضامین .3جدول

 فراوانی  کدها  فرعی مضامین اصلی مضامین

های استفاده ریسک
 از پلتفرم

 2 کلاهبرداری  های امنیتی نگرانی

 1 جرایم اینترنتی

 6 امنیت اطلاعات شخصی 

 1 وارد کردن نادرست اطلاعات  خطاهای انسانی  

ها و  عدم اعتماد به وبسایت 
 پلتفرم ها

 3 معتبر نبودن وبسایت 

 9 عدم اعتماد خرید آنلاین

 2 تعطیل شدن پلتفرم توقف فعالیت پلتفرم
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 فراوانی  کدها  فرعی مضامین اصلی مضامین

 2 لغو مجوز پلتفرم

 1 تعلیق شدن اینماد پلتفرم مشکلات قانونی پلتفرم

 1 درگاه پرداخت پلتفرمبسته شدن 

های خرید آنلاین  نگرانی
 بیمه

 1 فسخ یا تغییر بیمه

 2 تغییر شرکت بیمه 

 2 نامه به صورت چاپی عدم دریافت بیمه

 8 عدم توانایی تصمیم گیری 

کمبود آگاهی و اطلاعات  
 ای بیمه

 6 کمبود اطلاعات شفاف 

 1 کمبود اطلاعات در مورد انواع بیمه 

 3 کمبود فرهنگ استفاده از بیمه

 5 های بیمهعدم شناخت پلتفرم

قیمت خدمات در 
 پلتفرم

 6 های فیزیکی قیمت کمتر نسبت به نمایندگی گذاری مزیت رقابتی در قیمت

 13 هاتخفیفات ویژه پلتفرم

 3 ارائه تخفیفات بیشتر

 5 تنوع قیمت در پلتفرم

 5 در پلتفرم ها ی قیمتامکان مقایسه 

 های کاربرانویژگی

 فرمتپل
 7 سن کاربران های جمعیت شناختی ویژگی

 2 سطح تحصیلات 

های شخصیتی و ویژگی
 رفتاری 

 5 گرمقایسه 

 6 گیری بالاقدرت تصمیم

 5 پذیرریسک

 3 جستجوگر

 3 شناسوقت

 2 عدم نیاز به تعامل انسانی

 3 نگرآینده

 2 مند به نوآوریعلاقه

 2 فعالیت در جامعه دیجیتال رفتار دیجیتال

 5 رفتار خرید آنلاین 

 9 فناوری آشنایی با 

 1 کمبود فرهنگ استفاده از ابزارهای دیجیتال

 
 
 

 1 برخورد کارشناس پشتیبانی پشتیبانی مشتری

 6 پشتیبانی قوی

 4 نمایش اینماد در پلتفرم نمایش مجوزهای قانونی 
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 فراوانی  کدها  فرعی مضامین اصلی مضامین

 
 

حکمرانی   اعمال
 توسط پلتفرم

 
 

 5 نمایش پروانه فعالیت پلتفرم از بیمه مرکزی

 1 نمایش نشان ملی ثبت در پلتفرم 

 2 نمایش مجوزهای پلتفرم

 1 های بیمهتنوع شرکت های بیمه گستردگی شرکت

 4 های بیمه بیشتر پوشش شرکت

 1 نمایش تعداد مشتریان پلتفرم  تایید اجتماعی پلتفرم 

 9 نظرات کاربراننمایش 

 1 معرفی پلتفرم توسط افراد مورد اعتماد

 2 افزایش امنیت اطلاعات اعتماد سازی 

 4 سازی اطلاعات شفاف

 3 عملکرد مناسب پلتفرم

 3 اعتبار و شهرت پلتفرم

 1 تطابق با استانداردها و قوانین

 4 اعتماد مشتریان جلب 

 تجربه کاربری  
 پلتفرم

 4 پرداخت از طریق دریافت اعتبار  سیستم پرداخت پلتفرم

 2 ی پرداخت خسارت بهبود شیوه 

 2 های پرداخت تنوع روش 

 3 ها باتاستفاده از چت های نویناستفاده از فناوری

 9 استفاده از هوش مصنوعی

 2 استفاده از اینترنت اشیا 

 2 آسان بودن مراحل خرید تسهیل فرایند خرید 

ترین  های بیمه براساس ارزانسازی شرکتمرتب
 قیمت 

1 

 1 ارائه خدمات مشاوره به کاربران 

 1 پشتیبانی آنلاین پشتیبانی مستمر از کاربران 

 1 ساعته 24پشتیبانی 

 4 طراحی ساده سایت  طراحی پلتفرم 

 4 کاربرپسندطراحی پلتفرم جذاب و 

 2 ایجاد باشگاه مشتریان  تقویت ارتباط با مشتری 

 1 ارتباط خوب با مشتریان 

 2 سازی خدمات برای مشتریانشخصی خدمات  سازیشخصی

 1 ارائه خدمات متفاوت

 1 ایجاد ارزش افزوده 
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 فراوانی  کدها  فرعی مضامین اصلی مضامین

