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 و توسعه مهیب یالملل نیب شیهما دوازدهمین و یمل شیهما ویکمین سیچکیده مقالات 

 112 ............................................................. انیمنصفانه و شفاف بر اعتماد مشتر یگذارمتیق ریتأث
 ی، نائله اکبریجعفر ثمیم ،ینخانیحس وانی، کیداود شاهواروق

 113 .............هیسرما لیعمر و تشک مهیب انیمشتر تیبر رضا مهیب حق تیخدمات و شفاف تیفیک ریتأث
 یشهلائ انیعباس آباد، سار رزاپوری، معصومه میزدیفاطمه آهنگر سر

 114 ........... آنان یبندرتبه یهابر مؤلفه يمبتن مهیب یهاشرکت يرقابت تیعوامل مؤثر بر مز نییتب
 یعیسم یکوی، نگار نیصابر بای، فریاشکان سپهر

در  یاان: مطالعهیت مشتریرضا یهابر اساس شاخص یامهیمؤسسات ب یبندن مدل جامع رتبهیتدو

 115 .................................................................................................................. رانیمه ایصنعت ب
 کریآب پ نای، میخان یعل یهست

 یتمندیرضا زانیآن بر م ریو تأث يمال یها صورت تیبراساس وضع مهیب یها تشرک یبند رتبه

 116 .......................................................................................................................... گذاران مهیب
 عیررفیم دیدامی، سی، سامان وهابیمراد زیآراء، غزاله سادات فخارزاده ، پرو مایش

 117 ............................................................................... داریپا تیریمه و مدیصنعت ب یها سکیر
 شاهین پوراسدی، فاطمه جعفری، بهناز یساولی شراهی 

 118 .................... یياتکا یگرمهیناشناخته بر ب یهاسکیر ریتأث يابیو ارز ينیبشیپ یالگو يطراح
 ، مهسا عارفیصابر بای، فریشراه یساولیبهناز 

 یش وفاداریو افزا یمه با هدف بهبود تجربه مشتریسک جامع در صنعت بیت ریریمدل مد يطراح

 119 ......................................................................................................... سامان مهیگذاران ب مهیب
 یخان یعل ی، هستکریآب پ نایم

 یبه سو يمه وانگ: گامیببر روش حق يمه عمر مبتنیمه محصولات بیمنصفانه حق ب یگذار متیق

 120 ........................................................................................................ گذاران مهیب یتمندیرضا
 ی، سامان وهابیریرمشیام هی، هانینوروز رمحمدیرنجبر، ام یمجتب

 یها داده یزیب یبند درمان با استفاده از مدل ۀمیب يگروه یمنصفانه قراردادها یگذار متیق

 121 ........................................................................................................................... سانسورشده
 انیرحمت نی، محمدحسیگودرز ریمن

 122 ......................................................یواگذار یياتکا استیاز منظر س مهیب یها شرکت یيکارا
 ی، فاطمه امدادفهیمال خل ی، محسن رستمیدیبنو دیمج

 123 ................................................................ انیبراساس رفتار مشتر یتمندیاز رضا ياضیر يمدل
 یمحمد مظلوم، سامان وهاب

 124 .................................................. مه ملتیدر ب یت مشترین و رضایره تأمیسک زنجیت ریریمد
 یگل محمد میمر
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 و توسعه مهیب یالملل نیب شیهمادوازدهمین  و یمل شیهما ویکمین سیچکیده مقالات 

 125 ..................... ها و راهکارها : چالشیمشتر تیرضا شیحفظ و افزا دیمؤثر کل سکیر تیریمد
 رهیم هیسم

 126 .................................. یآور تاب شیوافزا يدر کاهش شکاف محافظت يعیسوانح طب مهینقش ب
 یباوندپور یمی، آزما سلیمشکلات رضایگلاب شکر، عل دی، حمیرضا موسو دیس

 یه بر ابزارهایان با تکیو اعتماد مشتر یتمندیش رضایمه در افزایب یهاسک شرکتیت ریریمد نقش

 127 ...............................................................نشورتک(ین اینو یفناور ی)مطالعه مورد ين مالینو
 پسته زاد ایهل

The Impact of Successful Strategies on Increasing Public Trust With The Mediating 

Role of Customer Satisfaction ........................................................................................... 128 
A.Hatami, M.Navaee, Z.Jalouli 

 

 129 ................................. انیمشتر یمند تیرضا شیدر افزا یفرهنگ و نهادساز ریپنل تأث

 131 ............................................................................................................... مقالات ارائه

 انیت و اعتماد مشتریارتقاء رضا یمه برایصنعت ب ياز منابع انسانیمورد ن یها يستگیشا یارائه الگو

 132 ....................................... (مهیشرکت ب کی لیدرمان و اتومب یهامهیمطالعه: کارکنان ب)مورد 
 اریط نیشاه

انتخاب  یبرا یریگمیند تصمیق در فرآیت و تعویبر اعتماد، عدم قطع یمشتر يابعاد سردرگم ریتأث

 134 ............................................................................................................................... مهیبرند ب
 ینی، الهام معینجف بای، فریعسکر ای، محیسارا برخوردار

 ینقش فناور -یا مهید مجدد خدمات بیو قصد خر یت مشتریبر رضا ياجتماع یها شبکه ریتأث

 135 ..................................................................................................................... يهوش مصنوع
 ی، سمانه جعفرنی، مهتاب تدانیاحمد نیاسمی، یملک دیحم

 يابیبا تمرکز بر بازار» يزندگ یها مهیب دیبر رفتار خر گران مهیب يابیبازار  یها تیفعال ریتأث نییتب

 136 .............................................................................................................................. «یا رابطه
 اریبخت هی، شبنم رفوآ، آسینصرآباد اریبخت ینعلی، حسنیمسعود باد

 137 ..................................................................... شده به صورت صرفاً چاپ رشیمقـالات پذ

 138 ............................... یت مشتریخدمات، مشارکت و رضا تیفیک یکپارچه برایارائه چارچوب 

 ییطلب، احسان سرگلزا یمحمد هیعط

 139 ..................... يل عاملیمه با استفاده از تحلیدر صنعت ب يرسانو خدمت یمندتیرضا يابیارز
 جوانمرد سهی، نفیگیدربی، نسترن حیفاطمه سور

 140 .................................. اعتماد یریگ بر شکل یمشتر يش سطح دانش و آگاهیافزا ریتأث يبررس
 ی، فرانک زارع احمدی، مهسا گودرزیفولاد سیپرد
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 و توسعه مهیب یالملل نیب شیهما دوازدهمین و یمل شیهما ویکمین سیچکیده مقالات 

یراز مهیدهان در ب به دهان غاتی: اعتماد برند و تبلدیبر قصد خر ياجتماع یاه       رسانه ریتأث يبررس

 ............................................................................................................................................ 141 

 دیجد ی، فرهوده نوذریرحمان لایل

 142 ......... مهیب دیبر قصد خر یا       رسانه یها       تیاو س ياجتماع یها       نگرش برند در شبکه ریتأث يبررس
 اریرمحمد جویرحاج، امیه می، مهدیابد ینازپر

 143 ............................. انیمشتر یمند تیبر رضا رانیا مهیصنعت ب دیجد گرانیات بازریتأث يبررس
 زادهیعل الیمقصودلو، دان نی، فاطمه اسدزاده، آرمیمظلوم ونسی

در  انیمشتر تیرضا یدر راستا يانسان یروین یآموزش، مهارت و توانمند یهاشاخص يبررس

 144 ............................................................................................................................ مهیصنعت ب
 یلیمحمدرضا اسماع دی، سیریزنصیصحت، سمانه عز دیسع

 145 ............ و اعتماد به برند يت عاطفیرضا يانجیبا نقش م یمشتر یعوامل مؤثر بر وفادار يبررس
 ی، فاطمه چراغیدهقان دیام

 146 ............ سامان مهیدر شرکت ب انیو جلب اعتماد مشتر یبر وفادار یتجار غاتینقش تبل يبررس
 ملکان یمانیسل ی، علیشی، محمدجواد درویخدابخش، احسان نظر بهیط

 147 ...................................................................... مهیدر صنعت ب ياجتماع یها نقش شبکه يبررس
 فاضل رای، سمییاحسان سرگلزا

 148 ............ مهیاز انتخاب ب انیمشتر تیدر رضا جانیه میو تنظ يتیشخص یها       يژگینقش و يبررس
 ی، محبوبه اسدیرضائ سهی، نفیفیشر مام مانیآزادبر، پ لای، نازیهاد اوری

و  یاعتماد اقتصاد يانجیبا توجه به نقش م یبر تعامل مشتر ياجتماع یهاکهشب يزشیابعاد انگ ریتأث

 149 ............................................................................................................................... ياطلاعات
 ی، سارا برخورداریعسکر ای، محینجف بای، فرینیالهام مع

 150 .................................رانیمه در ایب یهابر عملکرد شرکت یمشتر تیرضا یها یاستراتژ ریتأث
 ییسرا گهید ی، محمد صولتیفاطمه عطاطلب، محبوبه اعلائ

از برند و عملکرد  يآگاه شیبر افزا مهیتوسط فروشندگان ب ياجتماع یهااستفاده از رسانه ریتأث

 151 .......................................................... فروشنده تیخلاق لگریفروش  با در نظرگرفتن نقش تعد
 یمانیسل یمجتب

 152 ..................... راندر ته يخصوص مهیب یها بودن برند و اعتماد برند بر رشد شرکت لیاص ریتأث
 یبندپ یقنبروند، عارف آرائ دی، حمییوکلاید انیجعفر هیمرض

 يانجی: نقش میا مهیکننده خدمات بمصرف دیبر قصد خر ياجتماع یها  رسانه يابیبازار ریتأث

 154 ........................................................................................................................ یاعتماد مشتر
 یلیخل ی، محمد مهدیریدامی، وحیمحسن نظر
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 و توسعه مهیب یالملل نیب شیهمادوازدهمین  و یمل شیهما ویکمین سیچکیده مقالات 

 155 .............سامان( مهی: بیان )مطالعه موردیت مشتریبر بهبود رضا يآموزش جمع یها برنامه ریتأث
 انیهاشم یابوذر بن دیچهر، س انیماهان ک

 156 ........................... مهیاعتماد به صنعت ب گر يانجیبا نقش م دیبر قصد خر يو آگاه غاتیتبل ریتأث
 طلب یمحمد هیعط، یقیاکرم حق

 157 ..................................................................... مهیبر اعتماد به صنعت ب يابیو بازار غاتیتبل ریتأث
 ی، فاطمه جعفریقاهان یعسکر نایم

 Content) مهیدر صنعت ب یيمحتوا يابیبازار- مهیبر اعتماد به صنعت ب يابیو بازار غاتیتبل ریتأث

Marketing) ......................................................................................................................... 158 
 فر آرام یمحمدتق دیس

 159 ..................................................................... مهیبر اعتماد به صنعت ب يابیو بازار غاتیتبل ریتأث
 ی، صبا صفاریاریالله ی، جواد عماریصادق طغرل

 160 ......عمر سامان( مهی: بی)مطالعه مورد مهیبه صنعت ب انیبر اعتماد مشتر يابیو بازار غاتیتبل ریتأث
 ی، رحمان اسفندانانیرعمادیسادات م مایپور، ش ینق بایفر

 161 ..................... رین تأثیدر ا یدگاه مشترید و نقش دیمات خریبر تصم ياجتماع یها رسانه ریتأث
 انیحاج لادی، میدیمحمدحافظ رش

 یها       مهارت يانجیبا نقش م انیمشتر یوفادار شیبر افزا يعصب يابیو بازار يکوانتوم تیریمد ریتأث

 162 .............................................................................................................................. يکوانتوم
 لمر یصالح عباد

 163 ................... سامان مهیب یها يندگیعملکرد بر نما یدیکل یها و شاخص يابیبازار میمفاه ریتأث
 پور اسماعیل حسین ،احسان آقاکریمی

در شرکت  یاعتماد مشتر یگر يانجیبا نقش مان یت مشتریو رضا يابیبازار یهاکین تکنیرابطه ب

 164 ............................................................................................................................. رانیمه ایب
 یسمیع یلیلا دهقان، نگار نیکو

 165 ....................................... پاداش مشروط يلیبا نقش تعد یت فردیو رضا نیآفر       تحول یرهبر
 یقهفرخ یقادر نایبازه، سار اشای

 -ISMکرد یمه با رویش اعتماد به صنعت بیندگان جهت افزاینما یعوامل توانمندساز یبندسطح

DEMATEL ........................................................................................................................ 166 
 ، آرمان اسکندرپوریانیکامران ک

 167 ...................... یآمار لیتحل یها با استفاده از روش مهیب يغاتیتبل یها نیدر کمپ ROI سنجش
 یونجان ید داداشی، سعید جعفریجبرار، م یائیض ی، مصطفیفدائ یمهد

 168 ..................................................... مهیدر صنعت ب ندگانینما تیعوامل مؤثر بر موفق یيشناسا
 فیعف نای، میلیخل یروح یمهد
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 و توسعه مهیب یالملل نیب شیهما دوازدهمین و یمل شیهما ویکمین سیچکیده مقالات 

 169 ............... انیمشتر تیرضا يانجیبا نقش م رانیدر ا مهیامل مؤثر بر توسعه بازار بعو یسازمدل
 یصابر بای، فریسالار میابراه

 یهاان در شرکتیمشتر یتمندیاش رضیبر افزا میمستق ریو غ مینامه مستقمهیفروش ب ریسه تأثیمقا

 170 .................................................................................................................................. یامهیب
 ی، محسن نظریمعصومه سور

 171 ................ مهیاعتماد به صنعت ب شیبر افزا ياجتماع یها شبکه یکردهایرو یگذار ریتأث زانیم
 بهرامه لادی، میحماد قهیصد

 172 .............................................. مهیاعتماد مردم به صنعت ب شیدر افزا ياجتماع یهانقش شبکه
 یلیخل دی، سعیحسن آقاصادق

 173 ............................... مهیان در صنعت بیو اعتماد مشتر یدر وفادار یت تجربه مشتریرینقش مد
 مقدم یمیرح بهی، نسیمائده محبوب

 175 .......................................................................................................... یمقالات پوستر

 176 ... خدمت محور یهابر شرکت دیتأک مه؛یصنعت ب انیمشتر تیبر رضا يتعاملات انسان ياثربخش
 ی، فاطمه توسلیصابر بای، فریسارا منشار

 177 ياجتماع یها سامان در شبکه مهیب یها يندگیبهبود عملکرد نما يفیو ک يارائه چهارچوب کم
 پور نیحس لی، اسماعیمیاحسان آقاکر

 178 ......................................... رانیا مهیدر صنعت ب مهیب انیخسارت و حفظ مشتر ابانیارتباط ارز
 یمظلوم دی، حمی، نرگس مرتضائیاشکان سپهر

 179 .................................................... عمر یها نامه مهیب دیخدمات و قصد خر تیفیک انیارتباط م
 ی، صبا صفاریفتوح نی، نگیاریالله یجواد عمار

بر  دیبا تأک مهیبر اعتماد به صنعت ب ياجتماع یها شبکه يابیو بازار غاتیبلت یاثرگذار يبررس

 180 .............................................................................................................. انیمشتر یتمندیرضا
 ینژاد، مسعود بوالحسن یقیهاله حق

 يانجیبا نقش م یبر قصد رفتار نیدهان آنلا به دهان غاتیتبل مند ورابطه يابیبازار ریتأث يبررس

 181 ........................................................................................................................ یاعتماد مشتر
 قنبروند دی، محسن محتشم، حمییاعلا یمحمد اصغر

 182 ................. مهیان بیت مشتریتال بر اعتماد و رضایجیو د يسنت يابیبازار یها روش ریتأث يبررس

 دهقان لوفرین

 183 ...................................مهیب دیاعتماد به منظور خر شیدر افزا ياجتماع یها       شبکه ریتأث يبررس
 اریرمحمد جویرحاج، امیه می، مهدیابد ینازپر

 184 ................ مهیت برند در صنعت بیغات، اعتبار و رضاینقش افراد مشهور بر اعتبار تبل ریتأث يبررس
 یانی، حامد دیبیغا نیرحسیام
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ش یمه و افزایدر صنعت ب یبر اعتمادساز يابیغات و بازاریگذار تبلریتأث یفاکتورها يبررس

 185 .................................................................................................................... ستمیس یور بهره

 یصادق داور

 186 ..................................................... مهیاعتماد مردم به صنعت ب شینقش آموزش بر افزا يبررس
 ایحاج نایم

 187 ............................................ مهیاعتماد به صنعت ب شیدر افزا ياجتماع یهانقش شبکه يبررس
 ، کوثر باقرزادهییکفشگرکلا یفاطمه گلمحمد

استان تهران با  ایگذاران شرکت بیمه آسمهیعوامل مؤثر بر رضایتمندی ب یبندو رتبه يبررس

 188 ................................................................................. (AHP) يسلسله مراتب کیاستفاده از تکن
 یقربان یحاج می، مرینوده یرسول رحمت

 -در مراکز تماس 18295  زویو ا QFD میبا استقاده از مفاه مهیاز صنعت ب یمند تیبهبود رضا

 189 .......................................................................................................................یمطالعه مورد
 پور نیحس لی، اسماعیمیاحسان آقاکر

د یگر عملکرد بر قصد خرلینگرش و تعد يانجیم یرهایق متغیاز طر مهیژه برند بیارزش و ریتأث

 190 .....................................................................................در استان مازندران ایآس مهیب انیمشتر
 یاریزهرا بخت

 191 ................................... رانیمه در ایاز صنعت ب ي: شواهد تجربیاعتماد بر مشارکت مشتر ریتأث
 خان زندمینا کری، سیمه گل بهبود

 192 ............... گذار مهیت بیشده بر رضا ت درک شده و ارزش درکیفیکگذار، مهیانتظارات ب ریتأث
 انیآر ی، حامد صفی، فاطمه فراهانیلواسان یدکتر احسان جلال

در صنعت  یو جذب مشتر تیرضا       جهت جلب ياجتماع یها       در شبکه یا       مهیب یها       ردراپیا ریثتأ

 193 ...................................................................................................................................... مهیب
 یرضائ یرنجبر، مصطف دیسع

 194 ........ مهیب یهاخدمات در شرکت یریپذبر رقابت ياجتماع یهاشبکه قیاز طر يابیبازار ریتأث
 یدلاور ی، علیسارا منشار

 195 ................................... رانیمه در ایب یهاشرکت یت مشتریبر رضا يکیالکترون يابیبازار ریتأث
 یعیسم یکوی، نگار نیاشکان سپهر

ان یمشتر یش وفاداریافزا یبرا  یت مشتریجاد رضایت خدمات در ایفیو ک يتجرب يابیبازار ریتأث

 196 ........................................................................................................ پاسارگاد مهیدر شرکت ب
 رضا شمسی، علیمیزاده، پدرام رح یه ولی، هدیمهران حسنخان

 197 ..................................................................... مهیبر اعتماد به صنعت ب يابیو بازار غاتیتبل ریتأث
 یموریت نینژاد، نازن یطففرشته مص
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 198 ..................................................................... مهیبر اعتماد به صنعت ب يابیو بازار غاتیتبل ریتأث
 ید محمدجواد موسوی، سیبتول محمود

 199 ..................................................................... مهیبر اعتماد به صنعت ب يابیبازار غات ویتبل ریتأث
 یابد ی، نازپریرهادیم اکبر یعل دیس

 200 ........................................ مهیکننده در صنعت ب مصرف دیبر رفتار خر يابیو بازار غاتیتبل ریتأث
 فاضل رای، سمییاحسان سرگلزا

 201 ....... عمر مهیب دیبه خر میمدار بر اعتماد به برند و تصمیخدمات مشتر مت،یبرند، ق ریتصو ریتأث
 یرزکئیم دحسنی، سی، نرگس مرتضائیسجاد هیسم

 -منصفانه یگذارمتیبا در نظر گرفتن نقش اعتماد و ق انیمشتر یتمندیبر رضا يتعاملات انسان ریتأث

 202 .......................................................................................... سامان مهیشرکت ب یمطالعه مورد
 گناه یحامد مصدق، فاطمه ب

 لیاز روش تحل یریگبا بهره یدیتول مهیکارکنان بر حق ب يو دلبستگ يختگیشاخص آم ریتأث

 203 ................................................................ انیمشتر تیرضا کردی( و روPCA) ياصل یها مولفه
 یقراگوز، سلدا نواح، مهسا نقد یاسد دیسع

 204 ...................................مهیبه صنعت ب ياعتماد عموم یدر ارتقا يبخش يآگاه یها نیکمپ ریتأث
 یاریالله ی، جواد عماری، صادق طغرلیصبا صفار

 205 ................... زدیدر شهر  ایآس مهیب یها يندگینما انیاعتماد مشتر شیمؤثر بر افزا یسازوکارها
 یحجت زحمتکش سردوراه

 206 ............ مهیدر صنعت ب انیمشتر تیاثربخش بر رضا يابیبازار تقایعوامل مؤثر بر تحق یيشناسا
 فاطمه باباخانیان، محمد عرب اسماعیلی، رقیه شجری

با استفاده از  مهیدر صنعت ب انیو اعتماد مشتر تیعوامل مؤثر بر رضا یبندتیو اولو یيشناسا

 ISM .......................................................................................................................... 207 کیتکن
 یاحمد سای، پریفروغ اءیپناه، فاطمه ض زدانی، بهرام یعفت بیحب دیس

 208 ...................... عمر مهیب انیو اعتماد مشتر تیخدمات بر رضا تیفیک ریتأث یبند و رتبه یيشناسا
 روشن پور میابراه ی، علیاورج ایمح ، ریخط یاصغر ماین

 209 .............................. سامان مهیب انیمشتر کیعوامل مؤثر بر اعتماد الکترون یبندو رتبه یيشناسا
 209 .......................................................................................................................................ی، فاطمه چراغیدهقان دیام

 یرهایدرآمد شرکت با استفاده از متغ شیدر افزا مهیو کارکنان شرکت ب انینقش آموزش مشتر

 210 ........................................................................ گذاران و عملکرد آموزشمهیاعتماد ب يانجیم
 طای، زهرا ایگل محمد مایش

 211 ................................................ مهیش اعتماد به صنعت بیدر افزا يبخش ينقش آموزش و آگاه
 اصل یاسکاف یمهد
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 212 ............................ یا مهیمحصولات ب يابیدر بازار ياجتماع یها و شبکه تالیجید غاتینقش تبل
 یلا یکاظم هی، رقیدیرش نیدی، آینلیز دهیحم

 213 ........سامان مهیان بیت مشتریو رضا يتعاملات انسان یاناله در ارتقاان چندکینقش خدمات مشتر
 چهر انی، ماهان کانیهاشم یابوذر بن دیس

 214 .......................................... نفعانیذ تیاطلاعات در جلب اعتماد و رضا یو افشا تینقش شفاف
 ی، عارف دراهکیغفار ی، مهدی، الهه پرنلو، صبا خسروپور یمهناز منطق

 یآن بر اعتماد به برندها ریو تأث ياجتماع یهاد شده توسط کاربران در شبکهیتول ینقش محتوا

 215 .................................................................................................................................. یامهیب
 انیهاشم یابوذر بن دیچهر، س انیماهان ک

 217 ................................... مهیو اعتماد به صنعت ب تیرضا جادیدر ا نینو یها یپنل نقش فناور

 219 ............................................................................................................... ئهمقالات ارا

 220 ............................................................رانیا مهیدر صنعت ب يارائه مدل توسعه هوش مصنوع

 یجعفر وفائ

 221 .............. یفاز يروش دلفبه يمولد: بررس يمصنوعبا قدرت هوش مهیب انیاعتماد مشتر یارتقا
 ارسطو مانی، اینوران دهیوح

لعه : مطامهیدر صنعت ب يتینارضا ينیب شیپ یساز و مدل انیاحساسات مشتر لی، تحلیکاو داده

 222 .................................................................................................................. البرز مهیب یمورد
 فر ینیه امیسم

در  میبا استفاده از درخت تصم (Explainable AI) ریپذ حیتوض يهوش مصنوع ستمیس کی يطراح

 223 .......................................................................... انیراعتماد مشت شیدرمان به منظور افزا مهیب
 یمهرآباد دی، الهام رشیمهرآباد دیرش دایآ

 225 ..................................................................... شده به صورت صرفاً چاپ رشیمقـالات پذ

 226 ............................................. مهیدر صنعت ب یتمندیجاد رضایبر اعتماد و ا ياثر هوش مصنوع
 عبداله پور هینسب، حان یریثم امیم

 227 ........................................................... مهیدر ب يخصوص میو حفظ حر ياخلاق هوش مصنوع
 یبزرگ هی، مهدانیسحرپورکاو

در  انیاعتماد مشتر شیجهت افزا يبر هوش مصنوع يمبتن یارتباط با مشتر تیریمد یارائه الگو

 228 ................................................................................... (ایآس مهی: بی)مطالعه مورد مهیصنعت ب
 یزاده طور میزهرا ابراه

 229 .. بر شاخص اعتمادکاربران دیبا تأک يمطالعه طول کیمه، یبلوغ کلان داده در صنعت ب يابیارز
 اکانین یلی، لوریآمنه خد
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 230 ..... خودرو یها مهیبر ب دیمه با تأکیدر صنعت ب یمشتر تیت خدمات و رضایفیرابطه ک يابیارز
 ی، مه گل بهبودیخان زند، اشکان سپهر میکر نایس

 231 ...................................... مهیدر صنعت ب یبر بهبود عملکرد مشتر ينقش هوش مصنوع يابیارز
 ی، عباس نجفیاصر اشرفن

 232 ............................................ یمند   تیرضا شیدرکشف تقلب و افزا يمصنوع   استفاده از هوش
 یبروجن یقتیحق یمهد   نژاد، بهار خامفروش، محمد یمیفاطمه رح

 233 ........................ و بهبود نگهداشت یزش مشتریر ينیب شیپ یق برایعم یریادگی یها تمیالگور
 ینیر حسی، امیفرزانه جوانک

 234 ..................................................................... ایاش نترنتیو ا نیچبا بلاک مهیداده در ب تیامن
 یشراه یساولی، بهناز انی، سحرپورکاویبزرگ هی، مهدیمحدثه منوچهر

 235 ............ مهیعمر صنعت ب مهیدر بخش ب یمشتر تیبر بهبود رضا نشورتکیا رشیپذ ریتأث يبررس
 یاحیر ای، روی، عباس نجفیزیعز مانیا

با استفاده از مدل  مهیو اعتماد به صنعت ب انیمشتر یتمندیدر رضا يهوش مصنوع ریتأث يبررس

 236 .................................................................................................................................... یفاز
 یاحمد سای، پریفروغ اءی، فاطمه ضیعفت بیحب دیپناه، س زدانیبهرام 

 ی)مطالعه مورد مهیصنعت ب انیمشتر تیهوشمند در رضا یهاباتچت یهايژگیو ریتأث يبررس

 237 ............................................................................................................. (انیپارس مهیشرکت ب
 یداریق یموسو هیسم

 238 ................................................ انیمشتر یسلامت بر وفادار مهیخدمات ب تیفیعامل ک يبررس
 طلب یمحمد هی، عطییاحسان سرگلزا

 239 ................................. مهیت و اعتماد در صنعت بیش رضایدر افزا ينقش هوش مصنوع يبررس
 رزاآقانسبیمان میا

 یابزارها ي: بررسيهوش مصنوع یها مدل یریرپذیبا تفس مهیو اعتماد در صنعت ب تیبهبود شفاف

LIME و SHAP ................................................................................................................... 240 
 یسیان دیمج

 241 ............... یداریها از منظر پا ها و چالش : فرصترانیمه ایدر صنعت ب يرش هوش مصنوعیپذ
 ، محمد آل طهی، طهورا ترابیبیحب درضایمحمدرضا رضازاد، حم

 242 .......... شفاف یگذار متیق یگر يانجیبا م انیبر اعتماد مشتر نینو یها یاستفاده از فناور ریتأث
 یموریذاکر ت

 243 ............................................. مهیو اعتماد مردم به صنعت ب یتمندیبر رضا شدن يتالیجید ریتأث
 یموسو یمرتض
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ان )مورد مطالعه: یبه مشتر یامهیو توسعه خدمات ب يدر طراح ين اطلاعاتینو یها یفناور ریتأث

 244 ................... ل(یو اردب ي، غربيجان شرقیآذربا یهاا در استانیمه آسیشرکت ب یها يندگینما

 یمانی، زهرا سلیابانیب نیحس

بر  يمبتن یها   نشیبر استفاده از ب يدرک شده هوش مصنوع یریپذنان و انعطافیت اطمیقابل ریتأث

 245 .................... مه سامان(ی)مورد مطالعه: شرکت ب ياعتماد شناخت يانجیبا نقش م يهوش مصنوع

 ارسطو مانی، اینیالهام حس

 246 ........... شهر تهران انیپارس مهیصنعت ب انیمشتر یمندتیبر رضا يهوش مصنوع تیریمد ریتأث
 دواریمحمد ام

(انیپارس مهیب ی)مطالعه مورد يخدمات یهاطیدر مح یرمشت یمند تیبر رضا يجانیهوش ه ریتأث

 ............................................................................................................................................ 247 
 ینایگشن یکجور هیسم

: نقش يخدمات هوش مصنوع رشیپذ بر يخصوص میحر سکیر مه،یاعتماد به شرکت بریتأث

 248 ......................................................................................... خودمختار يصنوعم لگرهوشیتعد
 سادات جعفرپور هی، سمیام سلمه پورهاشم دهیس

 249 .......... یمشتر تیدر بهبود رضا یبر نقش فناور یا : مرور دامنهمهیدر صنعت ب يتالیجیتحول د
 یسوق ی، مهدیالله بیحب نی، نگیپز محمد نان

 250 ............................................................. یامهیاعتماد ب یدر ارتقا يهوش مصنوع یراهبردها
 یرضا انار، محمدیخانمحسن قره

رانیا مهیدر صنعت ب لیو اتومب يلیدرمان تکم ،يزندگ گذاران مهیب تیرضا زانیعوامل مؤثر بر م

 ............................................................................................................................................ 251 
 حضارمقدم نیقنبرزاده، اسماء حمزه، نسر ترایم

 252 . بر نظر خبرگان يمبتن يتیتقو یریادگی تمیالگور کیبا استفاده از  مهیکشف تقلب در صنعت ب
 یآباد نجف ندهیپا موریرتی، امیرکمالیم دجمالی، سیقیمحراب عت

 253 ...................... یا مهیارزش ب رهیهوشمند بر زنج یها برنامه ری: تأثیمشتر یتمندیت رضایریمد
 ی، سامان وهابیزدیگل اندام ا

 254 ...........................................کارگزارانو  انیمشتر تیرضا شیدر افزا مهیب یهانقش استارتاپ
 یمیخاکره، ندا ابراه لوفرین

 255 ........................................ انید مشتریاعتماد و قصد خر ت،یدرمان بر رضا مهیاز ب ينقش آگاه
 طلب  یمحمد هی، عطیاحمد زهیفا

 256 ........................................مهیو اعتماد به صنعت ب یمندتیرضا جادیدر ا ينقش هوش مصنوع
 جواد مهدویان، معصومه عزیزی، عالیه امیراحمدی
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 257 ................................ نشورتکیمه به ایان صنعت بیاعتماد مشتر تیدر تقو يعنقش هوش مصنو
 مجتبی کریمی، آذین سادات استادرمضان، آزاده بهادر

-ANP يبیترک کردیبا رو SWOTدر چارچوب  انیمشتر تیدر حفظ و رضا ينقش هوش مصنوع

TOPSIS .............................................................................................................................. 258 
 یگل محمد مای، شطایزهرا ا

گذاران مهیب تیو بهبود رضا شده  یساز يشخص یا مهیب یشنهادهایدر ارائه پ يمصنوع نقش هوش

 ............................................................................................................................................ 259 
 یعیسم یکویتارا متوسل، نگار ن

 نیچ با بلاک انیمشتر تیخدمات و رضا یساز نهیمطالبات خسارت خودرو: به تیریدر مد ینوآور

 260 ..........................................................................................................هوشمند یو قراردادها
 یمخدوم یعل صحت، دیسع

رانیدر ا یياجرا یها و چالش کیتستمایمه: مرور سیدر صنعت ب یتمندیاعتماد و رضا یها ینوآور

 ............................................................................................................................................ 261 
 دل، کاظم دهناد زنده لایل

 262 .................................... مهیصنعت ب انیمشتر یوفادار شیدر افزا نینو یها یفناور یيافزا هم
 ییفاضل، احسان سرگلزا رایسم

)مورد مطالعه: شعب  مهیب در صنعت انیمشتر و اعتماد تیرضا شیآن بر افزا ریو تأث يهوش مصنوع

 263 .......................................................................................................... سامان شهر تهران( مهیب
 ، سمانه شاطرزادهیبحر کاظم رای، سمیضیعمّار ف

The Impact of Artificial Intelligence on the Future of Marketing in Making Customer 

Satisfaction and Trust to Insurance Industry in Iran (Case Study: Saman Insurance)264 
E. Najafi Vayqan, B. Cheginifard 

 265 ......................................................................................................... یمقـالات پوستر

نقش  با يهوش مصنوع تالیجیعامل د رشیبر قصد پذ يو اعتماد اجتماع ياثرات اعتماد شناخت

 266 .................................................................. سامان مهیب انیمشتر نیدر ب ياعتماد عاطف يانجیم
 ارسطو مانی، اینیالهام حس

 267 ....................... خودرو یها مهیآنان در ب تیبر رضا دیبا تأک انیجلب اعتماد مشتر یارائه الگو

 ، آرمان اسکندرپوریصابر بای، فریغمیض یعل

انیو اعتماد در مشتر یتمندیرضا شیافزا کردیبا رو مه؛یدر صنعت ب يپژوهندهیآ  یارائه راهبردها

 ............................................................................................................................................ 268 

 ، ناصر بافکر شارك، فاطمه آزادبختیبهرام ریام
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و با استفاده  يهوش مصنوع ید بر ابزارهایمه با تأکیارزش در بانک، ب ينیآفرارائه مدل هم

 269 ...................................................................................................................... ختهیکرد آمیرو

 یاری، سحر شحریوقر قی، شقازادهیعل دی، حملشوریف یمحمد جلال

 270 ...................... (MMDE-دالالا   متلی)روش د مهیدر صنعت ب نیچبلاک رشیموانع پذ يابیارز
 ی، فرانک نوریناز بائسا

و  یتمندیرضا شیدر افزا يبا هوش مصنوع یساز ينقش شخص -یمحور یتا مشتر یمدار یاز مشتر

 271 ............................................................................................................. مهیاعتماد به صنعت ب
 پاك کتاین

 272 ..................... يق ادغام هوش مصنوعیمه از طریان در صنعت بیت و اعتماد مشتریش رضایافزا
 یمحمدجواد منصورقناع

سامان  مهیب انیو اعتماد مشتر یتمندیبر رضا يابیو بازار غاتی، تبليهوش مصنوع یاثرگذار يبررس

 273 ............... ياجتماع یهابر شبکه دیصنعت و با تأک یيایو پو نینو یهایبا در نظر گرفتن فناور
 یعی، عارفه جواد پور، ستاره شفیلی، فاطمه سادات خلیاوری رضای، علیداداش رضایعل

د تا ی: از تردیا مهیب یها تال استارتاپیجیان در اعتماد به خدمات دیسته مشتریتجربه ز يبررس

 275 ................................................................................................................................... اعتماد
 یمنتظر یاحمد مصطفو دی، سیحیذب درنژادیح لای، نازرانوندیب یصحرائ یمهد

مهیصنعت ب انیمشتر یتمندیبه منظور رضا کین الکترونیتأم   رهیزنج یساز   کپارچهی یها   روش يبررس

 ............................................................................................................................................ 276 
 یغزاله سادات فخارزاده، سارا منشار

 277 .................................................... مهیآن در صنعت ب یایو مزا يکاربرد هوش مصنوع يبررس
 اریرمحمد جویرحاج، امیه می، مهدیابد ینازپر

 278 ............... البرز مهیشرکت ب انیمشتربه  يرساندر توسعه خدمت نینو یهاینقش فناور يبررس
 رقائدیم ییرضا ی، موسیلوچیز حانهیر

 279 ............. تالیجید یهاق پلتفرمینفعان از طریمه و ذیب یهاان شرکتیبهبود تعاملات و اعتماد م
 چهر انی، ماهان ککریآب پ نایم

 تیبهبود رضا یبرا ي: روششده یساز يشخص مهیمحصولات ب یبرا يهوش مصنوع یریکارگ به

 280 ................................................................................................................................ انیمشتر
 ییاعلا ی، حسام فادطلوع، محمد اصغریآباد ضیرهام ف

 281 ......................................................... يت عمومیآن بر رضا ریل و تأثیدرمان و اتومب یها مهیب
 ین پور اسدی، شاهیمیتا کریآناه

 282 ..............................انین و خدمات مشترینو یامهیمحصولات ب ياء در طراحینترنت اشیا ریتأث
 کریآب پ نایچهر، م انیماهان ک
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 283 ............ مهیدر صنعت ب يداخل یها کنترل يابیارزو  یریپذ انعطاف سک،یبر ر نیچ بلاک ریتأث
 یانیباز یی، عرفان رضایمحب دیمج

 مهی: شرکت بیمطالعه مورد ان،یخسارت بر ارائه خدمات به مشتر یها ندیشدن فرا يتالیجید ریتأث

 284 ................................................................................................................................... سامان
 ، محمدرضا رضازادیزهرا رمضان

 285 .................................... مهیو اعتماد مردم به صنعت ب یمندتیبر رضا نیچبلاک یفناور ریتأث
 یباوندپور یمیفراکش، آزما سل الیفر

 286 ................................................... یمشتر تی: سرعت، دقت و رضامهیبر ب يهوش مصنوع ریتأث
 یشراه یساولی، بهناز یمهسا عارف، اعظم معصوم

 287 ...نیآنلا يابیبازار يانجیبا نقش م نیآنلا یها   مهیب انید مشتریبر رفتار خر يهوش مصنوع ریتأث
 یمیلمر، معصومه نس یصالح عباد

 288 .............................................مهیدر صنعت ب یرفتار مشتر یهار مشخصهب يهوش مصنوع ریتأث
 یقاسم نی، محمد حسیهاشم یبن هیراض

 289 ................... گذارانمهیو اعتماد ب یتمندیرضا جادیدر ا نیچبلاک هیبرپا يهوش مصنوع ریتأث
 یرضو یدعلیس

 290 ........................................................ درمان و خودرو یها مهیو سهم بازار در ب یمشتر تیرضا
 مقدم یمیرح بهی، نسیمائده محبوب

 291 ............................................... يبه کمک هوش مصنوع مه،یاز صنعت ب انیمشتر یمند تیرضا
 یآباد نجف ندهیمورپایرتی، دکتر امیقی، محراب عتینیپگاه عابد

 292 ..................... انیاعتماد مشتر شیو افزا مهیدر صنعت ب ياجتماع یهاه از رباتسازوکار استفاد
 یزیعز مانی، ایکوپائ رضای، علیعباس نجف

با  يادغام هوش مصنوع قیاز طر یبا مشتر شتریو تعامل ب مهیب انیاعتماد در مشتر یریگشکل

 293 ................................................................................................................. یامهیمحصولات ب
 اتیب لوفری، نانیحیذب نایم

ان در صنعت یمشتر تیو رضا يهوش مصنوع نیعوامل مؤثر بر ارتباط ب یبند تیو اولو یيشناسا

 294 ...................................................................................................................................... مهیب
 یمظلوم دی، حمی، رضا نعمتی، محسن محمدّخانیهدائ نینگ

های بیمه به ابزارهای نوین بازاریابي  بندی عوامل مؤثر بر اعتماد مشتریان شرکتشناسایي و اولویت

 295 ............................ به عنوان ابزار فناورانه مدیریت ارتباط با مشتریان "ها بات چت"بر  با تمرکز
 ی، سمانه جعفرانیاحمد نیاسمی، یملک دی، حمنیّمهتاب تد

 296 .............. مهیصنعت ب نفعانیخدمات به ذ لیو تسه تیدر بهبود شفاف ینوآورانه فناور یها مدل
 ینیام دی، مفیقیصد ریام
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 297 ................ يو هوش مصنوع نیبا استفاده از بلاکچ مهیتقلب در ب یيشناسا ینوآورانه برا يمدل
 ایغفارن لی، اسماعیپرتو نیمحمد ام دیس

 298 .................. مهیبآن در صنعت یها یتال و فناوریجیتحول د یبرمبنا یمشتر ت یت رضایریمد
 یسلطان ی، مانی، ساناز بائیفرانک نور

 299 ........................................... یيو پاسخگو تیبر شفاف دیبا تأک مهیدر ب يمشاوران هوش مصنوع
 ینی، فاطمه امیفرج هی، رقیفرزاد فروغ

 300 ............................................ مهیون خدمات بیدر اتوماس ياء و هوش مصنوعینترنت اشینقش ا
 یمیکر کای، ملانی، سحرپورکاویبزرگ هینرگس بهرام پور، مهد

 301 ................................................ مهیتال صنعت بیجید در تحول یساز ن و توکنیچ نقش بلاک
 یانتید لیدهقان، خل لوفرین

 302 ............................................................... مهیدر صنعت ب یدر اعتمادساز ينقش هوش مصنوع
 یبیمرجان حب

 303 ........................................مهیو اعتماد به صنعت ب یمند تیرضا جادیدر ا ينقش هوش مصنوع
 ی، رضا زارعیمصردشت ی، حسن پورکاظمانیالناز اسد

 304 .......................................... مهیو اعتماد به صنعت ب یتمندیرضا جادیدر ا يهوش مصنوعنقش 
 یالله ورد تایفائزه بنوفاطمه، ب

 305 ............................. مهیبه صنعت ب انیو اعتماد مشتر یتمندیرضا جادیدر ا ينقش هوش مصنوع
 نژاد ی، فرشته مصطفیموریت نینازن

ينیارزش آفر يانجیم ریبا متغ مهیو اعتماد به صنعت ب یمندتیرضا جادیدر ا ينقش هوش مصنوع

 ............................................................................................................................................ 306 
 انیعاطفه روحان

 307 ........................................مهیو اعتماد به صنعت ب یمند تیرضا جادیدر ا ينقش هوش مصنوع
 یطرئ یعیسامان رب

 309 ....................................... مهیسک در صنعت بیر يابیند ارزیدر بهبود فرآ يمصنوع نقش هوش
 یموری، ذاکر تی، محمدرضا توکلیرضاوند یعل

 310 ...........................انیو اعتماد مشتر یمند تیرضا شی: افزامهیدر صنعت ب ينقش هوش مصنوع
 یدیزهرا شه دهی، سیحسن آقاصادق

 311 ................................. یو اعتماد مشتر تیمه مؤثر بر رضایدر محصولات ب ينقش هوش مصنوع
 طلب یمحمد هی، عطانیرعمادیسادات م مایش

 312 .............................. جاد اعتمادیا یها یمه: استراتژیب یها ها و شرکت نشورتکین ایب یهمکار
 شادان مهران
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 313 ......................................... مهیاء در بینترنت اشیو ا نیماش یریادگی، يهوش مصنوع یيهمگرا
 ی، فرزانه جوانکینیر حسیام

 314 ............................................. مهیدر صنعت ب یو اعتماد مشتر تیرضا شی: افزايهوش مصنوع
 نژاد یجابر صفر عل

 315 ........................................ ياخلاق یها همراه با چالش ي: تحولمهیدر صنعت ب يهوش مصنوع
 ی، محمدصادق گلسرخیدمحمدی، سعیماکو، محدثه منوچهر اتیمحمد ب

 316 .....................................................................مهیدر صنعت ب یمشتر تیو رضا يهوش مصنوع
       صحت، عادله گراوند، محمد گراوند دیسع

 317 ................................ (ی)مقاله مرور مهیدر صنعت ب نیچبلاک یهاها و چالشفرصت یواکاو
  یهی،کرم اله دانشفرد، ابوالحسن فقییآقا زی، پرویفتح رضایروانخواه، عل رضایعل
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  کمیته علمي اعضای
 

 سمت خانوادگي نام و نام ردیف

1 
 خوشکلام پرویز دکتر

 خسروشاهی
 ایران ج.ا. مرکزی بیمه کل رئیس

 همایش رئیس و بیمه پژوهشکده سرپرست نیاکان لیلی دکتر 2

 ایران گران بیمه سندیکای دبیرکل پورکیانی محسن 3

 ج.ا.ایران مرکزی بیمه نوآوری و توسعه معاون عباسیانفر رضا حسن 4

 حمزه اسماء دکتر 5
  بیمه پژوهشکده پژوهشی معاونت سرپرست

 همایش علمی دبیر و

 تهران دانشگاه علمی هیأت عضو ماجد وحید دکتر 6

 بیمه صنعت ای حرفه انجمن رئیس حجاریان مسعود دکتر 7

8 
 پاینده امیرتیمور دکتر

 آبادی نجف
 انایر مالی و بیمه محاسبات انجمن رئیس

 بیمه پژوهشکده پژوهشی شورای عضو کاردگر ابراهیم دکتر 9

 بیمه پژوهشکده پژوهشی شورای عضو ضرابیه احمدرضا 10

 بیمه پژوهشکده پژوهشی شورای عضو فرریاحی مهدی دکتر 11

 بیمه پژوهشکده پژوهشی شورای عضو رحمانی تیمور دکتر 12

 بیمه ژوهشکدهپ پژوهشی شورای عضو نیسی عبدالساده دکتر 13

 بیمه پژوهشکده پژوهشی شورای عضو کردبچه حمید دکتر 14

 بیمه پژوهشکده پژوهشی شورای عضو مصدق رحیم 15

 بیمه پژوهشکده پژوهشی شورای عضو سوری علی دکتر 16

 رضایی حسین دکتر 17
  بیمه اسلامی مطالعات پژوهشی گروه سرپرست

 بیمه پژوهشکده

 اعلائی محبوبه دکتر 18
  ای بیمه نوین های فناوری پژوهشی گروه سرپرست

 بیمه پژوهشکده
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 سمت خانوادگي نام و نام ردیف

 بیمه پژوهشکده عمومی های بیمه پژوهشی گروه مدیر خامسیان فرزان دکتر 19

 عشری اثنی مریم دکتر 20
  مسئولیت و اموال های بیمه پژوهشی گروه مدیر

 بیمه پژوهشکده

 بیمه پژوهشکده اشخاص یها بیمه پژوهشی گروه مدیر قنبرزاده میترا دکتر 21

 خانلو مژگان دکتر 22
 و مدیریت سازمان در دولت تعهدات پایش امور رئیس

 ریزی برنامه

 )ع( صادق امام دانشگاه اقتصاد دانشکده رئیس و استاد شاهدانی صادقی مهدی دکتر 23

 تهران دانشگاه اقتصاد دانشکده رئیس و استاد مهرآرا محسن دکتر 24

 قم المللی بین دانشگاه پژوهشی معاون و استاد نوروزی یعقوب دکتر 25

 بیمه پژوهشکده پژوهشی شورای عضو افقی رضا دکتر 26

 بهشتی شهید دانشگاه استاد زاده حمیدی محمدرضا دکتر 27

 الزهرا دانشگاه علمی هیأت عضو زاده حسین معصومه دکتر 28

 الزهرا دانشگاه علمی هیأت عضو خدیور آمنه دکتر 29

 مدرس تربیت دانشگاه علمی هیأت عضو شایان علی دکتر 30

 بیمه پژوهشکده علمی هیأت عضو مقدم حضار نسرین دکتر 31

 بیمه پژوهشکده آموزشی و پژوهشی امور اداره رئیس عطاطلب فاطمه دکتر 32

 بیمه پژوهشکده علمی هیأت عضو آزادبخت فاطمه 33

 آسوتای مهمت دکتر پروفسور 34
 وکار کسب مدرسه اسلامی مالی و اقتصاد کزمر مدیر

 انگلستان کشور از دورهام، دانشگاه

 مرمره دانشگاه اسلامی مالی و اقتصاد مؤسسه استاد گورموش شاکر دکتر پروفسور 35

 انگلستان لیورپول دانشگاه استاد آسا هیربد دکتر 36

 اسکاتلند داندی بازرگانی دانشکده افتخاری دانشیار رحمانی عطا دکتر 37
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  اعضای کمیته اجرایي 
 

 سمت خانوادگي نام و نام ردیف

 ج.ا.ایران مرکزی بیمه کل ریاست حوزه مدیرکل حیدری حسن 1

 ج.ا.ایران مرکزی بیمه پشتیبانی امور مدیرکل همتی حمیدرضا 2

 گودرزی جواد دکتر 3
 الملل بین امور و عمومی روابط کل اداره سرپرست

 ایرانج.ا. مرکزی بیمه

 یعقوبی حسین دکتر 4
  حراست مرکزی دفتر مدیرکل

 ج.ا.ایران مرکزی بیمه

 مقدم حضار نسرین دکتر 5
 دبیر و بیمه پژوهشکده پشتیبانی معاونت سرپرست

 همایش اجرایی

 بیمه پژوهشکده اداری امور سرپرست خاکسار سلمان زینب 6

 بیمه پژوهشکده ریاست دفتر سرپرست صفری حکیمه 7

 بیمه پژوهشکده مالی امور مدیر رامندی یوسفی ضار 8

 مونسان امیررضا 9
 ارتباطات و اطلاعات فناوری اداره رئیس

 بیمه پژوهشکده

 بیمه پژوهشکده حراست سرپرست خوشرودی یرمظف مهدی سید 10

 رفوآ شبنم دکتر 11
 نشریات و علمی اسناد کتابخانه، اداره رئیس

 بیمه پژوهشکده
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 پیشگفتار
عت بیمه، به عنوان یکی از ارکان اساسی در اقتصاد مدرن، نقش مهمی در حمایت از صن

کند. با این حال، اعتماد مردم به این صنعت به  های مالی ایفا می ها و کاهش ریسک گذاری سرمایه

گذاری و نحوه رسیدگی به شکایات قرار  کیفیت خدمات، شفافیت در قیمت تأثیرشدت تحت 

ای، به ویژه در مراحل پرداخت  دهند که رضایت مشتریان از خدمات بیمه شان میها ن دارد. پژوهش

 .خسارت، یکی از عوامل کلیدی برای افزایش اعتماد عمومی است

در بررسی سازوکارهای موفق جهانی برای افزایش اعتماد به صنعت بیمه، چندین رویکرد و 

د وضعیت این صنعت کمک کند. یکی از تواند به بهبو استراتژی کلیدی شناسایی شده است که می

است. نهادهای نظارتی در کشورهای مختلف با استفاده  نظارت مؤثر و هوشمند این رویکردها،

ها، به پایش و ارزیابی عملکرد  های اطلاعاتی پیشرفته و تحلیل داده های نوین، مانند سیستم از فناوری

کنند. این نوع نظارت  ن صنعت ایجاد میهای بیمه پرداخته و شفافیت بیشتری را در ای شرکت

های هوش مصنوعی برای شناسایی الگوهای غیرعادی در  تواند شامل استفاده از الگوریتم می

موقع به مشکلات پاسخ دهند. با  کند تا به ای باشد که به نهادهای نظارتی کمک می های بیمه فعالیت

ران، این نوع نظارت احساس اطمینان بیشتری را گذا موقع برای بیمه فراهم آوردن اطلاعات دقیق و به

نیز یکی دیگر از  مدیریت ریسک. کند آورد و اعتماد عمومی را تقویت می ها به وجود می در آن

های  های بیمه باید بر روی توسعه مدل عوامل کلیدی در افزایش اعتماد به صنعت بیمه است. شرکت

 موضوع ر مؤثری به نیازهای مشتریان پاسخ دهند. اینبینی ریسک تمرکز کنند تا بتوانند به طو پیش

ای متناسب با نیازهای خاص هر مشتری و استفاده از سازوکارهای  شامل ارائه محصولات بیمه

ها باید توانایی خود را در مدیریت  شود. همچنین، شرکت های مالی می اتکایی برای کاهش ریسک

های بیمه  تری داشته باشند. به عنوان مثال، شرکتریسک نشان دهند تا مشتریان احساس امنیت بیش

های بالقوه استفاده کنند و با ارائه راهکارهای  ها برای شناسایی ریسک توانند از تحلیل داده می

ای و  افزایش سطح آگاهی مشتریان درباره محصولات بیمه. مناسب، اعتماد مشتریان را جلب کنند

ها  مثبتی بر اعتماد آن تأثیرتواند  های آموزشی نیز می نامهها از طریق بر فرآیندهای مربوط به آن

ها، منجر به افزایش رضایت مشتریان  داشته باشد. ارائه اطلاعات شفاف درباره شرایط و مزایای بیمه

توانند شامل سمینارها، وبینارها و محتوای آنلاین باشند که  های آموزشی می خواهد شد. برنامه

گیری بهتر یاری دهند. همچنین،  ها را در تصمیم کلیدی بیمه آشنا کرده و آنمشتریان را با مفاهیم 



 

 

 28 

 و توسعه مهیب یالملل نیب شیهما دوازدهمین و یمل شیهما ویکمین سیچکیده مقالات 

ها  گذاران ایفا کنند تا آن خسارت باید نقش فعالی در اطمینان خاطر بیمه ارزیابینهادهای مستقل 

و شفاف  گذاری منصفانه قیمت. احساس امنیت بیشتری داشته باشند ،بتوانند در مواقع بحرانی

شود.  ای نیز یکی دیگر از عوامل مؤثر در جلب اعتماد مشتریان محسوب می بیمهبرای محصولات 

های واقعی و  گذاری عادلانه استفاده کنند که بر اساس داده های قیمت های بیمه باید از روش شرکت

کند بلکه  های دقیق صورت گیرد. این امر نه تنها به ایجاد یک بازار رقابتی سالم کمک می تحلیل

های نوین  ها رعایت شده است. همچنین، فناوری شود مشتریان احساس کنند که حق آن باعث می

توانند در طراحی خدمات بهتر و افزایش رضایت  می چین بلاک و هوش مصنوعي مانند

بلکه امکان ارائه خدمات  ؛کنند ها نه تنها فرآیندها را تسریع می مشتریان مؤثر باشند. این فناوری

در صنعت بیمه نقش بسیار  تعاملات انساني در نهایت، آورند نیز فراهم می سازی شده را شخصی

و پاسخگویی سریع به  تخصصیهای  تر با مشتریان از طریق مشاوره مهمی دارد؛ ایجاد روابط نزدیک

های بیمه باید بر  تواند احساس امنیت و اعتماد را تقویت کند. شرکت می ،ها آن مطالباتنیازها و 

ها بتوانند خدمات با کیفیتی ارائه دهند و  گذاری کنند تا آن ارکنان خود سرمایهروی آموزش ک

تواند با اتخاذ  ارتباط مؤثری با مشتریان برقرار کنند. با توجه به این سازوکارها، صنعت بیمه می

رویکردهای نوآورانه و مؤثر، اعتماد عمومی را افزایش داده و رضایت مشتریان خود را بهبود 

 تقویت برای جامع چارچوب یک عنوان به تواند می در مجموع، ترکیب این رویکردها .بخشد

 مشتریان رضایت افزایش موجب تنها نه اقدامات این. کند عمل بیمه صنعت به نسبت عمومی اعتماد

 گردید. خواهد نیز صنعت این پایدار رشد باعث بلکه شد خواهند

و  مهیصنعت ب رانیپژوهشگران، مد انیتبادل نظر م یامناسب بر یفرصت سالانه بیمه و توسعه شیهما

 تیرضا شیافزا یبرا یعمل ییموجود، راهکارها یها ها و فرصت چالش یمسئولان است تا با بررس

و در راستای این نکات بود که شورای سیاستگذاری  ارائه دهند مهیو اعتماد مردم به صنعت ب

با انتخاب نمود و  «اعتماد مردم به صنعت بیمه مندی و رضایت»همایش، عنوان همایش امسال را 

بتواند  شیهما نیا جینتا رود یم تظاران ،یاقتصاد داریموضوع در توسعه پا نیا تیتوجه به اهم

 باشد. مهیصنعت ب یها هیو رو ها استیمثبت در س راتییتغ ساز نهیزم

 خسروشاهيخوشکلام پرویز 

 رئیس کل بیمه مرکزی جمهوری اسلامي ایران
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 قدمه م
 و عنهوان یکهی از ارکهان مههم نظهام اقتصهادی و اجتمهاعی، همهواره نقشهی حیهاتی           صنعت بیمهه، بهه  

در مدیریت ریسک، ایجاد امنیت مالی و پشتیبانی از توسعه پایهدار ایفها کهرده اسهت. در      ریانکارناپذ

 و مهه یب یهها  شهرکت  یاجتمهاع  هیعنهوان سهرما   بهه  ،مندی و اعتمهاد مشهتریان   این میان، مقوله رضایت

ای برخهوردار اسهت.    ههای بیمهه، از اهمیهت ویهژه     عنوان یکی از عوامل کلیدی در موفقیت شرکت به

بهه عنهوان    کهه مجموعهه ارزشهمند اسهت، بل    نیه ا یصنعت نهه تنهها بهرا    نیمردم از ا تیاعتماد و رضا

ای بیمه ه افزایش وفاداری مشتریان، بهبود جایگاه رقابتی شرکت یبرا یاتیح یو عامل یمل یا هیسرما

 د.کن یکشور عمل م یو نهایتاً توسعه پایدار این صنعت و رشد اقتصاد

بهر تعههدات    یکهه مبتنه   یدر سهاختار خهدمات   ژهیو به مه،یبه صنعت ب انیمشتر اعتمادو  یمند تیرضا

وجهود،   نیه ا بها مهداوم اسهت.    ییعملکرد و پاسهخگو  تیشفاف ق،ینظارت دق ازمندیبلندمدت است، ن

قههرار دارد؛ از  مهههیدر صهنعت ب  انیمشههتر تیجلههب اعتمهاد و رضهها  یرو شیپهه یمتعهدد  یههها چهالش 

 انیانتظارات مشتر تیریدر ارائه خدمات گرفته تا مد تیو شفاف یگر مهیب یندهایفرآ یها یدگیچیپ

 ئهه و ارا قیه عم یهها  هها ضهرورت پهژوهش    چهالش  نیه ها. ا و رفع ابهامات در زمان پرداخت خسارت

 .کند یرا دوچندان م یعمل یراهکارها

وکارها و تولیدگران کشور مخاطبان صنعت بیمه هسهتند و   که همه اقشار جامعه، کسب با توجه به این

مندی و اعتماد مردم  رضایت» باشد، نفعان آن می هدف غایی این صنعت، ارائه خدمت شایسته به ذی

 یفرصهت مهایش  انتخاب شد. این ه 1403به عنوان موضوع همایش بیمه و توسعه سال « به صنعت بیمه

تا با ارائه  است مهیمتخصصان، پژوهشگران و فعالان صنعت ب اندیشی یی و همگردهما یارزشمند برا

 یدیموضوع کل نیابعاد مختلف او   ها ها، چالش ها، ایده فرصت یبه بررس ،یو تجرب یعلم یها افتهی

 مهه و پژوهشهگران  بر این اساس، در همهایش بیمهه و توسهعه سهال جهاری اههالی صهنعت بی       بپردازند. 