 11 سرعت اینترنت وضعیت اینترنت در کشور زیرساخت فناوری 

 5 اینترنتدسترسی به 

 7 کیفیت سرورهای پلتفرم  وضعیت سرورهای پلتفرم 

 2 امنیت سرورهای پلتفرم

 4 های تحلیل اطلاعات سیستم پلتفرمفنی عملکرد 

 2 های پشتیبانی کیفیت سیستم

 2 سرعت بارگذاری در پلتفرم 

 2 مشکلات فنی پلتفرم

 
 
 
 
 
 
 
 
 بازاریابیاستفاده از 

امنی  )همه کاناله
 چنل(

های تبلیغات در شبکه
 اجتماعی 

 4 تبلیغات در اینستاگرام

 2 تبلیغات در تلگرام 

 1 تبلیغات در لینکدین 

 11 های اجتماعی تبلیغات در شبکه

 2 استفاده از اینفلوئنسرها 

 16 تبلیغات تلویزیونی  تبلیغات در رسانه 

 3 تبلیغات رادیویی 

 2 آپارات تبلیغات در سایت 

 1 شرکت در نمایشگاه کار  شرکت در رویدادها 

 2 هاحضور در نمایشگاه

 1 تبلیغات دور زمین فوتبال  تبلیغات محیطی 

 5 تبلیغات بیلبوردی 

 1 تولید پادکست  تولید محتوا

 2 تولید محتوای مناسب 

 1 های دیگرهمکاری با پلتفرم بازاریابی مشارکتی 

 6 تبلیغات کلیکی 

 2 تبلیغات اسپانسرینگ 

بازاریابی از طریق افزایش  
 تعامل با مشتری

 1 گیمیفیکیشن

 3 معرفی مشتری جدید توسط کاربران

 2 افزایش نقاط تماس با مشتری 

 1 ایجاد بستر فرهنگی آموزش و اطلاع رسانی  سازی بیمه فرهنگ

 2 آموزش بیمه

 18 مشتریان افزایش آگاهی 

 6 های فیزیکی رقابت با نمایندگی تحول بیمه سنتی 

 12 تغییر نگرش سنتی 
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 فراوانی  کدها  فرعی مضامین اصلی مضامین

 4 های فیزیکی جذب نمایندگی

. در یکی از سوالات مصاحبه، در مورد  شده استها و روند کدگذاری بیان  در این قسمت، بخشی از متن مصاحبه

اینکه   "به این شکل بود:    هاپاسخیکی از  های بیمه سوال شد.  عوامل موثر بر افزایش اعتماد مشتریان به پلتفرم 
توسط    دادن آگاهیبهشون اطمینان داده بشه که خرید از پلتفرم با خرید حضوری تفاوتی نداره. که اینکار هم با  

. مثلا  هم میتونه باعث ایجاد اعتماد بشه  عملکرد خود پلتفرمپلتفرما و یا خود شرکتای بیمه میتونه انجام بشه. البته  
خودش میتونه    نظرات این آدما نوشته بشه یا مثلا    تعداد کسانی که تابحال از پلتفرم خرید کردن نوشته بشهاگر  

  داده   نانیاطم  بهشون  که  نه یا  بشه  ایمشتر  اعتماد  باعث  تونهیم  که  یا  گهید  زیچ  هباعث جلب اعتماد بقیه بشه. ی
 تشیوبسا  در  داره  پلتفرم  که  ییمجوزها  مثلا.  داره  تطابق  کشور  نیقوان  و  مهیب  صنعت  یاستانداردها  با  پلتفرم  که  بشه
کدهایی که از این مصاحبه بدست آمدند، به ترتیب عبارتند از: افزایش آگاهی مشتریان، عملکرد    ".بشه  داده   شینما

 نظرات کاربران، و نمایش مجوزهای پلتفرم.نمایش مشتریان پلتفرم،  مناسب پلتفرم، نمایش تعداد

به    "به این صورت بود:    هاپاسخیکی از  های بیمه سوال شد.  پلتفرمهای پذیرش  در سوالی دیگر، در مورد چالش
. خیلی در مورد کارکردشون اطلاع ، آگاهی کم مردم نسبت به این پلتفرم هاستنظرم یکی از چالش های اصلی

وجود تعداد . یک چالش دیگه هم کارای مربوط به بیمه رو انجام بدن  و ترجیح میدن به همون روش سنتیندارن  
 های بیمه در اختیار دارن. درصد پورتفوی صنعت بیمه رو نمایندگی  80هست که خب الان    زیادی نمایندگی بیمه

  کارخونه  هی  خواد یم  که   یکس  ن یکن  فرض  شما.  لازمه  یتخصص   یهامهیب  دیخر  یبرا   مهیب  یهایندگینما  وجود  البته
  نظر   به  یرتخصص یغ  یهامه یب  مورد   در   اما   بده  انجام  نکارویا  یحضور  شکل   به  د یبا  مسلما  کنه   مهیب  رو  روگاه ین  ای
کدهایی که از این مصاحبه بدست آمدند، به  " . باشن  هایندگینما  یبرا  یخوب  نیگزیجا  توننیم  هاپلتفرم   که  رسهیم

   .های فیزیکیو رقابت با نمایندگی ، تغییر نگرش سنتیافرایش آگاهی مشتریانترتیب عبارتند از: 
ها سوال شد. های بیمه و افزایش نوآوری آنهای بهبود تجربه کاربری پلتفرمدر سوالی دیگر، در رابطه با روش 

یک کار خیلی خوب که میشه در این زمینه با توجه به وضعیت اقتصادی فعلی "ها به این شکل بود:  یکی از پاسخ
کاربرا بتونن با گرفتن اعتبار، خرید بیمه انجام داد، اینه که بین اینشورتک و لندتک همکاری صورت بگیره. یعنی  

از هوش مصنوعی  هتونپلتفرم میمثلا یا   . اینکار باعث میشه که خرید بیمه برای کاربرا تسهیل بشه.رو انجام بدن
نیازهای بیمهبرای پیش و خریدایی که انجام دادن،  و بر اساس اطلاعات گذشته    های مشتریان استفاده کنبینی 

 این مصاحبه ها بدست آمدند، به ترتیب عبارتند از: پرداخت از طریق  کدهایی که از"پیشنهاد خرید بهشون بده.
 دریافت اعتبار، و استفاده از هوش مصنوعی.

 
 طراحی شد.   1بدست آمده، چارچوب پژوهش به صورت شکل  مضامینبراساس 
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 شکل  1. چارچوب پژوهش 

 

 گیری و پیشنهادها نتیجه -5
، دستخوش تحول یرمتفوکار پلکسب  یهادر قالب مدل  ژهیوبه  ،یبر فناور  یمبتن  یهایبا ظهور نوآور  مهیصنعت ب

  ی ات یعمل  ییکارا  یافته،  ش یافزا  گرانمهیب  یتجربه مشتر  تال،یجید  یهابا استفاده از پلتفرم  شده است.  یتوجهقابل
ای در هر جامعه  های بیمهپلتفرماین    لذا بررسی پذیرش   .شودمی  ی ایجاددیرشد جد  یها و فرصتیابد  می بهبود  

شناسایی و   تالیجیکننده را در عصر دو انتظارات مصرف  ازهاین  مهیب  یها شرکتشود  و موجب می  ضروری است
  یی هابلکه فرصت  بخشد،یرا بهبود م  یاتیعمل  یندهاینه تنها فرآهای دیجیتال بیمه  پلتفرم  رش یپذ  برآورده کنند.

 رییتغ  ه ب  مهیب  یهاشرکت  شودو موجب می   کند یم  نیتضم  فراهم و  یبازار رقابت  کیدر    یداریرشد و پا  یرا برا
 . باشندپاسخگو  یمشتر حاتیروند صنعت و ترج

های بیمه در ایران بسیار کم بوده و نیاز به بهبود دارد. لذا هدف این  سهم بازار پلتفرمکه  د  ندهها نشان میبررسی
های بیمه است. در راستای این هدف، پژوهش حاضر با روش  عوامل موثر بر پذیرش پلتفرمی  پژوهش، شناسای 

آوری شدند. تحلیل نفر از خبرگان صنعت بیمه جمع  14پژوهش از طریق انجام مصاحبه با    هایکیفی انجام شد. داده
نرم داده  و  مضمون  تحلیل  روش  از  استفاده  با  درنهایت،    Nvivoافزار  ها  و  شد    شامل   اصلی  مضمون  8انجام 

، اعمال حکمرانی توسط پلتفرم، پلتفرم های کاربرانهای استفاده از پلتفرم، قیمت خدمات در پلتفرم، ویژگیریسک
همه بازاریابی  از  استفاده  فناوری،  زیرساخت  به  مربوط  عوامل  پلتفرم،  کاربری  تجربه  و    کاناله)امنیبهبود  چنل( 

  .بدست آمد فرعیمضمون  35و  سازی بیمهفرهنگ
حفاظت از   ،مشخصمقررات و اقدامات  تیرعابا حکمرانی مناسب و   دیبا های بیمهرملتفپ ،های تحقیقطبق یافته

پلتفرم و    انیمشتر  ن یاعتماد بد  جایا  یها را براداده  اولو  ،هامالکان    ن،یبه قوان  ،پلتفرم  تیحاکم  .قرار دهند  تیدر 
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کند. با  یم  می و رفتار کاربران آنها را تنظ  نی آنلا  یهاعملکرد پلتفرمه  اشاره دارد که نحو  ییهااستیهنجارها و س
 ی و مساعد براقابل اعتماد امن،  ،پلتفرمکه د کن می نیتضم تفرمپل تی ها و مقررات روشن، حاکمدستورالعمل جادیا

  ن یها و تضمداده  تیامن،  کاربران  یخصوص  می در حفاظت از حر  ینقش مهمپلتفرم    تی حاکم  نی. همچنکاربران است
 اهمیت دوچندانی  ،های صنعت بیمهکه این عوامل با توجه به ویژگی  کندیم  فایا  تالیجیرقابت عادلانه در بازار د