در قالهب   انیو اعتماد مشهتر  تیمؤثر در حوزه رضا یراهکارها لیتحلو ها، ارائه  چالش درخصوص

های سیاسهتی حاصهل از ایهن     های علمی به بحث و تبادل نظر خواهند پرداخت. امید است توصیه پنل

در این صهنعت   ها، راهگشای صنعت بیمه در پیشبرد هرچه بیشتر رشد و توسعه مباحث در این نشست

 باشد.

بار دیگر چنین فرصت ارزشمندی برای صنعت بیمه کشور فراهم شهده   را شاکرم که بزرگ خداوند

 یاریراه، افهراد بسه   نیه . در امیرا برگزار کن مهیبزرگ صنعت ب شیمانند هر سال هما میتا بتوان است
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 ای ژهیه از همهه آنهها تشهکر و    مدان یلازم م نجایکه در ا اند ما را یاری نموده همایشدر برگزاری این 

ی، رئهیس کهل محتهرم بیمهه     خوشهکلام خسروشهاه   زیه پرو نخست از جناب آقای دکتهر  داشته باشم.

مرکزی ج.ا.ایران، که از بدو امر زمان زیادی را جهت برگزاری هرچه بهتر همایش مبهذول داشهتند،   

مهه مرکهزی ج.ا.ایهران،    مقهام گرامهی و هیهات محتهرم عامهل بی      کنم. همچنین از قائم سپاسگزاری می

ههای علمهی، اجرایهی و فنهی کهه نقهش زیهادی در         گذاری همایش و اعضای کمیتهه  شورای سیاست

پژوهشهگران،   یاز تمهام بهراین،   پیشبرد امور همایش داشتند کمال تشهکر و قهدردانی را دارم. عهلاوه   

 شیهمها  نیه ا یعلمه  یو مقالات ارزشمند خود بهر غنها   ها دگاهیکه با ارائه د سخنرانانو  سندگانینو

گهران ایهران،    از دبیر کل محترم و اعضهای سهندیکای بیمهه    .نمایم می یسپاسگزار مانهیافزودند، صم

ای  های بیمهه کشهور، مهدیر عامهل و اعضهای محتهرم انجمهن حرفهه         مدیران عامل و کارکنان شرکت

صهنعت بیمهه و    هها، نهادهها و ارکهان    صنعت بیمه، انجمن محاسبات بیمه و مالی ایران و سایر انجمهن 

های مختلف همایش، نقش  ها که با همراهی و حضور در بخش خارج از صنعت، و همچنین دانشگاه

ههای همکهاران گرانقهدرم در     کنم. در نهایهت، از تهلاش   ها داشتند، تشکر می مهمی در هدایت برنامه

ن تشهکر  پژوهشکده بیمه، اعم از معهاونین، اعضهای هیهأت علمهی، پژوهشهگران، مهدیران و کارکنها       

 نمایم. می

، توسعه دانهش، بهبهود خهدمات    ،یآگاه شیافزا یبرا ی، بتواند بسترهمایش نیابرگزاری  دوارمامی

و  رانیپژوهشهگران، مهد   یباشد و برا رانیدر ا مهیصنعت ب گاهیجا یو ارتقا یمحور یفرهنگ مشتر

 .دیبخش به شمار آ ارزشمند و الهام یحوزه منبع نیفعالان ا

 

 لیلي نیاکان

 ئیس همایش ر
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در افزایش  گری صنعت بیمه و نقش آن پنل تنظیم

  اعتماد عمومي
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 مقالات ارائه

گری صنعت بیمه و نقش آن در افزایش  پنل تنظیم

 اعتماد عمومي
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 گذار بر اعتماد عمومي به نهاد ناظر بیمهتأثیرارزیابي عوامل 
 

2، ساناز بائی*1سارا حقیقی وند
 

 

 

 چکیده

 مهیرمز رشد صنعت ب نیمهمتر ،یعنصر اعتماد عموم تیبراساس اعتماد است و تقو مهیخدمت ب

است  یاز مسائل مهم یمرکز مهیهمان ب ای مهیاظر ببه نهاد ن یتوان گفت اعتماد عموم یاست. م

 یمرکز مهیب یبرا یمخرب اریبس یامدهایتواند پ می ثر بر آنؤکه عدم شناخت و توجه به عوامل م

ثر بر اعتماد به نهاد ؤعوامل م یبند تیاولو و ییپژوهش حاضر با هدف شناساما در باشد.  تهداش

از عوامل اثرگذار  یا مجموعه قیتحق اتیادب عیمطالعه وس. ابتدا با میپرداخت مهیناظر در صنعت ب

و  یشد. سپس با استفاده از روش دلف یآور و جمع ییصنعت شناسا نیدر ا یبر اعتماد عموم

شده غربال  ییعوامل شناسا نیصنعت عوامل مهم و اثرگذار از ب نیخبرگان ا راتبراساس نظ

قرار گرفت و  یابیموانع مورد ارز نیا یختاردالالا روابط سا متلی. در ادامه با روش ددیگرد

محاسبه و  عوامل نیا تیدرجه اهم تیشد. در نها ییشناسا ریعوامل اثرگذار و اثرپذ

ی حاصل از این ها افتهی و نقشه روابط شبکه و نمودار علیّ عوامل رسم گردید. شد یریگ اندازه

عوامل هستند.  نیاثرگذارتر یتماعاج هیصداقت و سرما ،یسالار ستهیداد عوامل شا نشان مطالعه

 باشد. یم در میان عوامل تیدرجه اهم نیبالاتر یصداقت دارا عامل نیهم چن

 .اعتماد عمومی، نهادناظر، بیمه، دیمتل کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
1 .DBAنویسنده مسئول( ،رانیسامان، تهران، ا مهیب ،الملل نیامور ب ری، مد( 

 Sara.haghighi@gmail.com  
 رانیسامان، تهران، ا مهی، بالملل و کار بین کارشناس مسئول توسعه کسب، یریگ میو تصم یگذار استیس یدکترا. 2

 Sanaz.baee@gmail.com 
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خدمات بر تصویر برند، شفافیت و کیفیت  ،بررسي اثر توانگری مالي

 اعتماد مشتری در صنعت بیمه
 

 3، زهره آقابابایی2خانی ، محسن قره*1وردیلو محمود حق

 

 چکیده

 خدمات شفافیت، تصویر برند و کیفیت مالی، توانگری اثر بررسی حاضر، پژوهش اصلی هدف

 نوع از روش لحاظ به و کاربردی نوع از پژوهش این. بیمه است صنعت در مشتری اعتماد بر

 باشند. با استفاده از بیمه میمشتریان صنعت  پژوهش این آماری جامعة. است پیمایشی - توصیفی

 انتخاب گیری در دسترس روش نمونه به نفر 194 اندازه به ای نمونه حجم G*power افزار نرم

 و محتوا روایی از استفاده با پرسشنامه است. روایی پرسشنامه ها، داده گردآوری ابزار .شدند

 سازی روش مدل از و شده و پایایی ترکیبی تأیید کرونباخ آلفای ضریب براساس آن پایایی

نتایج  .است شده استفاده ها فرضیه آزمون برای SmartPLS 3افزار  و نرم ساختاری معادلات

 تأثیرپژوهش نشان داد؛ توانگری مالی، شفافیت، کیفیت خدمات و تصویر برند بر اعتماد مشتری 

 مثبت و معنادار دارد. 

 .ات، تصویر برند و اعتماد مشتریتوانگری مالی، شفافیت، کیفیت خدم کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
 دکترای مدیریت مالی، واحد علوم و تحقیقات تهران دانشگاه آزاد اسلامی، معاون نظارت بیمه مرکزی ج.ا.ایران .1

 mhaqverdilou@gmail.com 
 ایران، تهران، موسسه آموزش عالی الکترونیکی ایرانیان. استادیار دانشکده مالی و حسابداری، 2

 mgh@iranian.ac.ir 
 . کارشناس ارشد علوم اقتصادی، دانشگاه تهران مشاور معاونت نظارت بیمه مرکزی ج.ا.ایران3

 aghababaee_92@yahoo.com 
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 نحوه نظارت نهاد ناظر بیمه در ایجاد اعتماد مردم با رویکرد ثبات مالي 
 

2، علیرضا پورمحمد*1ابراهیم کاردگر
 

 

 چکیده

ی و ابیارز تیبر اهمهای همه گیری        و بیماری 2008 یمالهایی همچون بحران        بحرانوجود  

موضوع با ارائه  نیکرد. ا دیتاک مهیب های از جمله شرکت یمال سلامت موسسات نظارت بر

نظارت  .شده است لیها تبد       کننده میگذاران و تنظ       استیتر به کانون توجه س       رانهیمقررات سختگ

های بیمه در چارچوب نظارتی،        بیمه ایی مستلزم حصول اطمینان از انجام عملیات شرکت

های سرمایه گذاری، تعهد نظام حاکمیتی شرکت، حسابداری مالی        ر بازار و فعالیتارزیابی رفتا

و گزارشگری، رعایت قوانین است که هدف آن ثبات مالی و رضایتمندی مردم است. لذا این 

پژوهش به دنبال ارائه چارچوبی است که نهاد ناظر صنعت بیمه بتواند از طریق آن ثبات مالی 

بیمه راتضمین کرده و رضایتمندی و اعتماد را در جامعه نسبت به بیمه ایجاد کند.  های       شرکت

ایی و بر اساس مقالات و گزارشات پژوهشی        روش جمع آوری اطلاعات، مطالعات کتابخانه

گری آیین        شود نهاد ناظر در تنظیم می داخلی و خارجی کاربردی است. براین اساس پیشنهاد

احتمالی  های جدید و بحران های جه تمرکز بازار توجه کند و در ارتباط با ریسکنامه به در

بیمه مبادرت ورزد. استفاده از نظارت دیجیتالی،  های حاصل از آن به نظارت دقیق تر بر شرکت

تواند به بهبود عملکرد نظارتی در ثبات مالی و توسعه بازار  می ارتباط با سایر نهادهای نظارتی

 کمک کند.

 .بیمه، نهاد ناظر، ثبات مالی، اعتماد مردم کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
 و مدیر عامل شرکت بیمه ما، تهران، ایران نایب رییس هیات مدیره. دکتری اقتصاد، 1

 Kardgar49@yahoo.com 

 . دکتری اقتصاد، رییس اداره ریسک شرکت بیمه ما، تهران، ایران2
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شدگان در صورت ورشکستگي  های حمایت از بیمه نقش مکانیزم

 شرکت بیمه در افزایش اعتماد عمومي
 

 2، لیلی نیاکان*1فاطمه عطاطلب

 

 چکیده

ی حمایت ها گذاران است. مکانیزم ای حمایت از بیمه یکی از اهداف کلیدی نهادهای ناظر بیمه

گذاران در راستای تحقق هدف مذکور از طریق ارتقاء اعتماد عمومی و جایگاه صنعت  از بیمه

های طراحی شده  بیمه در اذهان عمومی برای جامعه و اقتصاد کشور سودمند هستند. مکانیزم

شدگان در صورت ورشکستگی یک شرکت بیمه برای حفظ و افزایش  برای حمایت از بیمه

گذارد  می تأثیرهایی که بر اعتماد افراد  به صنعت بیمه بسیار مهم است. مکانیزم اعتماد عمومی

های  اثربخشی تاریخی این مکانیزم ،یقو نظارت ارتباطات، و تیشفاف ،عبارتند از احساس امنیت

در این مقاله، . بازار رفتار بر تأثیر مه،یب صنعت شهرت کننده، مصرف آموزشحمایتی، 

کشور مورد بررسی قرار گرفت. نتایج این مطالعه  43شدگان در  از بیمه های حمایت مکانیزم

های مختلفی جهت حمایت از  حاکی از آن است که کشورهای مورد مطالعه از مکانیزم

کشور صندوق حمایت از  18کنند. در کشورهای مورد مطالعه،  شدگان استفاده می بیمه

شدگان صرفاً از طریق مقررات  شور حمایت از بیمهک 25اند و در  اندازی کرده شدگان را راه بیمه

های طراحی شده در ایران مشابه سایر  شود. مکانیزم گیرانه انجام می احتیاطی و سخت

 صورت در دگانید انیز به ییپاسخگو مانده، مغفول رانیا مقررات در که یا نکته. کشورهاست

 .تاس یمال یتوانگر فاقد مهیب شرکت یها ییدارا یتکافو عدم

 .شدگان، ورشکستگی اعتماد، حمایت از بیمه کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
 مسئول( رئیس اداره امور پژوهشی و آموزشی، پژوهشکده بیمه، تهران، ایران، )نویسنده .1

 f_atatalab@yahoo.co.uk  
 . هیأت علمی گروه پژوهشی عمومی بیمه، پژوهشکده بیمه، تهران، ایران2

 niakan@irc.ac.ir 
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پذیرش شده به  مقـالات

 صورت صرفاً چاپ

 

گری صنعت بیمه و نقش آن در افزایش  پنل تنظیم

  اعتماد عمومي
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Building Trust In an Assurance Industry 
 

Dr. Mohamed Rafick Khan bin Abdul Rahman
1
 

 

 

Abstract 

In the context of this paper, assurance refers to a licensed commercial 

insurance business. The assurance industry grows when the public trusts 

assurance companies that they will deliver their obligations. Trust is 

critical because assurance products can be complex, and policy benefits 

are not offered at the moment of participation but rather in the distant 

future when certain trigger events occur. 

Building trust is a dynamic process involving businesses, assurance 

associations, and regulators. It is not restricted to brand marketing. It 

entails increasing openness, strengthening the regulatory framework, 

educating the public, and engaging communities. To achieve this goal, 

key stakeholders must communicate openly about consumer protection 

and rights. 

This paper will emphasize the practice in several countries with high and 

low assurance penetration and the factors that promote strong trust among 

policy owners that led to the assurance industry's success. It will explain 

the various regulatory and administrative measures and actions that can be 

implemented to enhance corporate responsibilities and develop solid 

public trust in the marketplace. 

Keywords: Assurance, Trust, Corporate Responsibilities, Regulations. 
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آن بر  تأثیرارائه الگوی نظارت مؤثر بر شبکه فروش و بررسي 

 گذاران در صنعت بیمه رضایتمندی بیمه
 

 3، محیا عباسی2، مجتبی منتظری شورکچالی*1مجتبی عابد

 کیدهچ
گذاران صنعت بیمه  در مقاله حاضر ابتدا عوامل مؤثر بر کیفیت خدمات و رضایتمندی بیمه

گذاران در  بندی با استفاده از مدل سروکوآل، میزان رضایتمندی بیمه احصاء و پس از اولویت
جامعه هدف پژوهش ارزیابی گردیده است. سپس ضمن ارائه الگوی نظارت بر شبکه فروش، 

 نظارتی با عوامل مؤثر بر رضایتمندی مشتریان مورد ارزیابی قرار گرفته است.  رابطه ابعاد
بر اساس نتایج پژوهش، عوامل اساسی مؤثر در رضایت مشتریان به ترتیب اولویت کیفیت 
جبران خسارت، حق بیمه عادلانه، سادگی و سرعت پرداخت خسارت، مناسب بودن بیمه نامه 

باشند. رفتار  دن پاسخگویی، دانش فنی شعب و شبکه فروش مینامه، میزان در دسترس بو بیمه
گزاران، جذابیت محیط فیزیکی، سادگی و سرعت پرداخت خسارت، قابلیت  مناسب با بیمه

های  شوندگان این پژوهش در اولویت اعتماد، پاکیزگی و ظاهر آراسته کارکنان از نظر پرسش
 بعدی مؤثر بر رضایتمندی ایشان بوده است.

( طراحی چارچوب 2( نظارت بر مجوزدهی، 1ن، نظارت بر شبکه فروش در پنج بعد همچنی
( 4ای و رفتاری،        ( نظارت بر سطح دانش، صداقت و صلاحیت حرفه3نظارتی مستمر و بهینه، 

( نظارت بر حاکمیت شرکتی شبکه فروش و 5نظارت بر افشای اطلاعات و تبلیغات توسط و 
هر پنج بعد نظارتی را بر  تأثیرل اعمال است. نتایج پژوهش حاضر ای قاب گران  بیمه واسطه

گذاران تائید نموده است. به نحویکه ارائه و اعمال چارچوب نظارتی مستمر و  رضایتمندی بیمه
 را بر رضایت ایشان دارد.  تأثیردهندگان بیشترین  بهینه از نظر پاسخ

تمر، شبکه فروش، نظارت رضایتمندی، کیفیت خدمات، نظارت مس کلیدی: واژگان
  .هوشمند، نظارت میدانی
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گذاری استفاده از  بررسي تجربیات کشورها در مقررات

 گذاران   بیمه حمایت از حقوق برای مصنوعي هوش
 

*1وحیده نورانی
 

 چکیده

های جدیدی را برای  های اخیر در زمینه هوش مصنوعی و یادگیری ماشین، فرصت پیشرفت 

تواند  ده است. با این حال، کاربرد هوش مصنوعی در صنعت بیمه میصنعت بیمه ایجاد کر

این  ای شود. گذاران ایجاد کند که باید به آنها توجه ویژه هایی را در زمینه حقوق بیمه چالش

گذاری هوش  به روش پژوهش اسنادی، بر اساس تجربیات برخی کشورها در مقررات مقاله

اهش شفافیت، احتمال تبعیض و سوگیری، نقض های اصلی از جمله ک بر چالش مصنوعی،

کند. برای مقابله  پذیری تمرکز می ها و مسائل مربوط به مسئولیت حریم خصوصی و امنیت داده

ها، راهکارهایی مانند افزایش شفافیت و پاسخگویی، اطمینان از عدم تبعیض و  با این چالش

پذیری پیشنهاد  انسانی و مسئولیتها و نظارت  انصاف، حفاظت از حریم خصوصی و امنیت داده

مند  توانند از مزایای هوش مصنوعی بهره های بیمه می با اتخاذ این راهکارها، شرکت شود. می

گذاران را نیز تضمین کنند. این امر به حفظ اعتماد عمومی و  شوند و در عین حال، حقوق بیمه

 ای کمک خواهد کرد. ارتقای کیفیت خدمات بیمه

 .مقررات، هوش مصنوعی، بیمه کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
 ترویج نوآوری، مرکز نوآفرینی پلنت، تهران، ایران مدیر ارتباطات و .1
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های بیمه در ایران؛  عوامل مؤثر بر ریسک مالي شرکتبررسي 

 ها و راهکارها چالش

 

2، فریبا صابری*1عباس راد
 

 

 چکیده

ها  های بیمه در ایران با بررسی چالش هدف پژوهش بررسی عوامل مؤثر بر ریسک مالی شرکت

های  ریسک مالی مهم ترین مسئله ایست که شرکتباشد. مسئله اینست که  و ارائه راهکارها می

قرارداده و  تأثیرگری را تحت  بیمه با آن مواجه خواهند شد زیرا نقدینگی، بازار و عملیات بیمه

 گذارد. می تأثیربه تبع آن بر رضایت مشتریان 

ر نف 149ای متشکل از  های آن از طریق پرسشنامه و نمونه پژوهش از نوع توصیفی است که داده

از کارکنان صنعت بیمه به روش تصادفی گردآوری شده است. پایایی سوالات با آزمون آلفای 

 SPSS 25پذیری هریک از آنها از نرم افزار تأثیرکرونباخ تایید گردید. برای بررسی متغیرها و 

 استفاده شده است. همچنین آزمون نرمالیته و آزمون رگرسیون نیز صورت پذیرفت.

گذاری اشتباه، انعقاد قرارداد بیمه بدون توجه به ریسک و  که انتخاب سبد سرمایه نتایج نشان داد

های مالی دارند و نتایج  عدم شفافیت اطلاعات مالی همبستگی مثبت معنادار با مواجهه با ریسک

فوق الذکر وارد معامله رگرسیون شدند. در نهایت پیشنهاداتی  های تحلیل نشان داد که ریسک

ای در  های بیمه معوق، تفکیک ریسک رشته های یف صحیح از خسارت و دریافتیاز قبیل تعر

 قراردادها، تجزیه و تحلیل بازارهای مالی ارائه گردید.

 .گذاری ریسک مالی، بازار مالی، خسارت معوق، سبد سرمایه کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
 ستادیار گروه مدیریت صنعتی و فناوری اطلاعات، دانشکده مدیریت و حسابداری دانشگاه شهید بهشتیا .1

 a_raad@sbu.ac.ir 
 وسعه، دانشکده کارآفرینی دانشگاه تهرانگرایش ت -کارشناسی ارشد کارآفرینی. 2
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به منظور  توسعه الگوی نظارت هوشمند برای بهبود ابزارهای مدیریتي
 )مطالعه موردی: بیمه سامان( های بیمه رضایت در مشتریان شرکت ایجاد

 

 

 2، مینا آب پیکر*1ماهان کیان چهر

 چکیده
 صنعت جمله از، مختلف صنایع در روزمره های فعالیت ی عرصه به وارد ای فزاینده طور به اشیا اینترنت

، هوشمند های شبکه نظیر متعددی های زمینه در اطلاعاتی و ارتباطی فناوری این. است شده، بیمه
 و دارایی مدیریت، الکترونیکی سلامت، فیزیکی امنیت، هوشمند های خانه، هوشمند شهرهای
 صنعت، دلیل همین به. شوند می مرتبط بیمه کارهای و کسب به همگی و است گذار تأثیر تدارکات

 اشیا اینترنت به ای ویژه توجه و پرداخته حوزه این در ارزشمندی های فرصت جستجوی به نیز بیمه
 به را اشیا اینترنت بر مبتنی کارهای راه تا هستند تلاش در بیمه خدمات دهنده ارائه های شرکت. دارد

 توانایی با حسگرهوشمند های دستگاه و خودرو صنعت چون هایی بخش در اصلی عنصر یک صورت
 نظارت الگوی توسعه هشپژو این اصلی هدف .نمایند معرفی خود مشتریان به بیمه تخفیف ارائه

 تأثیربیمه  های به منظور ایجاد رضایت در مشتریان شرکت مدیریتی ابزارهای بهبود برای هوشمند
 های شرکت مشتریان و کارکنان، مدیران از نفر 100 شامل پژوهش این آماری ی جامعه. گذارند می
 این. شدند توزیع آنها میان در ساده تصادفی صورت به ها پرسشنامه و بود تهران شهر سامان در بیمه

 آوری جمع روش. است پیمایشی-توصیفی تحقیق یک اصل در و بوده کاربردی هدف نظر از تحقیق
 معادلات سازی مدل روش از استفاده با تحقیق مدل و گرفت صورت ها پرسشنامه طریق از ها داده

 SPSS آماری افزارهای نرم از هاستفاد با شده آوری جمع های داده .گرفت قرار بررسی مورد ساختاری

 سودمندی همچون عواملی که داد نشان تحقیق این نتایج. شدند تحلیل Smart PLS 3.0 و 23
، اعتماد، تسهیل شرایط، انتظارتلاش، انتظارعملکرد، اجتماعیتأثیر، شده ادراك سهولت، شده ادراك
 مدیران به توانند می ها یافته این. ارندد اشیا اینترنت پذیرش قصد بر زیادی تأثیر ادراك ریسک و امنیت
 تا سازند قادر را آنها و کنند کمک اشیا اینترنت از برداری بهره مورد در گیری تصمیم در بیمه صنعت
 .بگیرند نظر در نوپا فناوری این توسعه منظور به را بیشتری مالی منابع

  .سامان بیمه رضایت در مشتریان، ایجاد ،توسعه ابزارهای مدیریتی، نظارت هوشمند :کلیدی واژگان

                                                                                                                    
 شرکت بیمه سامان، تهران، )نویسنده مسئول(   سوزی های آتش . کارشناس مسئول صدور بیمه1

mahankianchehr@gmail.com  

 شرکت بیمه سامان، تهران سوزی های آتش . کارشناس مسئول خسارت بیمه2
 minaabpeykar71@gmail.com 

mailto:mahankianchehr@gmail.com
mailto:mahankianchehr@gmail.com
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 اتیبر تجرب مروری ،مهیاعتماد در بخش ب شیافزاچهارچوبي برای 

 يجهان
 

 3، تارا متوسل2، نگار نیکوی سمیعی*1محمد صدیقی گیلانی

 

 چکیده

مند تجربیات جهانی در زمینه افزایش اعتماد در بخش بیمه نگاشته  این مقاله با هدف بررسی نظام

زیادی بر وفاداری  تأثیرعتماد یکی از عوامل کلیدی در صنعت بیمه است که شده است. ا

پردازد که  های مختلفی می ای دارد. این مقاله به بررسی مدل های بیمه مشتریان و کارایی سیستم

شوند، از جمله  دهندگان خدمات به کار گرفته می برای افزایش اعتماد بین دارندگان بیمه و ارائه

گذاری اعتماد را  نی بر رفتار انسانی و محاسباتی که امکان ارزیابی و به اشتراكهای مبت مدل

های نوظهور مانند  کنند. همچنین، به نقش فناوری در ایجاد اعتماد، به ویژه فناوری فراهم می

توانند از طریق افزایش شفافیت و امنیت  شود که می چین و هوش مصنوعی، اشاره می بلاك

ی اعتماد کمک کنند. در نهایت، چارچوبی برای تقویت اعتماد در صنعت اطلاعات به ارتقا

بیمه پیشنهاد شده است که بر عواملی چون کیفیت خدمات، تجربیات مثبت مشتری، 

 .سازی فناوری، و پاسخگویی نهادهای نظارتی تأکید دارد یکپارچه

 .افزایش اعتماد اعتماد، صنعت بیمه، وفاداری مشتری، کلیدی: واژگان

 

                                                                                                                    
 تهران، ایران، )نویسنده مسئول( دانشگاه علم و صنعت ایران، مدیریت،  .1

 msadighi413@gmail.com 
 ، شرکت بیمه سامان، تهران، ایرانهای مهندسی و خاص معاون مدیر بیمه .2

 n.samiei@samaninsurance.ir 
 ، شرکت بیمه سامان، تهران، ایرانکارشناس مسئول بیمه مسئولیت .3

 t.motevasel@samaninsurance.ir 
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از  تیحما یجبران خسارت برا نینو یسازوکارها يطراح
  مهیسسات بؤم يکنندگان در مقابل ورشکستگ مصرف

 

 2، مینا آب پیکر*1ماهان کیان چهر

 چکیده
از  تیمنظور حما  جبران خسارت به نینو یسازوکارها یو طراح لیپژوهش به تحل نیا

 یا مهیضمانت ب یها مرکز بر صندوقبا ت مه،یمؤسسات ب یکنندگان در مقابل ورشکستگ مصرف
اعتماد  تواند یم مهیمؤسسات ب یاست که ورشکستگ نیا ی. مسئله اصلپردازد یسامان م
شود.  یا مهیب تیمنجر به از دست دادن حما تیدر نها وکرده  فیکنندگان را تضع مصرف
کنندگان  صرفجبران خسارت و حفاظت از منافع م یبرا ییسازوکارها یبه طراح ازین ن،یبنابرا
 یریکارگ به قیجبران خسارت از طر یبرا نینو ییارائه راهکارها قیتحق نیا هدف دارد. تیاهم

راستا، از  نیحفظ شود. در ا گذاران مهیو اعتماد ب نانیاست تا اطم یا مهیضمانت ب یها صندوق
 و موسسات مرتبط مهیاز صنعت ب یتجرب یها استفاده شده و داده یلیتحل-یفیروش توص
 رانیمورد استفاده شامل پرسشنامه و مصاحبه با کارشناسان و مد یاشده است. ابزاره یگردآور

 یعنوان ابزار به یا مهیضمانت ب یها که صندوق دهد ینشان م قیتحق جینتا. باشد یم یا مهیب
 گذاران مهیرا کاهش دهند و جبران خسارت ب یورشکستگ سکیطور مؤثر ر به توانند یم یدیکل

و  یمال نینو یها یفناور یریکارگ دهنده ضرورت به نشان ها افتهی ن،یکنند. همچن نیرا تضم
 جادیدر ا ییها ینوآور قیتحق نی. اباشد یها م صندوق نیا یساز نهیهب یهوشمند برا یها زمیمکان

کنندگان  اعتماد مصرف تیجبران خسارت ارائه داده است که منجر به تقو نینو یها چارچوب
 یساز ادهیو پ یاست که طراح نیا یریگ جهینت .شود یم یا مهیب ستمیس یداریپا یو ارتقا

به حفظ  تواند یم یا مهیضمانت ب یها صندوق قیکارآمد جبران خسارت از طر یسازوکارها
 کند. یانیکنندگان کمک شا از حقوق مصرف تیو حما مهیثبات صنعت ب

 .مهیموسسات ب یورشکستگ ،از مصرف کنندگان تیحما، جبران خسارت کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
 سوزی شرکت بیمه سامان، ستاد مرکزی، )نویسنده مسئول(  های آتش کارشناس مسئول صدور بیمه .1

mahankianchehr@gmail.com 
 سوزی شرکت بیمه سامان، تهران آتش های کارشناس مسئول خسارت بیمه .2

 minaabpeykar71@gmail.com 
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 پوستری مقـالات

 

گری صنعت بیمه و نقش آن در افزایش  ظیمپنل تن

  اعتماد عمومي
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The Role of the Insurance Regulatory Body in Increasing Trust 

in the Insurance Industry & The Public Satisfaction 
 

Kazi Md. Mortuza Ali
1
 

Abstract 

In the insurance industry, trust-building focuses on long-term 

relationships, the fulfillment of promises, and clarity in communication. It 

begins the moment a policy is signed and relies heavily on ongoing 

service, transparency, and regulatory trust. In contrast, the manufacturing 

industry builds trust primarily through the quality and reliability of 

tangible products, with customer service and product performance as the 

key drivers over time. The financial sector requires deeper and more 

immediate trust due to the intangible nature of its offerings and the 

personal financial risk involved. 

Building trust in the life insurance industry in third-world countries 

requires addressing the deep-seated mistrust and misconceptions about 

insurance. By focusing on transparency, education, strong local 

relationships, simplified products, and excellent customer service, 

insurers can build credibility and overcome negative perceptions. 

Demonstrating a commitment to the community, providing easy-to-

understand and affordable products, and ensuring a fair and efficient 

claims process will go a long way in cultivating trust and confidence 

among potential customers. 

The argument that Islamic Insurance is more transparent than 

conventional insurance is justifiable based on its foundational principles 

of mutual cooperation, ethical investment, and strict governance. It's 

emphasis on shared responsibility, clear contracts, profit-sharing, and 

ethical oversight creates a system where participants have greater 

visibility into the operations and management of the fund. This contrasts 

with conventional insurance, where the focus on profit and risk transfer 

can sometimes lead to a lack of transparency in terms of how funds are 

managed, how claims are processed, and where investments are made.  

Keywords: Regulator, Insurer, Trust, Customer, Satisfaction,  Panel 

Actions. 
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ارائه الگوی پارادایمي نظارت هوشمند در راستای ارتقای اعتماد 

 عمومي به صنعت بیمه
 

 2، محمدرضا فلاح نژاد*1محمد رئیسی

 چکیده

الگوی پارادایمی نظارت هوشمند در راستای ارتقای  طراحی پژوهش این اصلی هدف

 نظریة بر مبتنی هشکیفیوپژ روش از تحقیق این در .باشد                                                                      می اعتمادعمومی به صنعت بیمه

 از و وانتخابی محوری باز، کدگذاری مرحله سه در ها کدگذاری .است شده استفاده دبنیاداده

 نظران صاحب آماری جامعة. است پذیرفته صورت حوزه این خبرگان با عمیق مصاحبه طریق

 گیری نمونه روش با که بود نهاد ناظر انمتخصص ان،مدیر شامل نعت بیمهص بر نظارت حوزه

 شد که استفاده کدگذار دو بین پایایی از پژوهش ارزشیابی جهت انتخاب شدند. گلوله برفی

 طریق از ها،                                                                      یافته سساابر .قرارگرفت معتبر توافق سطح در و 692/0 با برابر کاپا شاخص

در . بندی شد                                                                      طبقه مقوله 43 محوری کدگذاری در. شد ساخته مفهوم138 کدگذاری باز

 ارادایمیپ الگوی و مرتبط آن به دیگر های مقوله و انتخاب محوری مقوله انتخابی کدگذاری

 درگیر به توجه ای با                                                                      بیمه های فعالیت گردید. در نتیجه ماهیت تدوین و طراحی نظارت هوشمند

پذیرد که  صورت بیمه صنعت عملکرد با متناسب کند نظارت                                                                      می ایجاب ذینفعان منافع با بودن

 هر اصلاحی، بر افزون. رود                                                                      بشمار می روند این اولیة الزامات از مؤثر نظارتی سیستم یک وجود

 از اطلاعات، جلوگیری بر مبتنی هوشمندسازی کارآمد، توسعه نهادهای سازی وایجاد                                                                      سیستم

دانش از اهم اقدامات در نظارت  سطح و ارتقا فناوری با صنعت منافع، سازگاری تعارض

 هوشمند تبیین شدند. 

 .نظریه داده بنیاداعتماد عمومی، صنعت بیمه، نظارت هوشمند،  کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
 بیمه سامان، تهران، ایران، )نویسنده مسئول(   شرکت دکترای سیاستگذاری عمومی، کارشناس فنی. 1

raeisimohammad66@gmail.com  
 کارشناسی ارشد حقوق عمومی، رئیس اداره اموال مشتریان ویژه شرکت بیمه سامان، تهران، ایران .2

 fallahnejad.mohammadreza@gmail.com 
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 الگوی بهینه برای نظارت هوشمند در صنعت بیمه ایران

 

 2، الهام حسینی*1ایمان ارسطو

 

 چکیده

های متعددی از جمله تقلب، ناکارآمدی فرآیندها  در عصر دیجیتال، صنعت بیمه ایران با چالش 

های بیمه را هدر  % از درآمد سالانه شرکت5و عدم شفافیت روبروست. تقلب به تنهایی حدود 

های نظارت  سازی سیستم دهد. این پژوهش با هدف بررسی و تدوین الگوی بهینه برای پیاده می

هوشمند در صنعت بیمه ایران انجام شده است. روش پژوهش ترکیبی از رویکردهای کمی و 

های  های موجود انجام شد، سپس با مصاحبه و گروه کیفی است. ابتدا تحلیل ثانویه داده

ها با استفاده از ابزارهای  آوری گردید. در نهایت، یافته های کارشناسان جمع تمرکز، دیدگاهم

های نظارتی مبتنی بر  دهد سیستم ها نشان می سازی کامپیوتری ارزیابی شدند. یافته آماری و شبیه

% کاهش داده و فرآیندها را بهبود بخشند. تحلیل 40توانند تقلب را تا  هوش مصنوعی می

SWOT نقاط قوتی مانند پتانسیل اقتصادی جمعیت جوان و نقاط ضعفی همچون کمبود ،

ها  سازی این سیستم گیری حاکی از آن است که پیاده را شناسایی کرد. نتیجه ITهای  زیرساخت

هایی مانند نیاز به  شگرفی بر صنعت بیمه ایران داشته باشد. با این حال، چالش تأثیرتواند  می

ها، آموزش نیروی کار و ایجاد تغییرات فرهنگی وجود دارد. برای غلبه بر این  تارتقاء زیرساخ

هایی نظیر مشارکت بخش خصوصی و دولتی، ترویج فرهنگ نوآوری و تطابق  موانع، استراتژی

 شود. با قوانین جدید پیشنهاد می

 .نظارت هوشمند، صنعت بیمه، هوش مصنوعی کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
 دکترای مدیریت )در حال تدوین رساله(مدیرعامل شبکه نوآفرینی بیمه و مالی )پلنت(،  .1

 imanarastoo@gmail.com 

 کارشناسی مدیریت مه سامان،مدیر پشتیبانی فروش شرکت بی. 2
 elham.hosseini2014@gmail.com 
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 ها ها و فرصت : چالشصنعت بیمه اران بهگذ بررسي اعتماد بیمه

 

 2یشیمحمد جواد درو، *1سامان وهابی

 چکیده

وکارها با  عنوان یکی از ارکان اساسی در تأمین امنیت مالی افراد و کسب صنعت بیمه به

هایی در جلب اعتماد عمومی مواجه است. عواملی مانند عدم شفافیت در فرآیندهای  چالش

راحل درخواست خسارت و ناآگاهی عمومی از مزایای بیمه، از دلایل ویژه در م ای، به بیمه

روند. در مقابل، راهکارهایی مانند افزایش شفافیت، استفاده  عمده نارضایتی مشتریان به شمار می

های کاربرپسند  ها و وبسایت های نوین )بلاکچین و هوش مصنوعی(، توسعه اپلیکیشن از فناوری

تواند به افزایش اعتماد عمومی کمک کند. این مقاله به بررسی عوامل  یای م و ارتقای سواد بیمه

ه است. نحوه پرداختبه صورت مطالعه موردی کاهش اعتماد و راهکارهای مؤثر برای بهبود آن 

بندی  های مقاله با یک نظم و طبقه نگارش این پژوهش طوری انجام شده است تمامی بخش

ها  ها را از هم شناخته و به راحتی آن خواننده بتواند تفاوت خاصی در کنار هم قرار گرفته که تا

 را با هم مقایسه کند.

 .های نوین   صنعت بیمه، اعتماد عمومی، شفافیت، فناوری کلیدی: واژگان
 

                                                                                                                    
 ، )نویسنده مسئول(  سامان، تهران مهیشرکت ب ،نظارت برقراردادهای گروهیکارشناس  . 1

s.vahabi@samaninsurance.ir   
 سامان، تهران مهیب شرکت ندگان،یمعاون اداره امور شعب و نما. 2

 m.darvishi@samaninsurance.ir  

mailto:s.vahabi@samaninsurance.ir
mailto:s.vahabi@samaninsurance.ir
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 در بیمه صنعت به اعتماد افزایش کارهای و ساز تطبیقي بررسي

   توسعه حال در و یافته توسعه کشورهای
 

 2ابراهیمی دا، ن*1مهسا عارف

 

 چکیده

 یافته توسعه کشورهای در بیمه صنعت به اعتماد افزایش کارهای و ساز تطبیقی بررسی به مقاله این

 شناخته بیمه صنعت موفقیت در کلیدی عامل یک عنوان به اعتماد. پردازد می توسعه حال در و

 ها، چالش شناسایی پژوهش، این هدف. دارد اقتصادی توسعه و رشد بر مستقیمی تأثیر و شده

. است کشورها گروه دو هر در اعتماد افزایش راهکارهای و بیمه تقاضای بر مؤثر عوامل

 مطالعات طریق از ها داده و بوده تطبیقی تحلیلی و کیفی رویکرد بر مبتنی پژوهش شناسی روش

 یافته، توسعه کشورهای در که دهد می نشان ها یافته. اند شده آوری جمع گسترده ای کتابخانه

 در دارند، اعتماد افزایش در مهمی نقش محور مشتری خدمات و نوآوری شفافیت، چون عواملی

 سازی فرهنگ و آموزش قانونی، های زیرساخت بهبود توسعه، حال در کشورهای در که حالی

 . دارند بیشتری اهمیت ای بیمه

 حال در کشورهای یافته، توسعه کشورهای عمومی، اعتماد بیمه، صنعت کلیدی: واژگان

  .تطبیقی مطالعه توسعه،

 

                                                                                                                    
 کارشناسی ارشد مدیریت منابع انسانی دانشکده مدیریت دانشگاه تهران،کارشناس مسئول شرکت بیمه سامان .1

 mahsaaref89@gmail.com 

 ه آزاد دماوند، کارشناس مسئول شرکت بیمه سامانکارشناسی ارشد مدیریت مالی دانشگا .2
 ebrahimineda368@gmail.com 
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ت بیمه جهت حمایت از حقوق بررسي رویکردهای نوین صنع

 اران گز بیمه
 3، مهسا گودرزی2، پردیس فولادی*1فرانک زارع احمدی 

 چکیده
های متعددی  های اخیر با چالش عنوان یک بخش کلیدی در اقتصاد جهانی، در سال صنعت بیمه به

های مالی تا تغییرات سریع فناوری و نیازهای متعدد مشتریان،  ها از بحران این چالشمواجه شده  که 

شدگان  گزاران و بیمه متغیر است. در این راستا، رویکردهای نوین به منظور حمایت از حقوق بیمه
کنند، بلکه به  گزاران کمک می تنها به حفظ حقوق بیمه گیری اهمیت یافته است که نه طور چشم به

های  شوند. روش ویت اعتماد عمومی به صنعت بیمه و ایجاد یک بازار پایدار و کارآمد منجر میتق

گر شامل ایجاد نهادهای  های بیمه شدگان در برابر ناتوانی شرکت گزاران و بیمه حمایت از حقوق بیمه
مانند  المللی، برخی کشورها شود. در سطح بین های تضمینی و قوانین حمایتی می نظارتی، صندوق

اند که در صورت ورشکستگی شرکت  های تضمینی بیمه را ایجاد کرده آمریکا و انگلستان، صندوق

های نظارتی مانند  کنند. در اتحادیه اروپا، دستورالعمل گزاران را جبران می گر، خسارات بیمه بیمه

Solvency II هش ریسک رود، که به کا های بیمه به کار می برای تضمین توانگری مالی شرکت
کند. این مقاله به بررسی ساز و کارهای حمایت  گزاران کمک می ورشکستگی و حفظ حقوق بیمه

المللی  های نظارتی بین های بیمه در ایران و مقایسه آن با چارچوب گزاران در شرکت از حقوق بیمه

اران در بازار گز های بیمه از بیمه پرداخته و مدلی پیشنهادی به منظور بهبود شرایط حمایتی شرکت
 دهد. ایران ارائه می

های  های بیمه، چارچوب شدگان، ناتوانی شرکت گزاران و بیمه حقوق بیمه کلیدی:واژگان

 .های تضمینی بیمه نظارتی، توانگری مالی، صندوق

                                                                                                                    
  ،، ایههرانالتحصههیل کارشناسههی ارشههد، گههروه حقههوق، دانشههکده حقههوق، دانشههگاه آزاد واحههد کههرج، کههرج    . فههار 1

 )نویسنده مسئول(
 faranakzaree68@gmail.com  

 تهران، ایرانانسانی، دانشگاه آزاد واحد شهرقدس، . دانشجوی دکتری، گروه مهندسی مالی، دانشکده علوم 2
 fooladi.pardis@gmail.com  

 طباطبایی، تهران، ایران بیمه، دانشکده اکو، دانشگاه علامه ارشد اکچوئری، گروه مدیریت التحصیل کارشناسی . فار 3
   mahsa_goudarzi@atu.ac.ir  
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 اران عمرذگ اعتماد بر مشارکت و وفاداری بیمه تأثیر
 

3اکرم حقیقی، 2، سحر سوری*1علی سوری
 

 چکیده

مشارکت مشتری بر نیز اثر ابعاد اعتماد بر مشارکت مشتری و  تأثیر ژوهش به بررسیپاین 

. علاوه بر این، نقش میانجی مشارکت مشتری در پردازد می های عمر وفاداری مشتری در بیمه

 346در مجموع . مورد بررسی قرار گرفت را روابط بین ابعاد اعتماد و وفاداری مشتری

( مورد SEMریان بیمه عمر با استفاده از مدل سازی معادلات ساختاری )معتبر از مشت نامه پرسش

، اعتماد به نهاد ناظر بیمه، اعتماد گر شرکت بیمهبررسی قرار گرفت. نتایج نشان داد که اعتماد به 

به طور قابل توجهی بر تعامل مشتری امنیت اطلاعات اقتصاد و اعتماد مبتنی بر مزیت مبتنی بر 

 تأثیربیشترین  نهاد ناظر بیمهو اعتماد به شرکت بیمه گر د، به طوری که اعتماد به گذار می  تأثیر

. نتایج همچنین نشان داد که تعامل با مشتری به طور قابل توجهی دارندمشتری  را بر مشارکت

مثبت  تأثیربر روابط میان ابعاد اعتماد و وفاداری مشتری و  بخشد بهبود میوفاداری مشتری را 

پیشبرد تعامل با مشتری  برمشتری در ایجاد اعتماد  تأثیرهای این پژوهش اهمیت  یافته رد.گذا  می

 .دهد نشان میو وفاداری مشتری را 

 .اعتماد، مشارکت مشتری، وفاداری مشتری، بیمه عمر کلیدی: واژگان

 

                                                                                                                    
 رانیدانشگاه تهران، قم، ا یفاراب هدانشکد ت،یریو مد یردانشکده حسابدا ،یو حسابدار یمال تیریروه مد. گ1

 souri.ali@ut.ac.ir 
 . گروه آمار زیستی، دانشکده پزشکی، دانشگاه علوم پزشکی شیراز، ایران2

 saharsouri66@gmail.com 
 . شرکت بیمه سامان، مدیریت حسابرسی داخلی، تهران، ایران3

 ahaghighi150@gmail.com 



 
 

 

 55 

 

 و توسعه مهیب یالملل نیب شیهمادوازدهمین  و یمل شیهما ویکمین سیچکیده مقالات 

 

گذاران عمده با  نسبت توانگری مالي بر رضایت و اعتماد بیمه تأثیر

 ای بیمهتأکید بر درآمد 
 

 3، ناهید روستایی2، سید حسن سجادی نسب*1زهرا افسانه

 چکیده

گذاران عمده با  مهیو اعتماد ب تیبر رضا یمال ینسبت توانگر تأثیر یبررس به پژوهش حاضر

 یمنظور اطلاعات مال نیا ی.  براباشد می رانیدر ا مهیهای ب در شرکت یا مهیبر درآمد ب دیتاک

 یتوانگر نسبتقرار گرفت.  یمورد بررس 1402تا  1398 یه زماندور یط یا مهیشرکت ب 25

 طهتوسسپس و  بههمحاس ههبیمهای  شرکت توسط ،باشد می پژوهش نیمستقل ا ریمتغ که یمال

 تیملاك محاسبه رضا نیگردد. همچن میگزارش  و تأیید ایران اسلامی جمهوری مرکزی ههبیم

صادره نسبت به سال قبل  یها نامه مهیبتعداد  راتییغوابسته( ت ری)متغ گذاران عمده مهیو اعتماد ب

 کیداشته باشد  شیصادره نسبت به سال قبل افزا یها نامه مهیب تعداد که اگر یرباشد به طو یم

 صفر خواهد بود. نصورتیا ریو در غ

به روش پنل )اثرات  ییتابلو یها داده ونیرگرس یآمار های کیپژوهش براساس تکن های هیفرض

که  نیبر ا یپژوش مبن هیاز آن است که فرض یپژوهش حاک جهیآزمون شد. نت (یتصادف

 یمعنادار تأثیر یا مهیبر درآمد ب دیگذاران عمده با تاک مهیو اعتماد ب تیبر رضا یمال یتوانگر"

بر  یتوجه قابل تأثیر یمال یکه نسبت توانگر دهد یپژوهش نشان م نی. ادیگرد دییتا "دارد

نسبت  تیبا تقو توانند یم مهیب یها شرکت ن،یگذاران عمده دارد. بنابرا مهیو اعتماد ب تیرضا

 شیباعث افزا جهیگذاران عمده و در نت مهیو اعتماد ب تیرضا شی، باعث افزایمال یتوانگر

 خود گردند. یا مهیدرآمد ب

 .یا مهیدرآمد ب، گذاران مهیو اعتماد ب تیرضاتوانگری مالی،  کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
 ، )نویسنده مسئول( شد حسابداری، مدیریت و حسابداری، آزاد واحد تبریز، تبریز، ایرانکارشناس ار .1

 Z.afsaneh@iraninsurance.ir  
 ی، پیام نور، تهران، ایرانو حسابدار تیریمدمدیریت دولتی، کارشناس ارشد  .2

 H.sajadinasab@ iraninsurance.ir 
 ی، دماوند، ایراندارو حساب تیریمد ،مالی تیریکارشناس ارشد مد. 3

 Nh.roostaee@ iraninsurance.ir 
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  سازی محصولات بیمه       اني در شخصيتجربه جه
 

 3، فاطمه امینی2، سینا رشوند فلاری*1رقیه فرجی

 چکیده

سازی شده  از محصولات شخصی یجدید  بیمه، دوره صنعتدر استفاده از هوش مصنوعی 

مقاله شود. این  و رضایت مشتریان می اعتمادای را به ارمغان آورده است که باعث افزایش  بیمه

بر افزایش  به ویژهکند و  بیمه را بررسی می صنعتانداز  چشم بهبودوش مصنوعی در ه تأثیر

های مبتنی بر هوش  سازی شده تمرکز دارد. الگوریتم شخصی خدماتمشتریان از طریق  تعامل

دهند که حجم زیادی از  گران این امکان را می های یادگیری ماشین به بیمه مصنوعی و تکنیک

 ساختنای را برای برآورده  و محصولات بیمه کردهسابقه تحلیل  و دقت بی ها را با سرعت داده

سازی فناوری        شناسی پیاده       همچنین روش .نمایندسازی  سفارشیخود نیازهای فردی مشتریان 

های آن در این مقاله بررسی شده است.        ها و فرصت       هوش مصنوعی در صنعت بیمه، چالش

 های های منابع مختلف مانند دستگاه داده با استفاده ازدهد        های پژوهشی اخیر نشان می       یافته

تری  های عمیق توانند بینش گران می ، بیمهخسارت های های اجتماعی و داده شبکه ،اینترنت اشیا

پژوهش، با این های ریسک مشتریان به دست آورند. در  درباره رفتار، ترجیحات و پروفایل

های  های ترکیبی مبتنی بر شباهت مشتریان و فیلتر کردن مبتنی بر محتوا، مدل ستفاده از مدلا

منجر به بهبود سازی شده،  ی پیشنهاد گردیده است که با ارائه محصولات شخصیگر توصیه

 گردد.       میای  تجربه مشتریان و تعامل آنان با محصولات بیمه

گر، بهبود  های توصیه سیستم سازی محصولات بیمه،تجربه جهانی، شخصی کلیدی: واژگان

  .خدمات مشتری

                                                                                                                    
 )نویسنده مسئول(  ایران مصنوعی، شرکت بیمه سامان، تهران، کارشناس هوش. 1

 roghaye.farajiii@gmail.com 
 ها، شرکت بیمه سامان، تهران، ایران روش بهبود  مدیر فرآیندها و .2

  s.rashvand@samaninsurance.ir 
 ایران تهران، ها، شرکت بیمه سامان، ها و روش کارشناس سیستم. 3

 aminishaghayegh1370@gmail.com 

mailto:s.rashvand@samaninsurance.ir


 
 

 

 57 

 