 دارد.
 اتیعمل لی تسه و بهکند  یبانیو تبادل داده پشت  کپارچهیمناسب که از اتصال  یفناور  یها رساختیز فراهم کردن
با های بیمه باید به آنها توجه کنند.  از دیگر مواردی است که پلتفرم  ،منجر شود  یتجارب مشتر  شیکارآمد و افزا

  یسازیرا شخص  یتعاملات مشتر  توانندیم  مه یب  یها پلتفرم  ،هوش مصنوعیو    شرفتهیپ  یها تمیاستفاده از الگور
منجر    نهایتا  که  دنرا فراهم نمای  مطلوب  یتجربه مشتریک    ،و اعتماد در معاملات  تیشفاف  ت،یامن  شیافزابا  کنند و  

حملات سایبری، یا سوءاستفاده از ،  هانگرانی از احتمال سرقت داده   .شودیم  سکیر  تیریو مد  ییبه بهبود کارا
 های این بخش است. ریسک جملهاطلاعات خصوصی، از 

. با استفاده از است  یتعامل و حفظ مشتر  یساز نهیبه دنبال به  ،مهیب  هایپلتفرمدر    (چنلامنیکاناله)همه  یابیبازار
مانند وب  یارتباط   یهاکانال رسانه  یهابرنامه  ها،تیسامتعدد  همراه،  ا  یاجتماع   یهاتلفن  با   ل،یمیو  همکاری 

سنتی  ،اینفلوئنسرها بازاریابی  و  دیجیتال  مشتریان  تعاملات  ،گرانمهیب  ،بازاریابی  شخص  با  کنند،  می  یساز یرا 
.  نمایندمیبرآورده    یرا در زمان واقع   انیمشتر  یازهایدهند و نمیاطلاعات مرتبط را در نقاط تماس مختلف ارائه  

ها را در کانال  یمشتر  حاتیتا رفتار و ترج  دهدیامکان را م  نیا  مهیب  هایپلتفرمبه    هکانالهمه  یابیعلاوه، بازاربه
و ش  رشد فرو ،در نهایتکه  خود را ارتقا دهند یمشتر یو سفر کل یآور را جمع یکنند، اطلاعات ارزشمند  یابیرد

 شود. را موجب میپلتفرم بیمه به  یوفادار 
 ی و رفتارها   ازهایبا درک نبه این دلیل مهم است که    ،های بیمهدر پلتفرم کاربر    هایشناسایی و توجه به ویژگی

  جاد یا  کاربرانهمه    یابر  یجذاب  اتیتجربکنند که  میای طراحی  به گونه   را  هاپلتفرم  ،مهیب  یها ، شرکتانکاربر
پلتفرم   باعث می شود   ،کاربران  یو رفتارها  حاتی ترج  ،یشناس تی درک جمع  .نماید خود را  ،  ی دیجیتال بیمههاتا 

 ی بصر  یمحتوا  ،جوان  ارانذگبیمه  ممکن استمثال،    ی. براطراحی کنندمخاطبان هدف خود    یازهایمتناسب با ن
  ن، یبر ا  علاوهتمرکز کند.    یتر بصرو جذاب  یتعامل  یهایژگیتوسعه و  بر  لذا پلتفرم باید  دهند،  حیرا به متن ترج

  اران ذگه  بیممثال،  بعنوان  گذارد.  یم  ریتأث  نیزبیمه    تالیجید  یهاو عملکرد پلتفرم   یبر طراح  ،انکاربر  یهایژگیو
 یممکن است عناصر تعامل  ،ترکه کاربران جوان   یدهند، در حال  حیتر را ترجبزرگ  یهاممکن است فونت   ،ترمسن 
  تال یجید  ی هاپلتفرم،  انکاربر  یهایژگیها در وتفاوت  نیح دهند. با در نظر گرفتن ای را ترج  یترشدهیسازوار  یو باز
  .می کنند جادیمخاطبان خود ا یرا برا یو کاربرپسندترر تشدهیشخص  یتجربه ،بیمه

 ی برا  نانی اطم  تیو قابل  تیاحساس امن  جادیدر ا   ینقش مهم  چراکه  ؛است  مهیصنعت ب  در  یجنبه اساس   کی  ،اعتماد
زمانمهیب دارد.  افراد  یشدگان  مالیم  یداریخر  مهیب  ، که  رفاه  حفاظت    یکنند،  بدارایی  و  شرکت  به  را   مه یخود 
تعهدات خود وجود خواهد داشت.   انجامدر    مه یارائه دهندگان ب  ییبه توانا  نانیاعتماد، عدم اطمسپارند. بدون  یم

  ش یمنجر به شهرت مثبت و افزا  ، موثر بوده و گذارانمه یو بگران  مهیب  ن یمدت ب  یروابط طولان  جاد یدر ا  ،اعتماد
روابط مثبت با کاربران   تیاعتبار و تقو  جادیا  موجب  ،اعتمادبیمه نیز    تالیجید  یها پلتفرمدر    شود.یم  یحفظ مشتر