 و توسعه مهیب یالملل نیب شیهمادوازدهمین  و یمل شیهما ویکمین سیچکیده مقالات 

 

 تجربه جهاني سازوکارهای موفق در افزایش اعتماد به صنعت بیمه
 

 1مجتبی سهرابی

 چکیده

. پردازد یم مهیاعتماد به صنعت ب شیمؤثر در افزا یسازوکارها یتجربه جهان یمقاله به بررس نیا

کنندگان و عملکرد  آن بر رفتار مصرف تأثیرصنعت و  نیبه ا یعموماعتماد  تیدر آغاز، اهم

 یخدمات، قدرت مال تیفیک ،یاطلاعات تیچون شفاف ی. عواملشود یم نییتب مهیب یها شرکت

 اند. شده ییاعتماد شناسا یریگ در شکل یدیکل یها عنوان مؤلفه و مقررات به نیها و قوان شرکت

انجام شده  یا و کتابخانه یاسناد یها ا استفاده از دادهو ب یلیتحل-یفیپژوهش به روش توص

مؤثر در  یها یمختلف و نوآور یموفق در کشورها یالگوها ییبه شناسا ها افتهی لیاست. تحل

 است. دهیانجام یبهبود اعتماد عموم

اعتماد  شیدر افزا یاز عوامل اساس یکی ،یاطلاعات تیکه شفاف دهند ینشان م قیتحق جینتا

 یو هوش مصنوع نیچ مانند بلاك نینو یها یبردار از فناور بهره یکشورها ن،یچناست. هم

 رمحکم و نظارت مؤث نیرا محقق کنند. وجود قوان تیشفاف شیاند بهبود خدمات و افزا توانسته

به شمار  گذارتأثیرعوامل  گریدر زمان پرداخت خسارت، از د ژهیو ها، به بر عملکرد شرکت

 تیبر شفاف مهیب یها شرکت شود یم شنهادیپ مه،یاعتماد به صنعت ب تیتقو یبرا .رود یم

توجه  ن،یو مقررات تمرکز کنند. همچن نیقوان تیو تقو نینو یها یاطلاعات، استفاده از فناور

مؤثر واقع  تواند یم یآموزش یها برنامه قیاز طر مهیو توسعه فرهنگ ب یبه بهبود خدمات مشتر

 .ندیصنعت کمک نما نیا یداریبه توسعه و پا وانندت یم یشنهادیشود. اقدامات پ

 رضایت بیمه، افزایش صنعت به موفق، اعتماد جهانی، سازوکارهای تجربیات کلیدی: واژگان

 .بیمه در مشتری، نوآوری

                                                                                                                    
کاردانی کامپیوتر گرایش نرم افزار واحد امام خمینی )ره(، دانشکده فنی مهندسی، گلستان، ایران )کارشناس صدور  .1

 شعبه شهرکرد(، )نویسنده مسئول( -بیمه البرز  های اشخاص شرکت بیمه
 sohrabi-m@bimehalborz.ir  
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 های موفق جهاني برای افزایش اعتماد به صنعت بیمه تحلیل استراتژی
 

 2، سحر لواسانی*1فر ثمین محبوب

 

 چکیده

آید.  د به صنعت بیمه یکی از عوامل اساسی در موفقیت و پایداری این صنعت به شمار میاعتما

هایی که صنعت بیمه ایران در جلب اعتماد عمومی با آن مواجه است، این  با توجه به چالش

مقاله به بررسی راهکارهای موفق در کشورهای پیشرو نظیر آلمان، کانادا، استرالیا و بریتانیا 

های دیجیتال،  . این کشورها از سازوکارهایی مانند شفافیت اطلاعات، نوآوریپردازد می

این اند.  گیرانه برای جلب اعتماد مشتریان استفاده کرده محور و مقررات سخت رویکرد مشتری

مقاله ضمن بررسی این تجارب جهانی، پیشنهادهایی عملی برای بهبود سازوکارهای صنعت بیمه 

ه شامل افزایش شفافیت، توسعه خدمات دیجیتال، تسهیل فرآیندهای دهد ک ایران ارائه می

های قانونی و آموزش عمومی است. اجرای این راهکارها  پرداخت خسارت، تقویت نظارت

 .ای منجر شود و بهبود خدمات بیمه کشورتواند به ارتقای سطح اعتماد عمومی به بیمه در  می

 .شفافیت، نوآوری دیجیتال، نظارت قانونی صنعت بیمه، اعتماد عمومی، کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
 شرکت بیمه سامان، تهران، ایران .1

 s.mahboubfar@samaninsurance.com 
 شرکت بیمه سامان، تهران، ایران .2

 s.lavasani@samaninsurance.com 
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تحلیلي بر سازوکارهای موفق در افزایش اعتماد به صنعت بیمه و 

 بهبود تجربه مشتری
 

1علیرضا شورینی
 

 

 چکیده

 میحوزه است و به طور مستق نیا تیعوامل در موفق نیتر یدیاز کل یکی مهیبه صنعت ب اعتماد

 شیمؤثر در افزا یسازوکارها یمقاله به بررس نی. ااردگذ یم تأثیر انیمشتر یریگ میبر تصم

 رینظ ییبه تجارب موفق کشورها ی. با نگاهپردازد یم انیو بهبود تجربه مشتر مهیاعتماد به ب

و  ان،یدر ارائه اطلاعات، آموزش مستمر به مشتر تیانگلستان، و هلند، شفاف س،یسوئ ،آلمان

 یبرا نینو یها ی. استفاده از فناورشوند یمطرح م یعنوان عوامل اصل خدمات به یبالا تیفیک

به عنوان  زین یوفادار یها برنامه جادیو ا ات،یبه شکا عیسر ییتعاملات، پاسخگو لیتسه

 یوجود نهادها ن،ی. افزون بر اگردد یم ییشناسا انیدر جلب اعتماد مشتر مؤثر ییها یاستراتژ

 نیو تضم انیدر حفاظت از حقوق مشتر یدیکل یعنوان عامل به رانهیمستقل و سختگ ینظارت

بلکه به نفع  ان،یتنها به نفع مشتر نه قیتحق نیا جی. نتاکند ینقش م یفایا یا مهیبازار ب تیشفاف

کمک خواهد کرد. با توجه به  نیو اعتمادآفر داریروابط پا جادیبوده و به ا زین مهیب یها شرکت

و ارتقاء  یبه بهبود اعتماد عموم تواند یم یشنهادیپ یسازوکارها یموضوع، اجرا نیا تیاهم

 منجر شود. مهیخدمات در صنعت ب تیفیک

 . بیمه، صنعت بیمه، اعتماد به بیمه، بهبود تجربه مشتری کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
 زی ج.ا.ا.کارشناسی ارشد مدیریت دولتی، کارمند بازنشسته بیمه مرک. 1

a_shevrini@yahoo.com 



 

 

 60 

 و توسعه مهیب یالملل نیب شیهما دوازدهمین و یمل شیهما ویکمین سیچکیده مقالات 

 

های  با نگاهي برتجربه توسعه الگوی نظارت هوشمند مشتری محور

 موفق جهاني
 

 2، پری قلی پناه*1رزیتا صالحی

 چکیده

های بیمه این امکان را  به شرکت نوینهای  گیری از فناوری نظارتی هوشمند با بهره های سیستم

فرایندها و سازی  مدیریت ریسک، بهینههای  ی را در زمینهتردهند که راهکارهای مؤثر می

های  فناوری تأثیربه بررسی  پژوهشو افزایش رضایت مشتری ارائه دهند. این محصولات بیمه 

ها و  سطح جهانی باتمرکز بر بررسی فرصت های نظارتی هوشمند در تمنوین بر توسعه سیس

و با هدف ارائه الگوی نظارت  ها این فناوری و گسترش های موجود در زمینه پذیرش چالش

از  پردازد. روش تحقیق مورد استفاده کیفی و می هوشمند مشتری محور برای صنعت بیمه ایران

آماری تحقیق مقالات منتشره در نشریات تخصصی نوع تحلیل روایت محور است و جامعه 

پس از مرور و تحلیل نتایج تحقیقات پیشرو در این  .باشد می حوزه ریسک و بیمه بین المللی

زمینه، الگوی نظارت هوشمند پیشنهادی برای صنعت بیمه ایران ارائه شده است. نتایج تحقیق 

گر، جلب اعتماد  ف استراتژیک بیمههای فناورانه، همسویی اهدا دهد ظرفیت حاضر نشان می

ها، رعایت الزامات مقرراتی و خود تنظیم گری،  بیمه گزاران به نحوه استفاده و حفاظت از داده

های انسانی متخصص ارکان اصلی توسعه الگوی نظارت هوشمند بیمه هستند.  و توسعه سرمایه

و منابع جاری را  ها سیستم ادغامو  ها امنیت داده ها و حفظ همچنین، هزینه گسترش فناوری

 .های اساسی این حوزه نامید توان چالش می

 کردیرو ،گری خود تنظیمنظارت هوشمند،  یها ستمیس شرفته،یپ یفناور کلیدی: واژگان

 .محور یمشتر

                                                                                                                    
 دانشگاه تهران مرکز. مدیر حسابرسی داخلی شرکت بیمه سامان، کارشناس ارشد حسابداری 1

 salehi.rzt@gmail.com 
مشاور مدیریت حسابرسی داخلی شرکت بیمه سامان، کارشناس ارشد مدیریت مالی دانشگاه براك کانادا،  .2

 المللی حسابرسان داخلی( )انجمن بین CIAتهران، حسابرس داخلی خبره کارشناس ارشد حسابداری دانشگاه 
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 و توسعه مهیب یالملل نیب شیهمادوازدهمین  و یمل شیهما ویکمین سیچکیده مقالات 

 

رابطه متغیرهای کلان اقتصادی و فروش صنعت بیمه با تأکید بر نقش 

 های اقتصادی تحریم
 

*1هلن مظفری شمسی
 

 

 دهچکی

صنعت بیمه به عنوان یکی از ارکان اصلی بازارهای مالی، نقش کلیدی در تأمین امنیت اقتصادی 

های مالی در برابر  کند. این صنعت با فراهم کردن پوشش ها ایفا می ها و سازمان افراد، شرکت

ها و  نشده، به عنوان یک ابزار مهم در کاهش عدم قطعیت بینی های غیرمنتظره و پیش ریسک

شود. با این حال، عملکرد و فروش بیمه به شدت تحت  فزایش پایداری اقتصادی شناخته میا

شرایط کلان اقتصادی قرار دارد. عواملی مانند رشد اقتصادی، شاخص توسعه  تأثیر

توانند به شکل مستقیم و غیرمستقیم بر عرضه  های اقتصادی می ، نرخ تورم و تحریم(HDI)انسانی

این عوامل بر فروش بیمه  تأثیربگذارند. این مقاله به بررسی  تأثیرای  یمهو تقاضای محصولات ب

تواند رفتار بازیگران اصلی این  دهد که چگونه تحولات اقتصادی می پردازد و نشان می می

حاضر به ارزیابی ارتباط متغیرهای کلان اقتصادی و         صنعت را تغییر دهد. از این رو در مطالعه

( 1376-1401ی )       اقتصادی در ایران طی دوره های یمه با تاکید بر نقش تحریممیزان فروش ب

های توزیعی        پرداخته شده است. برای برآورد الگوی تحقیق، از رویکرد خود توضیح با وقفه

(ARDLاستفاده شده است. نتایج بررسی )        ها نشان داده است که در مدل پویای کوتاه مدت و

ت بین متغیرهای رشد اقتصادی، تورم و شاخص توسعه انسانی در ایران با فروش بیمه بلند مد

داری وجود دارد. همچنین با توجه به نتایج، رابطه غیرمستقیم و معناداری        رابطه مستقیم و معنی

 شود. ها و میزان فروش در صنعت بیمه ایران مشاهده می بین تحریم

 .د اقتصادی، تورم، شاخص توسعه انسانی، تحریمفروش بیمه، رش کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
 اقتصاد، دانشکده اقتصاد، دانشگاه شیراز، شیراز، ایران .1

 H.mozaffari@kins.ir 
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 و توسعه مهیب یالملل نیب شیهما دوازدهمین و یمل شیهما ویکمین سیچکیده مقالات 

 

 در صنعت بیمه الگوی نظارت هوشمندطراحي 
 

 2، محسن نظری*1حامد مصدق

 چکیده

 در صنعت بیمه انجام گردید. روش الگوی نظارت هوشمندپژوهش حاضر با هدف طراحی 

بر رویکرد  مبتنی اکتشافی ماهیت نظر از و تحقیقات  کاربردی نوع از هدف حیث از پژوهش

 ای بیمه های  مدیران و کارشناسان شرکت کنندگان در این تحقیق، مشارکت باشد. بنیاد می داده 

 با روش مصاحبه نتایج شدند. روایی انتخاب تیم نفر 8هدفمند  گیری نمونه روش با کشور که

تأیید  و بینیطریق باز از تأیید قابلیت و شوندگان مصاحبه بازنگری خود معیار مقبولیت، از طریق

 از روش نیز های مصاحبه پرسش پایایی سنجش شد. برای بررسی پایانی مرحلة در نتایج مجدد

 محاسبه کدگذاری در توافقی روش درصد به نیز کدگذاری مصاحبه پایایی نحوة و بازآزمون

د کد باز نشان دا 82های حاصل از  یافته .آمد دست به  درصد 87/65میزان  به آن نتایج که شد

ای در سه عامل سیاسی، اقتصادی و محیطی؛ شرایط علّی در سه عامل برون  شرایط زمینه

سازمانی، فرهنگی و صنعت بیمه؛ مقوله محوری در سه عامل نظارت مالی، نظارت فنی و نظارت 

ای در سه عامل ذهنیت و نگرش دیجیتال، عوامل فناورانه و عوامل  بر فروش؛ شرایط مداخله

دها در سه عامل سازمانی، توسعه منابع انسانی و راهبردهای فناورانه و در نهایت سازمانی؛ راهبر

 بندی شدند.  پیامدها در دو عامل مشتری مداری و سازمانی تقسیم

  .، صنعت بیمه، فناوری اطلاعاتالگوی نظارت هوشمند کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
 )نویسنده مسئول( ،ایران، تهران ،تهران ، دانشگاهمدیریت ، دانشکدهمدیریت گروه. 1

  mosadegh_hamed@yahoo.com  
 ایران، تهران، تهران ، دانشگاهمدیریت ، دانشکدهیتمدیر گروه. 2

  nazarimohsen1986@gmail.com 
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 و توسعه مهیب یالملل نیب شیهمادوازدهمین  و یمل شیهما ویکمین سیچکیده مقالات 

 

 ای مهیمحصولات ب برای خرید یمشترتمایل ثر بر ؤعوامل م
 

3، اشکان سپهری2، مه گل بهبودی*1کریم خان زندسینا 
 

 چکیده

 این. است درصد 40  حدود کشورها سایر با مقایسه در که دارد پایینی بیمه نفوذ ضریب ایران

 نشان مطالعات. نباشند آماده غیرمنتظره بلایای موارد در است ممکن ها ایرانی  که معناست بدان

. گذارد می تأثیر بیمه خرید قصد بر نگرش و تبلیغات مکان توزیع، قیمت، محصول، که دهد می

 آن در که است کمی مطالعه یک این. است شده گرفته کار به تحقیق این در سیاه جعبه نظریه

 5 مقیاس تمامی سوالات پرسشنامه با. شده اند آوری جمع پیمایشی روش از استفاده با ها داده

 استفاده با شده تهیه پرسشنامه از استفاده با رسنجینظ این در نمونه 350. بودند لیکرت ای درجه

 و تجزیه روش از استفاده با مطالعه این. است شده استفاده موجود های گویه انطباق و پذیرش از

)روش حداقل مربعات جزئی در مدل سازی معادلات ساختاری(  PLS-SEM  های داده تحلیل

توان  می است، همچنین عمر بیمه خرید تصمیم بر مؤثر مهمترین عامل محصول که داد نشان

 مطالعه این. است خرید رفتار و مند رابطه بازاریابی های محرك واسطه که این موضوع دریافت

 نگرش بر است تبلیغات و مکان توزیع قیمت، محصول، که بازاریابی آمیخته که گیرد می نتیجه

 آمیخته باید بیمه های شرکت رو، این از. گذارد می تأثیر مشتری خرید قصد متعاقباً و مشتری

 تأثیر بررسی برای آتی مطالعات. دهند افزایش را فروش تا دهند توسعه دقت با را خود بازاریابی

 .شود می توصیه عمر بیمه خرید رفتار بر فروش/بازاریابی نمایندگان طریق از شده ارائه تصویر

 .های بازار بیمه یمه، محركای، بازاریابی ب ضریب نفوذ، محصول بیمه کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
سامان، تهران،  مهیشرکت ب ک،یاستراتژ یزیر دانشگاه علم و صنعت، برنامه ،کسب و کار تیریارشد مد ی.کارشناس1

 )نویسنده مسئول( ،رانیا
  s.zand@samaninsurance.ir  

 رانیسامان، تهران، ا مهیشرکت ب ک،یاستراتژ یزیر ، دانشگاه آزاد کرج، برنامهعیصنا یارشد مهندس یکارشناس .2
  m.behboudi@samaninsurance.ir 

 رانیسامان، تهران، ا مهیالملل، شرکت ب نی، دانشگاه آزاد تهران شمال، امور بعیصنا یارشد مهندس یکارشناس.3
  a.sepehri@samaninsurance.ir 
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 و توسعه مهیب یالملل نیب شیهما دوازدهمین و یمل شیهما ویکمین سیچکیده مقالات 

 

در نه کشور  مهیاعتماد به صنعت ب شیافزا یکارها و ساز يقیتطب مطالعه

 رانیمنتخب و ا

 
 2ینیالهام حس، *1ارسطو مانیا

 چکیده

این پژوهش به بررسی تطبیقی ساز و کارهای افزایش اعتماد به صنعت بیمه در نه کشور منتخب 

پردازد.  ( و ایران میژاپن، هلند، سوئدچین، ایالات متحده،  )ترکیه، امارات، پاکستان، روسیه،

اعتماد به عنوان عامل کلیدی در تعاملات اقتصادی و اجتماعی، نقشی حیاتی در صنعت بیمه ایفا 

ها در ادای تعهدات و ارائه خدمات اشاره  کند. این مفهوم به باور مشتریان به توانایی شرکت می

ر بیمه شامل صداقت، قابلیت و خیرخواهی است. عوامل متعددی مانند دارد. ابعاد اصلی اعتماد د

اند  توانند اعتماد را تقویت کنند. مطالعات نشان داده شفافیت، نظارت دولتی و قوانین حمایتی می

ای و سطح اعتماد وجود دارد. افزایش اعتماد به صنعت بیمه  که ارتباط مستقیمی بین سواد بیمه

گذاری مؤثر، شفافیت عملکرد، استفاده از  مل مختلفی از جمله قانوننیازمند توجه به عوا

های فرهنگی هر جامعه است. کشورهای  های نوین، آموزش عمومی و توجه به ویژگی فناوری

مورد مطالعه با توجه به شرایط خود، رویکردهای متفاوتی را برای افزایش اعتماد اتخاذ 

گذاران و مدیران صنعت بیمه در  مای مفیدی برای سیاستتواند راهن ها می اند. این یافته کرده

ای با بررسی منابع مختلف دانشگاهی، گزارشات سازمانی و  ایران باشد. روش تحقیق کتابخانه

 مقالات علمی انجام شده است.

 .افزایش اعتماد، صنعت بیمه، مطالعه تطبیقی کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
 دکترای مدیریت )در حال تدوین رساله(، )نویسنده مسئول( وآفرینی بیمه و مالی )پلنت(، . مدیرعامل شبکه ن1

 imanarastoo@gmail.com 

 . مدیر پشتیبانی فروش شرکت بیمه سامان، کارشناسی مدیریت2
 elham.hosseini2014@gmail.com 
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 و توسعه مهیب یالملل نیب شیهمادوازدهمین  و یمل شیهما ویکمین سیچکیده مقالات 

 

 مهیصنعت ب اعتماد در یریگ در شکل مهیب ستمینقش اکوس
 

 4، آزما سلیمی باوندپوری3، سیدرضا موسوی2، علیرضا مشکلاتی*1حمید گلاب شکر

 دهیچک
 ،ناظرانکارگزاران اتکایی، ها،  واسطه ،ییاتکا گران مهیب گران، مهیکه شامل ب مه،یب ستمیاکوس
است، نقش  و سایر بازیگران انیمشتر ،پژوهشکده ها ی،فناور های شرکت، خسارت ابانیارز

 ،یمشتر تیرضا ی. اعتماد براکند یم فایا مهیاعتماد در صنعت ب یریگ در شکل یمحور
 تأثیرو  مهیب ستمیاکوس یدیکل یمطالعه اجزا نیاست. ا یصنعت ضرور یو ثبات کل یوفادار

 ،یثبات مال ،و ارتباطات تیمانند شفاف یعوامل لی. با تحلکند یم یرا بررس یعموم ادآنها بر اعتم
اعتماد در  یو نگهدار جادیاز نحوه ا یدرك جامع ،یو خدمات مشتر رت هاخسا تیریمد

اعتماد را برجسته  تیو ارتباطات در تقو تیشفاف یاتیح تیاهم ها افتهی. دهد یارائه م مهیبخش ب
 دهد یم نانیاطم انیبه مشتر ،ییاتکا مهیب یقو یها یاز استراتژ یبانیبا پشت ،یمال. ثبات کنند یم

 ایبزرگ  های در صورت وقوع خسارت ژهیقادر به انجام تعهدات خود به و گران مهیکه ب
 تیرضا یطور قابل توجه کارآمد و منصفانه خسارت ها به تیریهستند. مد آمیز  فاجعه حوادث

روابط  نیو دلسوزانه ا یا حرفه یکه خدمات مشتر یدر حال دهد، یم شیرا افزا یو اعتماد مشتر
 یها ها و فرصت شدن چالش یتالیجید یبه سو رییتغ ن،یلاوه بر ا. عکند یم تیتقو شتریرا ب
 یخصوص میدر مورد حر ها ینگران همچنین ،کند یم یمعرف یحفظ اعتماد مشتر یبرا یدیجد
 تیتقو یبرا ییها هیمطالعه با توص نی. ادهد می را افزایشها و سوء استفاده از اطلاعات  داده

 یمؤثر خسارت ها و آموزش مشتر تیریمد ،یش توان مالیافزا ت،یبهبود شفاف قیاعتماد از طر
از  نانیو اطم گذاران مهیروابط بلندمدت با ب تیتقو یبرا ها یاستراتژ نی. ارسد یم انیبه پا
 هستند. یضرور مهیب ستمیاکوس یو ثبات کل تیموفق

 .ییااتک مهیب ،یخدمات مشتر ،یمشتر تی، رضامردم اعتماد مه،یب ستمیاکوس :کلیدی واژگان

                                                                                                                    
 . مدیر اتکایی داخلی شرکت بیمه اتکایی ایران معین، )نویسنده مسئول(1

 golabshekar@gmail.com  
 شرکت بیمه اتکایی ایران معین . عضو هیئت مدیره و معاون فنی2

 ar.moshkelati@bimc.ir 
 . کارشناس اتکایی شرکت بیمه اتکایی ایران معین3

 rezaamousavi@yahoo.com 
 . رییس اداره اتکایی خارجی شرکت بیمه اتکایی ایران معین4

 azma.salimi@gmail.com 
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اعتماد  شیو افزا سکیر تیرینقش ناظران هوشمند در مد
یا اش نترنتیو ا نیبلاکچ یها یبرفناور يمبتن یکردیگذاران: رو مهیب

 )مطالعه موردی: بیمه سامان(
 

 2، ماهان کیان چهر*1سید ابوذر بنی هاشمیان

 چکیده
اعتماد  شیو افزا سکیر تیرینقش ناظران هوشمند در مد یپژوهش، به بررس نیدر ا

در  نینو یها یروزافزون فناور تی. با توجه به اهمشود یپرداخته م مهیدر صنعت ب گذاران مهیب
 نترنتیو ا نیبلاکچ یها یبر فناور یمبتن یکردهایبر رو قیتحق نیا ت،یو شفاف ییبهبود کارا

 ناظران هوشمند در کاهش تأثیر لیمطالعه تحل نیا یاست. هدف اصل رکز( متمIoT) ایاش
 سامان است.  مهیب یبا مطالعه مورد ،یا مهیب یندهایدر فرآ انیاعتماد مشتر شیو افزا سکیر

 SmartPLSافزار  ( با استفاده از نرمSEM) یمعادلات ساختار یساز از نوع مدل قیتحق روش
استفاده شده  رهایمتغ نیروابط ب لیتحل یبرا رسونیپ یمانند همبستگ یآمار یها بوده و از آزمون

 شد. یآور جمع گذاران مهیاز ب ینامه و نظرسنج پرسش قیپژوهش از طر یها ت. دادهاس
، IoTو  نیبلاکچ یبر فناور یکه استفاده از ناظران هوشمند، مبتن دهد ینشان م قیتحق یها افتهی
را کاهش داده و اعتماد  مهیب یندهایمرتبط با فرا یها سکیر یریطور چشمگ  به تواند یم
 تیو امن تیشفاف شیبا افزا نینشان داد که بلاکچ جینتا نیدهد. همچن شیافزا را گذاران مهیب

در بهبود عملکرد ناظران  ینقش مهم ندها،یبر فرا تر قینظارت دق لیبا تسه ایاش نترنتیو ا ها داده
نه  مهیدر صنعت ب ها یفناور نیکه ادغام ا دهد ینشان م قیتحق یینها یریگ جهینت هوشمند دارد.

بهبود  تیو در نها انیاعتماد مشتر تیبلکه به تقو کند، یکمک م سکیر تیریبهبود مد تنها به
 اتتأثیر لیپژوهش در تحل نیا ی. نوآورشود یمنجر م یا مهیب یها سازمان یعملکرد کل

 است. شرویپ مهیشرکت ب کیآن در  یعمل یهوشمند و بررس ناظرانبر  یزمان دو فناور هم

، گذاران مهیاعتماد ب شیافزا ،سکیر تیریمد ،هوشمند نقش ناظران کلیدی: واژگان
  .ایاش نترنتیا ،نیبلاکچ یها یفناور

                                                                                                                    
 سوزی شرکت بیمه سامان، تهران، )نویسنده مسئول( های آتش ارشناس مسئول خسارت بیمهک .1

  shahrsaz67@gmail.com  
 سوزی شرکت بیمه سامان، تهران های آتش کارشناس مسئول صدور بیمه .2

 mahankianchehr@gmail.com 



 
 

 

 67 

 

 و توسعه مهیب یالملل نیب شیهمادوازدهمین  و یمل شیهما ویکمین سیچکیده مقالات 

 

 صنعت در اعتمادسازی و شفافیت ارتقای در هوشمند نظارت نقش

   ایران بیمه
 

 2، مهسا عارف*1ابراهیمی ندا

 چکیده

صنعت بیمه  این پژوهش به بررسی نقش نظارت هوشمند در ارتقای شفافیت و اعتمادسازی در

های موجود در زمینه شفافیت و اعتماد در این صنعت، استفاده  پردازد. با توجه به چالش ایران می

چین، هوش مصنوعی و اینترنت اشیاء برای بهبود نظارت مورد  های نوین مانند بلاك از فناوری

افزایش شفافیت در تواند با  دهد که نظارت هوشمند می ها نشان می مطالعه قرار گرفته است. یافته

های بیمه، بهبود فرآیندهای ارزیابی ریسک و پردازش خسارات، و کاهش  عملکرد شرکت

هایی  احتمال تقلب، به افزایش اعتماد عمومی به صنعت بیمه کمک کند. با این حال، چالش

سازی، مسائل حقوقی و نیاز به آموزش گسترده نیروی انسانی در مسیر  های پیاده مانند هزینه

اجرای کامل نظارت هوشمند وجود دارد. این پژوهش راهکارهایی برای غلبه بر این موانع و 

 .دهد های نوین در نظارت بر صنعت بیمه ارائه می از فناوری مؤثرگیری  بهره

 هوش چین، بلاك اعتمادسازی، شفافیت، بیمه، صنعت هوشمند، نظارت کلیدی: واژگان

 .مصنوعی

 

                                                                                                                    
 مه سامانکارشناسی ارشد مدیریت مالی دانشگاه دماوند، کارشناس مسئول شرکت بی .1

 brahimineda368@gmail.com 

 کارشناسی ارشد مدیریت منابع انسانی دانشکده مدیریت دانشگاه تهران، کارشناس مسئول شرکت بیمه سامان .2
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ر افزایش اعتماد عمومي به صنعت بیمه از ای د نقش نهادهای حرفه

 منظر حکمراني
 

 2، امیر بابااکبری*1بهروز ملایی جیفرودی

 

 چکیده

ای در افزایش اعتماد عمومی در صنعت بیمه  این پژوهش با هدف شناسایی نقش نهادهای حرفه

است. رویکرد پژوهش حاضر کیفی و روش آن از نوع  از منظر حکمرانی صورت پذیرفته 

تا  1974ترکیب بوده است. جامعه آماری پژوهش شامل مطالعات انجام شده در بازه زمانی فرا

بود که پس از  259ای در صنعت بیمه به تعداد  های حرفه در حوزه نقش نهادها و انجمن 2024

مقاله انتخاب شد. منابع مرتبط به  47مراحل مختلف حذف و کاهش یافت و در نهایت تعداد 

باز، محوری و انتخابی کدگذاری شدند. به منظور بررسی کیفیت کدگذاری، وسیله کدگذاری 

ها استفاده شده و ضریب کاپای کوهن  پذیری بر یافته از قابلیت اعتماد، تاییدپذیری و اطمینان

های شناسایی  های این پژوهش نقش بدست آمد. طبق یافته 73/0برای توافق بین ارزیابان عدد 

ای، جهت افزایش اعتماد عمومی در صنعت بیمه از منظر حکمرانی؛  شده برای نهادهای حرفه

گر شفافیت و توسعه دهنده  گر اجتماعی )شامل دو مقوله ترویج . مشارکت1عبارتند از 

 دیتولگر فرهنگی )شامل دو مقوله برگزارکننده رویدادهای فرهنگی و  . مشارکت2پاسخگویی( 

جلسات  کنندهبرگزارگیری )شامل سه مقوله  مگر تصمی . مشارکت3ی( فرهنگ یمحتوا کننده

 ی(لیتحل یها گزارش گر افکار عمومی و منتشر کننده ، سنجشنفعانیبا ذ یمشورت

 کننده مشارکتی، آموزش یها کارگاه کنندهبرگزارگر آموزشی ) شامل سه مقوله  . مشارکت4

 (نیآنلا یمحتواها ناشرو  کننده هیتهی و لیتحص یها در برنامه

                                                                                                                    
 دانشجوی دکتری مدیریت منابع انسانی، دانشکده مدیریت، دانشگاه تهران، تهران، ایران، )نویسنده مسئول(  .1

molaei.behrouz@ut.ac.ir  
 ، دانشکده علوم تربیتی و روانشناسی، دانشگاه شهید بهشتی، تهران، ایرانآموزش عالی دکتری مدیریت .2
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ی و قاتیمراکز تحق ، موسسبازار قاتیتحق گر پژوهشی )شامل سه مقوله مجری رکت. مشا5 

گر استانداردهای  گر نظارتی )شامل دو مقوله توسعه . مشارکت6 ی(مقالات علم منتشر کننده

ای(. با آگاهی از نتایج به دست آمده از این  ای و مجری نظام ارزیابی و صلاحیت حرفه حرفه

ها و  ی به عنوان مرجعی مستقل از شرکتا حرفه یها ا و انجمننهادهپژوهش مشخص شد 

 یحکمرانمنظر از  یاتیو ح یچندوجه نقشی مه،یدر صنعت ب یاعتماد عموم شیدر افزا دولت،

 کننده میتنظمتولی عنوان  نه تنها به ،ها نهاد نیمقاله نشان داده است، ا نیطور که ا . هماندارند

 کنندگان لیعنوان تسه بلکه به کنند، یعمل مای  رفهو صلاحیت حصنعت  یاستانداردها

 .کنند یم تیفعال زین یریپذ تیو مسئول ، پاسخگوییتیشفاف ،یاخلاق یفتارهار

 .ای، اعتماد عمومی، صنعت بیمه، حکمرانی های حرفه نهادها و انجمن کلیدی: واژگان
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Developing Strategies to Increase Public Trust in The Insurance 

Market in Iran and Saudi Arabia  
 

Bahar Khamfroush
1*

, Farhad Abbasi
2
 

 

Abstract  
Objective: This research aims to identify the factors affecting the growth of the 
insurance industry and increasing public trust in Saudi Arabia, and to compare 

the status of this industry in Saudi Arabia and Iran. 

Methodology: This paper adopts a comparative approach to examine the 

insurance industry in Iran and Saudi Arabia, focusing on the advancements and 
public trust within these sectors. Employing an inductive research design, the 

study moves from data collection to theory development, thereby uncovering 

novel insights into under-researched areas. 
Findings: Successful mechanisms in the insurance industry of many countries 

have led to increased public trust. Data analysis reveals that in 2013, Saudi 

Arabia, with a gross written premium of $6.731 million and ranking 45th, was 
the closest country in the region to Iran, with a gross written premium of $6.456 

million and ranking 47th. However, after a decade, Saudi Arabia's gross written 

premium surged to $14.228 million, and it ranked 35th. In contrast, Iran's gross 

written premium in 2023 was $5.943 million, and its rank was 45th. The 
research findings indicate that the factors contributing to the rapid growth of the 

insurance industry in Saudi Arabia include a strong and coordinated regulatory 

framework, government support for the insurance industry, development of 
innovative products, accurate risk assessment using advanced mathematical 

models, prompt and efficient claims settlement, increased public awareness, and 

healthy competition. Conversely, the Iranian insurance industry faces challenges 

due to the absence of these factors, ultimately leading to the underdevelopment 
of the insurance sector in Iran compared to Saudi Arabia. 

Conclusion: The Iranian insurance industry needs concerted efforts from 

the government, industry, and regulators to revitalize its growth. 

Keywords: Insurance, Iran, Saudi Arabia, Comparative Study, 

Development. 
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Trust; The Leverage For Grooming the Insurance Industry 
 

M. Sadighi Gilani
1*

, T. Motevasel
2
, L. Dehghan

3
 

 

 
Abstract 

Trust plays a pivotal role in shaping the dynamics of the insurance industry, 

impacting both consumer behavior and insurer practices. This literature review 
delves into the multifaceted concept of trust within the insurance sector, 

exploring its influence on claim behavior, pricing, and overall market 

sustainability. Key areas of investigation include behavioral economics, where 
trust mitigates irrational biases, and the role of technology in fostering 

transparency and reducing fraud. Emerging technologies such as blockchain and 

artificial intelligence offer new avenues for enhancing trust by improving data 

security and claims processes. By examining these themes, this review 
highlights the critical importance of trust in reducing transaction costs, 

addressing moral hazard, and boosting insurance demand. The findings suggest 

that trust-building strategies can significantly contribute to the growth and 
efficiency of the insurance market, emphasizing the need for proactive measures 

to strengthen insurer-customer relationships in both mature and emerging 

markets. 

Keywords: Trust, Insurance, Behavioral Economics, New Technology. 
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ل نقش مدیریت ریسک در افزایش پن

 به صنعت بیمه مندی و اعتماد رضایت
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 مقالات ارائه

 نقش مدیریت ریسک در افزایش پنل 

 به صنعت بیمه مندی و اعتماد رضایت
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راهي به سوی رضایت  سکیر یبند طبقه ستمیس کی یاجرا

 )مطالعه موردی: بیمه درمان تکمیلي( گذاران بیمه
 

 4یمیکر یمجتب ، 3سادات استاد رمضان نیآذ، 2هاشمی ، سیدمحمدتقی فضل*1آزاده بهادر

 

 چکیده

قابل توجهی بر شفافیت در تعیین حق بیمه و افزایش  تأثیرگذاران  بندی ریسک بیمه طبقه

تر  کند تا با شناسایی دقیق های بیمه کمک می ن دارد. این فرآیند به شرکتگذارا رضایت بیمه

در صنعت بیمه عدم شفافیت  .تری تعیین کنند طور عادلانه های حق بیمه را به ها، نرخ ریسک

گذاران داشته باشد و منجر به  ات منفی زیادی بر روی بیمهتأثیرتواند  نحوه تعیین قیمت بیمه می

شود،  هایشان محاسبه می دانند چگونه حق بیمه گذاران نمی شود. وقتی بیمهها  نارضایتی آن

تواند به کاهش تمایل به خرید  یابد. این عدم اعتماد می های بیمه کاهش می اعتمادشان به شرکت

ها بدون دلیل منطقی  گذاران احساس کنند که قیمت اگر بیمه .بیمه یا تمدید قراردادها منجر شود

شود. شفافیت در نحوه  ها ناعادلانه رفتار می ، ممکن است احساس کنند که با آناند تعیین شده

تعیین قیمت بیمه نه تنها برای حفظ رضایت مشتریان ضروری است بلکه به تقویت اعتماد و 

کند. ایجاد فرآیندهای شفاف و قابل  های بیمه کمک می گذاران و شرکت تعامل مثبت میان بیمه

 .ها و افزایش وفاداری مشتریان منجر شود تواند به کاهش نارضایتی یمه، میفهم برای تعیین حق ب

 با یگذار متیدر ق تیو شفاف سکیر یبند طبقهاز این رو با توجه به ارتباط تنگاتنگ بین 

، در این مقاله سعی شده است تا با استفاده از تعدادی از متغیرهای کلیدی، انیمشتر تیرضا
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بندی شود. متغیرهای مستقل مورد  رمان تکمیلی انفرادی طبقهبیمه د گذاران ریسک بیمه

شده، جنسیت، نسبت با  اعم از سن بیمه های فردی ویژگیاستفاده در این مقاله عبارت است از: 

است که  خسارت و متغیرهای وابسته مورد استفاده، میزان نامه مهیاستان محل صدور بشده و  بیمه

تکمیلی انفرادی باید اشاره داشت که طور معمول این های بیمه درمان  در مورد خسارت

باشند. در این مقاله از  های پاراکلینیکی می های بیمارستانی و خسارت ها شامل خسارت خسارت

ی محاسبه حق بیمه پایه و محاسبه نسبت نرخ به محاسبه  طرفه و در دو مرحله روش جدولی یک

ایم و مطالعات متعدد حاکی از این  پرداخته حق بیمه در رشته بیمه درمان تکمیلی انفرادی

گذاری، شفافیت، سادگی و قابل درك  بندی ریسک در راستای قیمت موضوع است که طبقه

 گذاران را به دنبال خواهد داشت. بودن نحوه محاسبه حق بیمه، حداکثر رضایت بیمه

یت و رضایت گذاری، شفاف بندی ریسک، قیمت بیمه درمان تکمیلی، طبقه کلیدی: واژگان

 .گذاران بیمه
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کلیدی عملکرد مدیریت ارزیابي خسارات  های شاخص  تأثیربررسي 

 بر رضایت مشتریان در شرکت ارزیابان ایرانیان پوشش اتومبیل های بیمه
 

 5مهندس نیما لطفی ،4، حمید رضا ضرغامی3ابراهیم ایران نژاد ،2سید محمد کریمی ،*1مهدی ریاحی فر

 

 چکیده

های کلیدی عملکرد مدیریت ارزیابی  شاخص  تأثیراز انجام این پژوهش بررسی  هدفاهداف: 

های اتومبیل بر رضایت مشتری در در شرکت ارزیابان ایرانیان پوشش است. با  خسارت بیمه

های نوآوری ایرانین  )سامانه های مختلف عملیاتی این شرکت شامل سناپ توجه به بخش

علام و تعیین خسارت غیر پنهان، بخش استعلام قطعات پوشش( در ارزیابی برخط ریسک و ا

های  و نجات، واحد روزی، بخش امداد یدك به هنگام و برخط،  بخش ارتباط با مشتریان شبانه

های جانی و مالی شخص ثالث و بدنه اتومبیل و بخش  کشوری ارزیابی خسارت در بخش

های کلیدی  ررسی شاخصداوری و رضایت سنجی نهائی، نسبت به ب ،رسیدگی به دعاوی

 عملیاتی هر بخش بر رضایت سنجی  مشتریان اقدام شده است. 

های کلیدی عملکرد در ارزیابی خسارات  مدل مفهومی پژوهش بر اساس شاخصروش شناسی: 

(، متوسط تواتر خسارت FNOLاتومبیل شامل مدت زمان پاسخ به اولین تماس اعلام خسارت)

های تسویه شده  ( تعداد پروندهCFRارشناس)ارجاع و رسیدگی شده توسط هر ک

(، مدت CCCF( نسبت خسارات ادعا شده به زیان پرداختی در هر پرونده )CCRخسارات)

(. این SRR( و نسبت مدت زمان رسیدگی و  بازیافت خسارات)CCTزمان ارزیابی خسارت )

، پاسخگوئی، های ملموس بودن، واقعی بودن ها در حقیقت  به عنوان نمادی از شاخص شاخص

                                                                                                                    
 مدیر عامل شرکت ایرانیان پوشش .1

 mriahifarr@gmail.com  
 مدیر عامل شرکت سناپ .2

  رئیس هیات مدیره هلدینگ  ایرانیان پوشش .3

 مشاور عالی و مدیر ارتباط با مشتریان هلدینگ ایرانیان پوشش. 4

 . مدیر امور خودروئی شرکت ارزیابان ایرانیان پوشش 5
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 و توسعه مهیب یالملل نیب شیهمادوازدهمین  و یمل شیهما ویکمین سیچکیده مقالات 

شوند. ودر پایان اینکه  می تضمین و همراهی را در ارزیابی شاخص رضایتمندی محسوب

نماید و آیا  می مشتری از میزان خسارت دریافتی رضایت داشته و آیا بیمه نامه خود را تمدید

حاضر است خدمات این شرکت را به سایر مشتریان تبلیغ نماید فرآیند رضایت سنجی تحقیق 

های ارزیابی شده  پرسشنامه نمونه  از بین جامعه آماری پرونده 100با تکمیل  شود. می کامل

نتایج تحقیق حاکی از آن دارد که کلیه  1403ماهه ابتدای سال  6اتومبیل توسط این شرکت در 

دار بوده  سنجی مشتریان از نظر آماری معنی های کلیدی عملکرد فوق بر میزان رضایت شاخص

ن ضریب همبستگی بر اساس شاخص پیرسون با میزان رضایت بیمه شده،  مربوط است و بیشتری

 بوده است. SSRو کمترین ضریب همبستگی مربوط به شاخص  FNOLبه شاخص 

های کلیدی عملکرد و در نتیجه افزایش  در راستای بهبود شاخصگیری:  ها و نتیجه یافته

های ارزیابی خسارت، ایجاد سامانه  ردشدگان زیان دیده،  تدوین استاندا مندی بیمه رضایت

متمرکز ثبت نهائی مدارك برای خسارت در بیمه مرکزی برای پایش مدت زمان پرداخت و 

ها توسط نهاد ناظر در  رسیدگی به خسارت،  بازبینی شرایط عمومی و خصوصی بیمه نامه

ر بیمه نامه، راستای عدم تضییع حقوق قانونی بیمه شده بر اساس سامانه هوشمند جامع صدو

ایجاد سامانه یکپارچه مدیریت ریسک برای دسترسی به اطلاعات ریسک به صورت برخط و به 

های بیمه ای و سوابق خسارت، تهیه  هنگام برای ارزیابان، طراحی سامانه مبارزه با کلاهبرداری

مدید ضمن خدمت و ت های محتوی آموزشی استاندارد ویژه ارزیابان و الزام در برگزاری دوره

پروانه ارزیابی و در پایان ایجاد سامانه جامع ثبت گزارشات ارزیابان  و رتبه بندی آن ها و تعیین 

 آیند. می ها بر اساس رتبه از نتایج مهم تحقیق به شمار حداقل حق الزحمه

 .سنجی بیمه اتومبیل، رضایت های ارزیابی خسارت، بیمه کلیدی: واژگان
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  مشتریان رضایت و اعتماد بر شفاف و منصفانه گذاری قیمت تأثیر
 

*3مرضیه جعفریان دیوکلایی ،2مهدی ابراهیم نژاد ،1سید محمود موسوی
 

 

 چکیده

 و اعتماد بر شفاف و منصفانه گذاری قیمت تأثیر بررسی تحقیق این انجام از اصلی هدف

 ریگردآو شیوه نظر از و کاربردی هدف نظر از حاضر پژوهش. است بوده مشتریان رضایت

کلیه مشتریان  پژوهش این آماری جامعه. است بوده پیمایشی نوع از توصیفی تحقیق اطلاعات

باشد، طبق  بیمه پارسیان در استان تهران بودند که با توجه به اینکه جامعه آماری نامحدود می

 به گیری در دسترس انتخاب شدند. نفر به عنوان حجم نمونه با روش نمونه 384جدول مورگان 

 ها، داده تحلیل و تجزیه منظور به شد و استفاده استاندارد پرسشنامه از اطلاعات گردآوری ورمنظ

افزار پی.ال.اس  نرم کمک به ساختاری معادلات آزمون و اسمیرنوف - کلموگروف آزمون از

رفتاری  تمایلات مشتریان و اعتماد بر مشتری نتایج نشان دهنده این بود که رضایت. شد استفاده

همچنین  .دارد معناداری تأثیر مشتریان اعتماد بر رفتاری تمایلات معناداری دارد. از سوی رتأثی

 معناداری دارد و در نهایت تأثیررفتاری و رضایت مشتری  تمایلات بر منصفانه گذاری قیمت

 .دارد معناداری تأثیر رفتاری و اعتماد مشتریان تمایلات بر شفاف گذاری قیمت

شفاف، اعتماد مشتریان، رضایت  گذاری منصفانه، قیمت گذاری تقیم کلیدی: واژگان

 .رفتاری مشتریان، تمایلات

 

                                                                                                                    
 انیرانیموسسه ماهان صحت ا نگیهلد.کارشناس ارشد مدیریت بازرگانی دانشگاه آزاد اسلامی، مدیر عامل 1

 کارشناس ارشد مدیریت بازرگانی دانشگاه آزاد اسلامی .2

 کارشناسی ارشد مدیریت بیمه دانشگاه علامه طباطبائی، )نویسنده مسئول( .3
 jafariyanmaryam6397@gmail.com 
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مندی و  بیمه در افزایش رضایت های مدیریت ریسک شرکت

 اعتمادمشتری
 4، کیوان حسینخانی3، داود شاهواروقی2، حمیدرضا بشیری*1ابراهیم گردان 

 چکیده
های بیمه در ارائه کیفیت  دی کمک به شرکتهای کلی       مدیریت ریسک یکی از تکنیک

خدمات مناسب در راستای جذب و نگهداری و خرید مجدد مشتریان است. نتایج تحقیقات 
شوند که اهداف آنها        هایی مواجه می       هر روز با ریسک های بیمه دهد که شرکت       زیادی نشان می
ها علاوه بر تحمیل  وه مدیریت شوند. این ریسککند و باید به بهترین شی       را تهدید می

ها و منافع آتی و همچنین        ههای اضهافی بهه صنعت بیمه، موجهب از دسهت رفهتن فرصت هزینهه
شوند. هدف این        آسیب به سودآوری و مزیت رقابتی و عدم رضایت و اعتماد مشتریان می

مندی و  ر صنعت بیمه در راستای افزایش رضایتها و مدیریت آن د       تحقیق، شناسایی ریسک
اعتماد مشتریان است. جهت شناسایی خدمات ارائه شده در فرایند مدیریت ریسک از روش 

های عمیق با  هههای مههورد نیههاز تحقیههق از طریههق مصاحبه  داده بنیههاد اسههتفاده شههده و داده
آوری شده  مه و مدرسان دانشگاهی جمعتعدادی از خبرگان و پژوهشگران برجسته صنعت بی
هها بهه روش کدگهذاری بها  اند. مهصاحبه اسهت. این افراد به روش گلوله برفی انتخاب شده

مفهوم شناسهایی  38اند که در نتیجه آن ابتدا  تحلیل شده MAXQDAگیری از نرم افزار  بههره
 SERVQUALهای کلیدی  شهد برای شناسایی و سنجش رضایت و اعتماد مشتریان از مولفه

کمک  ،د از ملموس بودن، قابلیت اطمینان، پاسخگویی، اطمینان، هم دلیناستفاده شد که عبارت
های تحقیق نشان داد مدیریت ریسک منجر به رضایت و اعتماد  رسانی و حل مشکل. یافته

 دهد.        مشتریان همراه با عوامل قصد خرید مجدد مشتریان را افزایش می

   .SERVQUAL  ریسک، بیمه، مشتری، رضایت مندی، اعتماد، کلیدی: نواژگا

                                                                                                                    
 ویسنده مسئول(ریزی، دانشگاه آزاد گرمسار، )ن کارمند شرکت بیمه سامان،کارشناسی مدیریت برنامه .1

  ebrahimgordan1360@gmail.com 
 کارمند شرکت بیمه سامان، مدیریت گمرك، دانشگاه آزادتهران مرکز .2

 bashiri.btka@gmail.com 
 . کارشناس شرکت بیمه سامان،کارشناسی روابط عمومی دانشگاه علمی کاربردی فرهنگ و هنر3

 d.shahvaroughi@samaninsurance.ir 
 مسئول شرکت بیمه سامان،کارشناسی مدیریت کسب و کار، دانشگاه علمی کاربردی گلرنگ کارشناس .4

 K1.hoseinkhani@gmail.com 
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 نقش مدیریت ریسک در افزایش پنل 

 به صنعت بیمه مندی و اعتماد رضایت

 
 

 

پذیرش شده به  مقـالات

 صورت صرفاً چاپ
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 يابیارز کردیبا رو یساز نهیبه یا دو مرحله یشنهادیارائه مدل پ

 انیمشتر یمند تیشاخص رضا
 

 2، امیر بهرامی*1ناصر بافکرشارك

 چکیده

جدید دارد. مندی مشتریان نقش کلیدی در حفظ و جذب مشتریان  در صنعت بیمه، رضایت

توانند به تناسب نوع  گذارند و این عوامل می می تأثیرمندی مشتریان  عوامل مختلفی بر رضایت

مندی مشتریان در صنعت  نامه و نیازهای مشتری متفاوت باشند. مهمترین فاکتورهای رضایت بیمه

سرعت در پرداخت  ،بیمه شامل کیفیت خدمات، قیمت به ارزش، خدمات پس از خسارت

رت، تعاملات دیجیتال، شفافیت و اعتماد، پشتیبانی کارآمد، درك نیازهای مشتری، و خسا

سازی برای  ای بهینه تم دو مرحلهسدر این مقاله یک سی باشد. ها می نامه سازی بیمه شخصی

آن روی عملکرد بازیگران صنعت بیمه ارائه  تأثیرمندی مشتریان و  رضایت  سنجش شاخص

گذار برای رضایت مشتریان بازار تأثیری مهمترین عوامل ا روش کتابخانه د. با استفاده ازشو می

سازی ماکسیمم سازی شاخص،         شود. در مرحله اول، روشی جدید مبتنی بر مدل بیمه معرفی می

شود. سپس در مرحله دوم مدلی بر  مندی بکار گرفته می به منظور ترکیب فاکتورهای رضایت

ها عملکرد بازیگران صنعت بیمه ارزیابی  ک تحلیل پوششی دادهمبنای رویکرد ناپارامتری

های  های اداری، هزینه مندی، هزینه شود. متغیرهایی از جمله شاخص مرکب رضایت می

گذاری برای مدل مرحله دوم  های حق بیمه، خسارت پرداختی و میزان سرمایه عملیاتی، درامد

های  یاستراتژ ،ناکارآ نهادی  برای واحدهایشود. سرانجام در رویکرد پیش می  در نظر گرفته

 .شود پیشنهاد می های مورد نظر برای شاخص بهبود نیز

 .یدیتول مهیحق ب، ها داده یپوشش لیتحل ،مندی مشتریان رضایتشاخص  کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
 کارشههناس پژوهشههی پژوهشههکده بیمههه، تهههران، ایههران    اتیههدر عمل قیههتحق شیگههرا ،یکههاربرد یاضههیر یدکتههر. 1

 )نویسنده مسئول(   
naser.bafekr@irc.ac.ir 

 گرایش مدیریت بازاریابی، کارشناس پژوهشی پژوهشکده بیمه، تهران، ایران   دکتری مدیریت بازرگانی، .2
amir57phd@gmail.com 

mailto:naser.bafekr@irc.ac.ir
mailto:naser.bafekr@irc.ac.ir
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ارائه مدل رضایتمندی مشتریان بیمه اتکایي بر اساس نظریه فازی 

 PIECESخاکستری و مدل 

 

*1ساز علی زین
 

 

 چکیده

پوشی        های اتکایی در تامین زنجیره رضایتمندی مشتریان در صنعت بیمه قابل چشم       نقش بیمه

 ییاتکا یها مهیدر ب انیمشتر یتمندیرضا یابیارز یبرا یپژوهش با هدف ارائه مدل نیانیست. 

 بیاز ترک یشنهادیانجام شده است. مدل پ با بررسی مشتریان اتکایی شرکت بیمه رازی رانیا

 تیریو مد ها داده لی. فازی خاکستری به تحلبرد یبهره م PIECESنظریه فازی خاکستری و  

 ییعملکرد، اطلاعات، اقتصاد، کنترل، کارا عدبه شش بُ PIECESکمک کرده و  تیعدم قطع

و  انیمشتر یازهایبه درك بهتر ن بیترک نیکه ا دهد ینشان م ها افتهیو خدمات پرداخته است. 

سرعت  شیشامل افزا یعمل ییشنهادهایپ ن،ی. همچنشود یمنجر م یا مهیخدمات ب تیفیبهبود ک

خدمات  یو ارتقا یکنترل یها ستمیت سیتقو ها، نهیهز یساز نهیاطلاعات، به تیخدمات، شفاف

 شیدر افزا یا مهیب گذاران استیبه س تواند یپژوهش م نیا جیپس از فروش ارائه شده است. نتا

 کمک کند. انیمشتر تیرضا

 .، رضایتمندی، اعتماد، بیمه اتکاییPIECESنظریه فازی خاکستری، مدل  کلیدی: واژگان

 

                                                                                                                    
 الملل شرکت بیمه رازی، تهران، ایران مدیر اتکایی و امور بین .1

 ali.zinsaz@gmail.com 
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 ها اعتماد به بیمه: درک اهمیت و چالش

 

 2زاده اقدم       ، مریم حسین*1الناز طاهری

 

 چکیده

های احساسی و  گیزهپردازد و ان این مقاله به بررسی دلایل اعتماد و خرید بیمه توسط افراد می

دهنده  عملی مانند امنیت مالی، آرامش ذهنی، الزامات قانونی، مدیریت ریسک و اعتماد به ارائه

ریزی آینده، خدمات  ها، برنامه سازی سیاست دهد. همچنین نقش شخصی را مورد توجه قرار می

 تأثیرشود.  یکننده بررسی م ها در افزایش رضایت مصرف پشتیبانی، امنیت خانواده و تخفیف

شود که  کننده نیز مورد بحث قرار گرفته و نشان داده می بینی سازی پیش تحول دیجیتال و مدل

توانند به افزایش تعامل و وفاداری مشتری کمک  های رفتاری می چگونه هوش مصنوعی و بینش

ره ایفا ها در برابر حوادث غیرمنتظ در ایران، بیمه نقشی حیاتی در حمایت از خانواده .کنند

های نوین و تجربیات  های اقتصادی. استفاده از تکنولوژی کند، به ویژه در مواجهه با چالش می

کننده، برای بهبود خدمات و افزایش رضایت  بینی های پیش برتر صنعتی، مانند بلاکچین و تحلیل

اف و ها، فرآیندهای شف گیری از این نوآوری گران پیشرو با بهره مشتری ضروری است. بیمه

 .کنند کارآمدی ارائه کرده و اعتماد مشتریان را تقویت می

 .الزامات بیمه، ریسک مالی، تحلیل آماری کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
 ان، )نویسنده مسئول(. دانشگاه آزاد میانه، میانه، ایر1

  elnaztaheri50052@gmail.com 
 ، ایرانتبریزدانشگاه آزاد ممقان،  .2

 mhosseinzadeh421@gmail.com 
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 و توسعه مهیب یالملل نیب شیهمادوازدهمین  و یمل شیهما ویکمین سیچکیده مقالات 

 

سازی عوامل  گیری در صنعت بیمه: مدل اعتماد، ریسک و تصمیم

 روانشناختي

 

 2، فرزانه جوانکی*1محمدرضا کاشفی

 

 چکیده

کننده در صنعت بیمه دارد، جایی که  مصرفدهی به رفتار  اعتماد نقش محوری در شکل

شود. این مطالعه عوامل  گیری می خطرات درك شده و عدم تقارن اطلاعات اغلب مانع تصمیم

کند. این  آن بر تصمیمات خرید بیمه را بررسی می تأثیرشناختی و رفتاری مؤثر بر اعتماد و  روان

های کیفی،  های کمی و مصاحبه مایشمطالعه با استفاده از یک رویکرد روش مختلط، شامل پی

کنند. نتایج  های دیجیتال به اعتماد کمک می کند که چگونه شفافیت، اعتبار و پلتفرم بررسی می

های  های اعتماد هستند و پلتفرم کننده بینی ترین پیش دهد که شفافیت و اعتبار قوی نشان می

همچنین مشخص شد که اعتماد، رابطه دهند.  هایی را ارائه می ها و هم چالش دیجیتال هم فرصت

منفی خطرات مالی و  تأثیرکند و  گری می بین ریسک درك شده و رفتار خرید را میانجی

دهد. این مطالعه بر اهمیت تعاملات شخصی و تجربیات مثبت ادعاها در  عملکرد را کاهش می

های مربوط  ی به نگرانیگران برای رسیدگ کند، در حالی که بر نیاز بیمه تقویت اعتماد تأکید می

های  ها بینش کند. این یافته گیری خودکار نیز تأکید می ها و تصمیم به حریم خصوصی داده

کننده در یک بازار به طور  گرانی که به دنبال ایجاد و حفظ اعتماد مصرف عملی برای بیمه

 .دهد فزاینده دیجیتالی هستند، ارائه می

های  پلتفرم ،ریسک درك شده ،تار مصرف کنندهرف ،اعتماد در بیمه کلیدی: واژگان

 . شفافیت ،دیجیتال

                                                                                                                    
 کارشناسی مهندسی شیمی، مسئول دفتر منابع انسانی بیمه شرکت سامان، )نویسنده مسئول(  .1

 kashefi1994mohammadreza@gmail.com 
 سامان مهیبشرکت کارشناس ، کارکسب و  تیریمد یکارشناس .2

  f.javanaki@yahoo.com 
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های بیمه بر رضایتمندی مشتریان با  مدیریت ریسک شرکت تأثیربررسي 

 تأکید بر نقش هوش مصنوعي و اعتماد به صنعت بیمه بعنوان متغیر میانجي
 

 2،  الهه نجفی وایقان*1الهام نجفی وایقان

 چکیده
ها و  کند و به طور مداوم با چالش پیچیده و پویا فعالیت می صنعت بیمه در یک محیط

های بیمه کمک  تواند به شرکت های سریع فناوری می های بسیاری روبروست. پیشرفت فرصت

های تحلیل این  ها و قابلیت سابقه داده ویژه، رشد بی کند تا مدیریت ریسک را بهبود بخشند. به
تری از پروفایل  آورد که درك عمیق کان را فراهم میهای بیمه این ام ها برای شرکت داده

ریسک هر فرد به دست آورند. هدف این تحقیق، شناسایی و ارائه مدلی کاربردی برای به 

آن بر افزایش رضایتمندی  تأثیرکاربردن مدیریت ریسک با لحاظ کردن هوش مصنوعی و 
هدف، کاربردی بوده و از نظر این پژوهش از نظر  .گذاران است مشتریان و جلب اعتماد بیمه

گیرد. برای دستیابی به  تحلیلی است و در دسته تحقیقات میدانی قرار می–نوع تحلیل، توصیفی

های لازم از طریق  استفاده شده و داده (SEM) سازی معادلات ساختاری این هدف، از مدل

ای  ریسک، پرسشنامه آوری شده است. در این زمینه، برای ارزیابی متغیر مدیریت پرسشنامه جمع
شامل ابعاد مختلفی همچون ریسک بازار، ریسک اعتبار، ریسک عملیاتی، ریسک وجه اعتبار و 

ریسک استراتژیک به کار رفته است. جامعه آماری این تحقیق شامل کارکنان و مدیران بیمه 

فر تعیین ن 341بر اساس فرمول کوکران برابر با آماری تحقیق حاضر سامان بوده و حجم نمونه 
بینی  ها و پیش در تحلیل دادهتواند  دهد که هوش مصنوعی می نتایج تحقیقات نشان می .شده است

عنوان یک ابزار کلیدی، به بهبود فرآیندهای  ها نقش مهمی ایفا کند و مدیریت ریسک به ریسک

عنوان  مه بهگذاران به صنعت بی کند. علاوه بر این، اعتماد بیمه مدیریتی و خدمات مشتری کمک می

 .رود یک عامل اساسی در ایجاد و حفظ روابط بلندمدت با مشتریان به شمار می

 .صنعت بیمه، مدیریت ریسک، هوش مصنوعی، رضایت مشتریان، اعتماد : کلیدی واژگان

                                                                                                                    
 کارشناس ارشد آموزش زبان انگلیسی .1

 elhamnv@yahoo.com 

 . کارشناس حسابداری2
 elahenv20@gmail.com 
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 و توسعه مهیب یالملل نیب شیهمادوازدهمین  و یمل شیهما ویکمین سیچکیده مقالات 

 

بر  مهیشرکت ب ياتیعمل های سکیر تیریمد تأثیرمدل  يبررس

  گذاران بیمه تیرضا
 

 2اءطی، زهرا ا*1یگل محمد مایش

 چکیده

و تحول  ییایشده است. رقابت، پو یرقابت طیشدن مح یدر عصر جهان ژهیجهان امروز به و

و  یدائم به دنبال نوآور دیبا یانحصار گاهیاز جا یبرخوردار یبرا ،صنعت بیمه. در آورد یم

از آنجاییکه شرکتهای بیمه در همه  بود.در جهت رضایت هرچه بیشتر بیمه گذاران توسعه 

سازمانی، تجاری، پرسنلی و عملکردی با ریسکهای عملیاتی مواجهند، به نظر میرسد  های جنبه

مدیریت چنین ریسکهایی نقش مهمی در افزایش اعتماد مشتریان دارد. در این مقاله، با ارائه 

مدلی در خصوص ارتباط فی مابین مدیریت ریسکهای عملیاتی و رضایت مشتریان به بررسی 

ریسک عملیاتی بر متغیرهای وابسته ظرفیت خدمات بیمه ای،  های گذاری مولفهتأثیر

پاسخگویی خدمات بیمه ای و قابلیت اطمینان خدمات بیمه ای پرداخته شده است. به این منظور 

نفر از پرسنل شرکت بیمه سامان توزیع  100پرسشنامه ای بر اساس طیف لیکرت تدوین و بین 

فرضیات مدل مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت.  SPSSشده است. با حل مدل در نرم افزار 

مدیریت ریسک عملیاتی( بر  های نتایج نشان داد که تمامی متغیرهای مستقل تحقیق )مولفه

مثبت و معناداری دارند. همچنین در آخر پیشنهادات و  تأثیرافزایش رضایت مشتریان 

 محدودیتهای پژوهش ارائه شده است.

گذاران، اعتماد مشتریان،  ک، ریسک عملیاتی، رضایت بیمهمدیریت ریس کلیدی: واژگان

 .صنعت بیمه

 

                                                                                                                    
 اداره مناقصات، شرکت بیمه سامان، تهران، )نویسنده مسئول( .1

 s.golmohamadi@samaninsurance.ir   
 عاونت امور اجرایی، شرکت بیمه سامان، تهرانمدیریت حوزه م .2

 z.ita@samaninsurance.ir 
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آن  تأثیرمنصفانه و  یگذار متیق یها استیدر س تینقش شفاف يبررس

 ی بیمه سامانرفتار مشتر لیتحل هیبر پا یا : مطالعهانیمشتر تیبر رضا
 

2، هستی علی خانی*1مینا آب پیکر
 

 چکیده

آن بر  تأثیرمنصفانه و  یگذار متیق یها استیدر س تیشفافنقش  یپژوهش، به بررس نیدر ا

سامان پرداخته شده است. با توجه به رقابت  مهیبا تمرکز بر ب مه،یدر صنعت ب انیمشتر تیرضا

اعتماد  شیدر افزا یدیاز عوامل کل یکی تواند یم یگذار متیدر ق تیشفاف مه،یدر بازار ب دیشد

 یها استیدر س تیشفاف تأثیر یچگونگ لیالعه، تحلمط نیباشد. هدف ا انیمشتر تیو رضا

 است. ندیفرآ نیبهبود ا یبرا ییو ارائه راهکارها مهیب انیبر رفتار و تجربه مشتر یگذار متیق

از  شده یآور جمع یها با استفاده از داده انیرفتار مشتر لیتحل قیپژوهش از طر نیا یشناس روش

شامل  یانجام شده است. نمونه آمار افتهیساختار مهین یها معتبر و مصاحبه یها نامه پرسش

و تجربه  یگذار متیدر ق تیاز شفاف تیرضا یارهایسامان است که بر اساس مع مهیب انیمشتر

 لیو تحل یفیتوص یآمار یها ها، از روش داده لیتحل یشدند. برا یابیارز ماتخد یکل

پژوهش  یها افتهی فاده شد.است یدیکل یرهایمتغ نیروابط ب یچندگانه جهت بررس ونیرگرس

 انیمشتر تیبا رضا یطور معنادار به یگذار متیق یها استیدر س تیکه شفاف دهد ینشان م

 نیا یدارد. نوآور گذار مهیبه برند ب یاعتماد و وفادار شیبر افزا یمثبت تأثیرارتباط دارد و 

و  یگذار متیشفاف ق یها استیس یساز ادهیپ یجامع برا یپژوهش در ارائه چارچوب

در  مهیب یها به شرکت تواند یم قیتحق نیا جیاست. نتا مهیدر صنعت ب انیتجربه مشتر یساز نهیهب

 کمک کند. انیمشتر تیارتقاء رضا یخود برا یها یبهبود استراتژ

 لیتحل، انیمشتر تیرضا ،منصفانه یگذار متیق های استیدر س تیشفاف کلیدی: واژگان

 .سامان مهیب یرفتار مشتر

                                                                                                                    
 سوزی شرکت بیمه سامان، ستاد مرکزی، )نویسنده مسئول(  های آتش کارشناس مسئول خسارت بیمه .1

  minaabpeykar71@gmail.com   
 کارشناس امورهماهنگی شرکت بیمه سامان، ستاد مرکزی .2

                                    likhany.hasti@gmail.com  
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بر مدیریت ریسک شرایط اقلیمي با  مؤثرررسي و سنجش عوامل ب
 کید بر رضایت مشتریان )بیمه سبز(أت

 
  6طیبه خدابخش،  5، حانیه عبداله پور4علی سلیمانی ملکان ،3، محمد جواد درویشی2، فریبا صابری*1احسان نظری

 

 چکیده

اقلیمی با تاکید بر بر مدیریت ریسک شرایط  مؤثرهدف این پژوهش بررسی و سنجش عوامل 

باشد. مسئله اینست که تغییرات آب و هوایی زندگی مردم جامعه  رضایت مشتریان)بیمه سبز( می

های بیمه و یا  قرارداده است و انتظار از شرکتهای بیمه این است که با ارائه پوشش تأثیررا تحت 

 .کنترل این تغییرات شرایط مطلوب زندگی مردم جامعه را تامین نمایند

 248ای متشکل از  های آن از طریق پرسشنامه و نمونه این پژوهش از نوع توصیفی است که داده

پایایی سوالات با  .است نفر از کارکنان صنعت بیمه به روش تصادفی ساده گردآوری شده

پذیری هریک از آنها از  تأثیرآزمون آلفای کرونباخ تایید گردید. برای بررسی متغیرها و 

آزمون همبستگی و آزمون  ،همچنین آزمون نرمالیته استفاده شده است. SPSS 25افزار  نرم

 رگرسیون نیز صورت پذیرفت.

های مرتبط و زنجیره تامین اقتصاد سبز   تصمیم گیری ،های سبز نتایج نشان داد که ایجاد پروژه

و همبستگی مثبت معنادار با مدیریت ریسک شرایط اقلیمی و جلب رضایت مشتریان دارند 

فوق الذکر وارد معامله رگرسیون شدند. در  های نتایج تحلیل رگرسیون نشان داد که ریسک

 های نهایت پیشنهاداتی از قبیل درخواست وام سبز، تامین مالی اوراق قرضه سبز، ارائه بیمه نامه

 خرد، کربن زدایی اقتصادها  ارائه گردید.

 .سبز، رضایت مشتریانشرایط اقلیمی، بیمه  ،مدیریت ریسک کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
 Ehsan.nzri5344@gmail.comکارشناس مسئول پشتیبانی شعب، شرکت بیمه سامان، )نویسنده مسئول(            .1

 f.saberi86@ut.ac.irکارشناسی ارشد کارآفرینی گرایش توسعه، دانشگاه تهران                                               .2

 darvishi6585@gmail.comمعاون اداره امور شعب، شرکت بیمه سامان                                                           .3

 ali.malekan22@gmail.comکارشناس مسئول پشتیبانی امور شعب و نمایندگان، شرکت بیمه سامان                 .4

 hanieabdolahpoor935059620@gmail.comیمه سامان                        کارشناس امور هماهنگی، شرکت ب .5

 hanikhodabakhsh377@gmail.comکارشناس امور پشتیبانی، شرکت بیمه سامان                                          .6
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و رضایت بر اعتماد و کیفیت خدمات گذاری منصفانه   قیمت تأثیر

 های بیمه شرکت مشتریان
 

 3، آناهیتا سرکانی2، جواد مهدویان*1حامد مصدق

 چکیده
و رضایت بر اعتماد و کیفیت خدمات گذاری منصفانه   قیمت تأثیرپژوهش حاضر با هدف تعیین 

همبستگی با  -توصیفی ،نظر روشای کشور انجام گردید. این تحقیق از  های بیمه شرکت مشتریان

 هیکل قیتحق یجامعه آماربود. ز نظر هدف جزء تحقیقات کاربردی روش گردآوری پیمایشی و ا

نفر به روش  385ای کشور بوده است که بر اساس فرمول کوکران  دارندگان خدمات بیمه

آوری اطلاعات در بخش مبانی نظری از  د. برای جمعگیری تصادفی ساده انتخاب گردیدن نمونه
های تحقیق از روش  های مورد نیاز برای آزمون فرضیه مطالعات کتابخانه و برای تجمیع داده

سوالی ستیاوان و  25آوری اطلاعات پرسشنامه  میدانی استفاده شده است. ابزار اصلی جمع

سوال  3ها،  ل برای منصفانه بودن قیمتسوا 5سوال برای کیفیت خدمات،  14( )2023همکاران )
سوال برای اعتماد مشتریان( بود که روایی آن به صورت صوری،  3برای رضایت مشتریان و 

ضریب پایایی از  برای سنجش پایایی پرسشنامه، ای مورد تایید  قرار گرفت.  محتوایی و سازه

 آمار از تحقیق های فرضیه آزمون و تحلیل و تجزیه برای .استفاده گردید)آلفای کرونباخ( 

در بخش آمار استنباطی از آزمون مدل معادلات ساختاری . است شده استفاده توصیفی و استنباطی
نسخه سه استفاده شد. نتایج نشان داد کیفیت  Smart PLSو   23نسخه   SPSSافزارهای  و از نرم

بر اعتماد مشتریان و رضایت گذاری منصفانه  خدمات بر رضایت مشتریان و اعتماد مشتریان، قیمت

   دارد.  تأثیر ای بیمه مشتریان و در نهایت اعتماد مشتریان بر رضایت مشتریان شرکت

، مشتریانمشتریان، رضایت اعتماد ، کیفیت خدمات، گذاری منصفانه  قیمت کلیدی: واژگان

 .ای کشور های بیمه شرکت

                                                                                                                    
 ( . معاون مدیریت بازرسی و نظارت شرکت بیمه سامان، تهران، ایران، )نویسنده مسئول1

 mosadegh_hamed@yahoo.com 

 شرکت بیمه سامان، تهران، ایرانهای اموال  ریاست اداره نظارت بر بیمه .2
 javadmahdaviyan@gmail.com 

 شرکت بیمه سامان، تهران، ایرانکارشناس اداره نظارت بر عوامل فروش . 3
ana.serkani@yahoo.com 
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 مهیصنعت بدر  انیو اعتماد مشتر تیبر رضا سکیر تیریمد تأثیر
 

 2، سمیه سجادی*1میثم امیری نسب

 

 چکیده

 مهیدر صنعت ب انیو اعتماد مشتر یمند تیبر رضا سکیر تیریمد تأثیر یمقاله به بررس نیدر ا

 زانیجامع و م سکیر تیریمد نیارتباط ب لیپژوهش، تحل یپرداخته شده است. هدف اصل

بر اساس  قیتحق نیا یشناس روشاست.  یا مهیب یندهایدر فرآ انیو اعتماد مشتر تیرضا

و با  یآور پرسشنامه جمع قیها از طر بوده و داده رانیدر ا یا مهیب یمشتر 200از  یشیمایپ

 سکیر تیرینشان داد که مد جینتا اند. قرار گرفته لیمورد تحل SPSSافزار   استفاده از نرم

در ارائه  تیمانند شفاف یعواملدارد.  انیو اعتماد مشتر تیرضا شیبر افزا یمیمستق تأثیرکارآمد 

ها از جمله  بحران تیریدر مد گران مهیب ییخدمات، سرعت در پرداخت خسارات و توانا

که تجربه  یانیمشتر ن،یهمچنشدند.  ییشناسا انیبر تجربه مثبت مشتر گذارتأثیرعوامل  نیتر مهم

 ت،ینها در ن دادند.خود نشا گران مهیبه ب یشتریداشتند، اعتماد ب یتر عیخسارت سر افتیدر

 دیجد یها یداده و فناور لیتحل شرفتهیپ یاز ابزارها مهیب یها شده است که شرکت شنهادیپ

 نیاستفاده کنند. ا یا مهیب یدر قراردادها تیو ارتقاء سطح شفاف سکیر تیریبهبود مد یبرا

 شند.را بهبود بخ انیمشتر تیاعتماد و رضا یطور قابل توجه به توانند یم ها ینوآور

  . صنعت بیمه ان،یاعتماد مشتر سک،یر تیریمد کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
 مسئول(  کارشناس مسئول شرکت بیمه سامان، )نویسنده .1

 meysam.amirinasab@gmail.com 
 . کارشناس مسئول شرکت بیمه سامان2

 somisajadi68@gmail.com 

mailto:somisajadi68@gmail.com
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در  مندی و اعتماد مشتریان مدیریت ریسک بر رضایت تأثیر

 رویکرد کیفي باهای بیمه  شرکت

 

 2، فاطمه داوری*1شیما قاسم زاده مقدم

 چکیده

 و مندی یترضا بر آن تأثیر و بیمه های شرکت در ریسک مدیریت نقش بررسی به تحقیق این

 کلیدی ابزار یک عنوان به ریسک مدیریت امروز، متغیر دنیای در. پردازد می مشتریان اعتماد

 و کیفی روش از استفاده با. شود می شناخته ها شرکت مالی عملکرد بهبود و پایداری حفظ برای

 نشان یجنتا مدیران، و مشتریان با ساختاریافته نیمه های مصاحبه طریق از ها داده آوری جمع

 منجر مشتریان اعتماد افزایش و خسارات کاهش به تواند می ریسک مؤثر مدیریت که دهد می

 در شفافیت و خدمات کیفیت تأثیر تحت مستقیم طور به مشتریان مندی رضایت همچنین،. شود

 نیز انسانی منابع کمبود و شفافیت عدم نظیر هایی چالش. دارد قرار ریسک مدیریت فرآیندهای

 فرآیندهای بهبود برای پیشنهاداتی نهایت، در. شدند شناسایی زمینه این در موجود موانع نوانع به

 در بیمه های شرکت به تواند می که شود می ارائه نوین های فناوری از استفاده و ریسک مدیریت

 .کند کمک مشتریان مندی رضایت افزایش و خدمات کیفیت ارتقاء

 مشتریان، اعتماد مشتریان، مندی رضایت بیمه، های رکتش ریسک، مدیریت کلیدی: واژگان

 .نوین های فناوری

                                                                                                                    
  )نویسنده مسئول(  ،کارشناس صدور شعبه بجنورد شرکت بیمه البرز، بجنورد، ایران.1

 ghasemzadeh-sh@bimehalborz.ir  
 . رئیس شعبه بجنورد شرکت بیمه سامان، بجنورد، ایران2

 fa.davari@samaninsurance.ir 
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 مالي توانگری بهبود در اتکایي بیمه کارهای و ساز بخشي اثر تحلیل

   مشتریان اعتماد و
 

 2، ندا ابراهیمی*1نیلوفر خاکره

 

 چکیده

 مشتریان اعتماد و یمال توانگری بهبود بر اتکایی بیمه سازوکارهای تأثیر بررسی به پژوهش این

 اتکایی، بیمه مفاهیم ای، کتابخانه مطالعه و کیفی روش از استفاده با. پردازد می بیمه صنعت در

 دهد می نشان پژوهش های یافته. است گرفته قرار بررسی مورد مشتریان اعتماد و مالی توانگری

 ایفا بیمه های تشرک مالی توانگری بهبود و ریسک مدیریت در مهمی نقش اتکایی بیمه که

 مثبت تأثیر مالکانه، نسبت و ذخایر نسبت جاری، نسبت مانند مالی های نسبت تحلیل. کند می

 سازوکارهای از استفاده همچنین،. دهد می نشان را بیمه های شرکت مالی وضعیت بر اتکایی بیمه

 ایفای در ها تشرک توانایی بهبود طریق از مشتریان اعتماد افزایش به تواند می اتکایی بیمه

 بیمه استراتژیک اهمیت بر پژوهش این. شود منجر بالاتر کیفیت با خدمات ارائه و تعهدات

 ارائه بیمه های شرکت عملکرد بهبود برای پیشنهاداتی و کرده تأکید بیمه صنعت در اتکایی

 .دهد می

 های سبتن ریسک، مدیریت مشتریان، اعتماد مالی، توانگری اتکایی، بیمه کلیدی: واژگان

 .بیمه صنعت مالی،

                                                                                                                    
 کارشناسی حسابداری بازرگانی دانشگاه غیر انتفاعی پرند، کارشناس مسئول شرکت بیمه سامان  .1

niloofar.khakrah@gmail.com 

 س مسئول شرکت بیمه سامانکارشناسی ارشد مدیریت مالی دانشگاه آزاد دماوند، کارشنا .2
 ebrahimineda368@gamil.com 
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شناختي در فروش  بندی جغرافیایي و جمعیت تحلیل خوشه

های زندگي شوکا: مطالعه موردی شرکت بیمه البرز با  نامه بیمه

 K-Means استفاده از الگوریتم

 

 *1فر ینیام هیسم

 چکیده 

البرز و  نامه زندگی شوکا در شرکت بیمه مطالعه حاضر با هدف تحلیل عملکرد فروش بیمه

شناختی انجام شده است. این  های جغرافیایی و جمعیت بندی بازار بر اساس شاخص بخش

در بازه زمانی  شوکا نامه صادر شده بیمه 21،721های مربوط به  پژوهش به بررسی داده

 K-Means بندی پرداخته و با استفاده از الگوریتم خوشه 07/11/1402تا  24/03/1402

بندی کرده است.  خوشه "ضعیف"و  "مناسب"، "قوی"ا در سه دسته های ایران ر استان

های مورد استفاده شامل تعداد نمایندگان فعال، تعداد شعب، سهم از حق بیمه تولیدی،  شاخص

 (GDP) یافتگی و سهم استان از تولید ناخالص داخلی سهم از جمعیت استان، شاخص توسعه

گذاران مانند جنسیت، سن و وضعیت  تی بیمهشناخ های جمعیت بوده است. همچنین، ویژگی

دهد که افراد میانسال و متأهل سهم بیشتری از  تأهل مورد تحلیل قرار گرفته و نتایج نشان می

های بهبود عملکرد فروش  های زندگی شوکا را دارند. این پژوهش به شناسایی فرصت نامه بیمه

تر و  گذاران جوان برای جذب بیمه های با عملکرد ضعیف پرداخته و پیشنهاداتی در استان

 .های بازاریابی ارائه داده است سازی استراتژی بهینه

 شناختی، بندی بازار، تحلیل جمعیت بندی، بیمه زندگی، بخش خوشه کلیدی: واژگان

K-Means . 

 

                                                                                                                    
 بیمه البرز، تحقیق و توسعه، تهران، ایران .1

 Aminifar-s@bimehalborz.ir 
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 DEAگذار در رضایت مشتریان با رویکرد تأثیرهای  بندی ریسک رتبه

 در صنعت بیمه MCDM و
 

 2، شیما گل محمدی*1داوندفائزه ه

 چکیده

 های ریسک مدیریت که هستند قطعیتی عدم و پیچیدگی افزایش با مواجه ها شرکت امروزه

 ها ریسک این مدیریت در همانطور که شکست. نماید می تر مشکل را کار و کسب و تخصصی

عه ارائه خدمات را تواند نتایج مثبتی از جمله بهبود و توس باشد؛ مدیریت آنها می مهلک تواند می

 این گردد. در داشته باشد که منجر به جلب اعتماد مشتریان و افزایش رضایت آنها می در پی

داده ها و  پوششی روش ترکیبی تحلیل تحقیق ارزیابی یک مدل چند هدفه با استفاده از

های بحرانی، اهمیت  های تحقیق، ریسک معیاره صورت گرفته است. یافته چند گیری تصمیم

دهد. در نتایج  های مربوط به هر ریسک را نشان می ها در رضایت مشتریان و راه حل ریسک

سیاسی کمترین اهمیت را  -های جغرافیایی های اجتماعی بیشترین و ریسک بدست آمده ریسک

 باشند. دارا می

ای، ریسک  بندی، تحلیل شبکه های بیمه، رتبه مدیریت ریسک، ریسک کلیدی: واژگان

 . بحرانی

 

 

                                                                                                                    
 . مدیریت فرایندها و بهبود روش ها، شرکت بیمه سامان، تهران، )نویسنده مسئول(1

 f.hadavand@samaninsurance.ir    
 سامان، تهران . اداره مناقصات، شرکت بیمه2

 s.golmohamadi@samaninsurance.ir 
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آن بر  تأثیرو  ای       مهیارزش منصفانه تعهدات ب برآورد های       روش

 انیمشتر تیرضاافزایش 
 

 2، ملیحه صمدی1زهرا ماجدی

 

 چکیده

 صحیح و معتبر اطلاعات به دستیابى های اخیر اهمیت و کاربرد ارزش منصفانه برای       در دهه

 جیارزش منصفانه با ترو ی مبتنی برابیارزافزایش یافته است.         گیران در صنعت بیمه       تصمیم براى

 انیمشتر تیدر رضا یتواند نقش مهم       یم مؤثر سکیر تیریو مد قیدق یگذار       متیق ت،یشفاف

ارزش منصفانه را  یابیارز تأثیرطور مؤثر  ران باید بهگ       مهیحال، ب نیکند. با ا فایا مهیدر صنعت ب

حفظ روابط مثبت با  یکه ممکن است برا یهای چالش ایها        یبگذارند و به نگرانبه اشتراك 

 کنند. یدگیشود، رس جادیا یمشتر

بر اساس        ی محاسبه و برآورد ارزش منصفانه        های موجود، نحوه       در این حوزه یکی از چالش

های برآورد ارزش منصفانه به همراه        ه به مهمترین روشباشد. در این مقال       بینانه می       فرضیات واقع

های برآورد ارزش منصفانه باید تا        های هر روش پرداخته شده است. روش       مزایا و محدودیت

 انتخاببه طور کلی حد ممکن ساده و قابل فهم بوده و برآوردهای پایدار و معتبر ارائه دهند. 

 یبده ای ییخاص دارا یها       یژگیبه و مهیارزش منصفانه در صنعت ببرآورد  یروش مناسب برا

تر و  قیدق یگذار       به ارزش یابیدست یها برا       روش نیاز ا یبیدارد. اغلب، ترک یمورد نظر بستگ

 شود.        یجامع تر استفاده م

 .سکتوانگری مالی، مدیریت ریارزش منصفانه، رضایت مشتری،  کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
 )نویسنده مسئول( علوم محاسبات و برنامه ریزی بیمه، بیمه اکو، دانشگاه علامه طباطبایی، تهران، ایران، .1

 z.majedi@emofid.com  
 علوم محاسبات و برنامه ریزی بیمه، بیمه اکو، دانشگاه علامه طباطبایی، تهران، ایران .2

samadi.eco.62@gmail.com 
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با استفاده از تکنیک  مشتریان رضایتمندی بر مؤثر های لفهؤشناسایي م

 دلفي فازی 

 

2، مسعود طاهری*1ابوالفضل آقادادی
 

 

 چکیده

 رضایت کنند، می رقابت یکدیگر با مشتریان جلب برای ها سازمان که رقابتی محیط یک در

 عامل یک و ها سازمان ریبرت و موفقیت در کلیدی عنصر یک شده، ارائه خدمات از مشتری

 بخش مشتری رضایت. شود می محسوب سازمان به مشتریان وفاداری و سودآوری برای مهم

است. در این پژوهش که بر پایه پژوهش آمیخته و  موفق کار و کسب یک اندازی راه از مهمی

و به صورت کیفی و کمی در پارادایم قیاسی استقرایی انجام شده و از نظر هدف کاربردی 

بنیادی و از حیث ماهیت و روش، توصیفی پیمایشی است با استفاده از روش دلفی فازی عوامل 

بر رضایتمندی مشتریان در شرکت بیمه مورد مطالعه شناسایی شد و براساس آن مدل   مؤثر

، «شفافیت و رسانی اطلاع»، «بیمه حق»،«خدمات کیفیت ارزش»مولفه  9پژوهش مشتمل بر 

 و شعب ظاهر و تجهیزات»، «کارکنان»، «خسارت»، «خدمات به سترسید»، «دقت و سرعت»

 مؤثرمولفه  43طراحی گردید و طبق مدل طراحی شده « کلی رضایت»و « خدمات ارائه مراکز

بر رضایتمندی مشتریان شناسایی شد. این مولفه ها با استفاده از روش دلفی فازی مورد ارزیابی 

 ولفه تایید گردید. م 39قرار گرفتند و از میان آنها 

 .سنجی، رضایتمندی مشتریان، بیمه، دلفی فازی مدل رضایت کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
 گروه مدیریت بازرگانی، دانشکده مدیریت، دانشگاه آزاد شهرقدس، تهران، ایران، )نویسنده مسئول(  .1

 a.aghadadi@gmail.com 
 ، ایرانتهران.گروه مهندسی صنایع، دانشکده صنایع، دانشگاه خوارزمی، 2

 TaheryMasoud@gmail.com 
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  ر اعتماد مشتریان به صنعت بیمهعوامل اثرگذار ب مدلسازی
 

*1حوریا اصل فلاح
 

 

 چکیده

دارد. حفظ  یبستگ ،خود دارد انیکه با مشتر یا به رابطه یهر کسب و کار تیامروزه بقا و موفق

توسعه  یبرا یدیعنوان عناصر کل به یابیبازار اتیدر ادب دیجد انیمشتر افتنیو  یفعل انیمشتر

کند که  یرا ملزم م عیصنا ،تیواقع نیاند. ا شناخته شده یرقابت طیمح کیدر  ژهیو وکار به کسب

ای داشته  نمایند، توجه ویژه را ترغیب می انیمشتر و اعتماد تیرضای، وفادار ه عواملی کهب

 نیا. است مهیبه صنعت ب انیعوامل اثرگذار بر اعتماد مشتر یهدف مطالعه حاضر مدلسازند. باش

است. پژوهش  ختهیها، از نوع آم داده یو از منظر گردآور یپژوهش، از لحاظ هدف، کاربرد

ی است. جامعه آمار رفتهیصورت پذ یریتفس یساختار یمحتوا و مدلساز لیدر دو مرحله تحل

 یفیشهر تهران بودند. در بخش ک های بیمه در شرکت رانیشکل از مدمت در هر دو بخش

نشان داد  یفیبخش ک جی. نتاصورت گرفت افتهیساختار مهیمصاحبه ناز طریق ها  داده یگردآور

عوامل مرتبط با  مه،یعوامل مرتبط با محصول ب مه،یعامل شامل عوامل مرتبط با شرکت ب 8که 

 ،یا اخلاق حرفه مه،یدر صنعت ب یانسان یروین ،یمصنوعهوش  ،یطیعوامل مح ،یتجربه مشتر

 یمدلساز جی. نتاگذارندتأثیر مهیبه صنعت ب انیبر اعتماد مشتر دیجد یازهایبه ن ییپاسخگو

دارای  دیجد یازهایبه ن ییپاسخگوای و  اخلاق حرفه یرهایمتغی نشان داد که ریتفس یساختار

 نیشتریو ب یوابستگ نیاز کمتر مهیط با شرکت بعوامل مرتب ریو متغ بودند یوابستگ نیشتریب

 بود. برخوردار یاثرگذار

 .سازی ساختاری تفسیری اعتماد، اعتماد مشتریان، صنعت بیمه، مدل کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
 یت و حسابداری، دانشگاه آزاد اسلامی، تهران، ایران، )نویسنده مسئول( گروه کارآفرینی، دانشکده مدیر .1

 h.aslefallah64@gmail.com  
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و عملکرد  يچابک تیدر تقو یتجار لیتحل های     تینقش قابل

 های بیمه      شرکت
 

1مجید محبی
1

22، عباس کهن*
 

 چکیده

خود، اطلاعات  یها داده یتا با بررس کنند یها کمک م به شرکت یتجار لیتحل یاه تیقابل

ها در  به شرکت توانند یاطلاعات م نیبه دست آورند. ا شانیها تیدر مورد عملکرد و فعال یدیمف

 بهتر را بدهند. یریگ میو تصم ینیب شیکمک کنند و به آنها امکان پ کیاستراتژ یها یریگ میتصم

های      و عملکرد شرکت یچابک تیدر تقو یتجار لیتحل های     تینقش قابلبا هدف  پژوهش حاضر

 155روش پژوهش، توصیفی از نوع پیمایشی استفاده شده است. در پژوهش حاضر باشند.      بیمه می

بر اساس  به عنوان نمونه انتخاب شده اند. یبیمه به صورت تصادف های نفر از مدیران کسب شرکت

 ،یاجتماع یها که رسانه دهد ینشان م ها افتهی ن،ییو خودتع یفناور-فیتناسب تکل یاه یتئور

مشترك  ینیآفر ارزش یها و تعامل آنها از فروشندگان در تلاشی ارتباط با مشتر تیریمد یفناور

برای تجزیه وتحلیل  .کنند یم تیابزارها حما نیتوسط ا شده یدانش غن یانجینقش م قیاز طر

استفاده شده که به بررسی فرضیات تحقیق پرداخته است.  SPSS, Smart-PLS نرم افزارها از  داده

به  (BACکسب و کار) لیو تحل هیتجز های تیقابلدهد مسیر غیر مستقیم  می نشانهای آزمون      یافته

و P=000/0برآورد شده که مقداری مثبت و معنی دار است ) 476/0  (CA)شرکت  یچابک

557/6=T) لیو تحل هیتجز های تیقابل میمستق ریغ ریمس همچنین (کسب و کارBACبه )  عملکرد

. (T=657/4و P=000/0دار است ) یمثبت و معن یبرآورد شده که مقدار 476/0 (CPشرکت )

 شود. می شود که فرضیه اصلی تایید می بنابراین نتیجه

 .، صنعت بیمهعملکرد شرکت ی،چابک تیتقو ی،تجار لیتحل کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
 مسئول( سندهی)نو سامان، تهران، مهیشرکت ب لیهای اتومب مهیکارشناس ب .1

 majidmohebi73@yahoo.com 
 سامان، تهران مهیشرکت ب لیهای اتومب مهیکارشناس ب .2

 abbas.kohan63@gmail.com 
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 مقالات پوستری

 نقش مدیریت ریسک در افزایش پنل 

 به صنعت بیمه مندی و اعتماد رضایت
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منصفانه و  گذاری فضای خدمات اجتماعي بر قیمت تأثیربررسي 

 اعتماد مشتری با در نظر گرفتن نقش تعدیلگر شفافیت برند 
 

 3حمید مظلومی ،2اشکان سپهری ،*1نرگس مرتضائی

 

 چکیده

منصفانه و اعتماد  گذاری فضای خدمات اجتماعی بر قیمت تأثیرهدف این پژوهش بررسی 

 هدف، نظر  از حاضر ی با در نظر گرفتن نقش تعدیلگر شفافیت برند است. پژوهشمشتر

جامعه آماری این مطالعه شامل مدیران و  .است توصیفی ه پیمایشی ماهیت، نظر از  و کاربردی

نفر به روش نمونه گیری در دسترس  201کارکنان شرکت بیمه سامان در تهران بود که تعداد 

انتخاب شدند. برای گردآوری داده ها از پرسشنامه استفاده شد که  برای مشارکت در پژوهش

روایی آن از طریق روایی محتوایی و پایایی با استفاده از آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی تأیید 

استفاده شد. نتایج پژوهش نشان داد  SmartPLS 3شد. برای تجزیه و تحلیل داده ها از نرم افزار 

مثبت و  تأثیرریان و  ارتباط که از ابعاد فضای خدمات اجتماعی هستند کارکنان، سایر مشت

گذاری منصفانه دارند اما ازدحام اجتماعی که یکی دیگر از ابعاد فضای      معناداری بر قیمت

ی ندارد. همچنین نتایج نشان داد قیمت تأثیرخدمات اجتماعی است بر قیمت گذاری منصفانه 

مثبت و معنادار دارد. در نهایت نتایج نشان داد شفافیت  تأثیرمشتری گذاری منصفانه بر اعتماد 

 کند.  برند رابطه قیمت گذاری منصفانه و اعتماد مشتری را تعدیل می

 .فضای خدمات اجتماعی، قیمت گذاری منصفانه، اعتماد مشتری، شفافیت برند کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
 )نویسنده مسئول(  کارشناسی ارشد مدیریت بازرگانی، دانشگاه آزاد تهران جنوب، تهران، ایران، .1

narges.mortezaei1389@gmail.com  

 ایران کارشناسی ارشد مهندسی صنایع، دانشگاه آزاد تهران شمال، امور بین الملل، شرکت بیمه سامان، تهران،. 2

  a.sepehri@samaninsurance.ir  

 های خاص، شرکت بیمه سامان، تهران، ایران های مهندسی و رشته . کارشناس سخت افزار، دانشگاه آزاد پرند، بیمه3
hamidmazloomi@outlook.com 

 



 
 

 

 105 

 

 و توسعه مهیب یالملل نیب شیهمادوازدهمین  و یمل شیهما ویکمین سیچکیده مقالات 

 

در  انید مشترشفاف بر اعتما منصفانه و یگذار متیق تأثیربررسي 

 صنعت بیمه

 

 2، فاطمه سیفی شورکائی*1فریده محمدزاده درزی

 چکیده

ی اینکه از بیمه وسیله به مردم برا دنیبخش یآگاه یاست برا یامکان، بازاریابی مهدر صنعت بی

. در حوزه خدمات مانند صنعت خود فراهم آورند ندهیآرای رفع نیازهای ب مطمئنی و محکم

 جادیو ا یبرقرار ییتوانا. شرکت است یابیابزار بازار نیو قدرتمندتر نیمهمتر اعتمادبیمه، 

 نیدر بازار را تضم یو رقابت داریپا تی، امکان توسعه و کسب موقعبیمه گذارانبا  یروابط قو

در  انیمنصفانه و شفاف بر اعتماد مشتر یگذار متیق تأثیر یبررس پژوهش هدفکند.  می

 .باشد می توصیفی روش، و ماهیت نظر از و کاربردی هدف نظر از باشد. پژوهش می مهیصنعت ب

 مطابق نمونه حجم که بوده نفر 60 تعداد به بیمه شرکتهای میانی مدیران شامل آماری جامعه

 اطلاعات گردآوری ابزار. باشد می ساده تصادفی گیری نمونه روش و نفر 52 مورگان جدول

 از پرسشنامه روایی و استفاده کرونباخ آلفای روش از پایایی سنجش برای و بوده پرسشنامه

 از شده آوری جمع های داده تحلیل و تجزیه جهت. است شده سنجیده محتوایی روش

شود.  می استفاده رگرسیون چنین آنالیز هم و پیرسون همبستگی ضریب آزمون از ها، آزمودنی

نصفانه و شفاف شامل م متیق یها دهند که مولفه می نشان قیتحق های هیآزمون فرض جینتا

بر  ریانعطاف پذ متیمناسب، ق متیق مت،یاعتماد ق تیقابل مت،یمعامله منصفانه، صداقت در ق

 دارد. تأثیر مهیدر صنعت ب انیاعتماد مشتر

 . مهیاعتماد، صنعت ب ،منصفانه ،قیمت گذاری کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
 الهیات، دانشگاه آزاد اسلامی، بابل، ایران، )نویسنده مسئول(  .1
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 م نور، ساری، ایرانحسابداری، دانشگاه پیا .2
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 یدر صنعت بیمه ایران بر رضایت مشتر  مدیریت ریسک تأثیربررسي 

 

 4، حمید ملکی3، مهتاب تدین2، سمانه جعفری1یاسمین احمدیان

 

 چکیده

های زیادی مواجه هستند.  کنند و با چالش های بیمه، در شرایط بسیار رقابتی فعالیت می شرکت

اما همچنان، مفهوم مدیریت ریسک، مهمترین عامل شناسایی شده در تحقیقات صنعت بیمه 

دیریت ریسک در رضایت مشتریان در صنعت بیمه ایران م تأثیراست. هدف تحقیق، بررسی 

است. پژوهش از نوع کمی، توصیفی و پیمایشی است. جامعه آماری، کلیه متخصصان صنعت 

نفر به  385بیمه در ایران و از طریق نمونه گیری تصادفی و توزیع پرسشنامه ترکیبی آنلاین، 

افزار اسمارت پی.ال.اس و مدلسازی  عنوان نمونه انتخاب شدند. تحلیل با استفاده از نرم

معادلات ساختاری انجام شد. نتایج نشان داد که مدیریت ریسک فنی،  مدیریت ریسک 

عملیاتی، مدیریت ریسک پذیره نویسی و مدیریت ریسک سرمایه گذاری بر رضایت مشتریان 

ه بر در صنعت بیمگذاری مدیریت ریسک اقتصادی اداری تأثیرگذار است، اما تأثیربیمه 

 یید نشد.رضایت مشتریان تأ

 .گذاری صنعت بیمه، مدیریت ریسک بیمه، رضایت مشتری، ریسک سرمایه کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
 . مدیریت اتکائی، شرکت بیمه سامان، تهران، ایران، )نویسنده مسئول(1

 Yasamin.ahm92@gmail.com  

 های زندگی، شرکت بیمه سامان، تهران، ایران . حوزه معاونت فنی بیمه2
 Samaneh.jafari72@gmail.com 

 ارگاد، تهران، ایران. مدیریت اتکائی، شرکت بیمه پاس3
 Mahtab.tadayon@gmail.com 

 . مدیریت اتکائی، شرکت بیمه تجارت نو، تهران، ایران4
 Maleki.hamid92@gmail.com 
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مدیریت ریسک شرکت و استراتژی کسب وکار بر  تأثیربررسي 

عملکرد تجاری شرکت با میانجي گری رضایت مشتریان )مورد 

 مطالعه: بیمه سامان(
 

3، رحمان اسفندانی2دات میرعمادیان، شیما سا*1فریبا نقی پور
 

  دهیچک

 آن عملیات مدیریت در شرکت یک موفقیت از آگاهی برای شرکت عملکرد اندازهگیری

مدیریت ریسک شرکت و استراتژی کسب وکار  تأثیردر این تحقیق به بررسی شود.  انجام می

داخته شد. تحقیق بر عملکرد تجاری شرکت با میانجی گری رضایت مشتریان در بیمه سامان پر

نفر از کلیه  209تعداد نمونه،  .اشد روش، توصیفی میکاربردی واز منظر  از نظر هدف، فوق

مدیران و کارشناسان شرکت بیمه سامان در دفتر مرکزی تهران که به صورت تصادفی ساده و 

براساس فرمول کوکران انتخاب شد که با استفاده از آزمون کلموگروف اسمیرنوف، تحلیل 

اول تا پنجم و آزمون سوبل برای فرضیه  های عاملی و معادلات ساختاری لیزرل برای فرضیه

دهد آماره  بین فرضیه ها پرداخته شد. نتایج تحقیقات نشان می تأثیرششم و هفتم به بررسی 

با بوده  96/1% یعنی 5در سطح خطای  tمقدار بحرانی بزرگتر از  تی تک نمونه ای آزمون

مدیریت ریسک شرکت و  تأثیرمامی فرضیه ها به اثبات رسید، بطوریکه % ت95اطمینان 

استراتژی کسب وکار بر عملکرد تجاری شرکت با میانجی گری رضایت مشتریان در بیمه 

 سامان تایید شد.

مدیریت ریسک شرکت، استراتژی کسب وکار، عملکرد تجاری شرکت،  کلیدی: واژگان

 .رضایت مشتریان،  بیمه سامان

                                                                                                                    
 )نویسنده مسئول(   ،های آتش سوزی، شرکت بیمه سامان، تهران، ایران فریبا نقی پور، مدیر بیمه .1

Fariba.naghipour1401@gmail.com 
 های آتش سوزی، شرکت بیمه سامان، تهران، ایران شیما سادات میرعمادیان، معاون اداره نظارت بر صدور بیمه .2

 sh.miremadian@gmail.com 
 ه سامان، تهران، ایرانهای آتش سوزی، شرکت بیم رحمان اسفندانی، کارشناس مسئول اداره ارزیابی ریسک بیمه .3

 rahman108051367@gmail.com 
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 و توسعه مهیب یالملل نیب شیهما دوازدهمین و یمل شیهما ویکمین سیچکیده مقالات 

 

 شیدر افزا مهیب یها شرکت سکیر تیرینقش مد تأثیرسي برر

 انیو اعتماد مشتر یتمندیرضا
 

 4سید حبیب عفتی ،3بهرام یزدان پناه ،2پریسا احمدی ،* 1فاطمه ضیاء فروغی
 

 چکیده

و اعتماد  یتمندیرضا شیدر افزا مهیب یها شرکت سکیر تیرینقش مد یپژوهش به بررس نیا

 نی. هدف از اباشد یم یو روش آن همبستگ یاز نوع کاربرد قیپرداخته است. تحق انیمشتر

و  یتمندیآن بر رضا تأثیرو  مهیب یها در شرکت سکیر تیریمد نیرابطه ب لیپژوهش، تحل

قرار گرفته است.  یمورد بررس رمنیاسپ یهمبستگ بیبا استفاده از ضر هبوده ک انیاعتماد مشتر

 یاستفاده شده است. ابزار اصل یدانیو م یا نهکتابخا یها اطلاعات، از روش یگردآور یبرا

 150 نیپژوهش بوده که ب اتیادب یساخته بر اساس بررس محقق یا ها، پرسشنامه داده یآور جمع

به روش در  یریگ شده است. نمونه یآور و جمع عینفر از متخصصان در حوزه کسب و کار توز

و کارشناسان حوزه  دینفر از اسات 15ظر پرسشنامه، از ن ییروا دییتا یدسترس انجام شده و برا

نقش  مهیب یها در شرکت سکیر تیریکه مد دهد یپژوهش نشان م نیا جیاستفاده شد. نتا مهیب

به کاهش خسارات  تیریمد نی. اکند یم فایا انیو اعتماد مشتر تیرضا شیدر افزا یدیکل

کمک  یا مهیدمات بدر ارائه خ تیشفاف شیو افزا ییپاسخگو یندهایبهبود فرآ ،یاحتمال

منجر  مهیب یها به شرکت انیاعتماد مشتر شیبه افزا تیعوامل در نها نیکه همه ا کند، یم

 یدر بهبود راهبردها مهیب یها شرکت رانیمد یبرا تواند یپژوهش م یها افتهی. شوند یم

 مؤثر باشد. انیمشتر یتمندیرضا شیو افزا سکیر تیریمد

 . مهیب یها شرکت، اعتماد ی،تمندیارض ،سکیر تیریمد کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
 های اتکایی انرژی و کشتی، )نویسنده مسئول(  بیمه اتکایی سامان،کارشناس مسئول بیمه .1

 F.foroughi25@yahoo.com com  
 بیمه اتکایی سامان، مدیر حسابرسی داخلی .2

 P.ahmadi@gmail.com 
 های زندگی بیمه بیمه سامان، مدیر حوزه معاونت فنی .3

 Bahram.y1361@gmail.com 
 های زندگی . بیمه سامان، رئیس حوزه معاونت فنی بیمه4

 Habibefati@gmail.com 
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 و توسعه مهیب یالملل نیب شیهمادوازدهمین  و یمل شیهما ویکمین سیچکیده مقالات 

 

 تیرضا شیدر افزا مهیمنتخب ب یها شرکت یکردهایرو يبررس

 يزندگهای  بیمهدر  یمشتر

 3، علیرضا گودرزی2، پردیس فولادی*1مهسا گودرزی

 چکیده

و چهار  پردازد یم یزندگ یها مهیدر ب انیمشتر تیمؤثر بر رضا یدیعوامل کل یبه بررس پژوهش نیا

. کند یم لیسالانه را تحل یخدمات و نرخ بازده تیفیتنوع محصولات، ک ،یثبات مال یاصلمؤلفه 

 بشرکت منتخ 10 ی، بررو1402-1398 ی در بازه زمان یصورت مقطع و به یفیبا روش توص مطالعه

. استفاده شده استچندگانه  ونیو مدل رگرس EViewsافزار  ها از نرم داده لیتحل یبرا وانجام شده 

 هستند. گذارتأثیر انیمشتر تیبر رضا یصورت معنادار از عوامل به کیکه هر دهد ینشان م جینتا

دارد و نقش  انیمشتر تیرا بر رضا یاثرگذار نیشتریب 56/0مثبت  تأثیر بیخدمات با ضر تیفیک

، از 24/0 بیبا ضر زین ی. ثبات مالکند یم فایها ا آن یوفادار ءو ارتقا انیدر بهبود تجربه مشتر یاتیح

 یدر اجرا مهیب یها شرکت ییبه توانا انیو اعتماد مشتر نانیاطم شیدر افزا کننده نییعوامل تع

 یریپذ انعطاف شیموجب افزا 18/0 بیبا ضر یا مهیاست. تنوع محصولات ب مدت یتعهدات طولان

 یعاملعنوان  به 15/0 بیبا ضر زیسالانه ن یشده و نرخ بازده انیمشتر یازهایبه ن ییدر پاسخگو

در نظر  یگذار هیسرما یها با جنبه یزندگ یها مهیدر ب ژهیو به انیمشتر یریگ میبر تصم گذارتأثیر

خدمات،  تیفیبا تمرکز بر بهبود ک یا مهیب یها که شرکت شود یم شنهادیپ ت،ی. در نهاشود یگرفته م

 تیرضا شیبه افزا ،یرقابت یتوسعه محصولات متنوع و ارائه نرخ بازده ،یمال یها رساختیز تیتقو

 .ابندیها دست  آن یوفادار تیو تقو انیمشتر

 .ت مشتری، ثبات مالی، تنوع محصولات، کیفیت خدمات، نرخ بازدهی سالانهیرضا کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
طباطبایی، تهران، ایران،  اکو، دانشگاه علامه بیمه، دانشکده ارشد اکچوئری، گروه مدیریت التحصیل کارشناسی . فار 1

 )نویسنده مسئول(
  mahsa_goudarzi@atu.ac.ir 

 تهران، ایراندانشجوی دکتری، گروه مهندسی مالی، دانشکده علوم انسانی، دانشگاه آزاد واحد شهرقدس،  .2
 fooladi.pardis@gmail.com 

 ، ایراندانشجوی کارشناسی ارشد، گروه مدیریت کسب و کار، دانشکده مدیریت، دانشگاه خوارزمی، تهران .3
 a.goodarzi103@gmail.com 
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 و توسعه مهیب یالملل نیب شیهما دوازدهمین و یمل شیهما ویکمین سیچکیده مقالات 

 

 مهیو اعتماد مردم به ب تیرضا شیبر افزا یياتکا مهیب تأثیر
 

 4، سید رضا موسوی3، علیرضا مشکلاتی2، حمید گلاب شکر*1آزما سلیمی باوندپوری

 دهیچک

 ان،یو اعتماد مشتر تیرضا شیافزا جهیو در نت مهیب یها شرکت یثبات مال شیبا افزا ییاتکا مهیب

 ،یتجار یواحدها ریبه سا سکیاز ر یکند. با انتقال بخش می فایا مهیدر صنعت ب یمحور ینقش

 یدگیبزرگ رس یها رتبه خسا یتا به طور مؤثرتر دهد یامکان م گران مهیبه ب ییاتکا مهیب

. شوند یمشکل برآورده م ای ریبدون تأخ ارانزگ مهیحاصل شود که مطالبات ب نانیکنند و اطم

 مهیب ن،یبر ا علاوه .کند می کمک یمشتر تیو رضا نانیاز اطم یبه سطوح بالاتر یثبات مال نیا

متنوع  یازهایدهند، نارائه  یتر تر و جامع تا پوشش گسترده دهد یاجازه م گران مهیبه ب ییاتکا

مؤثر خسارت، با  تیریدهند. مد شیافزا شتریرا ب یمشتر تیرا برآورده کنند و رضا گذاران مهیب

به شان که مطالبات نندیب می بیمه گزاران رایکند ز می تیاعتماد را تقو ،ییاتکا مهیب تیحما

 نیت، رابطه بمستمر و قابل اعتماد خسار تیریمد نیشود. ا می یدگیسرعت و منصفانه رس

 مهیصنعت ب یبرا ییاتکا مهیاز ب کیاستراتژ استفاده د.کن یم تیرا تقو انشانیو مشتر گران مهیب

 شیمنجر به افزا تیاست و در نها یاران ضرورزگ مهیو انتظارات ب ازهایبرآوردن ن یبرا

 شود. می انیو حفظ مشتر یوفادار

فزایش ظرفیت، رضایت و اعتماد اتکایی، مدیریت خسارت، ا های بیمه کلیدی: واژگان

    .مشتری

                                                                                                                    
 )نویسنده مسئول(  ه اتکایی ایران معین،بیم .1

 azma.salimi@gmail.com  
 بیمه اتکایی ایران معین  .2

 golabshekar@gmail.com 
 بیمه اتکایی ایران معین .3

  AR.Moshkelati@yahoo.com     
 بیمه اتکایی ایران معین .4

 rezaamousavi@yahoo.com 
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 و توسعه مهیب یالملل نیب شیهمادوازدهمین  و یمل شیهما ویکمین سیچکیده مقالات 

 

 بیمه منصفانه و شفاف بر رضایت و وفاداری مشتریان صنعت بیمه  حق تأثیر
 

 2، افسانه حاتمی1امید فتحی

 چکیده

های بیمه، تعیین حق بیمه منصفانه و ارائه خدمات باکیفیت نقش مهمی در حفظ  برای شرکت

تنها این روابط را تقویت  کند. اجرای صحیح تعهدات نه میروابط مثبت و پایدار با مشتریان ایفا 

مستقیمی بر رضایت، اعتماد و  تأثیرکند، بلکه منصفانه بودن قیمت و کیفیت خدمات نیز  می

شفاف و  متیو قخدمات  تیفیک. هدف از انجام پژوهش حاضر بررسی وفاداری مشتریان دارد

جامعه آماری پژوهش حاضر افرادی مه است. مشتریان صنعت بی یوفاداراعتماد و بر  منصفانه

اند. برای  استفاده کرده های بیمه در شهر تهران       شرکتهستند که حداقل یکبار از خدمات بیمه 

حجم  است که بر اساس شده استفاده از جدول مورگانمحاسبه تعداد نمونه در جامعه نامحدود 

ین پژوهش، پرسشنامه استاندارد و روش . ابزار گردآوری در اگردید تعییننفر  384نمونه 

ها  وتحلیل توصیفی یافته تجزیهجهت  بود.گیری در این پژوهش، غیرتصادفی در دسترس  نمونه

افزار  استنباط آماری و آزمون فرض از نرم و همچنینترسیم جداول و نمودارهای فراوانی  شامل

نتایج  .است شده استفاده Smart Plsو مدلسازی معادلات ساختاری  24نسخه  SPSS آماری

که متغیرهای انصاف قیمت، کیفیت خدمات و شفافیت قیمت به ترتیب  داد نشان  پژوهش  

در شرایط رقابتی کنونی که حفظ بیشترین اثر را بر رضایت، اعتماد و وفاداری مشتری دارد. 