که  دشفاف و معتبر باش ،است که تعاملات  نی ا ،بیمه تالیجید یهاپلتفرمدر اعتماد  جادی ا یهااز راه یکی. شودمی
به    شتریب  ،. کاربرانتو حفظ ثبات در ارتباطات اس  قی خود، ارائه اطلاعات دق  اتیصادق بودن در مورد ن  به معنی

 باشد. شفاف و بازخود، های فعالیتکنند که در مورد یمد اعتما یپلتفرم
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  یخصوص  میو حفظ حر  یتیاقدامات امن  یبندتیاولو  ،بیمه  تالیجید  یهااعتماد در پلتفرم  جادیا  یهااز راه   گرید  یکی
 ،اقدامات  ن ی. اردیگیم  یرا جدها  آن  یخصوص  میو حر  تیکنند که امنیاعتماد م  یبه پلتفرم  شتریب  گذارانبیمهاست.  

است.   یتیامن  یر یپذبیکاربر و فعال بودن در رفع هرگونه آس  یهامحافظت از داده  من،یپرداخت ا  یهاشامل روش 
را در    یتوانند اعتماد و وفاداریم  ،یخصوص  م یو حر  تیبا نشان دادن مداوم تعهد به امن  ،بیمه  تالیجید  یهاپلتفرم

ا  نیب نها  جادیکاربران خود    ت، یاز شفاف  یب یمستلزم ترک  ،تالیجید  یهاپلتفرماین  اعتماد در    جادیا  ت،یکنند. در 
 .و قابل اعتماد است یقو  نیحضور آنلا جادیا یبا کاربران برا یو تعاملات واقع  یتیاقدامات امن

 مهیدر صنعت ب  ینقش مهم  ،خدمات  متیق  قیمت است. ،  های دیجیتال بیمهعوامل مهم در پذیرش پلتفرمدیگراز  
  ،مصرف کنندگان  یبرا  مهیبه محصولات ب  یبودن و دسترسصرفهبهبر مقرون  ، میطور مستقه  ب  رایکند، زی م  فایا

کنند می  جادیا  انیمشتر  یو جذاب برا   یرقابت  یها متیق  نییتع  نیب  یتعادل   معمولا   مهیب  یهاگذارد. شرکتیم  ریتأث
 .را پوشش دهند یاحتمال  یها خسارتد تواننیکه م نندکمیحاصل  نانیحال اطمنیو در ع

که   یخاص است، بطور  ییدارا  ایفرد    کی  مهی مرتبط با ب  سکیکننده سطح رمنعکس  ،خدمات  متیق  ن، یعلاوه بر ا
با ر ب  سک یافراد  با حق  نها  یبالاتر  یهامهیبالاتر معمولًا  ارز  درک  ت،یروبرو هستند. در   ،خدمات  مت یق  یابیو 

 ، وجه  نیکه به بهتر  رندیبگ  یا مهیدر مورد محصولات ب  یاآگاهانهت  ما یتصم  ،مصرف کنندگان  که  شودموجب می
 کند.یرا برجسته مبیمه در صنعت ی ی و پاسخگو  تیشفاف تی کند و اهمی ها را برآورده مو بودجه آن ازهاین

به محصولات    یبودن و دسترسصرفهبهمقرون  نییدر تع  ینقش مهم  ،خدمات  متیق  نیز  مهیب  تالیجیدهای  پلتفرم   در
 ، مهیب  دیخر  یبرا  یمشتر  میبر تصم  ،هادر این پلتفرم  خدمات  یرقابت   متیو ق  تیدارد. شفاف  ان یمشتر  یبرا  مهیب

پلتفرم تخفیفات ویژه و امکان مقایسه قیمت  .گذارد.  می   ریتاث های بیمه، مزیتی کلیدی در جذب مشتریان  ها در 
مختلف   مهیب  یها طرح  د تانکنمیکمک    انیبه مشتر  ،یگذار   متیق  شفاف و به موقع  اطلاعاته  ئها با اراپلتفرم.است
  ن، ی. علاوه بر اابندیکند، بیها را برآورده مو بودجه خاص آن  ازهایرا که ن  نهیگز  نیبهتر  وکنند    سهیو مقا یابیرا ارز

  ش یمنجر به افزاو  کند  می  جادیا انیمشتر  نیاعتماد و اعتبار را در ب  ،در پلتفرمواضح و قابل مشاهده    یگذارمتیق
   شود.پلتفرم دیجیتال بیمه می به  یو وفادار تیرضا

  ی ریپذ  تیو مسئول  تیاحساس مسئول  ،مهیفرهنگ ب  درکشور دارد.ی در توسعه صنعت بیمه  نقش مهم  مهیفرهنگ ب
با به حداقل رساندن   و  خود هستند  یهاسکیر  تیریدرک و مد  ،یابیافراد مجبور به ارز  رایز؛  کند یم  قیرا تشو