انصاف را  اریگذ       در نرخ های بیمه باید سعی کنند وکار است، شرکت مشتریان در رأس کسب

 .کیفیت خدمات خود را به طور پیوسته بهبود دهندرعایت و 

، رضایت  خدمات کیفیت  مشتری،  وفاداری  مشتری، حق بیمه منصفانه، اعتماد  کلیدی: واژگان

 . قیمتی

                                                                                                                    
 اکچوئر رسمی بیمه مرکزی جمهوری اسلامی ایران .1

    Fathi.insurer@gmail.com 

 اکچوئر رسمی بیمه مرکزی جمهوری اسلامی ایران .2
ha_afs@yahoo.com 
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 و توسعه مهیب یالملل نیب شیهما دوازدهمین و یمل شیهما ویکمین سیچکیده مقالات 

 

 مشتریان اعتماد بر و شفاف منصفانه گذاری قیمت تأثیر
 

 4، نائله اکبری3، میثم جعفری2، کیوان حسینخانی*1داود شاهواروقی

 چکیده

 بیمه صنعت در مشتریان اعتماد بر شفاف و منصفانه گذاری قیمت تأثیر بررسی به پژوهش این

 درك کنندگان، مصرف آگاهی افزایش و بیمه بازار فزاینده های پیچیدگی به توجه با. پردازد می

 با مطالعه این. است یضرور مشتریان رفتار بر آن تأثیر و گذاری قیمت های مکانیسم از تر عمیق

 در شفافیت های شاخص منصفانه، گذاری قیمت مختلف ابعاد تحلیلی رویکردی از گیری بهره

 از حاصل نتایج. است پرداخته مشتریان اعتماد سنجش پیشرفته های مدل و ای بیمه خدمات ارائه

 نقشی شتریان،م به دقیق اطلاعات ارائه و بیمه حق محاسبه در شفافیت که دهد می نشان پژوهش

 آن از حاکی ها یافته این، بر علاوه. کند می ایفا آنها وفاداری و اعتماد افزایش در کاتالیزوری

 شکایات کاهش بر معناداری تأثیر میانجی، متغیر یک عنوان به قیمتی، عدالت ادراك که است

 مفهومی وبچارچ یک ارائه با پژوهش این. دارد مشتریان در مجدد خرید به تمایل افزایش و

 برای را ای نوآورانه راهکارهای گذاری، قیمت در عدالت و شفافیت بهبود برای جامع

. دهد می پیشنهاد آنها اعتماد افزایش و مشتریان ذهنی تصویر ارتقای جهت در بیمه های شرکت

 رتباطا مدیریت و بازاریابی های استراتژی تدوین برای مبنایی عنوان به تواند می مطالعه این نتایج

 .گیرد قرار استفاده مورد بیمه صنعت در مشتری با

 قیمتی، عدالت بیمه، صنعت مشتریان، اعتماد شفافیت، منصفانه، گذاری قیمت کلیدی: واژگان

 مشتریان. وفاداری

                                                                                                                    
 کارشناسی روابط عمومی، دانشگاه علمی کاربردی فرهنگ و هنر، )نویسنده مسئول(کارشناس بیمه سامان، .1

  d.shahvaroughi@samaninsurance.ir  
 کار، دانشگاه علمی کاربردی گلرنگ و کارشناس مسئول،کارشناسی مدیریت کسب .2

  k1.hoseinkhani@gmail.com  
 . کارشناس بیمه سامان، فوق لیسانس مدیریت بازرگانی3

m.jafary@samaninsurance.ir  

 کارمند ارشد بیمه سامان، مهندسی کشاورزی، دانشگاه جهاد دانشگاهی .4
 naeleakbari@gmail.com  
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 و توسعه مهیب یالملل نیب شیهمادوازدهمین  و یمل شیهما ویکمین سیچکیده مقالات 

 

بیمه بر رضایت مشتریان بیمه   کیفیت خدمات و شفافیت حق تأثیر

 عمر و تشکیل سرمایه
 

 3، سارینا شهلائی2ومه میرزاپور عباس آباد، معص*1فاطمه آهنگر سریزدی

 چکیده
دوران  نیدر ا مهیتوسعه صنعت بو  ردیگ یم یشتریروز به روز شدت ب مهیب یها شرکت نیقابت بر
 تیفعال بالا لیبا پتانساین صنعت که در   یافراد یامر از تعداد بالا نیشده است؛ ا یرقابت اریبس
 نای شده است. زیمشابه ن عیرقابت در صنا شیموجب افزات این تحولا و قابل مشاهده است کنند یم

 وبخدمات خ تیفیو ک مهیحق ب شفافیت با یمشتر تیرضا به بررسی توان کسبمطالعه 
پرسشنامه ها به صورت تصادفی فعال استفاده شده است، آماری  کردیاز رو یاصل روش).پردازد می

اولیه و ثانویه جمع  های با استفاده از تکنیک در دسترس مشتریان بیمه قرار گرفته و نمونه گیری
(  26.0نسخه ) SPSS ازها با استفاده  داده، و روش پردازش داده تیفیابزار تست کآوری شدند. 

شد.  یبررس مهیب انیمشتر اعتمادبر  مهیحق ب شفافیت و خدمات تیفیکاثر سنجش  یبرا. نجام شدا
مرتبط  انیمشتر بر اعتماد ،% پاسخ کاملا موافق83با  تخدما تیفیکه ک اند هنشان داد لیتحل جینتا

 انیمشتر اعتماد رب% پاسخ موافق و کاملا موافق  76ا بنیز  مهیحق بشفافیت  ،علاوه بر آناست. 
 تأثیرهمزمان بر اعتماد مشتریان  مهیحق ب و شفافیتخدمات  تیفیک ،یمرتبط است. به طور کل

 تیفیک ،آنعلاوه بر . کند یم بیترغ ها نامه مهیتفاده از بمردم را به اس مهیحق ب شفافیتدارند. 
 PCA سپس با استفاده از روش کند یم فایا یمشتر و اعتماد تیدر رضا ینقش مهم زیخدمات ن

های عمر و تشکیل  نامه های شرکت در قبال بیمه ، سیاستوآزمون ناپارامتری رتبه بندی فریدمن
 یدگیدر رس دیبا مهیب ابانیبازار کیفیت به خود اختصاص داد. یبند ترین رتبه را در دستهلاباسرمایه 
خوب و  یداشته باشند. امکانات ادار یا و رفتار دوستانه و مودبانه هپاسخگو بود انیمشتر اتیبه شکا

نظر به اینکه توضیحات مربوطه برای مشتریان به  نی. همچنکند یمشایانی کمک  این امر به زین یعال
 مهیب یها عوامل، شرکت نیتوجه به ااشند از اهمیت بالایی برخوردار است. با سادگی قابل درك ب

 در بازار به دست آورند. یرقابت تیداده و مز شیرا افزا انیمشتر اعتماد توانند یم
 .PCAآزمون فریدمن،  ،تخدماکیفیت  اعتماد، عمر و تشکیل سرمایه، مهیب کلیدی: واژگان

 

                                                                                                                    
 گری، کرج، ایران، )نویسنده مسئول( کارشناس مسئول، صدور عمر و تشکیل سرمایه و خدمات بیمه بیمه سامان،. شرکت 1

 ahangarshiva889@gmail.com   
 کارشناس مسئول، فروش، شرکت بیمه سامان، کرج، ایران شرکت بیمه سامان، .2

 mirzapoor.sara1449@gmail.com  
 srn.shahlaee@gmail.com                                                   گانی، مدیریت، علوم تحقیقات، تهران، ایران. بازر3

 
 

mailto:ahangarshiva889@gmail.com


 

 

 114 

 و توسعه مهیب یالملل نیب شیهما دوازدهمین و یمل شیهما ویکمین سیچکیده مقالات 

 

های بیمه مبتني بر  ابتي شرکتبر مزیت رق مؤثرتبیین عوامل 

 بندی آنان های رتبه لفهؤم
 

 3، نگار نیکوی سمیعی2، فریبا صابری*1اشکان سپهری

 چکیده

های رتبه  بر مزیت رقابتی شرکتهای بیمه مبتنی بر مولفه مؤثرهدف این پژوهش تبیین عوامل 

 ،های بیمه ندی شرکتب گذار بررتبه تأثیرباشد. مسئله اینست که یکی از عوامل  بندی آنان می

باشد که موجب ایجاد مزیت رقابتی و جلب اعتماد مشتریان  بندی آنان می های رتبه مولفه

 بر آن بررسی گردد. مؤثربایست عوامل  گردد که می می

نفر   236های آن از طریق پرسشنامه و نمونه ای متشکل از  این پژوهش از نوع توصیفی است که داده

ه به روش تصادفی ساده گردآوری شده است. پایایی سوالات با آزمون آلفای از کارکنان صنعت بیم

 SPSS 25افزار  پذیری هریک از آنها از نرم تأثیرکرونباخ تایید گردید. برای بررسی متغیرها و 

 استفاده شده است. همچنین آزمون نرمالیته و آزمون رگرسیون نیز صورت پذیرفت.

آگاهی کافی نسبت به و  نوآوری و تنوع محصول، مشتریان بهبود خدماتنتایج نشان داد که 

های بیمه دارند و نتایج  همبستگی مثبت معنادار با مزیت رقابتی شرکت ای های بیمه پوشش

الذکر وارد معامله رگرسیون شدند. در نهایت  های فوق تحلیل رگرسیون نشان داد که ریسک

ارائه  ،های ویژه یز، ایجاد منابع و قابلیتپیشنهاداتی از قبیل ایجاد صلاحیت و خدمات متما

 ارائه مشاوره قبل از صدور بیمه نامه ارائه گردید. ،محصولات سفارشی

 . مزیت رقابتی، رتبه بندی، نوآوری، خدمات متمایز کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
.کارشناسی ارشد مهندسی صنایع، دانشگاه آزاد تهران شمال، امور بین الملل، شرکت بیمه سامان، تهران، ایران، 1

 )نویسنده مسئول(
 a.sepehri@samaninsurance.ir  

 .کارشناسی ارشد کارآفرینی گرایش توسعه، دانشگاه تهران2
 f.saberi86@ut.ac.ir 

شرکت  استراتژیک، دانشگاه آزاد تهران مرکزی، معاون مدیر بیمه های مهندسی و خاص، کارشناسی ارشد مدیریت.3

 ایران، بیمه سامان، تهران
 n.samiei@samaninsurance.ir 
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 و توسعه مهیب یالملل نیب شیهمادوازدهمین  و یمل شیهما ویکمین سیچکیده مقالات 

 

 

 یها بر اساس شاخص یا مهیسسات بؤم یبند مدل جامع رتبه نیتدو

 رانیا مهیعت بدر صن یا : مطالعهانیمشتر تیرضا
 

 2، مینا آب پیکر*1هستی علی خانی

 چکیده
بر اساس  یا مهیمؤسسات ب یبند رتبه یمدل جامع برا کی نیو تدو یپژوهش، به بررس نیدر ا

 تیرضا تیپرداخته شده است. با توجه به اهم رانیا مهیدر صنعت ب انیمشتر تیرضا یها شاخص

حاضر  قیتحق ،یا مهیمؤسسات ب یداریو پا تیفقدر مو یدیاز عوامل کل یکیبه عنوان  انیمشتر
مؤسسات  نیا یبند رتبه یمعتبر برا یها، چارچوب شاخص نیا یابیو ارز ییتا با شناسا کند یتلاش م

و  یبر عملکرد مال میرمستقیو غ میبه طور مستق انیمشتر تیاست که رضا نیا یارائه دهد. مسئله اصل

 ساتمؤس نیا سهیو مقا لیتحل یبرا یتر به مدل جامع ازیو ن دگذار یم تأثیر یا مهیاعتبار مؤسسات ب

و  یحاضر با استفاده از روش دلف قیهدف، تحق نیبه ا یابیدست یراستا در .شود یاحساس م
 یبررس قیاز طر انیمشتر تیرضا یدیکل یها انجام شده است. ابتدا شاخص ارهیچند مع یها لیتحل

از خبرگان  یو نظرخواه یسپس، با استفاده از روش دلفشدند.  ییگذشته شناسا قاتیمتون و تحق

شدند. در مرحله بعد، بر اساس  یبند تیو اولو یها اعتبارسنج شاخص نیا ان،یو مشتر مهیصنعت ب
پژوهش  یها افتهی .دیگرد نیتدو مهیمؤسسات ب یبند رتبه یمدل جامع برا کی ها، لیتحل نیا جینتا

در  تیشفاف ،ییخدمات، سرعت پاسخگو تیفیند کمان یدیکل یها که شاخص دهد ینشان م

مؤسسات دارند. در  یبند را بر رتبه تأثیر نیشتریب مهیب ندگانیاز تعاملات با نما تیاطلاعات و رضا
و  یابیبازار یها یدر بهبود استراتژ یا مهیمؤسسات ب رانیبه مد تواند یم یشنهادیمدل پ نیا ت،ینها

در  قیتحق نیا یدهد. نوآور شیرا افزا انیمشتر یفادارو و تیتوسعه خدمات کمک کند و رضا

با  یا مهیمؤسسات ب یبند و رتبه انیمشتر تیرضا لیتحل یبرا یو کاربرد دیجد یارائه چارچوب

  است. رانیا مهیتمرکز بر صنعت ب

 .رانیا مهیصنعت ب، انیمشتر تیرضا های شاخص ی، ا مهیموسسات ب یرتبه بند کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
 کارشناس امورهماهنگی شرکت بیمه سامان، ستاد مرکزی، )نویسنده مسئول( .1

 alikhany.hasti@gmail.com  
 آتش سوزی شرکت بیمه سامان، ستاد مرکزیهای  .کارشناس مسئول خسارت بیمه2

 minaabpeykar71@gmail.com 
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 و توسعه مهیب یالملل نیب شیهما دوازدهمین و یمل شیهما ویکمین سیچکیده مقالات 

 

 تأثیرهای مالي و  براساس وضعیت صورتهای بیمه  دی شرکتبن رتبه

 گذاران آن بر میزان رضایتمندی بیمه
 

 5، سیدامید میررفیع4، سامان وهابی*3، پرویز مرادی2 ، غزاله سادات فخارزاده1شیما آراء

 چکیده

ز های مالی ا ای، براساس صورت  سال بیمه 8های بیمه در طول  های شرکت در این پژوهش داده

استخراج و با استفاده از تحلیل عاملی، تعداد چهار عاملی اصلی از میان  1402تا  1395سال 

ای بوده است، استخراج شده است. نتایج نشان   متغیر مالی و بیمه 15متغیرهای پژوهش که شامل 

درصد و عامل چهارم  7درصد، عامل سوم  12درصد واریانس، عامل دوم  38داد که عامل اول 

کنند و بار عاملی هر یک از متغیرها نیز مشخص شد. در ادامه رتبه   صد واریانس را تبیین میدر 5

های چهار عامل اصلی  های بیمه نیز با استفاده از تحلیل سلسه مراتبی براساس وزن بندی شرکت

های بیمه )با شرط داشتن حداقل یک  توزیع شده در میان بیمه گذاران شرکت های و پرسشنامه

های  های مالی شرکت نامه( انجام شده است. براساس نتایج استخراج شده از صورت بیمه

های آسیا،  پاسارگاد، اسیا و پارسیان سه رتبه اول و براساس نتایج پرسشنامه تهیه شده، شرکت

سامان و البرز، سه رتبه اول را به دست آورده اند. از اینرو جهت افزایش رضایت مشتریان و 

های کیفیت خدمات، شفافیت اطلاعات، تجربه  توان از شاخص ر صنعت بیمه میگذاران د بیمه

 مشتری، پشتیبانی مشتری، قیمت و ارزش و نوآوری و فناوری اشاره نمود.

 .گذاران بندی، تحلیل عاملی، بیمه، رضایتمندی بیمه : رتبهکلیدی واژگان

                                                                                                                    
 سامان، تهران مهیشرکت ب ،یزندگ یها مهیب یمعاون فن . دکتری ریاضی، قائم مقام مدیرعامل و1

 sh.ara@samaninsurance.ir  

 های زندگی، بیمه سامان، تهران ایران ، مدیر بیمهMBA. کارشناسی ارشد 2
gh.fakharzadeh@samaninsurance.ir     

 ، )نویسنده مسئول(سامان، تهران مهیشرکت ب ،یزندگ یها مهیب ریمعاون مد ،یارشد اکچوئر یارشناسک . 3
 pa.moradi@samanisurance.ir  

 سامان، تهران مهیشرکت ب ،نظارت بر قراردادهای گروهیکارشناس  ،یاکچوئر یکترد. 4
 s.vahabi@samaninsurance.ir 

 بیمه سامان، تهران شرکتهای زندگی،  . کارشناسی ارشد آمار اقتصادی، کارشناس مسئول نظارت بیمه5
 o.mirrafi@samanisurance.ir 
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 و توسعه مهیب یالملل نیب شیهمادوازدهمین  و یمل شیهما ویکمین سیچکیده مقالات 

 

 و مدیریت پایدار مهیصنعت بهای  سکیر
 

 3، بهناز یساولی شراهی2مه جعفری، فاط1شاهین پوراسدی

 چکیده
برای محققین و صنایع کاملا های پایداری در صنعت بیمه  ها و فرصت اهمیت مدیریت ریسک

عنوان عوامل کلیدی شناسایی  های اعتباری، بازار، نقدینگی و عملیاتی به . ریسکنمایان است
در این های بیمه دارند.  توجهی بر عملکرد مالی شرکت ات قابلتأثیراند که هر یک  شده

مورد بررسی  داریپا تیریو مد مهیصنعت ب یها سکیرپژوهش، آخرین دستاوردها در زمینه 
های ثالث در  ریسک اعتباری که ناشی از ناتوانی طرف ها نشان داده که قرار گرفته است. بررسی

نجر شود. ها م تواند به مشکلات جدی مالی برای این شرکت ایفای تعهدات مالی است، می
رابطه  بوده و در عین حالهای مؤثر برای مدیریت این ریسک ضروری  بنابراین، اتخاذ استراتژی

خصوص در  های بازار، به تأیید شده است. ریسکنیز منفی بین ریسک اعتباری و عملکرد مالی 
ای مالی گذاری، نیز باید با دقت مورد توجه قرار گیرد تا از ضرره زمینه مدیریت پرتفوی سرمایه

تواند به بهبود عملکرد مالی  های بازار می مدیریت مؤثر ریسک علاوه براین،جلوگیری شود. 
های عملیاتی نیز از جوانب  ها کمک کند. در کنار این، مدیریت نقدینگی و ریسک شرکت

تواند عواقب جدی به دنبال  های بیمه هستند و عدم تأمین نقدینگی می حیاتی در عملکرد شرکت
تواند به  های زیرساختی، می گذاری پایدار، به ویژه در پروژه های سرمایه ه باشد. فرصتداشت

ها را کاهش دهد. با این حال، موانع  های بیمه کمک کند و ریسک بهبود وضعیت مالی شرکت
در پایان قرار دهد.  تأثیرگذاری پایدار را تحت  تواند سرمایه ها می نظارتی و کمبود شفافیت داده

المللی برای بهبود  های جهانی و ابتکارات بین های بیمه از شبکه که شرکت گردد میپیشنهاد نیز 
های معتبر، به  گیری از داده های مدیریت ریسک خود استفاده کنند و با بهره استراتژی
کند،  تنها به بهبود عملکرد مالی کمک می  های بهتری دست یابند. این اقدامات نه گیری تصمیم
 .رساند حفظ سودآوری و دستیابی به اهداف پایداری و مسئولیت اجتماعی نیز یاری می بلکه به

 ، بیمه سلامتلیاتومب مهیبی، وفاداری، مشتر تیرضا کلیدی: واژگان
                                                                                                                    

 المللی دانشگاه سراسری گیلان )نویسنده مسئول(  . کارشناس مسئول شرکت بیمه سامان، کارشناسی ارشد روابط بین1
Sh.pourasadi@samaninsurance.ir 
 

 Jafari.job@gmail.comکارشناسی حسابداری دانشگاه پیام نور تهران      . کارشناس مسئول شرکت بیمه سامان، 2

 امور هماهنگی شرکت بیمه سامان، کارشناسی مترجمی زبان انگلیسی دانشگاه آزاد اسلامی کارشناس . 3
behnazyassavoli@yahoo.com 
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 و توسعه مهیب یالملل نیب شیهما دوازدهمین و یمل شیهما ویکمین سیچکیده مقالات 

 

های ناشناخته بر  ریسک تأثیربیني و ارزیابي  طراحي الگوی پیش

 گری اتکایي  بیمه
 

 3عارف ، مهسا2، فریبا صابری*1بهناز یساولی شراهی

 

 چکیده

ناشناخته بر بیمه گری  های ریسک تأثیرهدف پژوهش طراحی الگوی پیش بینی و ارزیابی 

گری اتکایی که قبولی و یا واگذاری ریسک است با  باشد. مسئله اینست که بیمه می اتکایی

بایست  قرار گیرد که می تأثیرتواند تحت  های نوظهور و ناشناخته می توجه به وجود ریسک

 گردد. سیبرر

نفر   246آن از طریق پرسشنامه و نمونه ای متشکل از  های پژوهش توصیفی است که داده

کارکنان فعال در صنعت بیمه، به روش تصادفی گردآوری شده است. پایایی سوالات با آزمون 

 افزار  پذیری هریک از آنها، از نرم تأثیرها و  آلفای کرونباخ تایید گردید. برای بررسی متغیر

SPSS25  استفاده گردید. همچنین آزمونهای نرمالیته، همبستگی و رگرسیون جهت یافتن

 ارتباط معنادار بین متغیرهای مستقل و وابسته صورت پذیرفت. 

از   گرم شدن هوا، تغییر کشاورزی از دیم به آبی، وارونگی دمادر مدل نهایی عواملی مانند 

علمی  وارد معادله  های از پیشرفت و فناوریعدم تطابق فناوری داخلی شرایط اقلیمی و 

رگرسیون شدند. در نهایت پیشنهاد گردید با بررسی شرایط آب و هوایی هر منطقه، توجه به 

دانشمندان جغرافیایی، انجام اتکایی تستی در خصوص استفاده از هوش مصنوعی  های پیش بینی

 لازم صورت پذیرد.های بیمه در بحث دیجیتال اقدامات  و همگام شدن با شرکت

 ریسک ناشناخته، اتکایی، شرایط اقلیمی، فناوری  کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
 ، )نویسنده مسئول( بیمه سامانشرکت کارشناس امور هماهنگی شعبه تخصصی بیمه عمر،  .1

 behnazyassavoli@yahoo.com 

 انشگاه تهرانگرایش توسعه، د –کارشناسی ارشد کارآفرینی  .2
 f.saberi86@ut.ac.ir 

 بیمه سامانشرکت .کارشناس مسئول صدور شعبه تخصصی بیمه عمر، 3
 mahsaaref89@gmail.com  



 
 

 

 119 

 

 و توسعه مهیب یالملل نیب شیهمادوازدهمین  و یمل شیهما ویکمین سیچکیده مقالات 

 

با هدف بهبود  مهیجامع در صنعت ب سکیر تیریمدل مد يطراح

 ن بیمه سامانگذارا مهیب یوفادار شیو افزا یتجربه مشتر
 

  2، هستی علی خانی*1مینا آب پیکر

 چکیده

بهبود  یبرا یاتیعنصر ح کیبه عنوان  مهیدر صنعت ب سکیر تیریامروز، مد دهیچیپ یایدن در

 نیدر ا یبه نوآور ازی. با توجه به نشود یشناخته م گذاران مهیب یوفادار شیو افزا یتجربه مشتر

سامان انجام شده است.  مهیدر ب سکیر تیریمدل جامع مد یپژوهش با هدف طراح نیا نه،یزم

که با استفاده از نظرات کارشناسان و متخصصان  است یمطالعه از نوع دلف نیدر ا قیحقروش ت

 ییشناسا انیمشتر یآن بر تجربه و وفادار تأثیرو  سکیر تیریابعاد مختلف مد مه،یصنعت ب

 ،یجلسه دلف نیچند ی. در مرحله اول، با برگزارردیگ یدر دو مرحله انجام م قیتحق نیا .شود یم

. در مرحله دوم، با استفاده از شود یم لیو تحل یآور کارشناسان جمع یها دگاهینظرات و د

و تجربه  سکیر تیریمد نیآمده، روابط ب دست به یها داده یبر رو یو کم یفیک یها لیتحل

دهنده وجود ارتباط مثبت و معنادار  پژوهش نشان نیا جی. نتاردیگ یقرار م یمورد بررس یمشتر

مطالعه  نیا یها افتهی است. ذارانگ مهیب یو وفادار تیرضا شیو افزا سکیر تیریبهبود مد نیب

دارد و  دیتأک یمشتر یازهایجامع و متمرکز بر ن سکیر تیریمد یها مدل یطراح تیبر اهم

سامان مورد استفاده قرار  مهیب ژهیبه و مهیب یها شرکت یمؤثر برا یبه عنوان راهکار تواند یم

 یبه ارتقا که کند یکمک م سکیر تیرینوآورانه در مد یالگو کیبه ارائه  قیتحق نی. اردیگ

 منجر خواهد شد. گذاران مهیب شتریب یوفادار جادیو ا یتجربه مشتر

 شیو افزا یبهبود تجربه مشتر، مهیصنعت ب ،جامع سکیر تیریمدل مد کلیدی: واژگان

  .گذاران مهیب یوفادار

                                                                                                                    
 های آتش سوزی شرکت بیمه سامان، ستاد مرکزی، )نویسنده مسئول( کارشناس مسئول خسارت بیمه .1

minaabpeykar71@gmail.com   
 بیمه سامان، ستاد مرکزی.کارشناس امورهماهنگی شرکت 2

 alikhany.hasti@gmail.com  
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 و توسعه مهیب یالملل نیب شیهما دوازدهمین و یمل شیهما ویکمین سیچکیده مقالات 

 

بر روش  يعمر مبتن مهیمحصولات ب مهیحق ب منصفانه یگذار متیق

 گذاران مي به سوی رضایتمندی بیمه: گاوانگ مهیب حق
 

 4، سامان وهابی3، هانیه امیرمشیری2، امیرمحمد نوروزی*1مجتبی رنجبر

 

 چکیده

پردازد تا در ازای آن، شرکت تعهد کند  گذار به شرکت بیمه می حق بیمه مبلغی است که بیمه

ران کند. تعیین نامه را جب شده در بیمه های احتمالی ناشی از حوادث یا خطرات تعیین خسارت

گذار و  دقیق و منصفانه حق بیمه به عواملی نظیر نوع بیمه، میزان پوشش، سطح ریسک بیمه

ترین نرخ حق بیمه  های خاص وی وابسته است. هدف اصلی این پژوهش تعیین منصفانه ویژگی

ر گذار بر ریسک در نظتأثیرای که تمامی پارامترهای  برای محصولات بیمه عمر است، به گونه

های یادگیری ماشین برای شناسایی پارامترهای ریسک  گرفته شوند. در این تحقیق، از الگوریتم

تر حق بیمه به کار  گذاران استفاده شده و سپس روش حق بیمه وانگ برای محاسبه عادلانه بیمه

شده با روش وانگ دقت  های محاسبه دهد که حق بیمه گرفته شده است. نتایج پژوهش نشان می

های مرسوم دارند. این امر علاوه بر افزایش  تری داشته و خطای کمتری نسبت به روشبیش

 .های بیمه نیز خواهد شد گذاران، منجر به بهبود عملکرد مالی شرکت رضایت و وفاداری بیمه

رضایت و وفاداری حق بیمه وانگ، پارامتر ریسک بازار، یادگیری ماشین،  کلیدی: واژگان

 .منصفانه یگذار متیق، مشتریان

 

                                                                                                                    
 (نویسنده مسئول)دانشیار گروه ریاضیات مالی، دانشگاه خوارزمی، تهران، ایران،  .1

 mranjbar@khu.ac.ir   
 .کارشناسی ارشد ریاضیات مالی، دانشگاه خوارزمی، تهران، ایران2

 amir.norozi1377@gmail.com 
 دی، نماینده بیمه سامان، بیمه سامان، تهران، ایران. دکتری ریاضی کاربر3

 moshiri.h@gmail.com 
 رانیسامان، تهران، ا مهیب ،یگروه یکارشناس نظارت بر قراردادها ،یآکچوئر یدکتر. 4

 saman.vahabi70@gmail.com  
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 و توسعه مهیب یالملل نیب شیهمادوازدهمین  و یمل شیهما ویکمین سیچکیده مقالات 

 

گذاری منصفانه قراردادهای گروهي بیمۀ درمان با استفاده از  قیمت

 های سانسورشده بندی بیزی داده مدل
 

 2، محمدحسین رحمتیان*1منیر گودرزی
 

 چکیده

در افزایش  اساسینقشی های درمان،  گذاری شفاف و منصفانه قراردادهای بیمه قیمت

بیمة درمان تکمیلی گروهی یکی از  کند. بیمه ایفا می مندی و اعتماد عمومی به صنعت رضایت

های  های مختلفی است. یکی از ویژگی های بیمه است که دارای پوشش محصولات شرکت

گزاران در قراردادهای  ها بر اساس نظر بیمه تعیین سقف تعهدات پوششاصلی این محصول، 

های سانسورشده از راست  دههای خسارت ایجادشده از نوع دا و بنابراین داده مختلف است

بیمة قرارداد جدید یک شرکت فنی و مهندسی با تعداد  هستند. هدف از این پژوهش، تعیین حق

است که سابقة خسارتی آن در سال گذشته در  1403نفر در سال  21،000شدگانی با حدود  بیمه

ن پژوهش با های درمان، در ای های خسارت در بیمه دسترس است. با توجه به ماهیت داده

های سانسورشده، روشی بیزی برای  یافته برای داده های آمیختة خطی تعمیم استفاده از مدل

های خسارتی  های سنی مختلف بر پایة داده ها در هر پوشش و در رده بندی مجموع خسارت مدل

های برآوردشده و با  ، ارائه شده است. سپس با استفاده از مدل1402این شرکت در سال 

، مجموع 1403های جدید و اعمال افزایش تعرفة سال  ظرگرفتن سقف تعهدات پوششدرن

تواند  می پژوهشنتایج این بیمة منصفانه آن تعیین شده است.  بینی و حق خسارت قرارداد پیش

گذاری و افزایش شفافیت در  های قیمت تمامی ذینفعان صنعت بیمه را در بهبود روش

 .ای یاری رساند فرآیندهای بیمه

های خطی تعمیم  های سانسورشده، مدل های درمان، داده گذاری، بیمه قیمت کلیدی: واژگان

 .بینی خسارت یافته، پیش

                                                                                                                    
 ده مسئول()نویسن دکتری آمار دانشگاه شهید بهشتی، رئیس ادارة آکچوئری شرکت بیمة ملت، تهران، .1

 Goudarzi.monir@gmail.com 
 دانشجوی دکتری مدیریت بازرگانی، مدیر ریسک شرکت بیمة ملت   .2
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 و توسعه مهیب یالملل نیب شیهما دوازدهمین و یمل شیهما ویکمین سیچکیده مقالات 

 

 واگذاری اتکایي سیاست منظر از بیمه های شرکت کارایي
 

 *3فاطمه امدادی، 2محسن رستمی مال خلیفه ،1مجید بنویدی
 چکیده

شود و اتخاذ سیاست  می قابتی محسوبهای بیمه یک مزیت ر ظرفیت نگهداری در شرکت
ای دارد.        مناسب اتکایی واگذاری در مورد افزایش آن اثر مستقیم بر تولید منافع بیمه

شواریعالی بیمه برخی الزامات لازم جهت تعیین حداقل  مصوب 55و  76های  نامه آیین
ما در خصوص کفایت برنامه ا ،های بیمه را تعیین نموده است های اتکایی برای شرکت       پوشش

های  شرکت اًاست و عموم نمودهن مبنا و چارچوب خاصی را تعریفهای بیمه  اتکایی در شرکت
های اتکایی اختیاری و  نسبت به اخذ پوششبراساس مهارت و تجریه مدیران خود  بیمه

دون توجه به ها ب گردد قراردادهای اتکایی سال مشاهده می کنند و بعضاً       قراردادی عمل می
 موسسهگردند. تعیین برنامه اتکایی براساس فعالیت و عملکرد        شرکت تمدید میفنی عملکرد 

و بیمه موجب افزایش سود  های سنگین خسارتضمن کاهش اثرات برمبنای معیار ویژه  بیمه
 خواهد شد. در این موسساتتوانگری سطح و حفظ ای        بیمهمنافع 

ها مبتنی بر تحلیل کسری، کارآمدی و یا  اس روش تحلیل پوشش دادهدر این مقاله براس
مورد بررسی  فعال در بازار بیمه کشور های بیمه جنرال عبارتی کفایت برنامه اتکایی شرکت هب

 ی ویایی که برنامه عملیات اتکایی آنها کارا بودند شناسا       های بیمه و شرکت داده شده استقرار 
الگوی مناسب ند، های بیمه که عملیات اتکایی آنها ناکارا بود شرکتدیگر برای  بر مبنای آن

لازم جهت کارا شدن عملیات اتکایی و  واگذاریهمچنین میزان  ه است،استخراج گردید
. این روش ه استپیشنهاد گردید ،ای       توانگری بالاتر و افزایش سود فعالیت بیمهسطح کسب 

ای        مختلف بیمه یها       توان برای رشته       ای را نیز داشته و می ای بیمهه       قابلیت گسترش در رشته
توانگری سطح ، نقدی ظرفیت مناسب نگهداری ریسک را تعیین و بدون نیاز به افزایش سرمایه

 از الگو برآورد و متغیرها محاسبه برای بهبود بخشید.از طریق برنامه اتکایی های بیمه را  شرکت

 .است شده استفاده DEA XL زاراف نرم
ها مبتنی بر تحلیل کسری، تعیین  کفایت پوشش اتکایی، تحلیل پوشش داده کلیدی: واژگان

 . مرز کارا در عملیات اتکایی
                                                                                                                    

  benvidi@avaparsre.com                                                                          مدیرعامل بیمه اتکایی آوای پارس. 1

  Rostamy@srbiai.ac.ir                                                    کوانتومهای همگرا و  رئیس دانشکده علوم و فناوری. 2
  f.emdadi@avaparsre.com               )نویسنده مسئول( ،مدیر ریسک و محاسبات فنی بیمه اتکایی آوای پارس. 3

mailto:benvidi@avaparsre.com
mailto:کوانتومRostamy@srbiai.ac.ir
mailto:f.emdadi@avaparsre.com
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 و توسعه مهیب یالملل نیب شیهمادوازدهمین  و یمل شیهما ویکمین سیچکیده مقالات 

 

 

 رفتار مشتریان براساس رضایتمندی از ریاضي مدلي
 

 2، سامان وهابی*1محمد مظلوم

 

 چکیده

 برای تجربی، های نظرسنجی مانند مشتری، یقاتیتحق ابزارهای از تولیدکنندگان از بسیاری

 رضایت بهبود منظور به جدید محصولات در ها آن گرفتن نظر در و مشتریان نیازهای شناسایی

 از استفاده نحوه سیستماتیک طور به رویکردی هیچ حال، این با. کنند می استفاده مشتری

 ساختار طراحی پارامترهای سطح در ویژه به مشتریان، بازخورد ارزیابی براساس مشتری رضایت

 مشتری کلی رضایت که است شده ارائه رویکردی مقاله، این در. گیرد نمی درنظر را محصول

                                                             .                                                                          دهیم می نشان محصول تولید مهندسی درجریان ریاضی مدل یک از استفاده با را

 .مدل ریاضی رویکرد سیستماتیک، رضایت مشتری، :کلیدی واژگان

 

 

 

                                                                                                                    
بیمه سامان، تهران، ایران، شرکت کارشناسی  مدیریت صنعتی، رئیس اداره نظارت بر قراردادهای گروهی،  .1

 )نویسنده مسئول( 
m.mazloom@samaninsurance.ir  

 بر قراردادهای گروهی، بیمه سامان، تهران، ایران دکتری آکچوئری، کارشناس نظارت. 2
 s.vahabi@samaninsurance.ir   
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 و توسعه مهیب یالملل نیب شیهما دوازدهمین و یمل شیهما ویکمین سیچکیده مقالات 

 

 ملت مهیدر ب یمشتر تیو رضا نیتأم رهیزنج سکیر تیریمد
 

  *1مریم گل محمدی

 

 چکیده

و رضایت مشتری در  (SCRM) این مقاله به بررسی رابطه بین مدیریت ریسک زنجیره تأمین

کند که چگونه  پردازد. این مطالعه بررسی می صنعت بیمه، با تمرکز بر بیمه ملت می

، از جمله شناسایی ریسک، کاهش ریسک و نظارت مداوم، SCRM مؤثرهای  استراتژی

توانند اختلالات زنجیره تأمین را به حداقل برسانند و رضایت مشتری را افزایش دهند. علاوه  می

کننده، هوش مصنوعی و بلاك  بینی های دیجیتال مانند تجزیه و تحلیل پیش ر این، نقش فناوریب

های  دهد که شیوه ها نشان می کند. یافته های مدیریت ریسک را بررسی می چین در بهبود قابلیت

مستقیمی بر رضایت  تأثیرها،  با تضمین قابلیت اطمینان خدمات و امنیت داده SCRM پیشگیرانه

های مربوط به رعایت مقررات، امنیت سایبری و  شتری دارند. این مطالعه همچنین چالشم

و  SCRM های دهد که اصلاح مداوم شیوه کند و نشان می مدیریت فروشندگان را برجسته می

 گیرد که گذاری فناوری برای حفظ مزیت رقابتی بسیار مهم است. این تحقیق نتیجه می سرمایه

SCRM  رائه تجربیات برتر به مشتریان و دستیابی به موفقیت تجاری بلندمدت در موفق برای ا

 .بخش بیمه ضروری است

مدیریت ریسک زنجیره تأمین، رضایت مشتری، صنعت بیمه، تجزیه و تحلیل  کلیدی: واژگان

 . های دیجیتال کننده، فناوری بینی پیش

 

 

                                                                                                                    
 . کارشناس ارشد بیمه ملت، کارشناس ارشد مدیریت دولتی، ساری، ایران1

 golmohammadi31@yahoo.com 
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 و توسعه مهیب یالملل نیب شیهمادوازدهمین  و یمل شیهما ویکمین سیچکیده مقالات 

 

ها  ش: چالکلید حفظ و افزایش رضایت مشتری مدیریت ریسک مؤثر

 و راهکارها
 

 *1سمیه میره

 چکیده

ضایتمندی و حفظ مشتریان جهت تداوم فعالیت امری ضروری است و به عنوان در صنعت بیمه، ر

به همین دلیل لزوم رصد و کنترل ؛ شود یک استراتژی برای ایجاد مزیت رقابتی محسوب می

ای بدل  ائه دهنده خدمات بیمهبه امری حیاتی در سازمانهای ارگذاران و ذینفعان  رضایتمندی بیمه

 یاست، دسترس یریپذ سکیر مه،یب های شرکت تیفعال یاصل نهیزم هک ییشده است. از آنجا

 ن،یاست. بنابرا یضرور سکیر مؤثر تیریمد یبرا سکیر لیقدرتمند تحل یآنها به ابزارها

ارتباط  یبران افزایش رضایت و اعتماد مشتریا های به شاخص یعلاقه قابل توجه مهیب یها شرکت

توجه به اینکه با دارند.  یقابتر تیمز کیبه عنوان  یوفادارعامل  افزایشو  آنهابلندمدت با 

وری و کیفیت عملکرد خدمات متکی است، راهکار  پایداری صنعت بیمه به سودآوری، بهره

ه اعتماد و درنتیجهای بیمه با هدف ایجاد  شرکتریسک مدیریت پیاده سازی و بررسی وضعیت 

هدف از در نتیجه گر خود طراحی و توسعه داده شده است.  وفاداری مشتریان به سازمان بیمهحفظ 

رضایتمندی و اعتماد  بادر رابطه بیمه  های شرکت مؤثرمدیریت ریسک این پژوهش بررسی نقش 

هایی در این حوزه،  باشد که با وجود چالش . نتایج پژوهش نشاندهنده این امر میاست مشتری

بسزایی در جلب رضایت مشتریان و افزایش اعتماد  تأثیرریت ریسک از طرق عوامل مختلفی مدی

 "های بیمه نهادینه نمودن فرهنگ مدیریت ریسک در شرکت"آنها به صنعت بیمه دارد. همچنین 

تواند راهکارهای مفیدی جهت رفع  می "اتخاذ یک رویکرد مدیریت ریسک مشتری محور"و 

 زایش میزان رضایت مشتریان باشند.های موجود و اف چالش

مدیریت ، اعتماد مشتری، رضایتمندی مشتری، ریسک سازمانیمدیریهت  کلیدی: واژگان

 .ریسک مشتری محور

                                                                                                                    
 اداره ریسک و تدوین استاندارها، بیمه مرکزی جمهوری اسلامی ایران، تهران .دکتری آمار،1

 Somayeh.mireh@yahoo.com  
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 آوری  نقش بیمه سوانح طبیعي در کاهش شکاف محافظتي وافزایش تاب
 

 4، آزما سلیمی باوندپوری3، علیرضا مشکلاتی2، حمید گلاب شکر*1سید رضا موسوی

 چکیده

در این مقاله، اهمیت بررسی شکاف محافظتی بیمه در سوانح طبیعی گذشته ایران و جهان مورد 

است. شکاف محافظتی بیمه پارامتری است که از تفاوت میان کل خسارت  بررسی قرار گرفته

های مختلف  ها از یکدیگر در لایه ایجاد شده و خسارت بیمه شده در آن حادثه و کسر آن

ی شکاف محافظتی  آید. در خلال محاسبه مکانی و برای هر نوع خطر طبیعی بدست میزمانی، 

بیمه و مقایسه آن با سایر کشورها و مناطق جهان، به علل اختلاف این شکاف در این مناطق و 

های غیرزندگی و انجام تحلیل و  و به خصوص نرخ نفوذ بیمه  کشورها با بررسی نرخ نفوذ بیمه

مستقیم نرخ  تأثیرو محاسبه نمایانگر   ی این مقایسه پرداخته شده است. نتیجه محاسبات همبستگی

های غیرزندگی در کم بودن میزان شکاف محافظتی بیمه در کشوهای توسعه  نفوذ بالای بیمه

چنین اهمیت کاهش شکاف محافظتی بیمه  ای مانند کشورهای آمریکای شمالی است. هم یافته

بسیار زیاد آن بر  تأثیرابر اثرات اقتصادی ناشی از سوانح طبیعی و آوری در بر در افزایش تاب

های توصیفی مقاله مانند مروری بر پیشینه  مندی و اعتماد جامعه به صنعت بیمه در بخش رضایت

 بندی و پیشنهادها مورد بررسی قرار گرفته است. پژوهش و جمع

سوانح طبیعی، رضایتمندی  آوری، پوشش بیمه شکاف محافظتی بیمه، تاب کلیدی: واژگان

 .اجتماعی، اعتماد به صنعت بیمه

                                                                                                                    
شناسی و  المللی زلزله . دانشجوی دکتری مهندسی زلزله، دانشکده مدیریت خطرپذیری و بحران، پژوهشگاه بین1

 مهندسی زلزله، تهران، ایران، )نویسنده مسئول(
 Seyyedreza.mousavi@stu.iies.ac.ir  

 ایران معین، تهران، . مدیر اتکایی داخلی، شرکت بیمه اتکایی ایران2
 Golabshekar@gmail.com 

 معین، تهران، ایران . عضو هیئت مدیره و معاون فنی، شرکت بیمه اتکایی ایران3
 AR.moshkelati@bimc.ir 

 معین، تهران، ایران های اتکایی خارجی، شرکت بیمه اتکایی ایران بیمه  رئیس اداره. 4
   Azma.Salimi@gmail.com 
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و اعتماد  یتمندیرضا شیدر افزا مهیب یها شرکت سکیر تیرینقش مد

 (نشورتکیا نینو یفناور ی)مطالعه مورد يمال نینو یبر ابزارها هیبا تک انیمشتر
 

*1هلیا پسته زاد
 

 چکیده
و  یتمندیرضا شیافزا یبرا یز ارکان اصلا یکیعنوان   به مهیب یها در شرکت سکیر تیریمد

و  مهیب یها در شرکت سکیر تیرینقش مد یبه بررس قیتحق نی. اشود یشناخته م انیاعتماد مشتر
. پردازد ی( مInsurTech) نشورتکیا ژهیو  به ،یمال نینو یها یاز فناور یریگ ارتباط آن با بهره

و اعتماد  یتمندیها بر رضا آن تأثیرو  سکیر تیریمؤثر مد یابزارها ییمطالعه شناسا نیاهدف 
متنوع قرار دارد،  یها سکیدر معرض ر یعیطور طب به مهیصنعت ب نکهیاست. با توجه به ا انیمشتر
تا به بهبود عملکرد خود  کند یها کمک م به شرکت ها سکیر نیا تیریو مد ییدر شناسا ییتوانا
اطلاعات و  یفیک لیو تحل یمطالعه، بررس نیا قیتحق روش بپردازند. انیمشتر تیرضا شیفزاو ا
در  یبا استفاده از مطالعات مورد ن،یاست. همچن یو صنعت یاز منابع علم شده یگردآور یها داده

 یو بررس لیاند، به تحل کرده یبردار بهره یمال نینو یها یکه از فناور یا مهیب یها شرکت
 یها که شرکت دهد ینشان م قیتحق نیا جی. نتاشود یپرداخته م نهیزم نیموفق در ا اتیتجرب

 شیو افزا ها نهیقادر به کاهش هز کنند، یاستفاده م یمال نینو یطور مؤثر از ابزارها که به یا مهیب
منجر  انیو اعتماد مشتر یتمندیرضا شینوبه خود به افزا  امر به نیخدمات هستند، که ا تیفیک
 انیمشتر یاعتماد و وفادار جادیدر ا سکیر تیریمد تیمطالعه به اهم نیا ت،ینها در .شود یم

طور  . بهدهد یارائه م مهیب یها در شرکت یتیریمد یندهایبهبود فرآ یبرا یشنهاداتیپرداخته و پ
عنوان  به تواند یم یمال نینو یها یکه استفاده از فناور دهد ینشان م قیتحق نیا یها افتهی ،یکل
 ها افتهی نیعمل کند. ا انیو اعتماد مشتر تیضار شیو افزا سکیر تیریمؤثر در مد یزاراب
 یها یاز فناور یریگ کمک کند تا با بهره مهیدر صنعت ب رندگانیگ میو تصم رانیبه مد تواند یم
 . خود داشته باشند یندهایبهبود مستمر در خدمات و فرآ ن،ینو

ماد، های بیمه، ریسک، مدیریت ریسک، رضایتمندی، اعت بیمه، شرکت کلیدی: واژگان
 . مشتری، ابزارهای نوین مالی، فناوری نوین اینشورتک

                                                                                                                    
 ت مالی دانشگاه آزاد اسلامی واحد تهران تهران، تهران ایراندانش آموخته ارشد مدیری .1

  heliapestehzad@gmail.com 
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The Impact of Successful Strategies on Increasing Public Trust 

With The Mediating Role of Customer Satisfaction 
 

A.Hatami
1
, M.Navaee

2
, Z.Jalouli

3 
 

 

Abstract 
This study investigates the impact of global experience in successful strategies 
on enhancing public trust and customer satisfaction within the insurance 

industry. To develop a model of successful strategies, qualitative methods were 

employed, including in-depth interviews with insurance managers, experts, and 
technology specialists, alongside content analysis of documents such as annual 

reports, scientific articles, and international reports. Following the identification 

of the research model, a sample of 288 customers and 198 employees from 

Sarmad Insurance Company was analyzed to implement the derived model. The 
findings reveal that successful strategies—encompassing the transfer of global 

experiences, effective risk management, innovative technologies, and financial 

transparency—significantly influence public trust and customer satisfaction. 
Quantitative data analysis was conducted using structural equation modeling and 

confirmatory factor analysis through the PLS method with Smart PLS version 4 

software. Furthermore, the mediating effect of customer satisfaction on the 

relationship between the insurance companies' successful strategies and public 
trust was examined using the Sobel test, yielding significant results. 

Keywords: Successful Strategies, Innovative Technologies, Risk Management, 

Financial Transparency, Public Trust in The Insurance Industry. 
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فرهنگ و نهادسازی در افزایش  تأثیرپنل 

 مندی مشتریان رضایت
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 مقالات ارائه

فرهنگ و نهادسازی در افزایش  تأثیرپنل 

 ی مشتریانمند رضایت
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 یبرا مهیصنعت ب يمنابع انسان ازیمورد ن یها يستگیشاارائه الگوی 

های  مشتریان )مورد مطالعه: کارکنان بیمه و اعتماد تیارتقاء رضا

 درمان و اتومبیل یک شرکت بیمه(
 

*1شاهین طیار
 

 چکیده

درمان و  های موجود در بیمهمشاغل  یستگیشا های ابعاد و مؤلفه یی و رتبه بندیشناساهدف: 

 انیو اعتماد مشتر تیارتقاء رضا یبرا کارکنان یستگیمدل شا ارائه و اتومبیل

و از منظر گردآوری و تحلیل داده  یاز نقطه نظر هدف از نوع کاربرد قیتحق نیاروش شناسی: 

ی ابتدا مروری، ستگیشاهای  شناسایی مؤلفهبه منظور باشد.  کمی( می-ها از نوع آمیخته )کیفی

انجام شد و سپس با استفاده از روش توصیفی  یستگیشا ینظر یمبان موضوع و اتیادب بر

در  یمشاغل فن ازاحر طیاطلاعات مربوط به شرح شغل و شرا )تحلیل محتوا و مطالعه اسنادی(،

چارتر  یقرار گرفت و با استفاده از الگو لیمورد تحل ی وآور ، جمعدرمانو  لیاتومب های بیمه

ها( و  یستگیشا ی)طبقه بند یاصل یارهایمع تیوزن اهم تعیین سپس برای .گردید لیتعد

خبرگان  اریو در اخت هیته یزوج ساتیمقا های ها( پرسشنامه یستگی)ابعاد شا یفرع یارهایمع

و درمان،  لیاتومب های تیریگرفت که با توجه به تفاوت سطوح مشاغل موجود در مد قرار

در  .دیگرد افتیو در لیتکم «یاتیعمل»و  «یسرپرست» ،«یتیرمدی» سطح سه در ها پرسشنامه

پاسخ دادند  یزوج ساتیمقا های هر سطح، پنج نفر از خبرگان به پرسشنامه یمجموع به ازا

 یگروه AHPروش از  شانیآراء ا قیو تلف بندی جمع منظور به که(  پرسشنامه15 )مجموعاً

 شد.استفاده 

 یها مهیدر حوزه ب یاحراز مشاغل فن طیشرح شغل و شرا لیتحل فاز اول بر اساسدر ها:  یافته

شامل  یطبقه کل 2در  ازیمورد ن یها یستگیچارتر، شا یبر اساس الگو درمانو  لیاتومب

 های شدند و مؤلفه یبند بر شاغل طبقه یمبتن یها یستگیبر شغل و شا یمبتن یها یستگیشا

                                                                                                                    
 نده مسئول( . پژوهشگر پژوهشکده بیمه، دکتری مدیریت بازرگانی گرایش مدیریت منابع انسانی، )نویس1

Dr.shahintayar@gmail.com  
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 ،یوکار کسب یها یستگیشا ،یفن یها یستگیبعد شا 4احصاء شده در  یها یستگیشا

 یاصل یارهایمع اوزاندر فاز دوم،  قرار گرفتند. یرفتار یها یستگیو شا یادراک یها یستگیشا

 سطح سه درو درمان  لیاتومب هایتیریموجود در مد پست سازمانی 28 برای ،یو فرع

 .دیگردتعیین  «یاتیعمل»و  «یسرپرست» ،«یتیرمدی»

به ترتیب   غلابر ش یمبتنو  بر شغل یمبتن یها یستگیشانتیجه گیری: در سطح عملیاتی، وزن 

ی و رفتار یادراک ،یوکار کسب ،یفن یها یستگیشاتعیین شد. همچنین اوزان  0.293 و 0.707

 یها یستگیشاتعیین گردید. در سطح سرپرستی، وزن  0.11و  0.10، 0.22، 0.57به ترتیب 

شد. همچنین اوزان  تعیین 0.404 و 0.596به ترتیب   غلابر ش یمبتنو  بر شغل یمبتن

تعیین  0.08و  0.10، 0.28، 0.54ی به ترتیب و رفتار یادراک ،یوکار کسب ،یفن یها یستگیشا

 0.567به ترتیب   غلابر ش یمبتنو  بر شغل یمبتن یها یستگیشاگردید. در سطح مدیریتی، وزن 

ی به ارو رفت یادراک ،یوکار کسب ،یفن یها یستگیشاتعیین شد. همچنین اوزان  0.433 و

 تعیین گردید. 0.11و  0.09، 0.38، 0.42ترتیب 

 . مدل شایستگی، مدیریت منابع انسانی، رضایت مشتری، صنعت بیمه کلیدی: واژگان
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در  قیو تعو تیبر اعتماد، عدم قطع یمشتر يابعاد سردرگم تأثیر

 مهیانتخاب برند ب یبرا یریگ میتصم ندیفرآ

 

 4ینیالهام مع، 3ریبا نجفی، ف2، محیا عسکری*1سارا برخورداری

 چکیده

 قیو تعو تیبر اعتماد، عدم قطع یمشتر یابعاد سردرگم تأثیرهدف اصلی تحقیق حاضر بررسی 

بوده است. جامه آماری تحقیق شامل کاربران دو پلتفرم  مهیدر انتخاب برند ب یریگ میمدر تص

نفر از  390در این راستا ارائه دهنده خدمات جامع بیمه )بیمه دات کام و ازکی( بوده است. 