را  مهیصنعت ب، ی فناور شرفتیپ ،از سوی دیگرد. نکنیجامعه کمک م یبه رفاه کل ،و حوادث ایبلا یاثرات اقتصاد
ب  نمودهمتحول   فرهنگ  توسعه  امکان  د  قیاز طر  ،تریقو  مهیو  است.    تال یجیتحول  فراهم کرده  های پلتفرمرا 

  ی ترهوشمندانه  ماتیتصم  ،گذارانبیمهکنند تا    ل یو تحل  هیتجز  یها را به طور موثرترتوانند داده یمدیجیتال بیمه  
را   مهیب، تالیجید یهاپلتفرم  این  ن، یخود ارائه دهند. علاوه بر ا انیشده را به مشتر یساز یو خدمات شخص رندیبگ
در محافظت در برابر  مهیب تی و درک اهم یآگاه  شیکرده است و به افزا قابل دسترس  یترگسترده تیجمع یبرا

ندارند. همچنین  های بیمه شناختی  بسیاری از افراد هنوز نسبت به پلتفرم اما    .دنکنینشده کمک م  ینیبشیپت  خطرا
ی ضعف فرهنگ دهندهشوند که نشان ها نیز خیلی توسط افراد خریداری نمیهای مختلف موجود در پلتفرمبیمه

  بیمه در کشور است.
های فیزیکی، به  ی سنتی و از طریق نمایندگیاز طرف دیگر، بسیاری از افراد ترجیح می دهند که به همان شیوه 

هایی همراه است که ناشی از برای بسیاری از مشتریان، خرید آنلاین هنوز با ابهامات و ترس خرید بیمه بپردازند.  
،  پلتفرم  های مثبت کاربرانوصیه تدر این شرایط  .  شده استهای منفی گذشته یا فقدان استانداردهای شناختهتجربه

 . مشتریان جدید را جلب کندتواند اعتماد می، بخش نظرات پلتفرمهای اجتماعی یا ویژه در شبکهبه
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یکی دیگر از عوامل موثر بر پذیرش پلتفرم های حضوری  های بیمه با شبکه گسترده نمایندگیرقابت فشرده پلتفرم
. وابستگی عمیق مشتریان به خرید حضوری بیمه، ناشی از عوامل متعددی از جمله وجود های دیجیتال بیمه است

بیمه، به عنوان یکی از موانع اصلی در فراگیر  خرید  تعداد قابل توجهی نمایندگی و نگرش سنتی جامعه نسبت به  
ها را به طور قابل توجهی کاهش داده  پذیرش این پلتفرمت  آید. این عامل، سرعهای بیمه به شمار میشدن پلتفرم

 . است
زیرمجموعه آن، سرعت  زیرساخت فناوری در پذیرش پلتفرم های دیجیتال بیمه  بسیار موثر است که مهم ترین  

   اینترنت در کشور است. سرعت پایین اینترنت می تواند باعث کاهش انجام خریدهای آنلاین توسط مشتریان شود. 
توانند کارآمد و موثر عمل  یها نمپلتفرم  نیشبکه، ا  یهاتیمحکم از سخت افزار، نرم افزار و قابل  هیپا  کیبدون  
با آن تعامل داشته  ،  داشته  یبه پلتفرم دسترس  کپارچهیتا به طور    کندکمک میکاربران  به    ،رساختیز  نیکنند. ا

  یبانیپشت  ،و رشد پلتفرم   یریپذاس یاز مق  ،زیرساخت مناسب  نی. همچنداشته باشندمثبت    یتجربه کاربر  یک باشند و  
  . یابدمی  شیافزاپلتفرم  کی و تراف کنندمیه به آنها مراجعاز کاربران  یادیتعداد ز چراکه ؛ندکیم

 Parsamanesh et)پارسامنش و همکاران  ،(Mohammadi,2019)محمدی  با تحقیقنتایج  تحقیق    نتایج این

al, 2021)  ،Pham   و همکاران(Pham et al., 2022)  ،گندمانی و   (Javdani Ghandmani, 2023)جاودانی 
Kiwanuka    وSibindi  (Kiwanuka & Sibindi, 2024)  ،  بر  رهم که  بوده  نگرانیاستا  های  اعتمادسازی، 

 قیمت خدمات در پلتفرم تاکید داشتند.  م وتایید اجتماعی پلتفرهای بیمه و های استفاده از پلتفرمامنیتی، ریسک
  عواملی مانند   بر  که ،(Parsamanesh et al, 2021)پارسامنش و همکارانهمچنین نتایج این تحقیق با تحقیق  

  Ndifonو    حمایت، مشروعیت بخشی، توسعه فرهنگی، عملکرد، مزایای خرید، همکاری، محدودیت و پیچیدگی،
 و (Ndifon et al., 2020)و همکاران 

Teoh و همکاران(Teoh et al., 2023) همراستا نیست. 
، ارزش قیمتی، بر قصد پذیرش Sfenrianto(Ricky & Sfenrianto, 2024)  و  Rickyپژوهش  براساس نتایج  

های بیمه موثر بود. همچنین فناوری بیمه موثر بود. در این پژوهش نیز قیمت خدمات در پلتفرم، بر پذیرش پلتفرم
شده، تاثیر قابل توجهی بر قصد پذیرش فناوری بیمه نداشت؛ این ریسک درک،  Sfenrianto  و  Rickyدر پژوهش  

ها های بیمه، نقش موثری در پذیرش این پلتفرمپلتفرمز  های استفاده احاضر، ریسکدر حالی است که در پژوهش  
 داشتند. 

، سواد دیجیتال، عامل مهمی  Sibindi  (Kiwanuka & Sibindi, 2024)و    Kiwanukaمطابق با نتایج پژوهش  
های  و فعالیت در جامعه دیجیتال، بر پذیرش پلتفرم  فناوریدر پذیرش فناوری بیمه بود. در این پژوهش نیز آشنایی با  

، سن و امنیت، در پذیرش (Nsour et al., 2023و همکاران)   Nsourبراساس نتایج پژوهشو     بیمه موثر بودند
های بیمه های امنیتی، بر پذیرش پلتفرمکاربران و نگرانین  بیمه الکترونیکی موثر بودند. در این پژوهش نیز س

 موثر بودند. سایر عوامل نظیر جنسیت و سطح درآمد، با نتایج این پژوهش همراستا نبودند.

 

 پیشنهادهای کاربردی 
شود  پیشنهاد میهای بیمه، اعتماد به پلتفرم است.  پذیرش پلتفرم  عوامل کلیدی دربراساس نتایج پژوهش، یکی از    •

اقدام به اخذ مجوزهای قانونی لازم از جمله نماد اعتماد الکترونیکی )اینماد(، پروانه فعالیت   ی بیمه،هاتمامی پلتفرم
نمایش دهند اپلیکیشن خود  را در وبسایت و  این مجوزها  نموده و  ثبت  بیمه مرکزی و نشان ملی  از .  از  بعضی 

کار می تواند باعث تردید مشتریان نسبت به  دهند که اینیک از مجوزهای مورد نیاز را نمایش نمیها هیچپلتفرم
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  های امنیتی پیشرفته مانند پروتکل  استفاده ازهمچنین جهت حفاظت از اطلاعات کاربران،  .  خرید بیمه از آنها شود

SSL شود.های بیمه پیشنهاد می در پلتفرم ایو احراز هویت دو مرحله 
های نوین پرداخت مانند خرید بیمه با استفاده از اعتبار و حاکی از آن است که ارائه روش نتایج این پژوهش    •

های دیگر که به جز دو پلتفرم، در پلتفرم  تواند به طور چشمگیری بر جذب مشتریان مؤثر باشدپرداخت اقساطی می
های پرداخت خود اقدام  های بیمه نسبت به گسترش روش پلتفرم سایر  شود  لذا پیشنهاد می  شود.بیمه استفاده نمی

 .نمایند
براساس چارچوب پژوهش، بهبود تجربه کاربری، یکی از عوامل پذیرش پلتفرم های بیمه است. یکی از مواردی   •

ها برای پاسخگویی سریع به نیازها باتها هستند. استفاده از چتباتکه باعث بهبود تجربه کاربری می شود، چت
های بیمه از این قابلیت مهم استفاده  ها رواج یافته است اما برخی از پلتفرم و سوالات مشتریان، در بیشتر وبسایت

گیرتر است. بنابراین های خود، از تماس تلفنی استفاده کنند که وقتکنند و مشتریان باید برای دریافت پاسخنمی
افزوده شود تا رضایت    ی بیمههاپلتفرم، به  برای پاسخگویی سریع به سوالات کاربرانبهتر است این ویژگی مهم  

تجربه بهبود  باعث  که  مواردی  از  یکی  یابد.  افزایش  کاربری  مشتریان  بیمه  پلتفرمی  از میهای  استفاده  شود، 
پلتفرم فناوری در  از هوش مصنوعی  استفاده  است.  نظیر هوش مصنوعی  نوین  مزایای  های  تواند  می  بیمه  های 

با توجه ی پرداخت خسارت باشد.  زیادی داشته باشد. یکی از موارد استفاده ی هوش مصنوعی، می تواند در زمینه
شود برای تسریع این فرایند، از های بیمه، پیشنهاد میبه طولانی بودن فرایند تعیین خسارت وسایل نقیه در پلتفرم

   های نوین نظیر هوش مصنوعی استفاده شود.فناوری
شود، بهبود  مورد دیگری که باعث بهبود تجربه کاربری پلتفرم، براساس چارچوب بدست آمده از پژوهش می  •

ها،  این در حالی است که بعضی از پلتفرم های بهبود خدمات، ارائه خدمات متفاوت است؛  خدمات است. یکی از راه
دهند. پیشنهاد  دهند و نیازهای مشتریان را به صورت گسترده پوشش نمینامه ارائه میتنها سه یا چهار نوع بیمه

 ها افزایش یابد.نامهشود در راستای جلب رضایت و تامین حداکثری نیازهای مشتریان، تنوع بیمه می
ی های انجام شده، بسیاری از افراد در کشور، تنها بیمه با وجود گستردگی تنوع محصولات بیمه، براساس مصاحبه  •

رسانی مناسبی در مورد محصولات  رسد که اطلاعکنند. به نظر می های درمانی را خریداری میشخص ثالث و یا بیمه 
های  های آموزشی آنلاین، وبینارها و کمپینز طریق برنامه اشود  پیشنهاد میمختلف بیمه صورت نگرفته است.  