کاربران این پلتفرم در شهر تهران از طریق روش نمونه گیری در دسترس انتخاب شده و 

تحقیق از طریق پرسشنامه استاندارد جمع آوری شد. تحقیق حاضر از نوع کاربردی  های داده

. این تحقیق، از نوع توصیفی پیمایشی بوده است های بوده و بر اساس شیوه گردآوری داده

با  یمعادلات ساختار یابیمدلآن از طریق روش  های تحقیق با رویکرد کمی انجام شده و داده

ی مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت. نتایج بدست آمده نشان داد حداقل مربعات جزئ کردیرو

معناداری بر عدم قطعیت در تصمیم گیری و تعویق در تصمیم  تأثیرسردرگمی ناشی از شباهت 

 تأثیر از حد شیاز انتخاب ب یناش یسردرگماشته است. همچنین نتایج نشان داد گیری د

 یناش یسردرگمی داشته است. در نهایت مشخص شد ریگ میدر تصم تیعدم قطعمعناداری بر 

ی و همچنین تعویق در ریگ میدر تصم تیعدم قطعمعناداری بر اعتماد مشتری،  تأثیر از ابهام

 اشته است. تصمیم گیری از سوی مشتری د

 . یریگ میمتص، تیعدم قطع، اعتمادی، مشتر یسردرگم کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
 سامان مهیبشرکت  یهای باربر مهیکارمند نظارت بر خسارت ب. 1

 s.barkhordari@samaninsurance.ir  
 سامان مهیبشرکت  یزندگ ریهای غ مهیداده ب لیکارشناس مسئول تحل . 2

  m.askari@samaninsurance.ir 
 انیپارس مهیبشرکت  یهره بردارهای ب مهیصدور ب یکارشناس راهبر . 3

 F.najafi@parsianinsurance.com 
  )نویسنده مسئول( ،سامان مهیبشرکت و خاص  یهای مهندس نامه مهیمعاون اداره نظارت بر صدور ب. 4

e.moeini@samaninsurance.ir 
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مجدد  دیو قصد خر یمشتر تیبر رضا ياجتماع یها شبکه تأثیر

 يهوش مصنوع ینقش فناور -یا مهیخدمات ب
 

 4، سمانه جعفری3، مهتاب تدین2، یاسمین احمدیان*1حمید ملکی

 چکیده

مجدد  دیو قصد خر یمشتر تیبر رضا یاجتماع یها شبکه تأثیر یبررس قیتحق نیهدف از ا

حاضر از نظر  قی. تحقباشد یمی هوش مصنوع ینقش فناوربا در نظر گرفتن  یا مهیخدمات ب

 ی. جامعه آمارباشد یم یشیمایپ_یفیتوص ق،یتحق یو از منظر استراتژ یکم یمطالعه ا کرد،یرو

باشند. در این مطالعه به منظور  می مهیپژوهش حاضر مشتریان شرکتهای فعال در صنعت ب

ها از پرسشنامه برگرفته از  داده یو جهت گردآور یگیری از روش نمونه گیری اتفاق نمونه

از با استفاده از  زین اه داده لیو تحل هی(  استفاده شده است. تجز2023مطالعه نذیر و همکاران )

 قیتحق جیرت گرفته است. نتاصو  Smart PLSو نرم افزار  یمدل معادلات ساختار کیتکن

و  یاجتماع یها بر مشارکت مشتری در شبکه ینشان داده است که فناوری هوش مصنوع

 یساز نهیبهو  یاجتماع یها مشارکت مشتری در شبکههمچنین  دارد. تأثیر لینرخ تبد یساز نهیبه

بر قصد ز نیبخش مشتری  تیتجربه رضا دارد. تأثیربخش مشتری  تیبر تجربه رضا لینرخ تبد

 دارد. تأثیرمجدد  دیمجدد قصد خر دیخر

 . مهیصنعت ب ،یهوش مصنوع ،یمشتر تیرضا ،یاجتماع یها شبکه کلیدی: واژگان

 

                                                                                                                    
 ل(نو، تهرف ایران، ایران، )نویسنده مسئو های اتکایی، شرکت بیمه تجارت . مدیریت بیمه1

 Maleki.hamid92@gmail.com  
 ، شرکت بیمه سامان، تهران، ایرانهای اتکایی مدیریت بیمه . 2

 Yasamin.ahm92@gmail.com 
 های اتکایی، شرکت بیمه پاسارگاد، تهران، ایران . مدیریت بیمه3

 Mahtab.tadayon@gmail.com 

 زندگی، شرکت بیمه سامان، تهران، ایران  . معاونت فنی بیمه4
 Samaneh.jafari72@gmail.com 
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های  گران بر رفتار خرید بیمه بازاریابي بیمه  های فعالیت تأثیرتبیین 

 «ای با تمرکز بر بازاریابي رابطه» زندگي
 

 4، آسیه بختیار3، شبنم رفوآ*2آبادی، حسینعلی بختیار نصر1مسعود بادین

 چکیده
دارند. یکی از مهمترین  تأثیرعوامل متعدد خرد و کلان بر رفتار خرید و تقاضای بیمه زندگی 

های بیمه یا  ها، ابتکارات و اقدامات بازاریابی شرکت گذار سطح خرد، تلاشتأثیرهای  مؤلفه
به اینکه در پیشینه پژوهش کمتر به نقش بعبارتی رفتار سمت عرضه بیمه زندگی است. با توجه 

گران در توسعه بیمه زندگی پرداخته شده، هدف این پژوهش ارائه دیدگاهی جدید،  بیمه
گران بر رفتار خرید و تقاضای بیمه  ها، ابتکارات و اقدامات بازاریابی بیمه تلاش تأثیرمعطوف به 

بنیاد  استفاده از راهبرد نظریه داده ها با  زندگی در ایران است. رویکرد پژوهش کیفی و داده
های مورد استفاده در  گذاری و تحلیل گردید. داده اشتراوس و کوربین ویرایش چهار، کد

گذاران، کارشناسان و نمایندگاه فروش زندگی  نفر از بیمه 29پژوهش از طریق مصاحبه عمیق با 
ی تحلیل شد. بعنوان نتایج گذاری باز و کدگذاری محور جمع آوری و با استفاده از روش کد

گران بر رفتار خرید و تقاضای بیمه زندگی در  های بازاریابی و فروش بیمه تلاش تأثیرپژوهش، 
گذار،  مقوله اصلی شامل راهبردهای بازاریابی، مدیریت فروش، مدیریت تجربه بیمه 7

بندی و  ر طبقهبندی بازا  گذاری و بخش بخشی، هدف های فروشنده، راهبردهای اطمینان ویژگی
های کاربردی پژوهش، در  های و ابعاد توسعه یافت؛ سپس پیشنهادات و دلالت در قالب ویژگی

قالب مدل اثربخش بازاریابی و فروش بیمه زندگی در ایران ارائه گردید. اعتبار نتایج تحقیق 
تایید ارائه شده  براساس معیارهای چهارگانه قابلیت اعتبار، قابلیت انتقال، قابلیت اتکا و قابلیت

نفره از خبرگان صنعت بیمه  12ها در یک گروه کانون  توسط گوبا و لینکلن از طریق طرح یافته
 های ممیزی پژوهشی تایید گردید. به موازات استفاده از استراتژی

  ای، رویکرد کیفی بیمه زندگی، رفتار خرید، مدیریت بازاریابی و فروش، بازاریابی رابطه کلیدی: واژگان
                                                                                                                    

 نائب رییس هیئت مدیره و مدیرعامل شرکت سهامی بیمه آسیا .1
 Masood.badin@yahoo.com 

 . دکتری مدیریت، دانشگاه تهران، مشاور مدیرعامل شرکت سهامی بیمه آسیا، )نویسنده مسئول( 2
h.nasrabadi@ut.ac.ir 

 داره کتابخانه، اسناد علمی و نشریات پژوهشکده بیمهشناسی، رییس ا . دکتری علم اطلاعات و دانش3
  shrefoua@gmail.com 

 . دانشجوی دکتری سیاستگذاری علم و فناوری دانشگاه تربیت مدرس4
 a.bakhtiar@modares.ac.ir 
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پذیرش شده به  مقـالات

 صورت صرفاً چاپ

 

فرهنگ و نهادسازی در افزایش  تأثیر پنل

                  مندی مشتریان رضایت
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 و توسعه مهیب یالملل نیب شیهما دوازدهمین و یمل شیهما ویکمین سیچکیده مقالات 

 

 یمشتر تیمشارکت و رضا، خدمات تیفیک یبرا کپارچهیچارچوب ارائه 
 

 2 ، احسان سرگلزایی*1عطیه محمدی طلب

 چکیده

کنندگان، تدوین  بیمه و تغییرات در رفتار مصرف صنعتبا توجه به تحولات ساختاری 

پژوهش،  هدف اصلی این رشد در این صنعت از اهمیت بالایی برخوردار است. های یاستراتژ

های بیمه و شناسایی  شده توسط شرکت بررسی عمق درك مشتریان از کیفیت خدمات ارائه

در این مطالعه، از طریق یک پرسشنامه و با استفاده از روش . باشد عوامل مؤثر بر این ادراك می

هایی همچون گرایش به ریسک، آگاهی از  آیتمسازی معادلات ساختاری، ارتباط بین  مدل

جربیات گذشته، مشارکت مشتری، بار انتخاب، کیفیت خدمات و رضایت مشتری مورد بیمه، ت

استفاده شد که ابعاد  یسؤال15تحلیل قرار گرفت. برای سنجش کیفیت خدمات، از یک مقیاس 

های پژوهش نشان  یافته. داد مختلفی ازجمله زیرساخت، نیروی انسانی و محصول را پوشش می

گذار است. نتایج حاکی تأثیرر ادراك مشتریان از کیفیت خدمات دهد که عوامل مختلفی ب می

از آن است که باورهای موجود در خصوص ریسک و تجربیات گذشته، سهم کمتری در 

های  تواند برای شرکت از دیدگاه کاربردی، نتایج این مطالعه می. بینی ادراك کیفیت دارند پیش

جذب و حفظ مشتریان مفید باشد. مشتریان  های مؤثرتر برای بیمه در جهت تدوین استراتژی

ای و بهبود کیفیت خدمات فنی  تر، تعامل با کارشناسان حرفه بیمه به دنبال محصولاتی متنوع

توانند با تمرکز بر این موارد، سهم بازار خود را افزایش  های بیمه می هستند. بنابراین، شرکت

 .داده و به رقابت در بازار بیمه بپردازند

ی، رضایت مشتر سکیبه ر لیتما ،یمشترو تعامل خدمات، مشارکت  تیفیک کلیدی: واژگان

 .مشتری

                                                                                                                    
 صنعتی شریف، تهران، ایران، )نویسنده مسئول( ایع، دانشگاهن. حسابرسی داخلی بیمه سامان، دانشکده مهندسی ص1

mohamaditalab88@gmail.com  
 امیرکبیر،، دانشگاه صنعتی کامپیوتر، دانشکده مهندسی های کامپیوتری گرایش شبکه-کامپیوترمهندسی  . دکتری2

 تهران، ایران سامان، مهبی داخلی حسابرسی مشاور فناوری اطلاعات
 ehsan.sargolzaei@aut.ac.ir 

mailto:mohamaditalab88@gmail.com
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با استفاده از  مهیدر صنعت ب يرسان و خدمت یمند تیرضا يابیارز

 يعامل لیتحل
 

 3، نفیسه جوانمرد2، نسترن حیدربیگی*1فاطمه سوری

 چکیده

پرداخته  رانیدر ا ها مهیبر عملکرد ب انیمشتر یتمندیادراکات و رضا تأثیر یپژوهش به بررس نیا

استفاده شده  انیعوامل مؤثر بر ادراکات مشتر ییشناسا یبرا یعامل لیاست. از روش تحل

ها از  در شهر تهران است. داده ها مهیب انینفر از مشتر 193شامل  قیتحق نیا یجامعه آماراست.

چهار عامل  یعامل لیتحل جینتاشدند. لیو تحل یآور شده جمع یطراح یها پرسشنامه قیطر

و  یرسان خدمت تیفیملموس بودن، ک ،یریپذ تیکرده است: مسئول ییرا شناسا یدیکل

ها به تعهدات و  شرکت ییو پاسخگو یریپذ تیکه مسئول دهد ینشان م ها افتهی. یتمندیرضا

و  اتملموس بودن خدم ن،یآنها دارد. همچن یتمندیبا رضا یمیرابطه مستق انیمشکلات مشتر

از جمله  ،یرسان خدمت تیفیدارد. ک انیمشتر تیدر رضا ییبسزا تأثیر زینحوه ارائه آنها ن

 جینتا .کند یم تیرا تقو انیمشتر یتمندیرضا یبه طور معنادار زیسرعت و دقت ارائه خدمات، ن

عوامل  نیدارند و بهبود ا انیمشتر یتمندیبر رضا یمثبت اتتأثیرسه عامل  نیکه ا دهد ینشان م

 دیپژوهش تأک نیا ،یرا ارتقا دهد. به طور کل یخصوص مهیب یها شرکت یعملکرد مال تواند یم

 تیفیملموس بودن و ک ،یریپذ تیمسئول قیاز طر انیکه تمرکز بر بهبود تجربه مشتر کند یم

           .کند یکمک م ها مهیب یعملکرد مال یبه ارتقا خدمات

               . ی، تحلیل عاملیرسانخدمت مندی،  بیمه، رضایت کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
 ، )نویسنده مسئول( مدیریت، دانشکده مدیریت تهران جنوب، دانشگاه آزاد اسلامی، تهران، ایران .1

fatemesouri1376@gmail.com  
 . مدیریت، دانشکده مدیریت، دانشگاه تهران، تهران، ایران  2

 nheidarbeigi@yahoo.com 
 یت، دانشکده مدیریت تهران جنوب، دانشگاه آزاد اسلامی، تهران، ایرانمدیر. 3

 n.javanmard.saman@gmail.com 
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 یریگ بر شکل یمشتر يسطح دانش و آگاه شیافزا تأثیربررسي 

 اعتماد
 

 3، فرانک زارع احمدی2، مهسا گودرزی*1پردیس فولادی

 چکیده

اعتماد در  یریگ و شکل یمشتر یسطح دانش و آگاه انیرابطه م یمنظور بررس پژوهش به نیا

خصوص درك خطرات تحت  به مه،یاز خدمات ب ی. دانش و آگاهانجام شده است مهیصنعت ب

 مهیب یها اعتماد به شرکت شیبه افزا تواند یم ان،یو حقوق مشتر نامه مهیب یها نهیپوشش، هز

 یشرکت بستگ تیخدمات و شفاف تیفیمانند ک یبه عوامل نیاعتماد همچن نیکمک کند. ا

و  یتوسعه فناور گر لیو نقش تعد یدراکگر ارزش ا نقش مداخله تأثیربرآن،  علاوه دارد.

مورد بررسی و  اعتماد یریگ و شکل یمشتر یسطح دانش و آگاهی بین  بر رابطه شهرت برند

ت. سا یو کمّ یفیاز مطالعات ک یبیترک ،مقاله نیادر  پژوهش روشارزیابی قرار گرفته است. 

و سپس  هشد یپژوهش طراح یمدل مفهوم ن،یشیو مطالعات پ ینظر یمبان لیتحل قیابتدا از طر

با  و ی؛آمار نمونه ینفر از اعضا 163 انیدر م  پرسشنامه یرآو جمع قیاز طر ازیموردن یها داده

 جی. نتاگردیده است لیتحل PLS-Smartافزار  ( و نرمSEM) یاستفاده از مدل معادلات ساختار

از  میرمستقیو غ میطور مستق به ،یمشتر یکه سطح دانش و آگاه حاکی از آن استپژوهش 

به  انیاعتماد مشتر گیری شکل برصورت مثبت و معنادار  به ،گر متغیرهای میانجی و تعدیل قیطر

  باشد. می گذارتأثیر مهیب یها شرکت

 ی توسعه ی،ارزش ادراک، اعتماد یریگ شکل ی،مشتر یدانش و آگاه کلیدی: واژگان

 . شهرت برندی، فناور

                                                                                                                    
، تهران، ایران. دانشجوی دکتری، گروه مهندسی مالی، دانشکده علوم انسانی، دانشگاه آزاد واحد شهرقدس، 1
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: اعتماد برند و بر قصد خرید ای اجتماعيه       رسانه تأثیربررسي 

 در بیمه رازی دهان به تبلیغات دهان
 

 2فرهوده نوذری جدید، *1لیلا رحمانی

 چکیده

ای اعتماد برند        های اجتماعی بر قصد خرید؛ نقش واسطه       بازاریابی رسانه تأثیراین مقاله به بررسی 

حاضر از نظر هدف، کاربردی و از  قیتحقردازد. پ می و تبلیغات دهان به دهان در بیمه رازی

بیمه  کارمندان. جامعه آماری شامل مدیران و شود یمحسوب م یهمبستگ-یروش، توصیف حیث

نفر محاسبه و به روش  234نفر بودند که تعداد نمونه طبق جدول مورگان،  602 به تعداد رازی

استفاده گردید. ها از پرسشنامه  داده یآور جمع یبرااند. شده انتخاب در دسترسگیری        نمونه

تبلغات دهان به دهان، اعتماد به برند و  بر های اجتماعی       بازاریابی رسانه تأثیرنتایج نشان داد که 

همچنین نتایج نشان داد که تبلغات دهان به دهان و . باشد       یمعنادار م یراز مهیدر ب قصد خرید

بازاریابی  طور       نیهمرازی دارند.  خرید در بیمهبر قصد یمثبت و معنادار رتأثیاعتماد به برند 

 یمثبت و معنادار تأثیرواسطه گری تبلغات دهان به دهان و اعتماد به برند با  های اجتماعی       رسانه

ود بیمه رازی به توسعه و بهب گردد.       در نهایت پیشنهاد می دارد.رازی  خرید در بیمهبر قصد

های اجتماعی توجه بیشتری داشته باشد تا ارتباط مؤثرتری با مشتریان  های خود در رسانه فعالیت

رسانی برای  های آموزشی و اطلاع ایجاد برنامهتواند با        . همچنین بیمه رازی میبرقرار کند

 .کمک کندخود مشتریان  به افزایش اعتماد به برند 

 ،خریدقصددهان،  به تبلیغات دهان ،اعتماد برند ،های اجتماعی       هرسانبازاریابی  کلیدی: واژگان

 . بیمه رازی

                                                                                                                    
 ، تهران، ایران، )نویسنده مسئول(دانشگاه تهران مدیریت شهری کارشناس ارشد.1

 rahmanileila@yahoo.com  
 ، مرکزی، ایراندانشگاه ازاد اسلامی نراق ،مدیریت بازرگانی گرایش بیمه . کارشناس ارشد2

 Farhoudehnozarie@yahoo.com 
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ای        های رسانه       های اجتماعي و سایت       نگرش برند در شبکه تأثیربررسي 

 بر قصد خرید بیمه
 

3اریجو رمحمدیام، 2رحاجیم هیمهد، *1یابد ینازپر
 

 چکیده

بر قصد  یا رسانه یها تیو سا یاجتماع یها رش برند در شبکهنگ تأثیر یبه بررس قیتحق نیا

در  یدیکل یعنوان ابزارها به یاجتماع یها امروز، رسانه تالیجی. در عصر دپردازد یم مهیب دیخر

و  مادکه به اعت مهیدر صنعت ب ژهیو به کنند، یم فایا یاتیح ینقش ان،یو ارتباط با مشتر یابیبازار

 انیمشتر اتیادراکات، احساسات و تجرب لیدارد. مطالعه حاضر به تحل ازین انیمشتر نانیاطم

 شیمنجر به افزا تواند یکه نگرش مثبت به برند م دهد یپرداخته و نشان م مهیب ینسبت به برندها

پژوهش شامل استفاده از  نیا یشناس روش شود. انیمشتر یو وفادار دیبه خر لیتما

جامعه است.  Excelو  SPSS یافزارها ها با استفاده از نرم دهدا لیاستاندارد و تحل یها پرسشنامه

نشان  جی. نتاباشد یسامان در شهر تهران م مهیشعب شرکت ب مهیب انیشامل مشتر قیتحق نیا یآمار

قصد  شیبه افزا تواند یم یاجتماع یها در رسانه مؤثرکه نگرش مثبت به برند و تعاملات  دهد یم

تا به توسعه  کند یم شنهادیپ مهیب یبرندها رانیپژوهش به مد ت،یانه در منجر شود. مهیب دیخر

را  انیتوجه کنند تا بتوانند اعتماد مشتر انیرفتار مشتر لیدر ارتباطات و تحل تیجذاب، شفاف یمحتوا

 ریبا توجه به تحولات اخ ران،یدر بستر ا ژهیو به قیتحق نیها را بهبود بخشند. ا جلب کرده و تجربه آن

 .کند یحوزه کمک م نیها در ا ها و فرصت چالش ییبه شناسا مه،یب در صنعت

 یوفادار، کننده رفتار مصرف لیتحلی، اجتماع یها رسانه، نگرش برند کلیدی: واژگان

  . انیمشتر

                                                                                                                    
 یسنده مسئول(، تهران، ایران، )نودانشگاه آزاد تهران جنوب. گروه مدیریت، دانشکده مدیریت، 1

 N.abadi@samaninsurance.ir  
 . گروه مدیریت بازرگانی، دانشکده مدیریت، دانشگاه قزوین، قزوین، ایران2

 m.mirhaj@samaninsurance.ir 
 . گروه مهندسی صنایع، دانشکده فنی، دانشگاه آزاد واحد پرند، تهران، تهران3

 A.jouyar@samaninsurance.ir 
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 مندی مشتریان ات بازیگران جدید صنعت بیمه ایران بر رضایتتأثیربررسي 
 

 4، دانیال علیزاده3ودلو، آرمین مقص2، فاطمه اسدزاده*1یونس مظلومی

 چکیده

های اخیر با ورود فعالان جدیدی از جمله کارگزاران برخط و  صنعت بیمه ایران در سال
رسد ورود این فعالان جدید علاوه بر  ای مواجه بوده است. به نظر می های فناورپایه بیمه شرکت

گذار بوده تأثیرها نیز  تهای بیمه و محصولات آنها، بر مشتریان این شرک گذاری بر شرکتتأثیر

است. از آنجایی که در صنایع خدماتی، رضایت مشتریان از اهمیت بسیاری برخوردار است، در 
گذاری فعالان جدید صنعت بیمه ایران بر رضایت مشتریان تأثیرپژوهش حاضر، به بررسی میزان 

دیمی صنعت بیمه تواند به بازیگران جدید و ق آن، خواهیم پرداخت. پژوهش در این زمینه می

های خود را برای بهبود خدمات و جذب مشتریان بهینه کنند و خدمات  کمک کند تا استراتژی

 تری ارائه دهند.  تر و باکیفیت مناسب
پژوهش حاضر از نوع پیمایشی کمی است و از ابزار پرسشنامه در آن استفاده شده است. جامعه 

 بیمه برخط مستقیم بیمه رسمی ن کارگزاریآماری این پژوهش شامل گروه معینی از مشتریا

 از شده، آوری جمع های داده تحلیل بازار در یک بازه زمانی مشخص است. همچنین برای
 .است شده استفاده 27 نسخه SPSS آماری افزار نرم

 مثبت ارتباط وابسته متغیر با پژوهش مستقل متغیرهای دهد بین نتیجه بررسی انجام شده نشان می

است. بدین معنا که ورود  فرضیه مذکور پذیرش معنای به این که دارد وجود ریمعنادا و

 گذار بوده است.تأثیربازیگران جدید صنعت بیمه بر رضایت مشتریان 

ای، کارگزاران برخط،  های فناورپایه بیمه مندی مشتریان، شرکت رضایت کلیدی: واژگان

 . تحول دیجیتال

                                                                                                                    
 ، )نویسنده مسئول(علامه طباطبایی، تهران، ایران.  استاد دانشگاه 1

 younes1972@gmail.com 
 ، دانشکده کارآفرینی، دانشگاه تهران، تهران، ایراندانشجوی کارشناسی ارشد . 2

 fatemeh.asadzdeh@gmail.com 
 . دانشجوی مدیریت بازاریابی، دانشکده مدیریت، دانشگاه علامه طباطبایی، تهران، ایران3

 arminn.maghsoodlu@gmail.com 
 دانشجوی مدیریت بیمه اکو، دانشکده بیمه اکو، دانشگاه علامه طباطبایی، تهران، ایران. 4

 alizadeh.102030@gmail.com 
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توانمندی نیروی انساني در های آموزش، مهارت و  بررسي شاخص

 راستای رضایت مشتریان در صنعت بیمه
 

 3، سید محمدرضا اسماعیلی2، سمانه عزیزنصیری*1سعید صحت

 چکیده

 تیبر رضا یانسان یروین یآموزش، مهارت و توانمند دهیچیرابطه پ یبررس پژوهش نیهدف ا

 یبررس به منظور مقاله نیاست. ا یخدمات عیصناصنعت بیمه به عنوان یکی از در  انیمشتر

هایی  سمیابعاد مختلف آموزش و توسعه کارکنان، مکان ،یموجود و شواهد تجرب اتیگسترده ادب

 یهای مرتبط با اجرا ها و فرصت گذارد و چالش می تأثیر یمشتر تیآنها بر رضا قیکه از طر

های  در برنامهگذاری  کند. سرمایه می تبیینرا  های بیمه شرکتدر  مؤثر یهای آموزش برنامه

های آنها  یستگیها، دانش و شا مهارت شیافزا یکارکنان برا یو توسعه مستمر برا یآموزش

 یسازمان تیو موفق یمشتر تیمنجر به بهبود رضا تیکه در نها دارای اهمیت حیاتی است

قرار  تیهای کارکنان خود را در اولو در رشد و مهارت یگذار       هیهایی که سرما سازمان. شود می

 تیرا تقو یبلندمدت مشتر یو سودآور یوفادار هخدمات برتر ک اتیدهند، با ارائه تجرب می

و با ارائه خدمات با کیفیت منجر به افزایش رضایت  آورند به دست می یرقابت تیکند، مز می

های آموزش و        شوند. در مقاله سوالات اساسی برای شناسایی نارسایی مشتریان خود می

 گردد. مندی کارکنان در راستای رضایت مشتری در صنعت بیمه تعیین میتوان

 . رضایت مشتریان، آموزش، کارکنان، صنعت بیمه کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
 بیمه، )نویسنده مسئول(  دانشیارگروه مدیریت بازرگانی، دانشگاه علامه طباطبائی و عضو هیئت علمی وابسته در پژوهشکده .1

 sehhat@yahoo.com  
 کارشناس ارشد اکچوئری، دانشگاه علامه طباطبایی، مدیر ریسک و اکچوئری بیمه معلم .2

 s.aziznasiri@gmail.com 
 ، دانشکده اقتصاد، دانشگاه خوارزمیاقتصاد اسلامی . کارشناس ارشد3

mohamadsmaeeli@gmail.com   
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 تیرضا يانجیبا نقش م یمشتر یعوامل مؤثر بر وفادار يبررس

 و اعتماد به برند  يعاطف
 

 *2یفاطمه چراغ، 1امید دهقانی

 چکیده

 یشده است که بر رو یمیمنجر به ظهور مفاه انیمشتر یفاداررقابت و کاهش و شیافزا

ها، از  که کسب و کار در سازمان ای. به گونه یکندتمرکز م انیگسترش روابط با مشتر

 نیا یدیعامل کل جهیکرده است؛ در نت دایپ رییمحور تغ یمحصول محور به مشتر یساختارها

مصرف کننده بدون  کی یوقت یعنیبه برند  یباشد. وفادار می یارتباط با مشتر تیریمد ر،ییتغ

 ایمحصول  کیمکرر از  دیعلاقه مند به خر رات،ییتغ گرید ای یطیمح راتییدر نظر گرفتن تغ

از نوع  یفیو از نظر روش توص یداده ها کاربرد یبرند باشد. پژوهش حاضر از نظر گردآور

 1402پاسارگاد در سال  همیب انیمشتر هیپژوهش کل نیا یباشد. جامعه آمار می یهمبستگ

و عودت داده شد.  عیپرسشنامه استاندارد توز 397داده ها تعداد  یجمع آور یباشد که برا می

و  هیمورد تجز SmartPLS3و  SPSS 24 یشده با استفاده از نرم افزارها یجمع آور های داده

 یعتماد برند و وفاداربر ا یمعنادار تأثیرکه شهرت برند  دهد ینشان م جیقرار گرفت. نتا لیتحل

مثبت و  تأثیر انیمشتر یعاطف تیو رضا یشرکت بر وفادار ریتصو نیهمچندارد.  یمشتر

 یعاطف تیدارد. رضا یمشتر یبر وفادار یمثبت و معنادار تأثیردارد. اعتماد به برند  یمعنادار

 دارد.  یمثبت و معنادار تأثیر انیمشتر یبر وفادار زین

اعتماد به  ،یعاطف تیرضا ،یمشتر یوفادار ن،یگزیجا تیجذابیمه، صنعت ب کلیدی: واژگان

 . برند

  

                                                                                                                    
 بیمه سامانشرکت امید دهقانی کارشناس مسئول  .1

 O.dehghani@samaninsurance.ir  
 نویسنده مسئول()بیمه سامان، شرکت کارشناس مسئول  . فاطمه چراغی2

  F.cheraghi@samaninsurance.ir 

mailto:O.dehghani@samaninsurance.ir
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 در مشتریان اعتماد جلب و وفاداری بر تجاری تبلیغات نقش بررسي

 بیمه سامان  شرکت
 

 4، علی سلیمانی ملکان3، محمدجواد درویشی2، احسان نظری*1طیبه خدابخش

 

 چکیده

 در مشتریان اعتماد جلب و وفاداری بر تجاری تبلیغات نقش هدف اصلی پژوهش حاضر بررسی

روش پژوهش حاضر از منظر هدف کاربردی و از منظر روش و  باشد. می سامان بیمه شرکت

جامعه آماری پژوهش را مشتریان شرکت  پیمایشی است.-توصیفی های ماهیت در زمره پژوهش

فرض نامحدود بودن جامعه اند که با توجه به  تشکیل داده 5بیمه سامان در شهر تهران منطقه

گیری در دسترس در میانشان  نفر به عنوان نمونه انتخاب و پرسشنامه از طریق نمونه 184آماری

صورت گرفت نشان داد و نتایج نشان داد  spss نرم افزاز ها از طریق داده توزیع شده بود. تحلیل

 جلب بر برند به اعتماد.دارد تأثیر مشتری وفاداری و مشتریان اعتماد جلب بر تجاری که تبلیغات

به بررسی نحوه تبلیغات همچنین پیشنهاد گردید .دارد تأثیر مشتری وفاداری و مشتریان اعتماد

شرکت بیمه در کشورهای پیشرفته پرداخته و با الگوگیری از نقاط قوت انها در جهت رشد و 

 توسعه بیمه سامان گام برداشته شود.

 . وفاداری مشتری، جلب اعتماد مشتری تجاری، تبلیغات کلیدی: واژگان

 

 

                                                                                                                    
 بیمه سامانشرکت . کارشناس امور پشتیبانی، 1

  hanikhodabakhsh377@gmail.com 
 بیمه سامانشرکت . کارشناس مسئول پشتیبانی شعب، 2

 Ehsan.nzri5344@gmail.com 
 بیمه سامانشرکت معاون اداره امور شعب، . 3

 darvishi6585@gmail.com 
 بیمه سامانشرکت . کارشناس مسئول پشتیبانی امور شعب و نمایندگان، 4

 ali.malekan22@gmail.com 
 

mailto:hanikhodabakhsh377@gmail.com
mailto:Ehsan.nzri5344@gmail.com
mailto:darvishi6585@gmail.com
mailto:ali.malekan22@gmail.com
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 ی اجتماعي در صنعت بیمهها شبکهبررسي نقش 
 

2، سمیرا فاضل*1احسان سرگلزایی
 

 چکیده

های بازاریابی را در دنیای  ها و شیوه طور چشمگیری برنامه های اجتماعی به شبکهانقلاب 

های  های بازاریابی رسانه مهتوانند از طریق برنا بازاریابان می .وکار متحول کرده است کسب

کننده  برند را تقویت کنند و درك روشنی از دیدگاه مصرف-ها روابط مشتری شرکت اجتماعی

پاسخ، مدلی برای -ارگانیسم-این مطالعه با استفاده از چارچوب محركدر به دست آورند. 

تعهد، اعتماد و  یعنی؛ مشتری ارتباط بابر ابعاد کیفیت ی اجتماعی ها شبکه تأثیربررسی نحوه 

را  مشتری ارتباط با ابعادهمچنین . ه شده استتوسعه دادبرند  به وفاداری و همچنینرضایت 

 برای برند وفاداری به برند وی اجتماعی ها شبکه های فعالیت بین واسطعنوان اثرات  به

فاده سازی معادلات ساختاری است از مدل و بررسی کرد ی اجتماعیها شبکههای بیمه در  شرکت

ارتباط کیفیت  مثبتی بر ابعاد تأثیری اجتماعی ها شبکه های فعالیت دهند که ها نشان می . یافتهشد

تری برای تعهد نسبت به  کننده قوی ینیب شیپی اجتماعی ها شبکه های فعالیت دارند و مشتری با

وفاداری به  ی برمثبت تأثیری اجتماعی ها شبکه های فعالیت این، بر اعتماد و رضایت هستند. علاوه

را تأیید  وفاداری به برند بر ایجاد مشتری ارتباط با توجه سه مؤلفه قابل تأثیرداشت. نتایج  برند

 در صنعت وفاداری به برند و مشتری ارتباط با کرد. این مطالعه با بررسی مکانیسم ارتقای ابعاد

 کند. ک میی اجتماعی به فعالان صنعت بیمه کمها شبکه های فعالیت توسط بیمه

 . ی اجتماعی، وفاداری، برندها بازاریابی، شبکه کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
 حسابرسی مشاور فناوری اطلاعات امیرکبیر،، دانشگاه صنعتی کامپیوتر، دانشکده مهندسی کامپیوترمهندسی  . دکتری1

 ، )نویسنده مسئول( تهران، ایران سامان، بیمه داخلی
 ehsan.sargolzaei@aut.ac.ir 

 رانیسامان، تهران، ا مهیب مه،یالملل ب نیامور ب ،یزبان فرانسو یکارشناس ارشد مترجم. 2
 s.fazel@samaninsurance.ir 

mailto:ehsan.sargolzaei@aut.ac.ir
mailto:s.fazel@samaninsurance.ir
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های شخصیتي و تنظیم هیجان در رضایت        نقش ویژگيبررسي 

 انتخاب بیمه   از مشتریان
 

 5، محبوبه اسدی4، نفیسه رضائی3شریفی ، پیمان مام2، نازیلا آزادبر*1یاور هادی

 چکیده

 از های شخصیتی و تنظیم هیجان در رضایت مشتریان       نقش ویژگیبررسی این پژوهش با هدف 

لحاظ  و از نیادیبن های       لحاظ هدف جزء پژوهش پژوهش حاضر ازانجام شد. انتخاب بیمه 

های        مشتریان بیمهپژوهش حاضر،  یجامعه آمار بود. یهمبستگ -توصیفیروش از نوع مطالعات 

 3و  2، 1مناطق از  1403شهر تهران در سال  55تا  25دی در رده سنی سامان، ایران، پاسارگاد و 

نفر برای  210ای به تعداد        گیری به صورت در دسترس بود و نمونه       بود. روش نمونه تهران

گذاران  مهیب تیپژوهش در نظر گرفته شد. ابزارهای این پژوهش شامل پرسشنامه استاندارد رضا

پرسشنامه و   (1985و کاستا،  ی، مک کرNEO-FFIنئو ) یتیسشنامه شخصپر(، 1397)ناصری، 

ها با استفاده از آزمون همبستگی        بودند. داده (2003، گراس و جان، ERQ) جانیه میتنظ

بین رضایت پیرسون و رگرسیون چندگانه تجزیه و تحلیل شدند. نتایج پژوهش نشان داد 

ردم آمیزی، گشودگی، با وجدان بودن و تنظیم هیجان با متغیرهای برون گرایی، م مشتریان

رنجورخویی و تنظیم هیجان مولفه سرکوبی        مولفه ارزیابی مجدد رابطه مثبت معنادار و با روان

درصد از  43بین در مجموع        متغیرهای پیش(. ›01/0p)رابطه منفی معناداری وجود داشت 

توان نتیجه گرفت که        ها می       . از یافتهتبیین کردندرا  همیاز انتخاب ب رضایت مشتریانتغییرات 

 دارند. مهیاز انتخاب ب های شخصیتی و تنظیم هیجان نقش کلیدی در رضایت مشتریان       ویژگی

 . های شخصیتی       ویژگی ،انیمشتر تیرضا، جانیه میتنظ، مهیانتخاب ب کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
 )نویسنده مسئول(بیمه سامان، تهران، ایران، شرکت کارشناس توسعه استعدادها،  . 1

 Yavar.hadi69@yahoo.com   
 معاون اداره توسعه استعدادها، بیمه سامان، تهران، ایران . 2

 طباطبائی، تهران، ایران  عمومی، دانشگاه علامهدکتری روانشناسی  . 3

 بخشی و سلامت اجتماعی، تهران، ایران کارشناس ارشد روانشناسی بالینی، دانشگاه علوم توان. 4

 . کارشناسی ارشد روانشناسی بالینی، دانشگاه آزاد اسلامی، واحد کرج5

mailto:Yavar.hadi69@yahoo.com
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با توجه به  یبر تعامل مشتر ياجتماع یها شبکه يزشیابعاد انگ تأثیر

 ی و اطلاعاتياعتماد اقتصاد يانجینقش م
 

 4، سارا برخورداری3، محیا عسکری2، فریبا نجفی*1ینیالهام مع

 چکیده

 قیو تعو تیبر اعتماد، عدم قطع یمشتر یابعاد سردرگم تأثیرهدف اصلی تحقیق حاضر بررسی 

وده است. جامه آماری تحقیق شامل کاربران دو پلتفرم ب مهیدر انتخاب برند ب یریگ میمدر تص

نفر از  390ارائه دهنده خدمات جامع بیمه )بیمه دات کام و ازکی( بوده است. در این راستا 

کاربران این پلتفرم در شهر تهران از طریق روش نمونه گیری در دسترس انتخاب شده و 

آوری شد. تحقیق حاضر یک تحقیق از نوع تحقیق از طریق پرسشنامه استاندارد جمع  های داده

تحقیق، از نوع توصیفی پیمایشی بوده است.  های کاربردی بوده و بر اساس شیوه گردآوری داده

 یمعادلات ساختار یابیمدلآن از طریق روش  های این تحقیق با رویکرد کمی انجام شده و داده

گرفت. نتایج بدست آمده نشان داد ی مورد تجزیه و تحلیل قرار حداقل مربعات جزئ کردیبا رو

معناداری بر اعتماد اقتصادی و اعتماد اطلاعاتی داشته است. نتایج همچنین  تأثیرانگیزه اجتماعی 

آن بر  تأثیرمعناداری بر اعتماد اطلاعاتی داشته است، اما  تأثیرنشان داد انگیزه توانمندسازی 

 تأثیریج نشان داد اعتماد اقتصادی و اطلاعاتی اعتماد اقتصادی معنادار نبوده است. در نهایت نتا

معناداری بر قصد خرید  تأثیرمعناداری بر تعامل مشتری داشته اند، همچنین تعامل مشتری 

 مشتری داشته است. 

 .مشتری، رفتار خرید مشتری، اعتماد تعاملی، اجتماع های شبکه، زشیانگ کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
  )نویسنده مسئول( ،سامان همیو خاص ب یهای مهندس نامه مهیمعاون اداره نظارت بر صدور ب. 1

e.moeini@samaninsurance.ir 
 انیپارس مهیب یهای بهره بردار مهیصدور ب یکارشناس راهبر. 2

 F.najafi@parsianinsurance.com 
 سامان مهیب یزندگ ریهای غ مهیداده ب لیکارشناس مسئول تحل. 3

  m.askari@samaninsurance.ir  
 سامان مهیب یهای باربر مهیکارمند نظارت بر خسارت ب. 4

  s.barkhordari@samaninsurance.ir 
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 رانیدر ا مهیب یها ر عملکرد شرکتب یمشتر تیرضا یها یاستراتژ تأثیر
 

 3سرایی ، محمد صولتی دیگه2، محبوبه اعلائی*1فاطمه عطاطلب

 چکیده

سهم  شیو افزا یدر حفظ مشتر یدیعامل کل کیبه عنوان  مهیدر صنعت ب انیمشتر تیرضا

مؤثر در  یها یاستراتژ یمقاله به بررس نی. اشود یشناخته م رانیدر ا مهیب یها بازار شرکت

پرداخته است. با  مهیب یها بر عملکرد شرکت ها یاستراتژ نیا تأثیرو  انیمشتر تیرضا شیزااف

 افتهی ساختار مهین یها مصاحبه قیها از طر داده یو ابزار گردآور یفیتوص قیتحق روشاستفاده از 

محور،  یخدمات مشتر رینظ یمختلف یها ینشان داد که استراتژ جینتا مه،یبا خبرگان صنعت ب

و عملکرد  انیمشتر تیبر رضا یطور قابل توجه به توانند یو ارتباطات شفاف م یفناور رشیپذ

 نیمؤثر ا یاز آن است که اجرا یحاک ها افتهی ن،یباشند. همچن گذارتأثیر مهیب یها شرکت

اعتبار برند  تیدرآمد و تقو شیافزا ،یمشتر یمنجر به بهبود نرخ نگهدار تواند یم ها یاستراتژ

خدمات  تیفیبهبود ک یکه بر رو کند یم هیتوص مهیب یها شرکت رانیپژوهش به مد نیشود. ا

 .را به حداکثر برسانند انیمشتر تیتمرکز کنند تا رضا انکارکن یآگاه شیو افزا

 . بیمهشرکت  مشتری،، عملکرد،  رضایت استراتژی، :کلیدی واژگان

                                                                                                                    
 رئیس اداره امور پژوهشی و آموزشی، پژوهشکده بیمه، تهران، ایران، )نویسنده مسئول( .1

 f_atatalab@yahoo.co.uk  
 ای، پژوهشکده بیمه، تهران، ایران های نوین بیمه . گروه پژوهشی فناوری2

 aalaei@irc.ac.ir 

 ، پژوهشکده بیمه، تهران، ایرانافزار رشناس سختکا. 3
 mohamad.solati67@gmail.com 



 
 

 

 151 

 

 و توسعه مهیب یالملل نیب شیهمادوازدهمین  و یمل شیهما ویکمین سیچکیده مقالات 

 

بیمه بر  های اجتماعي توسط فروشندگان استفاده از رسانه تأثیر
افزایش آگاهي از برند و عملکرد فروش  با در نظرگرفتن نقش 

 تعدیلگر خلاقیت فروشنده
 
 

 1مجتبی سلیمانی

 چکیده 
های اجتماعی توسط فروشندگان بیمه بر افزایش  استفاده از رسانه تأثیرهدف پژوهش حاضر، بررسی 

است. پژوهش  لاقیت فروشندهآگاهی از برند و عملکرد فروش  با در نظر گرفتن نقش تعدیلگر خ
شامل . جامعة آماری  پیمایشی است  ه  توصیفی و روش نظر ماهیت حاضر از نوع کاربردی است و از

 از نفر 162 پژوهش آماری نمونة اصفهان بود ودر  بازاریابان و مشاوران فروش در فضای مجازی 
ها پرسشنامه  ابزار گردآوری داده .شدند انتخاب در دسترس گیری روش نمونه  به که بودند این افراد

 استخراجی واریانس میانگین از همگرا روایی خبرگان، از نظر محتوا روایی بررسی . برایاست
(AVE )که  شد استفاده لارکر و برای پایایی آلفای کرونباخ  ه  فورنل ماتریس از واگرا روایی و

 سازی مدل آوری شده از طریق روش عجم های داده. بودند و پایایی مطلوب روایی تمامی مقادیر
 و SPSS23 افزارهای نرم از استفاده با و جزئی مربعات حداقل رویکرد و ساختاری معادلات

SmartPLS3 های اجتماعی توسط فروشندگان  نتایج نشان داد استفاده از رسانه .شد وتحلیل تجزیه
لاوه بر این نتایج نشان داد افزایش آگاهی مثبت و معنادار دارد. ع تأثیربیمه بر افزایش آگاهی از برند 

مثبت و معنادار دارد. در نهایت نتایج نشان داد نقش تعدیلگر خلاقیت  تأثیراز برند بر عملکرد فروش 
های اجتماعی توسط فروشندگان و افزایش آگاهی از برند را تعدیل  فروشنده رابطه استفاده از رسانه

های  از طریق رسانهبیمه های ارزش آفرینی فروشندگان  ژیاین تحقیق با بررسی استراتکند.  می
بین فروشندگان را نشان های اجتماعی در  اجتماعی، درك اساسی از نقش در حال تحول رسانه

های اجتماعی فروشندگان  رسانه های هایی را برای تحقیقات آینده در مورد استراتژی و ایدهدهد  می
B2B های بیمه در ساختار آموزش  تواند توسط شرکت حقیق میاین ت های یافته کند. ترسیم می

 خاص های همسو کردن استراتژی و های اجتماعی برای استفاده کامل از رسانه B2Bفروشندگان 
 های مختلف فرآیند فروش مورد استفاده قرار گیرد.  با بخش شرکت

 ت فروشندهخلاقی ،عملکرد فروش ،آگاهی از برند، های اجتماعی رسانه :کلیدی واژگان

                                                                                                                    
 کارشناسی ارشد مدیریت بازرگانی، دانشگاه راغب اصفهانی، اصفهان . 1

Mojtaba.s150@gmail.com 
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های بیمه  اصیل بودن برند و اعتماد برند بر رشد شرکت تأثیر

 خصوصي در تهران
 

 

 3، عارف آرائی بندپی2، حمید قنبروند*1مرضیه جعفریان دیوکلایی

 

 چکیده

بایست از  می بنیان بیمه بر مدیریت ریسک و جبران خسارت احتمالی استوار است و بیمه گذاران

ه باشند که در صورت بروز حادثه، بیمه گر آنها خسارت را پرداخت این امر اطمینان داشت

خواهد نمود. بنابراین یکی از ارکان اساسی بیمه اعتماد است. یک برند قوی، اعتماد و اعتبار را 

ای، برند خاصی را به رقبایش ترجیح دهند. در  شود که مشتریان بیمه می تقویت نموده و سبب

 رقابتی بوده و عرضه کنندگان بیمه، خدمات مشابهی را ارائه حالیکه بازار بیمه به شدت

دهند، شرکتی موفق خواهد بود که از برندی اصیل برخوردار بوده و مصرف کنندگان بدان  می

اعتماد داشته باشند که این امر در نهایت موجبات تمایز را فراهم آورده و سبب رشد و 

اصیل بودن برند و اعتماد  تأثیرر به بررسی تحقیق حاضسودآوری شرکت بیمه خواهد گردید. 

هدف فرعی تدوین  سهباشد. بر این اساس        می های بیمه خصوصی در تهران برند بر رشد شرکت

ر اعتماد برند بر روی رشد ب اصالت برندشده است که به بررسی وجود ارتباطی مستقیم میان 

ری در این پژوهش برای جمع آوری جامعه آما پردازد. می شرکتها بیمه خصوصی در تهران

روش شرکت بیمه خصوصی در تهران استفاده شده است.  23از مدیران  نامه،پرسش های داده

روش تحقیق حاضر از نوع توصیفی همبستگی و از نوع پیمایشی . است سرشمارینمونه گیری 

به منظور گردآوری سوال بوده است  35های سوالی که حاوی        بوده است. همچنین از پرسشنامه

                                                                                                                    
قیقات کارشناس ارشد مدیریت بازرگانی گرایش بیمه دانشگاه علامه طباطبائی و کارشناس مسئول بازاریابی و تح .1

 بازار شرکت بیمه پارسیان، )نویسنده مسئول(
   jafariyanmaryam63@gmial.com 

های  . دانشجوی دکتری رشته مدیریت بازرگانی دانشگاه علامه طباطبائی و کارشناس مسئول اداره نظارت بر بیمه2

 اموال بیمه مرکزی

 ان شرکت آتیه سازان امید نسل امروز )بیمه دی(های درم . کارشناس ارشد مدیریت بازرگانی و کارشناس خسارت بیمه3
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به  SPSSافزار        ها و اطلاعات از نرم       اطلاعات استفاده شده است و به منظور تجزیه و تحلیل داده

و  ، پیرسون استفاده شده است کولموگروف اسپیرنوفهای آلفای کرونباخ،        کمک آزمون

ه منظور تحلیل داده ها و آزمون جهت تحلیل عاملی تاییدی متغیرها و ب plsهمچنین از نرم افزار 

فرضیه های تحقیق از روش کمترین توان دوم جزیی استفاده شده است. براساس بررسی علمی 

ارائه شده به جز فرضیه فرعی سوم)بین  های بدست آمده از پرسشنامه ها تمامی فرضیه های داده

جود دارد( در تحقیق های بیمه خصوصی  رابطه و مشتری مداری برند و اعتماد برند در شرکت

 در محدوده جامعه آماری تحقیق و زمان تحقیق مورد تایید قرار گرفتند. 

اصالت برند، سازگاری برند، مشتری مداری برند، تجانس برند، اعتماد برند،  کلیدی: واژگان

 . رشد شرکت
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 کننده های اجتماعي بر قصد خرید مصرف  بازاریابي رسانه تأثیر

 اعتماد مشتری میانجيقش : نخدمات بیمه ای
 

 3، محمد مهدی خلیلی2، وحیدامیری*1محسن نظری

 چکیده
 کننده های اجتماعی بر قصد خرید مصرف بازاریابی رسانه تأثیرپژوهش حاضر با هدف بررسی 

 -توصیفی ،نظر روشانجام گردید. این تحقیق از  ای اعتماد مشتری : نقش واسطهخدمات بیمه ای

بود. نظر به نقش ز نظر هدف جزء تحقیقات کاربردی وری پیمایشی و اهمبستگی با روش گردآ
 هیکل قیتحق یجامعه آمارای به شهروندان،   ای در ارائه خدمات بیمه بیمه های سازنده شرکت

نفر به روش  385ای کشور بوده است که  بر اساس فرمول کوکران  دارندگان خدمات بیمه

آوری اطلاعات در بخش مبانی نظری از  دند. برای جمعگیری تصادفی ساده انتخاب گردی نمونه
های تحقیق از روش  های مورد نیاز برای آزمون فرضیه آوری داده مطالعات کتابخانه و برای جمع

سوالی بازاریابی  8آوری اطلاعات پرسشنامه  الکترونیکی استفاده شده است. ابزار اصلی جمع

سوالی اعتماد مشتری نیلور و  5(، پرسشنامه 2014های اجتماعی اسمیت و همکاران ) رسانه

نایت و  مک خدمات بیمه ای کننده مصرفسوالی قصد خرید  7( و پرسشنامه 2012همکاران )
ای مورد تایید  قرار  ( بود که روایی آن به صورت صوری، محتوایی و سازه2004همکاران )

استفاده گردید. در ونباخ( ضریب پایایی )آلفای کر ازبرای سنجش پایایی پرسشنامه، گرفت. 

و  23نسخه   SPSSافزارهای  بخش آمار استنباطی از آزمون مدل معادلات ساختاری و از نرم
Smart PLS  به و  یاجتماع یها رسانه یابیبازارهای تحقیق نشان داد  استفاده شد. یافته 3نسخه

 دارد.    تأثیر نندهک مصرف دیخر صورت مستقیم و غیرمستقیم از طریق اعتماد مشتری بر قصد

، کننده مصرف دیخر ی، اعتماد مشتری، قصداجتماع یها رسانه یابیبازار کلیدی: واژگان

 . ای بیمه های شرکت

                                                                                                                    
 ، )نویسنده مسئول( گروه علوم انسانی، دانشکده مدیریت، دانشگاه علوم تحقیقات، تهران، ایران .1

 nazarimohsen1986@gmail.com 
 گروه مهندسی، دانشکده آزاد اسلامی، دانشگاه واحدشهرری، شهرری، ایران .2

 amirifardchimehvahid@gmail.com 
 ، تهران، ایرانMBA، دانشکده مدیریت، دانشگاه تهرانعلوم انسانی . گروه3

 mehdi.khalili80@gmail.com 
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 و توسعه مهیب یالملل نیب شیهمادوازدهمین  و یمل شیهما ویکمین سیچکیده مقالات 

 

)مطالعه  انیمشتر تیبر بهبود رضا يآموزش جمع های برنامه تأثیر

 موردی: بیمه سامان(
 

2، سید ابوذر بنی هاشمیان*1ماهان کیان چهر
 

 چکیده

 مهیدر شرکت ب انیمشتر تیبر بهبود رضا یآموزش جمع یها برنامه تأثیرش، پژوه نیدر ا

 یآموزش یها برنامه ایاست که آ نیا یابیارز ق،یتحق نیا یشده است. هدف اصل یسامان بررس

و  یکم قیراستا، از روش تحق نیشوند. در ا انیمشتر تیرضا شیباعث افزا توانند یم افتهیبهبود 

به  یریگ سامان بوده و نمونه مهیشرکت ب انیشامل مشتر ی. جامعه آمارشده است ادهاستف یفیک

 یها ها پرسشنامه و مصاحبه داده یآور ساده انجام شده است. ابزار جمع یروش تصادف

انجام  AMOSو  SPSS یآمار یافزارها ها با استفاده از نرم داده لیبوده و تحل افتهیساختار مهین

 شینه تنها به افزا یآموزش جمع یها که برنامه دهد یان مپژوهش نش یها افتهی شده است.

 یکل تیرضا یطور معنادار بلکه به کند، یکمک م یا مهیدرباره خدمات ب انیمشتر یآگاه

 نیکه ب دهد ینشان م یمعادلات ساختار یساز مدل جی. نتابخشد یبهبود م زیرا ن انیمشتر

 یها شاخص ن،یوجود دارد. همچن یرابطه معنادار انیمشتر تیو رضا یجمع یها آموزش

است که  نیا یکل یریگ جهینت است. یواقع یها مدل با داده یدهنده تطابق بالا برازش مدل نشان

 انیدر بهبود تجربه مشتر ینقش مهم تواند یم مه،یدر صنعت ب ژهیو به ،یآموزش جمع یها برنامه

و  انیدر جلب اعتماد مشتر یعجم یها بر نقش آموزش دیپژوهش در تأک نیا یکند. نوآور فایا

به  مهیب یها شرکتکه  شود یم شنهادیاست. پ یا مهیب یها خدمات شرکت یور بهره شیافزا

 خود را ارتقا دهند. انیمشتر تیها بپردازند تا رضا برنامه نیا شتریتوسعه ب

 . سامان مهیشرکت ب ،انیمشتر تیبهبود رضا ی،آموزش جمع یها برنامه کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
 های آتش سوزی شرکت بیمه سامان، تهران، )نویسنده مسئول( . کارشناس مسئول صدور بیمه1

  mahankianchehr@gmail.com  
 بیمه سامان، تهرانهای آتش سوزی شرکت  . کارشناس مسئول خسارت بیمه2

 shahrsaz67@gmail.com 
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 و توسعه مهیب یالملل نیب شیهما دوازدهمین و یمل شیهما ویکمین سیچکیده مقالات 

 

گر اعتماد به  تبلیغات و آگاهي بر قصد خرید با نقش میانجي أثیرت

 مهیصنعت ب

 

 2، عطیه محمدی طلب*1اکرم حقیقی

 

 چکیده

روبرو  یسخت یها فروش محصولات و خدمات خود با رقابت برایها  ، شرکتجدیددر عصر 

 یها یتراتژها از اس . مهم است که سازمانستین یقاعده مستثن نیاز ا زین مهیهستند. صنعت ب

اعتماد  تأثیر یبررسبه  مقاله نیکنند. ا یرویکنندگان پ جلب توجه مصرف یمناسب برا یابیبازار

 مهیدر بازار ب دیبرند با قصد خر ریو تصو تبلیغات و بازاریابی برند یگر یانجیبه برند در م

و صاحبان  ها کارمند آن تیو اکثر( سال 73تا  24)مختلف  نیدهنده از سن پاسخپردازد.  می

 ها آناز انتخاب و  دهنده پاسخ 100اند. کرده دینامه خر بیمه حداقل یککه  مشاغل هستند

برند و اعتماد پاسخ  ری، تصوتبلیغات و بازاریابی برنددر رابطه با  ییها خواسته شد تا به پرسشنامه

 لیتحل و هی( مورد تجزیمعادلات ساختار یساز )مدل SEM طآمده توس دست به جیدهند. نتا

 به اعتماد بر معناداری و مثبت تأثیر تبلیغات و بازاریابی برند که داد نشان مطالعه این قرار گرفت.

 با اعتماد برسد، بسیار مهم است. بنابراین، مشتریان ذهن به تجاری نام چگونه دارد و این که برند

 یافته توسعه برند به خوبی هب بتوانند مشتریان تا دارند مثبت همبستگی تبلیغات و بازاریابی برند

 کنند. اعتماد

 . به برند آگاهی، گذار بیمه دیرفتار خر مه،یتبلیغات و بازاریابی برند، ب کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
 ، تهران، ایران، )نویسنده مسئول(دانشگاه آزاد تهران جنوب. حسابرسی داخلی بیمه سامان، 1

  Ahaghighi150@gmail.com  

 . حسابرسی داخلی بیمه سامان، دانشکده مهندسی صنایع، دانشگاه صنعتی شریف، تهران، ایران2
 mohamaditalab88@gmail.com   
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 و توسعه مهیب یالملل نیب شیهمادوازدهمین  و یمل شیهما ویکمین سیچکیده مقالات 

 

 تبلیغات و بازاریابي بر اعتماد به صنعت بیمه تأثیر
 

 2، فاطمه جعفری*1مینا عسکری قاهانی

 

 چکیده

تواند نقشی  . اعتماد میدر جوامع است داریمثبت و پا تعاملات جادیا یبرا یا هیپا یاعتماد عموم

 یطیدر محیک اجتماع بتوانند افراد تا  شود باعث  چون بیمه در جوامع امروزین ایفا کند و هم

تبلیغات و  تأثیر یهدف از پژوهش حاضر، بررس کنند. یزندگبا یکدیگر تر  تر و هماهنگ امن

  تحقیق به روش پیش رو پژوهش. صنعت بیمه است در ی و افزایش آنبر اعتمادساز بازاریابی

و  میان تبلیغات که  اسهت  از این یاین پژوهش حاک های یافتهو  صورت گرفته است توصیفی

مثبت ارتباط  گذار توسط بیمه از خدمات و کیفیت خدمات ارائه شده یمشتر اعتماد بازاریابی و

 مؤثرعوامل  تغییرات ای از بخش عمدهه دهد ک ینشان م پژوهشنتایج . وجود دارد یو معنادار

ای از تغییرات عینی در  ی سهم عمده یی که دربردارندهاز طهریهق تبیین متغیرها سازیاعتماد بر

ی تبلیغات و بازاریابی هستند قابل رهجویی است. این عوامل شامل کیفیت خدمات،  عرصه

 گذار است. بیمه ی شرکت شفافیت اطلاعات، رعایت اصول اخلاقی، تجربه و سابقه

 . بیمه، اعتماد، بازاریابی، تبلیغات، مشتریان کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
 . واحد مالی، شعبه مرکزی تهران، شرکت بیمه سامان، )نویسنده مسئول(1

 m.asgari@samaninsurance.ir  
 واحد فروش، شعبه مرکزی تهران، شرکت بیمه سامان. 2

 Jafari.job@gmail.com 
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 و توسعه مهیب یالملل نیب شیهما دوازدهمین و یمل شیهما ویکمین سیچکیده مقالات 

 

بازاریابي محتوایي - تبلیغات و بازاریابي بر اعتماد به صنعت بیمه تأثیر

 (Content Marketingدر صنعت بیمه )
 

 1فر سید محمدتقی آرام

 

 چکیده

تبلیغات اثر . در این میان هذار بودگ تأثیرتبلیغات در سطح جهانی همواره در مشاغل مختلف 

بخش که با هدف جلب نظر و اقوای خرید مصرف کننده همراه باشد، بسیار درصد کمی از 

 گیرد.  می تبلیغات را در بر

وجود دارد  مسئلهاین  تفکراینکه همواره  علیرغمموشکافانه در تبلیغات و بازاریابی و  با بررسی

 .وجود دارد دو میان اینای  است، تفاوت عمده استادر یک رو بازاریابی  تبلیغاتکه 

 "بازاریابی محتوایی "نام با  جایگاه ویژه ای پیدا نمودهان یاببازار میاندر این حوزه  بخشیاخیرا  

. در این روش علاوه بر معرفی محصول و آگاهی بخش به مصرف "Content Marketing"یا 

 گنجانده شده است.  کنندگان، مطالب آموزشی و سرگرم کننده نیز

مستمر، سهم  های فراوان و بازاریابی تبلیغات ،نیز با توجه به روند چند سال اخیر صنعت بیمهدر 

 .اندایفا نموده  ،سزایی در معرفی جایگاه بیمه و افزایش ضریب نفوذ بیمهب

اند با مختلف دارد، میتو صنایعدر  کهمحتوایی با توجه به شرح فوق و نوع عملیاتی یابی بازار

نموده و با این آگاه و آشنا ای  بیمه با مزایایه را عخود، آحاد جامبازاریابی ارائه شیوه تبلیغات و 

 جامعه بالا برد.را در سطح  صنایع امر ضریب نفوذ

بیمه، بازاریابی الکترونیکی، بازاریابی محتوایی و  های بیمه مرکزی، شرکت کلیدی: واژگان

 .تبلیغات

                                                                                                                    
  . کارشناسی ارشد مدیریت بازرگانی، معاون خسارت بدنه شرکت بیمه دانا 1

mphilix@gmail.com 
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 و توسعه مهیب یالملل نیب شیهمادوازدهمین  و یمل شیهما ویکمین سیچکیده مقالات 

 

 و بازاریابي بر اعتماد به صنعت بیمهتبلیغات  تأثیر
 

 3، صبا صفاری2، جواد عماری اللهیاری*1صادق طغرلی

 

 چکیده

خود  ورحض شیمنظور افزا ها به از شرکت یاریبس مه،یصنعت ب یرقابت اریبس تیبا توجه به ماه

 یابیهای بازار خود، شروع به اتخاذ شیوه انیروابط خود با مشتر تیتقو ای ییدر بازار نها

هدف اصلی این پژوهش بررسی نقش   شود. منجر به بهبود عملکرد می تیاند که در نها کرده

 انیپژوهش را مشتر یجامعه آمارباشد.  می تبلیغات و بازاریابی بر اعتماد به صنعت بیمه

ای انتخاب  گیری خوشه دادند که به روش نمونه می لیتشکایران   مهیب یهای حقوق نمایندگی

از  یصورت گرفت که در آن تعداد یا چندمرحله یها خوشه یریگ ع نمونهشدند. در واق

 بعدی،انتخاب شدند و سپس در مرحله  یا عنوان خوشه به یحقوق مهیب یها یندگینما

که اندازه  به دلیل اینطبق جدول مورگان،  .گردید عیها توز بیمه کارگزاران نیب یا پرسشنامه

افزار  نرم 25شد. محاسبات با استفاده از نسخه  نیینفر تع 384حجم نمونه  نامحدود بود، تیجمع

SPSS  .معناداری  تأثیر تبلیغات و بازاریابی بر اعتماد به صنعت بیمهدهد  نتایج نشان می انجام شد

 دارد.

 . صنعت بیمه ،اعتماد ،تبلیغات و بازاریابی کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
 . مدیریت اتکایی، شرکت بیمه سامان، تهران، ایران، )نویسنده مسئول(1

 Sadegh.toghroli@gmail.com 
 . مدیریت اتکایی، شرکت بیمه سامان، تهران، ایران2

 j.amari@samaninsurance.ir 
 رانیسامان، تهران، ا مهیشرکت ب ،ییاتکا تیریمد. 3

 sa.safari@samaninsurance.ir 
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 و توسعه مهیب یالملل نیب شیهما دوازدهمین و یمل شیهما ویکمین سیچکیده مقالات 

 

صنعت بیمه )مطالعه تبلیغات و بازاریابي بر اعتماد مشتریان به  تأثیر

 بیمه عمر سامان(  موردی:
 

3، رحمان اسفندانی2، شیما سادات میرعمادیان*1فریبا نقی پور
 

  دهیچک

شود.  ترین محصولات شرکتهای بیمه دنیا محسوب می بیمه عمر یکی از مهمترین و استراتژیک

لاتر استد. بیمه عمر ای بسیار با های عمر نسبت به سایر محصولات بیمه در دنیا درصد فروش بیمه

کند، زیرا بیشتر خسارتهای این  گذاری بسیار مناسبی برای شرکتهای بیمه ایجاد می امکان سرمایه

. در بینی و زمانبندی است گذاری، قابل پیش صوص از نوع بیمه عمر و سرمایهبه خمحصول 

ه در بیمه سامان تبلیغات و بازاریابی بر اعتماد مشتریان به صنعت بیم تأثیرتحقیق حاضر به 

 .باشد پیمایشی می -روش، توصیفیکاربردی واز منظر  از نظر هدف، پرداخته است. تحقیق فوق

نفر از کلیه مشتریان شعبه مرکزی بیمه عمر سامان در شهر تهران که به   384 تعداد نمونه،

ز صورت نمونه گیری تصادفی ساده و براساس فرمول کوکران انتخاب شد که با استفاده ا

تحلیل عاملی و معادلات ساختاری لیزرل و آزمون سوبل به ،آزمون کلومروف اسمیرینوف

قدرت رابطه محاسبه دهد که  می بین فرضیه ها پرداخته شد. نتایج تحقیقات نشان تأثیربررسی  

نی بزرگتر از  همچنین آماره آزمون. شود مقدار قابل قبولی محسوب می در تمامی متغیرهاشده 

مشاهده شده دهد همبستگی  بوده و نشان می 96/1% یعنی 5در سطح خطای  tانی مقدار بحر

تبلیغات و  تأثیر% تمامی فرضیه ها به اثبات رسید و در پایان 95با اطمینان  معنادار است. بنابراین

 بازاریابی بر اعتماد مشتریان به صنعت بیمه در بیمه عمر سامان تایید شد.

 . زاریابی، اعتماد مشتریان به صنعت بیمه، بیمه عمر سامانتبلیغات، با :کلیدی واژگان

                                                                                                                    
 مسئول( )نویسنده  های آتش سوزی، شرکت بیمه سامان، تهران، ایران،  ی پور، مدیر بیمهفریبا نق .1

 Fariba.naghipour1401@gmail.com  
 هران، ایرانهای آتش سوزی، شرکت بیمه سامان، ت . شیما سادات میرعمادیان، معاون اداره نظارت بر صدور بیمه2

 sh.miremadian@gmail.com 
 های آتش سوزی، شرکت بیمه سامان، تهران، ایران رحمان اسفندانی، کارشناس مسئول اداره ارزیابی ریسک بیمه .3

 rahman108051367@gmail.com 

mailto:Fariba.naghipour1401@gmail.com


 
 

 

 161 

 

 و توسعه مهیب یالملل نیب شیهمادوازدهمین  و یمل شیهما ویکمین سیچکیده مقالات 

 

 یمشتر دگاهیو نقش د دیخر ماتیبر تصم ياجتماع یها رسانه تأثیر

 تأثیر نیدر ا
 

 2، میلاد حاجیان1محمدحافظ رشیدی

 چکیده

قال محصول و انت قیمنبع، تطب تیاعتبار منبع، جذاب تیمانند قابل یبر عوامل مهم دیمقاله با تأک نیا

کنندگان  مصرف دیخر تیبر نگرش و ن یاجتماع های       رسانه یگذارتأثیراثرات  یمعنا به بررس

بر  یاجتماع های        رسانه ینفلوئنسرهایاعتبار منبع ا تیکه قابل دهد ینشان م جی. نتاپردازد یم

 نسرهانفلوئیکه ا یندارد، به خصوص زمان یادیز تأثیرکنندگان  مصرف دیخر تینگرش و ن

 دییمطالعه به تأ نی. ارسند یدانش به نظر م کم کنند یم دییها تأ که آن یمحصولات ی درباره

کنندگان  مصرف دیخر تیو انتقال معنا بر نگرش و ن نفلوئنسرهایمحصول با ا قیکه تطب رسد یم

 ینکنندگا بود که مصرف نیا قیتحق نیبدست آمده در ا جهینت گریگذار است. به علاوه، دتأثیر

 دیخر تیدارند، اغلب ن یاجتماع های        رسانه ینفلوئنسرهایاعتبار ا تیبه قابل یکه نگرش مثبت

مطالعات  ها، افتهی نی. با توجه به ادهند یم یرا در خود جا شود یم دییها تأ که آن یمحصولات

 یه و براها پرداخت رسانه نیا یاجتماع یگذارتأثیراز  یتر قیدق یبه بررس توانند یم ندهیآ

ارتقاء نگرش مثبت  یرا برا یمناسب یها یکنند تا استراتژ ییراهنما ابانیها و بازار شرکت

  کنندگان به محصولات و خدمات خود اتخاذ کنند. مصرف

 تیکنندگان، اعتبار منبع، جذاب مصرف نفلوئنسرها،یا ،یاجتماع های  رسانه کلیدی: واژگان

 .منبع

                                                                                                                    
 دانشجوی دکتری مدیریت بازرگانی، کارشناس شرکت بیمه معلم . 1

Hafezrashidi110@gmail.com 

 های اتومبیل شرکت بیمه معلم  ناسی ارشد مدیریت بیمه، مدیر بیمهکارش. 2
Hajian_mi@mic.co.ir 
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ازاریابي عصبي بر افزایش وفاداری مدیریت کوانتومي و ب تأثیر

 های کوانتومي       با نقش میانجي مهارت مشتریان
 

 *1صالح عبادی لمر

 چکیده

ات قابل تأثیرهستند که ای        پیشرفتهمدیریت کوانتومی و بازاریابی عصبی دو مفهوم نوین و 

با تأکید بر  گذارند. مدیریت کوانتومی توجهی بر ایجاد و تقویت وفاداری مشتریان می

کند تا در  وکارها کمک می گیری، به کسب ها و رفتارهای احتمالی در فرآیند تصمیم پیچیدگی

بینی بهتر عمل کنند. این شیوه مدیریتی با ایجاد بستری برای تعاملات  های غیرقابل پیش محیط

وفاداری او  پویا و افزایش خلاقیت سازمانی به بهبود تجربه مشتری و در نهایت افزایش تعلق و

های علمی و  بازاریابی عصبی از سوی دیگر با استفاده از تکنیک .شود نسبت به برند منجر می

پردازد. از طریق این  تری از رفتار آنها می های ناخودآگاه مشتریان به بررسی دقیق تحلیل واکنش

کنند که بر  ای طراحی های بازاریابی خود را به شیوه روش، برندها قادر خواهند بود کمپین

تر و  بیشتری بگذارد و باعث ایجاد ارتباطات عمیق تأثیراحساسات و ادراکات مشتریان 

است و  پیمایشی انجام شده -این پژوهش از نوع کاربردی و به روش توصیفی . معنادارتری شود

شان نپژوهش . نتایج تشکیل داده است نمایندگان بیمه البرز در استان گیلان را آنجامعه آماری 

قابل توجهی بر افزایش وفاداری مشتریان  تأثیردهد که مدیریت کوانتومی و بازاریابی عصبی  می

های  ها نقش مهمی در موفقیت استراتژی در سازمان های کوانتومی       مهارتسازی  دارند و پیاده

 ند.کن بازاریابی عصبی برای بهبود وفاداری مشتریان ایفا می

های کوانتومی، بازاریابی عصبی، وفاداری        کوانتومی، مهارتریت یمد کلیدی: واژگان

 . مشتریان

 

                                                                                                                    
 کارشناس بیمه، شرکت بیمه البرز.1

 lomer1989@gmail.com 
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های کلیدی عملکرد بر  مفاهیم بازاریابي و شاخص تأثیر

 های بیمه سامان نمایندگي
 

 2پور ، اسماعیل حسین*1احسان آقاکریمی

 چکیده

تیابی به اهداف های بیمه نقش شایان توجهی در دس امروزه در اکثر اقتصادهای بزرگ، شرکت

های بیمه به کسب و کارها در جهت کاهش ریسک و حفاظت از  اقتصادی دارند. شرکت

مثبت بلند مدتی بر اقتصاد دارد. با توجه به نقش  تأثیرکنند؛ این کار  کارکنانشان کمک می

های بیمه در عملکرد کلی شرکت بیمه و همچنین  ی که عملکرد هر یک از شعب شرکتمؤثر

تواند داشته باشد، در این پژوهش با مطالعه تحقیقات قبلی و مشورت با  بیمه می تمام صنعت

متخصصین صنعت بیمه، یک چهارچوب جامع کمی و کیفی بابت ارزیابی و بهبود عملکرد 

های ارزیابی عملکرد از مفاهیم  نمایندگان بیمه سامان پیشنهاد شده است. برای انتخاب شاخص

یغات، مالی، مشتری و فرآیندهای داخلی و برای محاسبات کمی مربوط به بازاریابی و تبل

گیری چند معیاره تحلیل پوششی  های ریاضی مربوط به روش تصمیم ارزیابی عملکرد از مدل

ایم و در نهایت با انجام یک تحلیل حساسیت جامع، نقاط ضعف و  ( استفاده کردهDEAها ) داده

دانیم  می اند. تا جایی که ما و آماری مشخص شده نقاط قوت عملکرد نمایندگان از نظر شهودی

این تحقیق اولین پژوهشی است که به طور همزمان از مفاهیم بازاریابی و تبلیغات، مالی، مشتری 

های آماری برای بهبود عملکرد  های ریاضی و آزمون و فرآیندهای داخلی را در کنار مدل

 های بیمه استفاده کرده است. نمایندگان شرکت

 . ها       نمایندگی بیمه، بازاریابی بیمه، بهبود عملکرد، تحلیل پوششی داده کلیدی: ژگانوا

                                                                                                                    
ها  سازی سیستم التحصیل مقطع کارشناسی ارشد گرایش بهینه معاون اداره باشگاه مشتریان شرکت بیمه سامان و فار  . 1

 ، )نویسنده مسئول( یع دانشگاه تهرانرشته مهندسی صنا
 ehsan.aghakarimi@ut.ac.ir 

 شرکت بیمه سامان یابی سنجی و عارضه کارشناس مسئول اداره رسیدگی به شکایات، رضایت .2
 e.hoseinpour62@gmail.com 
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با نقش  انیمشتر تیو رضا يابیبازار یها کیتکن نیرابطه ب

 رانیا مهیدر شرکت ب یاعتماد مشتر یگر يانجیم
 2یسمیع ینگار نیکو، *1لیلا دهقان

 چکیده
بر نقش  دیبا تأک انیمشتر تیو رضا یابیبازار یها کیتکن نیرابطه ب یبررس پژوهش نیهدف ا

و  مهیشدت رقابت در صنعت ب است. با توجه به رانیا مهیدر شرکت ب یمشتر اداعتم یگر یانجیم

و  انیمشتر تیشناخت عوامل مؤثر بر رضا ان،یمشتر یوفادار شیحفظ و افزا تیاهم
. رسد ینظر م به یضرور ت،یرضا نیا شیافزا یبرا ییعنوان ابزارها به یابیمؤثر بازار یها کیتکن

مؤثر در  یابیبازار یها کیپرسش است که چگونه تکن نیپژوهش درصدد پاسخ به ا نیا

 کیعنوان  به ی چگونهو اعتماد مشتر گذارند یم تأثیر انیمشتر تیبر رضا رانیا مهیب یها شرکت
-یفیتوصاز نوع و  یکاربردیک پژوهش پژوهش حاضر  ؟کند می نقش ایفا ،یانجیم ریمتغ

 ی. جامعه آمارشده است انجام یسازی معادلات ساختار از مدلبا استفاده است و  یهمبستگ

از دو  یریگ بدنه خودرو در تهران بوده و نمونه مهیب بیمه ایران و به طور خاص انیشامل مشتر

فر ن 200شده است. حجم نمونه با استفاده از روش کوهن حداقل  انجام بیمه مرکز پرداخت
شد.  یآور جمع مهپرسشنا 212 با در نظر گرفتن احتمال ریزش در نهایتبرآورد و 

. انجام شد SmartPLS-3و  SPSS-28 یافزارهای آمار ها با استفاده از نرم وتحلیل داده تجزیه

که سه تکنیک بازاریابی شامل کیفیت خدمات، ارزش پیشنهادی و ادراك  نشان دادند ها افتهی
(. همچنین بررسی روابط میانجی p<05/0بودند ) مؤثرتقیم بر رضایت مشتری قیمت به طور مس

خدمات،  تیفیک سه تکنیک بازاریابی شامل نیدر رابطه ب یکه اعتماد مشتر گری نشان داد

 طورکلی به(. p<05/0)دارد  یانجینقش م یمشتر تیبا رضا متیو ادراك ق یشنهادیارزش پ
هم به طور  متیو ادراك ق یشنهادیدمات، ارزش پخ تیفیک بازاریابی شامل های تکنیک

 .گذار بودندتأثیر یمشتر تیبر رضا مستقیم و هم غیرمستقیم

 . شرکت بیمه ایران ،اعتماد مشتری ،رضایت مشتری ،های بازاریابی تکنیک کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
 ، تفت، ایران، )نویسنده مسئول(دانشگاه پیام نور. گروه ریاضی، دانشکده علوم پایه، 1

 l.dehghan@samaninsurance.ir  
 . گروه مدیریت بازرگانی، دانشکده مدیریت، دانشگاه آزاد اسلامی واحد تهران مرکزی، تهران، ایران2

 n.samiei@samanisurance.ir 
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 پاداش مشروط تعدیليبا نقش  فردی تیرضا وآفرین        رهبری تحول
 

 2ارینا قادری قهفرخی، س*1یاشا بازه

 چکیده

رهبری  تأثیر تحقیق حاضر توصیفی با روشی پیمایشی بوده است که هدف اصلی آن بررسی

مورد مطالعه  در تحول آفرین مبتنی بر اعتماد بر رضایت فردی با نقش تعدیلی پاداش مشروط

ی در سه بخش بوده است، در این راستا با مرور ادبیات و پیشینه تحقیق مدل مفهوم صنعت بیمه

به  رهبری تحول آفرین مبتنی بر اعتمادمتغیرهای مستقل، وابسته و تعدیلی طراحی شد که در آن 

بعد تعدیلی تعیین شدند. بر مبنای  پاداش مشروطبعد وابسته و  رضایت فردیعنوان بعد مستقل، 

آماری شامل  مدل ارایه شده پرسشنامه ای طراحی و با تایید روایی و پایایی آن در بین نمونه

های        به شیوه در دسترس توزیع شد. با گردآوری پرسشنامه صنعت بیمه نفر از کارکنان 217

توزیع شده به تحلیل داده ها با استفاده از نرم افزار آموس و روش مدل معادلات ساختاری اقدام 

با استفاده از  شد که با توجه به نتایج به دست آمده از تحلیل نتایج در بخش فرضیات تعدیلی

در  رهبری تحول آفرین مبتنی بر اعتماد تأثیرآزمون تحلیل عاملی تاییدی نتایج نشان از تایید 

بر رضایت فردی با ی الهام بخش و تمرکز فرد زهیانگ ،یفکر کیآل، تحر دهینفوذ ا  های مولفه

 در مورد مطالعه را به دست آورد.  نقش تعدیلی پاداش مشروط

 ،کارکنان یتعهد عاطف ،فردی تیرضا ،هبری تحول آفرین مبتنی بر اعتمادر کلیدی: واژگان

 . صنعت بیمه ،پاداش مشروط

                                                                                                                    
  )نویسنده مسئول(، های بابری شرکت بیمه سامان کارشناس مسئول نظارت بر صدور بیمه. 1

yashabazeh012@gmail.com  
 های باربری شرکت بیمه سامان س نظارت بر صدور بیمهکارشنا. 2

 sarinaghaderi1376@gmail.com 
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اعتماد به  شیافزا جهت ندگانینما یعوامل توانمندساز یبند سطح

 ISM- DEMATEL کردیبا رو مهیصنعت ب
 

2، آرمان اسکندرپور*1کامران کیانی
 

 چکیده

جنرال و عمر در صنعت  ندهینما 102،525تعداد  1402ل در سا مهیصنعت ب یطبق سالنامه آمار

اعتماد به  شیافزا یدر راستا انیآنها با مشتر میلذا ارتباط مستق .هستند تیدر حال فعال مهیب

 نیمهم در ا یاز راهکارها یکی نرویاز ا .برخوردار است یا ژهیو تیاز اهم مهیصنعت ب

عوامل توانمند  یسطح بند کردیحاضر با رو قیتحق .باشد می ندگانینما یانمندسازخصوص تو

پژوهش  کی ،در سطح کلان ،انجام گرفته است مهیاعتماد به صنعت ب شیافزا جهت یساز

پژوهش شامل خبرگان  یباشد. جامعه آمار می یشیمایپ - یفیتوص ،و از نظر روش یکاربرد

 نیدر ا .آموزش استو  ندگانیو کارشناسان امور نما رانینفر از مد 10به تعداد  مهیصنعت ب

اعتماد به  شیافزا زانیکه در م ندگانینما یبر توانمندساز مؤثراز عوامل  یفیپژوهش ابتدا ط

عامل به  15 یخبرگان قرار گرفت و بر اساس روش دلف اریگذار باشد در اخت تأثیر مهیصنعت ب

 لیو تحل یریتفس یساختار یمدلساز کردیحاصل با رو جینتا .شد ییشناسا ییعنوان عامل نها

MICMAC گذار  تأثیرشبکه فروش  ینشان داد که عوامل مورد نظر بر توانمند متلیو مدل د

 . دینما فایرا ا یینقش بسزا مهیاعتماد به صنعت ب شیتواند در افزا می به آنها ژهیاست که توجه و

 ،ISM، ی، توانمندسازمهیاعتماد به صنعت ب شی، افزامهیب ندگانینما کلیدی: واژگان

DEMATEL  . 

                                                                                                                    
 . مدیریت، مدیریت، آزاد اسلامی، قزوین، ایران، )نویسنده مسئول(1

 k.kiany@gmail.com  
 ایران، بیجار، آزاد اسلامی، حسابداری، حسابداری .2

 arman.eskandarpoor@gmail.com  
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های  های تبلیغاتي بیمه با استفاده از روش در کمپین ROI سنجش

 تحلیل آماری
 4یونجان یداداش دیسع ،3یجعفر دیمج، 2برار یائیض یمصطف، *1یفدائ یمهد

 چکیده

، (ROI) گیری بازگشت سرمایه های آماری پیشرفته برای اندازه این مقاله با استفاده از روش

گیری از رگرسیون چند  کند. این مطالعه با بهره ی تبلیغاتی بیمه را بررسی میها اثربخشی کمپین

، (DEA) ها های یادگیری ماشین و تحلیل پوششی داده های زمانی، مدل بینی سری متغیره، پیش

دهد.  های چند کاناله ارائه می در کمپین ROI هایی را در مورد عوامل کلیدی مؤثر بر بینش

 ROI های کننده بینی و نرخ تبدیل مهمترین پیش (CTR) هد که نرخ کلیکد ها نشان می یافته

های تبلیغات، نیاز به تخصیص بهینه بودجه را برجسته  هستند، در حالی که بازده نزولی در هزینه

بندی  های زمانی روندهای فصلی را آشکار کرد و بر اهمیت زمان کند. تجزیه و تحلیل سری می

های ارزشمند مشتری را شناسایی کردند و  های یادگیری ماشین بخش کمپین تأکید کرد. مدل

دهد. در  را افزایش می ROI سازی شده به طور قابل توجهی نشان دادند که تبلیغات شخصی

های سنتی تأیید کرد.  های دیجیتال را نسبت به رسانه برتری کارایی کانال DEA نهایت، نتایج

سازی  های داده محور، شخصی های بیمه باید استراتژی گیرد که شرکت این مطالعه نتیجه می

شده و چند کاناله را برای به حداکثر رساندن اثربخشی تبلیغات و سودآوری بلندمدت اتخاذ 

 .کنند

بینی  سازی پیش مدل ،تحلیل آماری ،تبلیغات بیمه، (ROI) بازگشت سرمایه کلیدی:واژگان

 . (DEA) ها تحلیل پوششی داده ،کننده

                                                                                                                    
 ، )نویسنده مسئول(سامان مهیبشرکت کارشناس مسئول ، وتریفزار کامپسخت ا یکارشناس. 1

 mehdifadaei02@gmail.com  
 سامان مهیبشرکت کارشناس ی، بازرگان تیریارشد مد یکارشناس یدانشجو. 2

 m.ziaei@samaninsurance.ir 
 سامان مهیبشرکت کارشناس مسئول ی، بازرگان تیریارشد مد یکارشناس یدانشجو. 3

 m.jafari@samaninsurance.ir 
 سامان مهیبشرکت کارشناس مسئول  ی،بازرگان تیریارشد مد یکارشناس یدانشجو. 4

 sdvanjani@gmail.com 
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 ثر بر موفقیت نمایندگان در صنعت بیمهؤسایي عوامل مشنا
2، مینا عفیف*1مهدی روحی خلیلی

 

 چکیده
های بیمه از نهادهای مهم در  امروزه بیمه جزو جدانشدنی نظام مالی در هر کشوری است. شرکت

ی بازار سرمایه هستند که در کنار دیگر نهادهای مالی در امر تهیه و تخصیص سرمایه به تأمین مال
ها را در دنیای  توان نقش و اهمیت آن کنند. به همین خاطر، نمی واحدهای اقتصادی کمک می

های بیمه، پیچیدگی محیط عرصه رقابتی کسب و کار،  اقتصاد نادیده گرفت. بنابراین شرکت
افزایش انتظارات مشتریان، ضرورت آگاهی از نقاط قوت و ضعف سازمان و بهبود مستمر 

ترین و چالش برانگیزترین  اند. از طرفی، فروش از پیچیده از پیش آشکار کردهوری را بیش  بهره
مباحث کسب و کار است و از همین رو به دست گرفتن مدیریت و ایفای نقش در حوزه آن نیز 

به گفته صاحب نظران این حوزه، . های خاص خود را دارد کاری چالش آفرین است و ظرافت
ای،  دار شغلی دشوار و پیچیده هستند که نیازمند آموزش حرفه دهمدیران و کارشناسان فروش، عه

توان هدف  ها و نیازهای بازار هستند. افزون بر این، می ترین موقعیت تعههد بالا و درك کوچک
ها را در قالب خلق ارزش و افزایش فروش سودآور یا مرتفع کردن نیاز بازار و  بسیاری از سازمان

مشتریان خلاصه کرد که مدیران و کارشناسان فروش در رسیدن به این ایجاد روابط بلندمدت با 
تواند به ارتباط بلندمدت با  هایی که می هدف، نقش بسیار چشمگیری دارند. یکی از روش

سازی با مشتریان است. امری که امروزه که بیشتر افراد وقت خود را  مشتریان کمک کند، شبکه
سازی با مشتریان  کنند، تسهیل شده است. شبکه ی سپری میهای اجتماع در دنیای مجازی و شبکه

تواند بر عملکرد فروش اثرگذار باشد، بلکه منجر به بهبود محصولات و خدمات  نه تنها می
تواند به انتقال  سازی با همکاران نیز می گردد. همچنین شبکه متناسب با نظرهای مشتریان می

. در همین راستا این مقاله به مبانی یادگیری کمک کند های مثبت و منفی در فروش و فرایند تجربه
 صنعت در نمایندگان موفقیت بر مؤثر عوامل نه تحقیقات انجام شده در زمینه شناساییینظری و پیش

های  گیری و پیشنهاد ای پرداخته است و در انتهای مقاله نتیجه بیمه با استفاده از روش کتابخانه
 سازمان ارائه شده است. در کارکنان رفتاری های کاربردی جهت بهبود آسیب

 . صنعت بیمه ،موفقیت نمایندگان کلیدی: واژگان
                                                                                                                    

 )نویسنده مسئول(ایران،  دانشگاه تهران، ت،یریدانشکده مد ،یمنابع انسان تیریمدرشته  یدکتردانشجوی . 1
 mahdi.rouhi.kh@gmail.com   

  ایران واحد اهواز، ،شد فیزیک خاك، دانشگاه شهید چمرانکارشناس ار .2
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سازی عوامل مؤثر بر توسعه بازار بیمه در ایران با نقش میانجي  مدل

 رضایت مشتریان
 

 2، فریبا صابری*1ابراهیم سالاری
 

 چکیده

در ایران با نقش میانجی رضایت بر توسعه بازار بیمه  مؤثرهدف این پژوهش مدل سازی عوامل 

مسئله اینست که شرکتهای بیمه ناگزیر از جلب از رضایت مشتریان در توسعه  باشد. می مشتریان

بازار امکان کسب توفیق چندان را نخواهند داشت لذا در صورت مهیا بودن کلیه عوامل 

 بایست رضایت مشتریان را نیز مد نظر داشته باشند. می

 273های آن از طریق پرسشنامه و نمونه ای متشکل از  ع توصیفی است که دادهاین پژوهش از نو

پایایی سوالات با  .نفر از کارکنان صنعت بیمه به روش تصادفی ساده گردآوری شده است

پذیری هریک از آنها از نرم  تأثیرآزمون آلفای کرونباخ تایید گردید.برای بررسی متغیرها و 

و آزمون رگرسیون نیز صورت  ،همچنین آزمون نرمالیته.ه استاستفاده شد SPSS 25افزار 

 پذیرفت.

در دسترس بودن  ،توان نتیجه گرفت که خدمت منحصر به فرد پژوهش می های براساس یافته

بازارهای خرد و نوآوری همبستگی مثبت معنادار با توسعه  ،شبکه فروش های خدمات، ویژگی

فوق الذکر وارد معامله  های سیون نشان داد که ریسکبازار داشتند دارند و نتایج تحلیل رگر

 رگرسیون شدند.

گذاری، اعطای امتیاز ویژه و حق فرانشیز، توجه به  هدف ،پیشنهاداتی از قبیل آموزش مستمر

 مناطق دور افتاده کم برخوردار ارائه گردید.

  . توسعه بازار، رضایت مشتریان، خدمات بیمه، شبکه فروش کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
 . مدیر عامل شرکت توسعه اعتماد مهر، گروه بهمن1

 e.salari@bahman.ir 

 گرایش توسعه، دانشگاه تهران-. کارشناسی ارشد کارآفرینی 2
 f.saberi86@ut.ac.ir 
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 شیبر افزامستقیم و غیر مستقیم  نامه فروش بیمه تأثیر سهیمقا

 ای های بیمه در شرکت انیمشتر یتمندیرضا
 

 2، محسن نظری*1معصومه سوری

 چکیده

در  انیمشتر یتمندیبر رضا میرمستقیو غ میمستقبیمه نامه  فروش تأثیر سهیمطالعه، مقا نیهدف ا

وکارها،  کسب تیدر موفق انیمشتر تیرضا یدیاست. با توجه به نقش کل بیمه ای های شرکت

 های شرکت انیبر تجربه مشتر دیمختلف خر یها روش یگذارتأثیرنحوه  یبه بررس قیتحق نیا

نفر  200به تعداد بیمه ای های در شرکت انیاز مشتر ییها هراستا، داد نی. در اپردازد یمای  بیمه

نشان  جینتاکه . دیها استفاده گرد آن لیتحل یبرا یمناسب یآمار یها شده و از روش یآور جمع

 شیموجب افزا د،یخر ندیفرآ لیو تسه ها نهیبا کاهش هز ،نامه بیمه میمستق دیداد که خر

 یها با ارائه مشاوره ،بیمه نامه میرمستقیغ دیخر گر،ید یاز سو .شود یم انیمشتر یتمندیرضا

. کند یکمک م انیدر مشتر نانیمو اط تیاحساس امن جادیتر، به ا متنوع یها نهیو گز یتخصص

دهد  (  نشان میSEMدر مدل معادلات ساختاری ) ریمس بیضرها از طریق  تجزیه و تحلیل داده

بیشتری نسبت به بیمه نامه غیر  تأثیررضایت و اعتماد مشتریان بر  میمستق بیمه نامهفروش که 

مه مستقیم بر اعتماد مشتریان فروش بیمه نا تأثیر(. همچنین = ≥ P –Value 05/0مستقیم دارد. )

تا با توجه  کند یم هیتوص مهیب یها مطالعه به شرکت نیابیشتر از رضایت مشتریان گزارش شد. 

 ت،یها قرار دهند و در نها آن اریرا در اخت یمتناسب یها یاستراتژ ان،یمشتر حاتیو ترج ازهایبه ن

 .کمک کنند انیمشتر یو وفادار یتمندیبه ارتقاء رضا

 .انیمشتر یمندتی، رضامیمستقریغ بیمه نامه، میمستق نامه بیمه کلیدی: انواژگ

 

                                                                                                                    
 )نویسنده مسئول( . گروه مدیریت، دانشکده مدیریت، دانشگاه تهران، تهران، ایران،1

baharsoori@yahoo.com   
 . گروه مدیریت، دانشکده مدیریت، دانشگاه علوم تحقیقات، تهران، ایران2

 nazarimohsen1986@gmail.com 
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های اجتماعي بر افزایش  گذاری رویکردهای شبکه تأثیرمیزان 

 اعتماد به صنعت بیمه 
 

2، میلاد بهرامه*1صدیقه حمادی
 

 

 چکیده

صنعت افزایش اعتماد به در  اجتماعی های شبکههدف پژوهش حاضر بر مبنای بررسی نقش 

همبستگی بوده و جامعه آماری پژوهش  -درنظر گرفته شده است. این پژوهش، توصیفیبیمه 

های بیمه است. حجم نمونه با استفاده از فرمول        شامل کارکنان شاغل در صنعت و شرکت

 ابزارنفر بدست آمده که با روش نمونه گیری تصادفی ساده انتخاب شدند.  180کوکران 

برای سنجش روایی محتوایی آن، محقق ساخته است که پرسشنامه  پژوهش های گردآوری داده

از نظرسنجی اساتید استفاده گردیده است. سنجش پایایی ابزار نیز از طریق اندازه گیری ضریب 

بدست آمده از  های آلفای کرونباخ مورد تایید قرار گرفته است. به منظور تجزیهه و تحلیهل داده

 Smart PLSبا استفاده از از نهرم افهزار آمهاری  دل معادلات ساختاریتحلیل مسیر و م روش

اجتماعی  های . نتایج پژوهش حاکی از آن است که تمامی رویکردهای شبکهاستفاده شده است

، ایجاد محتوا توسط اجتماعی های توسعه مشارکت، اجتماعی مجازی های ساماندهی گروه)

 مثبت و معنادار دارند. تأثیرعتماد به صنعت بیمه تبلیغات هدفمند( بر افزایش او اعضا 

  . های اجتماعی، اعتماد، رسانه اجتماعی، صنعت بیمه، تولید محتوا : شبکهکلیدی واژگان

                                                                                                                    
 گرایش توسعه، کارشناس شرکت بیمه حافظ، )نویسنده مسئول(    -کارشناسی ارشد مدیریت کارآفرینی. 1

                                                             sedi.hemadi@gmail.com 
  مهندسی گاز، مدیر بیمه رازی استان لرستان . 2

                                                            milad3057919@yahoo.com 



 

 

 172 

 و توسعه مهیب یالملل نیب شیهما دوازدهمین و یمل شیهما ویکمین سیچکیده مقالات 

 

 های اجتماعي در افزایش اعتماد مردم به صنعت بیمه نقش شبکه
 

2، سعید خلیلی*1حسن آقاصادقی
 

 چکیده

اتی برای پیشبرد اهداف بازاریابی همه مشاغل و خدمات اجتماعی به عنوان ابزاری حی های شبکه

 Statista طبق گزارش کنند. می نقش بسیار مهمی در زندگی و مشاغل ایفا .مالی کاربرد دارند

اجتماعی یعنی بیشتر از  های میلیارد نفر در سراسر جهان از شبکه 4/ 62بیش از  2023در سال 

اجتماعی به مدیران و  های شبکه  ی حضور دارند.اجتماع های نیمی از جمعیت جهان در شبکه

دهند به  می صنعتی، خدماتی، تجاری و غیره این امکان را های کارشناسان بازاریابی شرکت

حضور  سهولت و سرعت با مخاطبان ارتباط برقرار کنند و پیام خود را به گوش آنان برسانند.

ت شرکت ها را در اذهان مشتریان ثبت و تواند محصولا می مجازی های فعال و مستمر در پلتفرم

 آنها را به خرید محصولات یا استفاده از خدمات یک برند خاص ترغیب کند. نگهداری کند.

اجتماعی امکان  های بیمه بازرگانی نیز از طریق حضور در شبکه های بدون تردید شرکت

 .برند شان را دارند اعتبارسازی و بازاریابی گسترده تر و جلب اعتماد عموم مردم نسبت به

اعتماد  ،های فضای مجازی پلتفرم ،ضریب نفوذ ،های اجتماعی شبکه کلیدی: واژگان

 .دهکده جهانی ،انقلاب چهارم صنعتی ،موج چهارم ،گذاران بیمه

 

 

 

 

                                                                                                                    
  Sadeghih64@gmail.com                                                                       . حسن آقاصادقی، )نویسنده مسئول( 1

 Khaliliisaeid@gmail.com                                                                                                        سعید خلیلی. 2
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 مهیب در صنعت انیو اعتماد مشتر یدر وفادار یتجربه مشتر تیرینقش مد
 

2، نسیبه رحیمی مقدم*1مائده محبوبی
 

 کیدهچ

در افزایش وفاداری و اعتماد مشتری  (CEM) این مطالعه به بررسی نقش مدیریت تجربه مشتری

 مانند امتیاز خالص مروج CEM های جهانی پردازد. این مطالعه با مقایسه مدل در صنعت بیمه می

(NPS)امتیاز تلاش مشتری ، (CES) و شاخص رضایت مشتری (CSI)های قابل  ، استراتژی

کند که الزامات منحصر به فرد خدمات بیمه، از جمله اعتمادسازی و  را شناسایی میانطباقی 

دهد که اعتماد و رضایت مشتری به عنوان  ها نشان می کنند. یافته افزایش رضایت را برآورده می

کنند.  کنند و بر نیاز به شفافیت و پاسخگویی تأکید می های ضروری وفاداری عمل می واسطه

های  دهند، همراه با طرح های دیجیتال که تلاش مشتری را کاهش می حل ، راهعلاوه بر این

تر با  ، به عنوان عناصر ارزشمندی در ایجاد ارتباطات قوی(CSR)مسئولیت اجتماعی شرکتی

 CEM های جهانی رسد که انطباق این مدل شوند. این مطالعه به این نتیجه می مشتری ظاهر می

کند تا از طریق افزایش وفاداری و اعتماد مشتری به  فراهم میگران  مسیری را برای بیمه

 .های رقابتی دست یابند مزیت

مدیریت تجربه مشتری، صنعت بیمه، وفاداری مشتری، اعتماد، تحول  کلیدی: واژگان

 . دیجیتال

                                                                                                                    
، ، تهران41امع علمی کاربردی واحد دانشگاه ج ای مدیریت کسب و کار، . کارشناس نگهداشت، کارشناسی حرفه1

 )نویسنده مسئول( 
  madamahboobi@gmail.com 

 . رئیس اداره وصول مطالبات، کارشناسی شیمی، دانشگاه آزاد شهر ری، تهران2
  nasibeh.rahamimoghadam@gmail.com 
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فرهنگ و نهادسازی در افزایش  تأثیر پنل

 مندی مشتریان رضایت
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اثربخشي تعاملات انساني بر رضایت مشتریان صنعت بیمه؛ تأکید بر  

 محورهای خدمت  شرکت
 

 3، فاطمه توسلی2، فریبا صابری*1سارا منشاری

 چکیده

هدف این پژوهش اثر بخشی تعاملات انسانی بر رضایت مشتریان صنعت بیمه ؛ تاکید بر 

مسئله اینست که شرکتهای بیمه خدمات ارائه میدهند و  باشد. می شرکتهای خدمت محور

ا از طرق مختلف به مشتریان بایست حس ارزشمندی محصول ر می محصول ناملموس است لذا

 باشد. می القا نمایند که یک روش تعامل با مشتریان

  184آن از طریق پرسشنامه و نمونه ای متشکل از  های این پژوهش از نوع توصیفی است که داده

پایایی سوالات با  .نفر از کارکنان صنعت بیمه به روش تصادفی ساده گردآوری شده است

پذیری هریک از آنها از نرم  تأثیرتایید گردید.برای بررسی متغیرها و  آزمون آلفای کرونباخ

همچنین آزمون نرمالیته و آزمون رگرسیون نیز صورت  استفاده شده است. SPSS 25افزار 

 پذیرفت.

بهبود تجربه  ،ارزش آفرینی ،مدت ها نشان داد که خدمات پس از فروش خودکار و بلند یافته

رائه خدمات  همبستگی مثبت معنادار با رضایت مشتریان دارند و مشتری  و یکپارچگی در ا

 فوق الذکر وارد معامله رگرسیون شدند. های نتایج تحلیل رگرسیون نشان داد که ریسک

مشارکت با مشتری در روند صدور  ،در نهایت پیشنهاداتی از قبیل برون سپاری امور مالی و فنی

 مشتری در سازمان ها ارائه گردید. بیمه نامه، تصمیم گیری در راستای نیاز

 . تعامل، رضایت مشتری، ارزش آفرینی، یکپارچگی کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
 ن، )نویسنده مسئول(. کارشناس ارشد مدیریت بیمه، کارشناس مسئول نظارت بر صدور عمر، شرکت بیمه ساما1

 menshari.s@gmail.com  
 کارشناس ارشد کارآفرینی گرایش توسعه، دانشگاه تهران  .2

 f.saberi86@ut.ac.ir 
 کارشناس مدیریت بیمه، رئیس اداره نظارت بر صدور عمر، شرکت بیمه سامان. 3

 f.tavasoli@samaninsurance.ir 
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های بیمه  ارائه چهارچوب کمي و کیفي بهبود عملکرد نمایندگي

 های اجتماعي سامان در شبکه
 

 2پور ، اسماعیل حسین*1احسان آقاکریمی

 چکیده

وجود رفاه و بهبود وضع آحاد جامعه یقینا تردیدی  آن بر اقتصاد، تأثیردر مورد نقش بیمه و 

و ارتباط تنگاتنگی بین رشد و توسعه اقتصادی و گسترش فعالیت در صنعت بیمه وجود  ندارد

های اجتماعی در مردم ایجاد کرده  زیادی که فضای شبکه تأثیراز طرف دیگر با توجه به  دارد.

های اجتماعی هستند. در این  د خود در شبکهاست، مدیران هر کسب و کار به دنبال رشد عملکر

های بیمه سامان  پژوهش یک چارچوب جامع کمی و کیفی ارزیابی و بهبود عملکرد نمایندگی

های اجتماعی پیشنهاد شده است. ابتدا با مشورت متخصصین و  در استان هرمزگان در شبکه

جتماعی شرکت بیمه های ا مطالعه ادبیات موضوع شش شاخص برای ارزیابی عملکرد شبکه

به  های اصلی تحلیل مؤلفهسامان معرفی و در ادامه با استفاده از مدل بهترین بدترین و مدل 

محاسبه وزن هر شاخص و امتیاز کارایی هر نمایندگی پرداخته شده است. در انتها با اجرای یک 

در عملکرد  هر شاخص تأثیرهای آماری مناسب، ابتدا  تحلیل حساسیت دقیق به همراه آزمون

کلی نمایندگی را بررسی کرده و در ادامه با شناسایی نقاط قوت و نقاط ضعف هر نمایندگی 

 های این شرکت ارائه شده است. دید مدیریتی مناسبی به مدیران شرکت بیمه سامان و نمایندگی

های اصلی، روش  لفهؤبیمه، دیجیتال مارکتینگ، شبکه اجتماعی، تحلیل م کلیدی: واژگان

 . بدترین -ترینبه

                                                                                                                    
ها  سازی سیستم التحصیل مقطع کارشناسی ارشد گرایش بهینه سامان و فار  . معاون اداره باشگاه مشتریان شرکت بیمه1

 ، )نویسنده مسئول( رشته مهندسی صنایع دانشگاه تهران
 ehsan.aghakarimi@ut.ac.ir 

 شرکت بیمه سامان یابی سنجی و عارضه . کارشناس مسئول اداره رسیدگی به شکایات، رضایت2
 e.hoseinpour62@gmail.com 
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 ایران بیمه صنعت در بیمه مشتریان حفظ و خسارت ارتباط ارزیابان
 

  3، حمید مظلومی2، نرگس مرتضائی*1اشکان سپهری

 چکیده

. بود بیمه صنعت در مشتریان حفظ بر خسارت مستقل ارزیابان نقش تعیین دنبال به مطالعه این

 و مشتری (n=645) پنج و چهل و ششصد از متشکل اینمونه و پیمایشی روش از پژوهش این

 مجوز دارای ارزیابان مستقل و خسارت سوابق دارای مشتریان (N=2520) کل تعداد از ارزیاب

 و ششصد از. شد آوریجمع ایفا خود هایپرسشنامه از استفاده با هاداده. کرد استفاده معتبر

 سیصد شد، اجرا کنندگانظیمتن و مشتریان بین در مساوی طور به که پرسشنامه پنج و چهل

 اسکوئر کای تحلیل از استفاده با فرضیه چهار. شدند بازیابی کامل طور به یک هر از پرسشنامه

 توجهی قابل تأثیر خسارت ارزیابان شایستگی که داد نشان ها یافته و گرفت قرار آزمایش مورد

 تصمیمات بر توجهی ابلق تأثیر ارزیاب خسارت هایگزارش اینکه و. دارد مشتریان حفظ بر

 ارزیابان کاری بار و هاگزارش زمانی بازه که داد نشان نتایج همچنین. دارد خسارت مدیران

 قابل تأثیرخسارت  بررسی ارزیابان اینکه و. دارد مشتریان حفظ بر توجهی قابل خسارت اثر

 به گران،بیمه راکث که شد گیرینتیجه بنابراین. دارد بیمه صنعت در مشتریان حفظ بر توجهی

 کامل رضایت عدم به مربوط مسائل دارند، ناعادلانه خسارت تسویه خود، مشتریان گفته

 شده ارائه تحقیقات نتایج یا اطلاعات به هامدیریت که دارد بستگی واقعیت این به مشتریان

 بررسی دعاوی کمیته توسط مورد حسب و هستند متکی خود خسارت پرداخت کننده توسط

 محققین که کنند حاصل اطمینان باید بیمه های شرکت که کند می توصیه مطالعه این. شودمی

 برای کارآمد و مؤثر نتایج افزایش برای نیستند مغرضانه که( خسارت ارزیابان) شرایط واجد

 .شوند می استفاده بیمه صنعت در خود مشتریان حفظ و مشارکت

  . سارت، صنعت بیمهخسارت، حفظ مشتری، ارزیابان خ کلیدی:واژگان

                                                                                                                    
 )نویسنده مسئول( ایران، الملل، شرکت بیمه سامان، تهران، رشناسی ارشد مهندسی صنایع، دانشگاه آزاد تهران شمال، امور بینکا. 1

 a.sepehri@samaninsurance.ir  
 . کارشناسی ارشد مدیریت بازرگانی، دانشگاه آزاد تهران جنوب، تهران، ایران2

 narges.mortezaei1389@gmail.com  
 های خاص، شرکت بیمه سامان، تهران، ایران، های مهندسی و رشته ناس سخت افزار، دانشگاه آزاد پرند، بیمه. کارش3

hamidmazloomi@outlook.com  
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 ی عمر ها نامه مهیبارتباط میان کیفیت خدمات و قصد خرید 
 

 3، صبا صفاری2، نگین فتوحی*1جواد عماری اللهیاری

 چکیده

با استفاده از روش  انیمشتر تیخدمات و رضا تیفیابعاد ک انیروابط م یبه بررس قیتحق نیا

 تأثیرتر درباره  جامع دگاهید کیارائه . هدف پژوهش، پردازد یم یآمار لیپرسشنامه و تحل

خدمات  تیفیکه ک دهد یآمده نشان م دست به جیاست. نتا یمشتر تیخدمات بر رضا تیفیک

مطالعه با استفاده  نیها دارد. ا و بهبود عملکرد سازمان انیمشتر تیرضا شیزادر اف یاتینقش ح

 یا مهیشرکت ب کیعمر در  مهیب گذاران مهیب تیعوامل مؤثر بر رضا لیاز مدل سروکوال به تحل

 361 یساده با جامعه آمار یتصادف یریگ و نمونه یشیمایپ-یفیپرداخته و از روش توص رانیدر ا

پاسخ از  215 یآور با جمع یدر کشور مالز یگرید یبررس ن،ینفر استفاده شده است. همچن

 نان،یاطم تیخدمات شامل قابل تیفیک یدیپرسشنامه انجام شده است. ابعاد کل قیطر

قرار  یمورد بررس یمشتر یو وفادار تیو حل مشکل در ارتباط با رضا ،یهمدل ،ییپاسخگو

حل مسئله و  یها عمر با مهارت مهیب ندگانینما که دهد ینشان م ها افتهیگرفته است. 