های اجتماعی، سطح آگاهی کاربران نسبت به بیمه و محصولات موجود افزایش یابد. همکاری رسانی در شبکهاطلاع

  .تواند به ترویج فرهنگ بیمه در میان نسل جوان کمک کند ها و مؤسسات آموزشی نیز میبا مدارس، دانشگاه
ها های بیمه کافی نیست و باعث شده که درصد کمی از مردم، از پلتفرمهمچنین آگاهی مردم نسبت به پلتفرم

پلتفرم این  از  استفاده  به  افراد  با مخاطبان و ترغیب  افزایش تعامل  منظور  به  استفاده کنند.  بیمه  ها، برای خرید 
شود که مخاطبان با خدمات مختلف گردد. این روش باعث میوارسازی( پیشنهاد میاستفاده از گیمیفیکیشن)بازی

وپلتفرم آشنا شوند  بیمه  تخفیف جهت خرید    های  بیشتر، کدهای  امتیازهای  دریافت  با  پلتفرم  همچنین  از  بیمه 
 دریافت کنند. 

سازی شده به مشتریان  ارائه خدمات بهتر و شخصیجهت  های بیمه  در پلتفرم3شود که از اینترنت اشیاپیشنهاد می  •
با نصب تواند برای استفاده در زمینه بیمه خوردرو یا منزل مورد استفاده قرار گیرد.  استفاده شود. اینترنت اشیا می

های ارزشمندی از جمله سبک توان داده ، میهای بیمهاپلیکیشن ها به حسگرهای مختلف در خودروها و اتصال آن
دهد تا  ها اجازه میپلتفرمها به  . این داده کردآوری  رانندگی، میزان استفاده از خودرو و موقعیت مکانی آن را جمع

 
3 Internet of Things (IOT) 
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سازی شده ارائه دهند و فرآیند رسیدگی به نرخ حق بیمه را بر اساس رفتار رانندگی تعیین کنند، خدمات شخصی
سبک رانندگی   توان رانندگانی که ، میاینترنت اشیا هایخسارت را تسریع کنند. به عنوان مثال، با استفاده از داده 

های قابل توجهی ارائه داد یا در صورت وقوع حادثه، به صورت ها تخفیفتری دارند را شناسایی کرده و به آنایمن

و اتصال  ها  با نصب حسگرهای مختلف در خانههمچنین    .بیمه و خدمات امداد و نجات اطلاع داد  پلتفرمخودکار به  
دهد تا ها اجازه میپلتفرم ها به  . این داده کردآوری  را جمع  زیادیهای  توان داده می،  بیمه  هایها به اپلیکیشن آن

ارائه دهند. به عنوان مثال، با    سازی شدهای شخصیتر ارزیابی کنند و خدمات بیمهریسک وقوع خسارت را دقیق
گذار بینی کرد و به بیمه سوزی یا نشت آب را پیش توان احتمال وقوع آتش آوری شده، میهای جمعتحلیل داده 

داده وقوع حادثه،  در صورت  داد. همچنین،  به  ها میهشدار  به سرعت  فرآیند    پلتفرمتوانند  و  منتقل شوند  بیمه 
ها، به مشتریان  توانند با استفاده از این دادههای بیمه میپلتفرمرسیدگی به خسارت را تسریع کنند. علاوه بر این،  

 .ها بدهندهایی بر اساس سبک زندگی آنخود تخفیف
از دیدگاه خبرگان ارایه شد. برای    مهیب  تالیج یدهای  پلتفرمپذیرش  ی  در این تحقیق یک چارچوب مفهومی برا 

توانند این چارچوب را در بین مشتریان و از روش کمی و پژوهشگران بعدی می  ،اطمینان از صحت این عوامل
در   هوش مصنوعیو    اءیاش  نترنتیمانند ا  ییهایفناور  ریتاث  یبررس پرسشنامه مورد بررسی قرار دهند. همچنین  

 های مختلفمطالعه تفاوت در رفتار و نگرش نسلو    تالیجید  مهیب  یهاپلتفرم  رش یپذ  شیبهبود عملکرد و افزا

 مه یب  تالیج ید  یهاپلتفرم  رش یپذبندی عوامل موثر بر    اولویتو    های بیمهنسبت به پلتفرم X ، وZ  ،Y مانند نسل
 از موضوعات قابل بررسی در تحقیقات آتی است. 
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