 نیدهند. ا شیعمر را افزا مهیمحصولات ب دیبه خر انیمشتر لیتما توانند یم یرسان کمک

عمر است  مهیدر بازار ب یدیکل یرقابت تیمز کیخدمات بالا  تیفیکه ک کند یم دیتأک قیتحق

 .هماهنگ باشد یبا اهداف سازمان دیو با

بیمه  ،ییپاسخگو نان،یاطم تیقابلمندی، اعتماد،        رضایتمدل سروکوال،  کلیدی: واژگان

 . عمر

                                                                                                                    
 )نویسنده مسئول( ،بیمه سامان، تهرانشرکت مدیریت اتکایی،  .1

  j.amari@samaninsurance.ir  
 بیمه سامان، تهرانشرکت . مدیریت اتکایی، 2

 n.fotouhi@samaninsurance.ir 
 بیمه سامان، تهرانشرکت . مدیریت اتکایی، 3

 sa.safari@samaninsurance.ir 
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اعتماد به های اجتماعي بر  بررسي اثرگذاری تبلیغات و بازاریابي شبکه

 صنعت بیمه با تأکید بر رضایتمندی مشتریان
 2، مسعود بوالحسنی*1نژاد یقیحقهاله 

 چکیده
 آگاهی، ایجاد برای که است غیرمستقیم یا مستقیم بازاریابی از شکلی اجتماعی، های  شبکه بازاریابی

 از استفاده با موجودیتها، سایر یا و محصول کار، و کسب،برند اقداماتی برای و یادآوری شناخت،

 تنها نه اجتماعی، یها شبکه از استفاده افزایش روزافزون با .گیرد می انجام اجتماعی یها شبکه ابزارهای

 این از استفاده در حال دولتی های سازمان و تجاری یها شرکت بلکه اجتماعی یها شبکه کاربران

تبلیغات  برای اجتماعی های شبکه از فعال طور به ها سازمان باشند. این می ارتباطی ابزار عنوان به ها رسانه
 و مکانی و زمانی محدودیت بدون و یکپارچه بازاریابی یها فعالیت کنند این می استفاده بازاریابی و

 نتیجه این به وکارها کسب امروزه شود. می انجام قبل از کمتر تلاشی و هزینه با و صرفه مقرون به بسیار

  است. ضرورت یک بودن ی اجتماعیها شبکه از بخشی که اند رسیده
بر  یاجتماع یها شبکه یابیو بازار غاتیتبل یاثرگذار یبررسدر مقاله حاضر به بررسی موضوع 

در مشتریان شرکت بیمه سامان پرداخته  انیمشتر یتمندیبا تأکید بر رضا مهیاعتماد به صنعت ب
و با  یدانیکه به شکل م است یو از نوع کاربرد یلیتحل –یفیتوص قیتحق نیاشده است. 

 سامان مهیشرکت ب انیمشتر قیتحق ی. جامعه آماره شده استرفتیاستفاده از پرسشنامه انجام پذ
 باشند. می نفر 384باشند که با توجه به نامحدود بودن جامعه بر اساس فرمول کوکران برابر  می

ن معناداری بهره گرفته باشد و از آزمو می تخمین مدل با استفاده از روش معادلات ساختاری
 درصد 95های پژوهش در سطح اطمینان  شده است. نتایج تخمین مدل حاکی از تایید فرضیه

 ی واجتماع یها شبکه قیاز طر یابیبازار از طریق) یکیالکترون یابیبازار باشد به صورتیکه  می
ه این موضوع نشان از ک داردمعنادار  تأثیر( بر اعتماد به صنعت بیمه یکیالکترون یشفاه غاتیتبل

های اجتماعی دارد که به  اهمیت تبلیغات و بازاریابی در صنعت بیمه به خصوص در شبکه
 تفصیل در این مقاله بدان پرداخته شده است.

، تبلیغات انیمشتر یتمندیرضا ،مهیاعتماد به صنعت ب ی،ابیو بازار غاتیتبل کلیدی: واژگان
 . های اجتماعی، بیمه سامان یق شبکهشفاهی الکترونیکی،  بازاریابی از طر

                                                                                                                    
 h.haghighynejad@gmail.com     . رئیس اداره حسابداری اتکایی، شرکت بیمه سامان، تهران، ایران، )نویسنده مسئول(1
 masuod@gmail.com 3947 ایران                          ن، ، شرکت بیمه سامان  تهراهای خاص قرارداد. رئیس اداره 2
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 بر دهان آنلاین به مند و تبلیغات دهان بازاریابي رابطه تأثیربررسي 

 مشتری قصد رفتاری با نقش میانجي اعتماد
 

 3، حمید قنبروند2، محسن محتشم*1محمد اصغری اعلایی

 چکیده

 قصد بر آنلاین دهان به دهان تبلیغات و مند رابطه بازاریابی تأثیر تحقیق، بررسی این هدف

 از و کاربردی هدف، لحاظ از حاضر پژوهش. باشد مشتری می اعتماد میانجی نقش با رفتاری

کلیه  پژوهش این آماری جامعه. است پیمایشی نوع از توصیفی پژوهش یک روش لحاظ

اشد، ب مشتریان بیمه سامان در شهر تهران بودند که با توجه به اینکه جامعه آماری نامحدود می

گیری در دسترس انتخاب  نفر به عنوان حجم نمونه با روش نمونه 384طبق جدول مورگان 

 با ها داده وتحلیل شد. تجزیه استفاده استاندارد پرسشنامه از اطلاعات گردآوری منظور به شدند.

 دهنده این بود که اعتماد نتایج نشان. شد انجام SMART PLS و SPSS افزار نرم دو از استفاده

 اعتماد بر مند رابطه بازاریابی دارد. از سوی معناداری تأثیر مشتریان رفتاری قصد بر مشتری

 بر آنلاین دهان به دهان تبلیغاتمعناداری دارد. همچنین  تأثیرمشتری و قصد رفتاری مشتریان 

تماد اع بر آنلاین دهان به دهان معناداری دارد، اما فرضیه تبلیغات تأثیرقصد رفتاری مشتریان 

 ید قرار نگرفت و رد شد.مشتریان مورد تأی

 اعتماد رفتاری، قصد آنلاین، دهان به دهان تبلیغات مند، رابطه بازاریابی کلیدی: واژگان

 . مشتری، بیمه سامان

                                                                                                                    
های  کارشناسی ارشد مکانیک، دانشگاه آزاد اسلامی، دماوند، ایران و کارشناس مسئول نظارت بر خسارت بیمه .1

 مهندسی بیمه سامان، )نویسنده مسئول(
 m.asghari@samaninsurance.ir  

 های مهندسی بیمه سامان لامی، پرند، ایران و کارشناس مسئول نظارت بر صدور بیمهکارشناسی عمران، دانشگاه آزاد اس .2
 m.mohtasham@samaninsurance.ir 

های اموال  . دانشجوی دکتری مدیریت بازرگانی دانشگاه علامه طباطبائی و کارشناس مسئول اداره نظارت بر بیمه3

 بیمه مرکزی
 ganbarvand@gmail.com 
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 تیرضااعتماد و بر  تالیجیو د يسنت يابیبازار یها روش تأثیر يبررس

 مهیب انیمشتر

 

 1نیلوفر دهقان

 چکیده

 نیتر یاز اصل یکی ،یا مهیب یبه برندها انیو حفظ اعتماد مشتر جادیامروز، ا یقابتر یایدر دن

هستند که  ییراهکارها ازمندین مهیب یها . شرکتدیآ یبه شمار م مهیب یها شرکت یها چالش

 زیرا ن یفعل انیمشتر یکمک کنند بلکه اعتماد و وفادار دیجد انیبتوانند نه تنها به جلب مشتر

در  انیمشتر تیبر رضا تالیجیو د یسنت یابیو بازار غاتیتبل تأثیرمقاله،  نیا در .ندیحفظ نما

از  شده یآور جمع یها داده یآمار لیو تحل هیقرار گرفته است. تجز یمورد بررس مهیصنعت ب

به طور  برند، یبهره م تالیجیکه از خدمات د یانیکه مشتر دهد یصنعت نشان ماین  انیمشتر

 بیکه از ترک ییها شرکت ن،یبر ا علاوهدارند.  یشتریب تیشده رضا ت ارائهاز خدما یمعنادار

موفق به جذب و حفظ  کنند، یاستفاده م تالیجیو د یسنت یغاتیتبل یها یاز استراتژ یمناسب

در صنعت  رندگانیگ میو تصم رانیبه مد تواند یمطالعه م نیا جی. نتاشوند یم یشتریب انیمشتر

ها  آن تیرضا شیو افزا انیبهبود تجربه مشتر یبرا یمؤثرتر یها یتژاسترا اکمک کند ت مهیب

 توسعه دهند. 

 . بازاریابی سنتی، بازاریابی دیجیتال، اعتماد و رضایت مشتریان بیمه کلیدی: واژگان

 

                                                                                                                    
 بیمه سامان، شیراز . کارمند شرکت 1

n.dehghan@samaninsurance.ir 
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های اجتماعي در افزایش اعتماد به منظور خرید        شبکه تأثیربررسي 

 بیمه
3اریجو رمحمدیام، 2رحاجیم هیمهد، *1یابد ینازپر

 

 چکیده

پرداخته است.  مهیب دیاعتماد در خر شیبر افزا یاجتماع یها شبکه تأثیر یپژوهش به بررس نیا

بر جلب اعتماد  یاجتماع یها شبکه یها تیفعال یگذارتأثیر زانیم ییمطالعه، شناسا یهدف اصل

بهره  یلیتحل-یفیتوص کردیبوده است. پژوهش از رو مهیب دیخر ندیفرآ لیو تسه انیمشتر

 رانیدر ا مهیب انیو متقاض انیمشتر انیم  پرسشنامه قیاز طر ازیمورد ن یها دهگرفت و دا

صورت  به یریگ و نمونه دیشد. حجم نمونه بر اساس فرمول کوکران محاسبه گرد یآور جمع

 نیط باستفاده شد و رواب SPSS-23افزار  ها از نرم داده لیتحل یساده انجام گرفت. برا یتصادف

 یها نشان داد که استفاده از شبکه جینتا .دیگرد یبررس یخط ونیآزمون رگرس قیاز طر رهایمتغ

و  000/0 یدارد )سطح معنادار مهیب دیاعتماد به خر شیبر افزا یمثبت و معنادار تأثیر یاجتماع

 یها تیتوسط فعال مهیب دیدر اعتماد به خر راتییدرصد از تغ 54 ن،ی(. همچن734/0بتا  بیضر

 دییهمسو بوده و تأ نیشیبا مطالعات پ ها افتهی نی. اشود یداده م حیتوض یاجتماع یها شبکه

 شیو افزا انیاعتماد مشتر تیبه تقو تواند یم یاجتماع یها که تعامل فعال در شبکه کند یم

 یها تیارائه شد تا از ظرف مهیب یها شرکت یبرا یشنهاداتیپ ان،یمنجر شود. در پا مهیب دیخر

خود را بهبود  تالیجید یها یتژصورت هدفمند استفاده کرده و استرا به یاجتماع یها شبکه

 بخشند.

 . یتعامل مشتر مه،یب دیخر ان،یاعتماد مشتر ،یاجتماع یها شبکه کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
 . گروه مدیریت، دانشکده مدیریت، دانشگاه تهران، تهران، ایران، )نویسنده مسئول( 1

N.abadi@samaninsurance.ir  
 گروه مدیریت بازرگانی، دانشکده مدیریت، دانشگاه قزوین، قزوین، ایران .2

 m.mirhaj@samaninsurance.ir 
 مهندسی صنایع، دانشکده فنی، دانشگاه تهران، تهران، تهران گروه .3

 A.jouyar@samaninsurance.ir 
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برند  تیاعتبار و رضا غات،ینقش افراد مشهور بر اعتبار تبل تأثیر يبررس

 مهیدر صنعت ب
2حامد دیانی ،*1یامیرحسین غایب

 

 چکیده

 اریاست که در حال حاضر بس دیجد دهیپد کی در بازار پررقابت امروزی، تجارت آنلاین

و  نیآنلا بازاریابی، خرید و فروشامکانات کرونا  یریگ از همه پس محبوب است، به خصوص

خرید  یبرامناسبی  نیگزیجا نهیگزگردیده و این فراهم ترین زمان  در کوتاه امکان مقایسه

بر اساس ابعاد  افراد مشهور دییاستفاده از تأ اتتأثیر یبررسحاضر  العههدف مطحضوری است. 

پژوهش مجدد بود.  دیاعتبار برند و قصد خر غات،یاز برند، اعتبار تبل تیآن بر رضا تأثیرآن و 

از پیمایشی و  -توصیفی ی از نوعکمآوری اطلاعات  حاضر از نظر هدف، کاربردی، از نظر جمع

آوری اطلاعات  معلولی بوده است. ابزار جمع –نظر تجزیه و تحلیل اطلاعات تحلیل مسیر و علی

در شهر خریدار آنلاین بیمه  196 پرسشنامه محقق ساخته بوده که در بین نمونه آماری مشتمل بر

 فزارا نرمبا  یاز مدل معادلات ساختار تجزیه و تحلیل اطلاعات با استفاده. توزیع گردید سمنان

SmartPLS 3.0 تالیجید یابیبازار یها یافراد مشهور در استراتژ دییتأ تأثیر مؤید جی. نتابوده است 

 یمثبت تأثیر رهایمس هکه هم نشان داد پژوهش حاضر جیدارد. نتا تأثیرمجدد  دیاست که بر قصد خر

بر قصد  أثیرت نیتر . بزرگاستداشته  یمنف تأثیرمجدد  دیدر قصد خر که تخصص جز بهدارند، 

و قابل اعتماد بودن  تیتنها جذاب م،یرمستقیاست. از نظر مجموع اثر غ غاتیمجدد، اعتبار تبل دیخر

ندارد.  یدار یکه تخصص اثر کل معن یدارد، در حال یدار یکل معن رمجدد اث دیبر قصد خر

های  شرکت یاجامع بر یاستراتژ کی نییتع یبرا ییتواند به عنوان مبنا می قیتحق نیا یامدهایپ

  استفاده شود.شان انیحفظ مشترافزایش سهم بازار و  یبرا بیمه

 .مجدد دیقصد خر، از برند تیرضا ،افراد مشهور دأییت غات،یاعتبار تبل ،برند اعتبار کلیدی: واژگان

 

                                                                                                                    
 . گروه مدیریت مالی، دانشکده مدیریت و حسابداری، دانشگاه آزاد اسلامی، سمنان، ایران، )نویسنده مسئول( 1 

Amirhosseinghayebi@gmail.com 
 لوم اداری، دانشگاه سمنان، سمنان، ایران. گروه مدیریت، دانشکده اقتصاد مدیریت و ع2 

 Hamed.dayyani@semnan.ac.ir  
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در  یبر اعتمادساز يابیو بازار غاتیتبل گذارتأثیر یفاکتورها يسربر

 ستمیس یور بهره شیو افزا مهیصنعت ب
 

 *1داوریصادق 

 چکیده

 جادیها در ا و نقش آن مهیدر صنعت ب یابیو بازار غاتیتبل یها یاستراتژ یمقاله، به بررس نیدر ا

 ییبالا تیصنعت از اهم نیدر ا غاتیشده است. تبل پرداخته انیمشتر انیاعتماد و اعتبار م

 تأثیرها  خدمات آن و مهیب یها نسبت به شرکت یبرخوردار است، چراکه بر ادراك عموم

کننده،  نادرست و گمراه غاتیتبل ،یو اخلاق یقانون یها تیمانند محدود ییها . چالشگذارد یم

 یصنعت موردبررس نیا غاتیدر تبل یعنوان موانع اصل به مهیب یها شرکت انیم دیو رقابت شد

 ییو راهکارها انیراعتماد مشت بیتخر ای جادیبر ا غاتیتبل اتتأثیربه  ن،یاند. همچن قرارگرفته

 تیو نقش آن در تقو یا رابطه یابیشده است. در ادامه، بازار روابط پرداخته نیا بهبود یبرا

 یابیو بازار یوفادار یها و برنامه شده یها بررس آن یو حفظ وفادار انیارتباط با مشتر

بهبود  یبرا ییراهکارها ،یت. درنهااند شده  یمؤثر معرف ییعنوان راهکارها به شده سازی یشخص

 قاتیتحق یبرا هایی یشنهادشده و پ و مسئولانه ارائه یاخلاق غاتیتبل قیاز طر انیتراعتماد مش

 اتتأثیرو  دیجد های یاورناستفاده از ف ،یاخلاق غاتینوآورانه مانند تبل یها در حوزه ندهیآ

 شده است.  مطرح مهیدر صنعت ب غاتیتبل یشناخت روان

 یها یاستراتژ مه،یصنعت ب ،یاعتماد مشتر ،یا رابطه یابیبازار مه،یب غاتیتبل کلیدی: واژگان

 . غاتیتبل

                                                                                                                    
 یرانبجنورد، ا ی،راز یمهشعبه بجنورد شرکت ب . رئیس1

 engdavari.23@gmail.com 
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 بررسي نقش آموزش بر افزایش اعتماد مردم به صنعت بیمه
 

*1مینا حاجیا
 

 چکیده

مردم با  شود و بر پایه اعتماد بنا شده است. صنعت بیمه به عنوان حافظ امنیت مالی توصیف می

سپارند. این اعتماد مقدس بر اهمیت حیاتی        گذاران می های خود را به بیمه       ترین دارایی       ارزش

ها و آگاهی برای ارائه خدمات  حصول اطمینان از تجهیز متخصصان صنعت به دانش، مهارت

نقش آموزش بر افزایش اعتماد مردم به  پژوهش حاضر، بررسیاز هدف کند.  عالی تأکید می

پژوهش از نوع توصیفی پیمایشی ه همبستگی است و جامعه آماری آن را  اینصنعت بیمه است. 

دهند که با  نفر تشکیل می 894به تعداد های بیمه  مدیران و کارشناسان یکی از شرکتکلیه 

برای گردآوری نفر تعیین شد.  269کوکران، نمونه آماری به تعداد  گیری استفاده از نمونه

نتایج نشان داد که شد و روایی و پایایی آن مورد تأیید قرار گرفت. از پرسشنامه استفاده ها،  داده

درصد است.  75نیز برابر  تأثیرداری دارد و مقدار  معنی تأثیرآموزش بر روی کیفیت خدمات 

( ارتباط مثبت و مستقیم 0.651( و کیفیت خدمات با اعتماد )0.831همچنین آموزش با اعتماد )

های بیمه به منظور ارتقای خدمات و افزایش اعتماد مردم به  رکتدارد. بنابر نتایج تحقیق، ش

بایست موضوع آموزش مدیران و کارمندان خود )آموزش فنی، ارتباطی و اخلاقی( را  آنان، می

 مورد توجه جدی قرار دهند. 

 . آموزش، اعتماد، کیفیت خدمات کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
 . کارشناس مسئول اداره آموزش و توسعه سرمایه انسانی بیمه مرکزی ج.ا.ایران، تهران، ایران1

 hhajia255@gmail.com 
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 به صنعت بیمههای اجتماعي در افزایش اعتماد  بررسي نقش شبکه
 

 2، کوثر باقرزاده*1فاطمه گلمحمدی کفشگرکلایی

 چکیده

باشد و  می وکار کسب  یها یبر استراتژ یا العاده فوق تأثیر کی یدارا یاجتماع های ظهور شبکه

 یها رسانه یها ی. استفاده از فناورکند یم جادیا یابیبازار یها یدر استراتژ یدیشد رییتغ

 را بر کسب تأثیر نیکه هم میانتظار داشته باش دیبا ندهیو در آ در حال رشد است یاجتماع

اعتماد به  شیدر افزا یاجتماع های نقش شبکه یبررسحاضر  پژوهش هدف. وکارها بگذارد 

 .باشد می توصیفی روش، و ماهیت نظر از و کاربردی هدف نظر از باشد. پژوهش می مهیصنعت ب

نفر بوده که حجم نمونه مطابق  50به تعداد  مهیب یاه شرکت یانیم رانیمد شامل آماری جامعه

 گردآوری ابزار. باشد می ساده تصادفی گیری نمونه روشباشد.  می نفر 44جدول مورگان 

 روایی و استفاده کرونباخ آلفای روش از پایایی سنجش برای و بوده پرسشنامه اطلاعات

 آوری جمع های داده تحلیل و تجزیه جهت. است شده سنجیده محتوایی روش از پرسشنامه

 استفاده رگرسیون چنین آنالیز هم و پیرسون همبستگی ضریب آزمون از ها، آزمودنی از شده

شامل  یاجتماع های شبکه یها دهند که مولفه می نشان قیتحق های هیآزمون فرض جینتاشود.  می

 های ع در شبکهاستدلال و اعتبار منب تیفیک ،یاجتماع های و نظرات افراد در شبکه هیتوص

 های در شبکه غاتینگرش نسبت به تبل ،یاجتماع های در شبکه یساز یسفارش ،یاجتماع

 یمثبت و معن تأثیرمه یاعتماد به صنعت ب شیبر افزا یاجتماع یها در شبکه دیقصد خر ،یاجتماع

 باشند. یم مهیاعتماد به صنعت ب شیباعث افزا یدارند بعبارت یدار

 . مهیاعتماد، صنعت ب ،یاجتماع یاه شبکه کلیدی: واژگان

 

                                                                                                                    
 ، )نویسنده مسئول( داری، دانشگاه آزاد اسلامی، بابل، ایران. حساب1

 Fatemh.golmohammadi@gmail.com 
 زبان انگلیسی، دانشگاه آزاد اسلامی، قائمشهر، ایران .2

 K.bagherzadeh@samaninsurance.ir 
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 گذاران شرکت بیمه رضایتمندی بر مؤثر بندی عوامل و رتبه بررسي

 (AHPتکنیک سلسله مراتبي ) از استفاده آسیا استان تهران با بیمه
 

2، مریم حاجی قربانی*1رسول رحمتی نودهی
 

 چکیده

 شدت به بازارها، از بسیاری روزهام .است بازاریابی فلسفه اصلی عامل مشتری نیازهای بر تمرکز

با  خدمات و کالا بایست می ها سازمان رقابتی، فضای این در ماندن باقی برای و اند شده رقابتی

 کلید واقع نمایند. در کسب وفادار و رضایتمند مشتریانی تا کنند ارائه و تولید را بالا کیفیت

بیمه نیز از این امر مستثنی  های رکتباشد. ش می رضایتمند مشتریان حفظ سازمان، حیات اصلی

مندی بیشتر و ایجاد مشتریان وفادار نبوده و با توجه به ماهیت خدماتی آنان در پی رضایت

گذاران که از خدمات  بیمه رضایتمندی میزان بر مؤثر عوامل بررسی پژوهش به این .باشند می

 مورد روش .شده است یند پرداختهنما می آسیا استان تهران استفاده بیمه ای شرکت سهامی بیمه

 در مرحله نخست پژوهش باشد.  می   AHPاستفاده در پژوهش براساس تکنیک سلسله مراتبی

 میزان بر ثرؤم خبران صنعت، متغیرهای با مصاحبه همچنین و مقالات و اسناد مطالعه از استفاده با

 گیرینمونه روش از عاتاطلا آوریجمع سپس برای .تعیین گردید بیمه مشتریان رضایتمندی

 که داد نشان اطلاعات تحلیل و تجزیه و بررسی از حاصل نتایج. شد استفاده ایطبقه

گانه شامل: شرایط پرداخت حق بیمه، مهارت و رفتار کارکنان، تصویر درك شش های شاخص

 نیشده از سازمان، قابلیت اطمینان بودن، سرعت، سهولت و پاسخگو بودن، قابلیت دسترسی مکا

باشد که در این بین، بالاترین  گذاران می بر رضایتمندی بیمه تأثیرشرکت بیمه دارای بیشترین 

نتایج  به توجه پایان، با دارد. در قرار نخست رتبه در کارکنان مهارت و رفتار شاخص، معیار

 گردیده است.  گذاران ارائهمندی بیشتر بیمهکاربردی جهت رضایت پیشنهادات پژوهش،

 . آسیا بیمه شرکت ،AHPمراتبی  سلسله تکنیک گذاران،بیمه رضایتمندی، کلیدی:انواژگ

                                                                                                                    
 یسنده مسئول( . معاون مدیر طرح و توسعه شرکت بیمه آسیا، دانشجوی دکترای مدیریت، تهران، ایران، )نو1

rahmatiran@gmail.com  
 . رئیس اداره صدور بدنه اتومبیل شرکت بیمه آسیا، کارشناس ارشد مدیریت، تهران، ایران2

 m.h.ghorbani56@gmail.com 
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و ایزو   QFDمندی از صنعت بیمه با استقاده از مفاهیم  بهبود رضایت

 مطالعه موردی -در مراکز تماس 18295
 

 2پور ، اسماعیل حسین*1احسان آقاکریمی

 چکیده

های  هایی که شرکت ر کشور دارد. یکی از چالشبیمه نقش اساسی در نظام مالی و اقتصادی ه

باشد. مرکز  گذاران و افزایش وفاداری آنها می بیمه با آن مواجه هستند کسب رضایت بیمه

تواند در صورت داشتن  های بیمه می گذاران و شرکت تماس به عنوان کانال اصلی ارتباط بیمه

در این پژوهش یک  ان داشته باشد.گذار بسزایی در بهبود رضایت بیمه تأثیرعملکرد مطلوب 

های بیمه یشنهاد شده است.  چهارچوب یکپارچه برای ارزیابی عملکرد مرکز تماس شرکت

( برای رسیدن BWMبدترین ) -ها از روش بهترین برای رسیدن به وزن بهینه هر یک از شاخص

استفاده شده ( DEAها ) گیری از روش تحلیل پوششی داده به امتیاز کارایی هر واحد تصمیم

ها انجام شد، نقاط قوت و  با تحلیل حساسیتی که بر روی هر یک از شاخص است. در نهایت

ای در  نقاط ضعف موجود شناسایی شد و مشخص شد که مرکز تماس این شرکت بیمه

دهی، تخصیص صحیح  های ادبیات مکالمه، درك مشکل مشتری، تعداد ساعت خدمت شاخص

دانیم  تری و حل با اولین تماس مساعد نبوده است. تا جایی که ما میتماس، کیفیت مکالمه با مش

مندی از صنعت بیمه به ارائه یک چهارچوب  این اولین پژوهش است که با هدف بهبود رضایت

 QFDای با در نظر گرفتن مفاهیم  جامع برای ارزیابی و بهبود عملکرد مرکز تماس شرکت بیمه

 است. پرداخته 18295و استاندارد ایزو 

، 18295صنعت بیمه، مرکز تماس، گسترش عملکرد کیفیت، استاندارد ایزو  کلیدی: واژگان

 . ها تحلیل پوششی داده

                                                                                                                    
ها  سازی سیستم معاون اداره باشگاه مشتریان شرکت بیمه سامان و فار  التحصیل مقطع کارشناسی ارشد گرایش بهینه .1

 ، )نویسنده مسئول( هندسی صنایع دانشگاه تهرانرشته م
 ehsan.aghakarimi@ut.ac.ir 

 شرکت بیمه سامان یابی سنجی و عارضه .کارشناس مسئول اداره رسیدگی به شکایات، رضایت2
 hoseinpour62@gmail.com 
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نگرش و  يانجیم یرهایمتغ قیاز طر بیمه برند ژهیارزش و تأثیر

 مشتریان بیمه آسیا در استان مازندران دیگر عملکرد بر قصد خر یلتعد

 *1زهرا بختیاری

 چکیده

 ساخت دارد. بازاریابی دنیای در متعددی طرفداران امروزه برند مدیریت و برندسازی مقوله

 افزایش باعث موفق های برند سازمان هاست. از بسیاری هدف بازار، در قدرتمند برند یک

 بهتر شناسایی و تجسم به قادر مشتریان و شوند می ناملموس خدمات و محصولات به اعتماد

 متمایز و شناسایی برای سریع راهی عنوان به برندها خدمات، بخش درشوند.  می ها آن خدمات

 محصول یک لمس قابل ابعاد باشند. در میان می مشتریان ذهن در تصویر ایجاد و خود ساختن

 آن به معطوف بازاریابی های استراتژی اکثر که است چیزی ترین مهم برند تصویر خدمت، یا

از  مهیبرند ب ژهیارزش و تأثیر این تحقیق  دارند. در شبرند گرای کردن به برجسته و هستند

در استان  ایآس مهیب انیمشتر دیگر عملکرد بر قصد خر لینگرش و تعد یانجیم یرهایمتغ قیطر

 بر اساس و بوده کاربردی نظر هدف، از حاضر، تحقیق .است گرفته قرار بررسی مورد مازندران

 نظر از باشد. همچنین می تحلیلی پیمایشی نوع از و توصیفی تحقیق ها، داده گردآوری روش

 این آماری گردد. نمونه می محسوب ساختاری معادلات نوع از ها، داده و تحلیل تجزیه روش

باشد. نتایج این پژوهش نشان داد  مشتریان بیمه آسیا استان مازندران می از نفر 385 تحقیق

نگرش به  یانجیم یرمتغ یقاز طر رنداز ب ، برند یتداع، درك شده یفیتکی، آگاهی، وفادار

 بهبرند  یتداع، درك شده یفیتک، از برند یآگاه. و وفاداری، دارد تأثیر یدبرند بر قصد خر

 تأثیربر قصد خرید  برند و نگرش به برند دارد. و همچنین ارزش ویژه تأثیربر نگرش به برند  برند

 دارد.

 کیفیت برند، تداعی برند، از ند، آگاهیبر به وفاداری برند، ویژه ارزش کلیدی: واژگان

  . بیمه آسیا شده، ادراك

                                                                                                                    
 ، ایراندانشگاه گنبد کاووس. کارشناس مدیریت بیمه 1

 bakhtiari.nor@gmail.com  
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در  مهیاز صنعت ب ي: شواهد تجربیاعتماد بر مشارکت مشتر تأثیر

 ایران
 2خان زند میکر نایس، *1یمه گل بهبود

 

 چکیده

 یبر وفادار یمشتر میزان مشارکت تأثیرو  ،یابعاد اعتماد بر مشارکت مشتر تأثیرمطالعه  نیا

 یمشارکت مشتر یانجینقش م ن،ی. علاوه بر انموده است یعمر را بررس مهیب نهیدر زم یترمش

پاسخ معتبر از  350کرد. در مجموع  یرا بررس یمشتر یابعاد اعتماد و وفادار نیدر روابط ب

 ی( مورد بررسSEM) یمعادلات ساختار یساز با استفاده از مدل ایرانعمر در  مهیب انیمشتر

 ،مقررات کننده میدهنده خدمات، اعتماد به تنظ نشان داد که اعتماد به ارائه جینتاقرار گرفت. 

 تأثیر یبر مشارکت مشتر یتوجه بر اطلاعات به طور قابل یبر اقتصاد و اعتماد مبتن یاعتماد مبتن

از مشارکت  یسطح بالاتر کننده میخدمات و اعتماد به تنظ دهنده هبا اعتماد به ارائ گذارد، یم

 یبه طور قابل توجه یمشتر با نشان داد که مشارکت نیهمچن جیرا به همراه دارد. نتا یرمشت

کند.  یرا واسطه م یمشتر یابعاد اعتماد و وفادار نیکند و روابط ب یم یرا غن یمشتر یوفادار

 یو وفادار یمشارکت مشتر شبردیپ یبرا یکننده مشتر متقاعداعتماد  جادیا تیها اهم افتهی نیا

 کند. یرا برجسته م یمشتر

 . ایرانعمر،  مهیبخش ب ،یمشتر یوفادار ،یاعتماد، مشارکت مشتر کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
، رانیسامان، تهران، ا مهیشرکت ب ک،یاستراتژ یزیر ، دانشگاه آزاد کرج، برنامهعیصنا یارشد مهندس یشناسکار. 1

 )نویسنده مسئول( 
  m.behboudi@samaninsurance.ir 

 رانیسامان، تهران، ا مهیشرکت ب ک،یاستراتژ یزیر دانشگاه علم و صنعت، برنامه ،کسب و کار تیریارشد مد یکارشناس .2
  s.zand@samaninsurance.ir 
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بر شده  و ارزش درکدرک شده  تیفیکگذار، بیمهانتظارات  تأثیر

 گذار بیمه تیضار
 

 3، حامد صفی آریان2، فاطمه فراهانی*1دکتر احسان جلالی لواسانی

 چکیده

از خدمات بیمه ای  درك شده  تیفیو ک گذار بیمهانتظارات  تأثیر نییعحاضر با هدف ت قیتحق  

 قیتحق یصورت گرفته است. جامعه آمارگذار  بر رضایت بیمهشده  ارزش دركارائه شده و  

کلیة بیمه گذاران شرکت بیمه منتخب که در حال حاضر با شرکت مورد نظر حاضر، شامل 

 نییمعه نامشخص در نظر گرفته شده است و جهت تعکه به عنوان جا باشد یم قرارداد دارند،

نفر بدست آمد که با  384درصد، حجم نمونه برابر  5 یاز فرمول کوکران با خطا نمونهحجم 

محقق تهیه شده توسط پرسشنامه  ،یریگ انتخاب شدند. ابزار اندازه یگیری تصادف روش نمونه

 یآلفا بیبا استفاده از ضر زیآن ن ییایکه روایی آن با توجه به نظر خبرگان و پا باشد یم

 یو استنباط یفیتوص یها پژوهش از آزمون نیا یها داده لیتحل یرا. بدیگرد دأییکرونباخ ت

 لیاز تحل یو در بخش استنباط اریو انحراف مع نیانگیدرصد، م یفیاستفاده شد. در بخش توص

 لی. جهت تحلدیاده گرداستف اتیفرض یابیجهت ارز یو مدل معادلات ساختار یدییتأ یعامل

 قیتحق جی. نتادیاستفاده گرد Smart-PLSو  SPSS یآمار یپژوهش از نرم افزارها یها داده

 یگر یانجیبا مبیمه گذار  تیدرك شده بر رضا تیفیو ک بیمه گذارکه انتظارات  دهد می نشان

آنها با  های نامه گذاران شرکت بیمه که قرارداد و بیمه در مورد تمامی بیمهارزش درك شده 

و  باشند ی)مثبت و معنادار( م دأییمورد تپژوهش  اتیفرضداشته و  تأثیرباشد،  می شرکت فعال

  .در قالب مدل مفهومی بکار گرفته شده قابل تبیین است

ه، ارزش درك شدمشتری،  تیرضا، شده درك تیفیکگذار،  بیمهانتظارات  کلیدی: واژگان

  . رضایتمندی

                                                                                                                    
 . مدرس دانشگاه، )نویسنده مسئول(1

 dr.jalalilavasani@gmail.com  
 . دانشجوی دکتری مدیریت اجرائی، دانشگاه آزاد اسلامی تهران2

 آموخته کارشناسی ارشد مدیریت صنعتی، علوم و تحقیقات تهراندانش .3
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های اجتماعي جهت        ای در شبکه       های بیمه       ایردراپ تأثیر

 رضایت و جذب مشتری در صنعت بیمه       جلب
 

 2، مصطفی رضائی*1سعید رنجبر

 

 چکیده

است  مهیدر صنعت ب نچی       بلاك یاستفاده از فناور یمقاله هدف ما ابتدا چگونگ نیهدف: در ا

جهت  ییراهکارها یو پس از آن به بررس باشد       یاطلاعات م یگانیجهت ثبت و با یکه بستر

 پرداخت.  میخواه یفناور نیدر بستر ا گری       مهیانجام امور ب

 نیجهت استفاده از ا ازیمرتبط و مورد ن های       یفناور یمقاله به معرف نی: در اشناسیروش

 . مپردازییم مهیدر صنعت ب یتکنولوژ

 نیبه بهبود ارتباط ب توانیمذکور م های یو فناور نچیبلاك یا کمک گرفتن از فناور: بهاافتهی

مهیصدور ب ان،یکه شامل استعلام اطلاعات مشتر مهیدر مراحل امور ب عیتسر مه،یب هایشرکت

کرد. اشاره  یموارد کلاهبردار ریکاهش چشمگ تیو پرداخت خسارت و در نها تثب نامه،

به  مهیمختلف ب هاینوپا در رشته یفناور نیاستفاده از ا یو چگونگ ای: به کمک مزایرگیجهینت

 نیبهره برد که با استفاده از ا توانیصورت جامع از مرحله ثبت اطلاعات تا مرحله خسارت م

 گرمهیپرداخت خسارت توسط ب ایو  گزارمهیتوسط ب مهبیبه پرداخت حق بتنس توانیم یفناور

ارزش و ارزشمندتر شدن سهام  جادیباعث ا مه،یمختص به هر شرکت ب هایبه صورت ژتون

حق  ریکاهش مقاد جهیدر نت یموارد کلاهبردار ریکاهش چشمگ نیو همچن مهیب هایشرکت

بلند  یو توسعه اقتصاد کشور گام فتشریپ تیهاو در ن مهیصنعت ب یکه باعث سودآور مهیب

  برداشت.

 . چین       های اجتماعی، ایردراپ، رضایت مشتری، فناوری بلاك       شبکه کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
 ویسنده مسئول()ن مدیریت، مدیریت، فروردین، قائم شهر، ایران، .1

 sa.ranjbar@samaninsurance.ir 
 نور، تهران، ایران . مدیریت، مدیریت، پیام2

 rezaei.mo1984@gmail.com 
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پذیری خدمات  های اجتماعي بر رقابت بازاریابي از طریق شبکه تأثیر

 های بیمه در شرکت
 

 2، علی دلاوری*1سارا منشاری

 چکیده

کشورها در ابعاد  شتریگره خوردن هرچه ب شدن، یچون جهان ییها دهیبه پدامروزه با توجه 

که تنها  ییانتظار داشت اقتصادها توان یشدن بازارها و... م دهیچیپ ،یو اجتماع یمختلف اقتصاد

در  دارند،  هیتک یدولت یزیر که تنها بر برنامه ییاقتصادها اینظام بازار آزاد استوارند  هیبر پا

 در بازاریابیخواهند شد.  یدچار مشکلات جد ،یاقتصاد یها سائل و بحرانمواجه با م

 در اجتماعی های شبکه ظهور و اینترنت ورود با که است کارهایی جمله از های اجتماعی رسانه

تحقیق حاضر توصیفی با روشی  .دارد هم زیادی طرفداران و است گرفته رونق امروز دنیای

های اجتماعی بر  بازاریابی از طریق شبکه تأثیربررسی پیمایشی است که هدف اصلی آن 

های بیمه بوده است. در این راستا با مرور ادبیات و پیشینه  شرکت پذیری خدمات در  رقابت

تحقیق، مدل تحقیق در دو بخش مستقل و وابسته طراحی و به تبع آن پرسشنامه تحقیق تنظیم شد 

های توزیع شده        ه توزیع شد. با گردآوری پرسشنامهو در بین نمونه آماری به شیوه تصادفی ساد

بازاریابی از طریق  تأثیرها جهت بررسی فرضیات تحقیق در راستای  اقدام به تحلیل داده

پذیری خدمات اقدام  های تنوع، پاسخگویی و ارتباطات بر رقابت       های اجتماعی در مؤلفه شبکه

افزار آموس کلیه فرضیات مورد تأیید  از تحلیل در نرمشد که با توجه به نتایج به دست آمده 

 در ارتباط با بعد اطلاعات تأثیرقرار گرفتند. همچنین با توجه به نتایج به دست آمده بیشترین 

به دست آمد. در انتهای تحقیق نیز با  0.57های بیمه با  شرکت پذیری خدمات رقابت بر ارتباطی

 ها پرداخته شد.       ئه پیشنهادات و محدودیتتوجه به نتایج به دست آمده به ارا

 .های بیمه شرکت پذیری خدمات، رقابت های اجتماعی، بازاریابی از طریق شبکه کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
 . کارشناس مسئول اداره نظارت بر صدور عمر بیمه سامان، تهران، ایران، )نویسنده مسئول(1

 menshari.s@gmail.com  
 تهران، ایران . معاون اداره خسارت مسئولیت بیمه آسیا،2

 a.delavari@asiainsurance.ir 
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 و توسعه مهیب یالملل نیب شیهمادوازدهمین  و یمل شیهما ویکمین سیچکیده مقالات 

 

در  مهیب یها شرکت یمشتر تیبر رضا يکیالکترون يابیبازار تأثیر

 رانیا
 

 2، نگار نیکوی سمیعی*1اشکان سپهری

 چکیده

در  مهیب یها شرکت انیمشتر تیبر رضا کیالکترون یابیبازار تأثیر ییسامطالعه با هدف شنا نیا

 یا پرسشنامه ،یلیتحل فیبه روش توص یکم کردیبر رو هیبا تک در این مقالهانجام شد،  رانیا

مهمترین شد.  عیتوز گر مهیوابسته به سازمان ب مهیب یها شرکت یانمشترنفر از  440 نیو ب هیته

ی، مشتر تیبر رضا یکیالکترون یابیبازار تأثیراز:  است عبارتالعه نتیجه حاصل از این مط

وب طراحی  یاز جمله: تمرکز بر رو ها ارائه گردیدهدر پایان نکاتی برای شرکت همچنین

ارائه اطلاعات  نوعاستفاده از  ه منظور سهولت دسترسی و افزایش کاربرپسند بودن آن،ب تیسا

 شتریهر چه ب شرفتیموجب پکه  یو یهاتراکنش الزامات در مورد شرکت ومشتری  ازیمورد ن

 شود.یم های بیمهشرکت

 . بازاریابی الکترونیکی، رضایت مشتری، صنعت بیمه کلیدی:واژگان

 

 

 

                                                                                                                    
تهران، ایران،  الملل،کارشناسی ارشد مهندسی صنایع، دانشگاه آزاد تهران شمال، شرکت بیمه سامان، امور بین 1.

 )نویسنده مسئول(
 a.sepehri@samaninsurance.ir  

شرکت  های مهندسی و خاص، ون مدیر بیمهکارشناسی ارشد مدیریت استراتژیک، دانشگاه آزاد تهران مرکزی، معا .2
 ایران، بیمه سامان، تهران

 n.samiei@samanisurance.ir 
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 و توسعه مهیب یالملل نیب شیهما دوازدهمین و یمل شیهما ویکمین سیچکیده مقالات 

 

  یمشتر تیرضا جادیخدمات در ا تیفیو ک يتجرب يابیبازار تأثیر

 شرکت بیمه پاسارگاد در  انیمشتر یوفادار شیافزا برای
 

4شمس رضایعل، 3، پدرام رحیمی2زاده یول هیهد، *1یخانمهران حسن
 

 چکیده

در گذشته و کاهش  یمشتر تیبه اهم یو نگاه سنت یوکار فعل رقابت در بازار کسب شیافزا

 نیاز قبل در ا شیب یموجب شده است حفظ مشتر مهیب یها در شرکت انیمشتر یوفادار

خود را بر هدف بهبود تجربه  یها تیلفعا مهیب یها شرکت لیدل نی. به همابدی تیصنعت اهم

مرتبط با  یها دهیبر اساس پد پژوهش نیاند. ا متمرکز کرده یشترم تیرضا شیو افزا یمشتر

یان صنعت بیمه به عنوان مشتر یو وفادار یمشتر تیخدمات، رضا تیفیک ،یتجرب یابیبازار

شعب شهر تهران در  یکم یبررس کی قیاز طر قیتحق نیا انجام شده است. یک بازار خدماتی

مورد  یها نمونه تعداد انجام شده است. جامعه هدف پژوهش، به عنوان شرکت بیمه پاسارگاد

با استفاده از روش  یراحتمالیغ یریگ باشد که نمونه یپاسخگو م 124پژوهش  نیاستفاده در ا

 SmartPLSبا برنامه  PLS-SEMاز  قیتحق نیا ه،یآزمون فرض یبرا هدفمند است. یریگ نمونه

 تیبر رضا یمثبت و معنادار تأثیر یتجرب یابیدهد که بازار ینشان م قیتحق جینتاشده که استفاده 

 یانمشتر تیبر رضا یمثبت و معنادار تأثیر ای ارائه شده بیمه خدمات تیفیکهمچنین دارد.  یمشتر

 .دارد آنها یبر وفادار یمثبت و معنادار تأثیر یانمشتر تیرضاداشته و در نهایت 

صنعت بیمه، رضایت مشتری، وفاداری مشتری، بازاریابی تجربی، شرکت  کلیدی: واژگان 

 . بیمه پاسارگاد

                                                                                                                    
 ، تهران، ایران، )نویسنده مسئول(پاسارگاد مهیشرکت ب مهیب یا حرفه تیریمد یدکتر. 1

Me_ha20@yahoo.com  
 رانیپاسارگاد، تهران، ا مهیشرکت ب هیآت نیعمر و تأم یها مهیب ریمد. 2

 h.valizadeh@pasargadinsurance.ir 
 رانیپاسارگاد، تهران، ا مهیشرکت ب مه،یب تیریارشد مد یکارشناس. 3

 pedram.rahimi.pasargad@gmail.com 
 ، تهران، ایرانپاسارگاد مهیشرکت ب ،مالی تیریارشد مد یکارشناس. 4

 alirezashamsorginal69@gmail.com 
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 و توسعه مهیب یالملل نیب شیهمادوازدهمین  و یمل شیهما ویکمین سیچکیده مقالات 

 

 بیمه صنعت به اعتماد بر بازاریابي و تبلیغات تأثیر
 

 2، نازنین تیموری*1فرشته مصطفی نژاد

 چکیده

 بیمه صنعت به ریانمشت اعتماد بر بازاریابی و تبلیغات تأثیر بررسی تحقیق، این انجام از هدف

 از اهداف، نظر از و همبستگی -توصیفی ها، داده نظرگردآوری از حاضر پژوهش روش. بود

 کتب، به مراجعه) ای کتابخانه روش از ها داده آوری جمع برای. باشد می کاربردی تحقیقات نوع

 سه از تحقیق این در. است شده استفاده( پرسشنامه) میدانی روش و..(  .و ها کتابخانه مقالات،

 و سرمد) بیمه های نمایندگی در تبلیغات تأثیر استاندارد پرسشنامه. است شده استفاده پرسشنامه

( 1386 فیض،) مشتریان دیدگاه از بیمه بازاریابی آمیخته استاندارد ، پرسشنامه(1390 همکاران،

 آماری جامعه(. 1393 همکاران، و پور حسنقلی) بیمه خدمات اعتماد به استاندارد پرسشنامه و

 توجه با آماری نمونه. هستند تهران شهر در بیمه خدمات کننده دریافت مشتریان شامل تحقیق،

 و تجزیه. است شده برآورد نفر 384 کوکران فرمول براساس آماری جامعه بودن نامحدود به

 انجام نرگرسیو و اسمیرنوف کلوگرف های آزمون و spss افزارهای نرم طریق از ها داده تحلیل

 بر بازاریابی. دارد معنادار تأثیر بیمه صنعت به مشتریان اعتماد بر تبلیغات داد، نشان نتایج. شد

 مشتریان اعتماد بر بازاریابی و تبلیغات بنابراین،. دارد معنادار تأثیر بیمه صنعت به مشتریان اعتماد

 .دارد معنادار تأثیر بیمه صنعت به

 . بیمه صنعت اعتماد، ریابی،بازا تبلیغات، کلیدی: واژگان

 

 

                                                                                                                    
، مسئول نظارت بر خسارت عمر و تشکیل سرمایه، بیمه سامان، تهران، ایران اقتصاد نظری، کارشناس کارشناسی .1

 )نویسنده مسئول(
  f.mostafanejad@samaninsurance.ir  

 کارشناسی حقوق، رئیس اداره نظارت بر خسارت عمر و تشکیل سرمایه، بیمه سامان، تهران، ایران  .2
n.teymoori87@gmail.com  
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 و توسعه مهیب یالملل نیب شیهما دوازدهمین و یمل شیهما ویکمین سیچکیده مقالات 

 

 بیمه صنعت به اعتماد بر بازاریابي و تبلیغات تأثیر
 

 2یمحمدجواد موسو دیس، *1یبتول محمود

 چکیده

 طریق از اعتمادسازی مشتریان، با آن گسترده تعاملات و بیمه صنعت های پیچیدگیبه   توجه با

 های استراتژی و شفاف تبلیغات. ستا تبدیل شده حیاتی ضرورت یک به بازاریابی و تبلیغات

 ایجاد در مهمی نقش بلکه هستند، مؤثر مشتریان اولیهاعتماد   جلب درتنها  نه کارآمد بازاریابی

 کنند. هدف از انجام این تحقیق بررسی نقش می ایفا آنان با بلندمدت رابطه حفظ و وفاداری

 از و کاربردی هدف، نظر از تحقیق این. باشد یمبیمه  صنعت به اعتماد در بازاریابی و تبلیغات

 آوری جمع ای کتابخانه و میدانی پیمایشی، های روش از استفاده با ها داده. است علّی روش، نظر

 و توصیفی آماری های روش به ها داده تحلیل. باشد می استانداردنامه  پرسش اصلی ابزار و

 ها سازه روایی ستونی و نمودارهای و یفراوان توزیع جداول طریق از ها داده توصیف استنباطی و

ساختاری  معادلات مدل ها از فرضیه آزمون برای. شد بررسی تأییدی عاملی تحلیل از استفاده با

 و ساختاری معادلات تحلیل نتایج. شد استفاده Lisrel و SPSS افزارهای نرم از ها داده تحلیل و

 قصد و اعتماد بر معناداری تأثیرو  مند رابطه بازاریابی قوی اثر دهنده نشان استانداردشده ضریب

 تغییرات از درصد 79 تبیین به قادر مند رابطه بازاریابی. دارد بیمه صنعت در مشتریان خرید

 ابزارهای عنوان به مؤثر بازاریابی و تبلیغات که دهد می نشان گیری نتیجه. بود مشتریان اعتماد

 کند. عمل می نمشتریا وفاداری و اعتماد تقویت در کلیدی

 . بیمه تبلیغات، بازاریابی، اعتماد، صنعت کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
 )نویسنده مسئول(، ایران، اصفهان، خوراسگانآزاد دانشگاه  )حکمرانی اسلامی( مدیریت دولتی، بودجه عمومی مالیه و .1

  b.mahmoudi@samaninsurance.ir  
 MJMousavi1361@gmail.comحسابداری، دانشگاه پیام نور، تهران، ایران، . 2
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 و توسعه مهیب یالملل نیب شیهمادوازدهمین  و یمل شیهما ویکمین سیچکیده مقالات 

 

 مهیبر اعتماد به صنعت ب يابیو بازار غاتیتبل تأثیر
 

 2، نازپری ابدی*1اکبر میرهادی سید علی

 

 چکیده

 یایحال در دن نی[، با ا1994است ]مورگان و هانت،  مهیصنعت ب یبرا یاتیح هیپا کیاعتماد 

بر  یابیو بازار غاتیتبل یها وهیش تأثیرمقاله  نیمواجه است ا ییها با چالش تر دهیچیو پ یتالیجید

 که کند یم یمرتبط، بررس اتیبر ادب هیکند. با تک می یرا بررس مهیکننده به ب اعتماد مصرف

، با ببرند نیکنند و از ب جادیاعتماد را ا توانند یم تالیجیو د یسنت یابیبازار یها یچگونه استراتژ

[ و 1998 ه،ی[، اصالت ]فورن1997 ،دیتون و وینستون] تیمانند شفاف یدر نظر گرفتن عوامل

 هکند که چگون می لیو تحل هیمقاله تجز نی[. ا2007 ن،ی]براون و داس یملاحظات اخلاق

تعامل با  یآنها برا لیتواند بر تما می یابیو بازار غاتیادراکات مصرف کنندگان از تبل

بر اعتماد و  تی[ و در نها2000هالت، بردی و کرونین، بگذارد ] تأثیر مهیان بدهندگ ارائه

 های شرکت یرا برا یهای هیتوص ت،یدر نها .[1994بگذارد ]مورگان و هانت،  تأثیرآنها  یوفادار

روابط  تیاعتماد و  تقو جادیا یبرا مؤثربه طور  یابیو بازار غاتیدهد تا از تبل یارائه م مهیب

 استفاده کنند.  انیبا مشتربلندمدت 

 .کننده ادراك مصرف تال،یجید یابیبازار ،یابیبازار غات،یاعتماد، تبل مه،یب کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
 ران، )نویسنده مسئول(. معاون شعبه، دانشکده مدیریت، دانشگاه آزاد علوم و تحقیقات، تهران، ای1

 Ali.mirhadii@gmail.com  
 مدیر شعبه، دانشکده مدیریت، دانشگاه آزاد تهران جنوب، تهران، ایران .2

 Nazparinaz@aol.com 
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 و توسعه مهیب یالملل نیب شیهما دوازدهمین و یمل شیهما ویکمین سیچکیده مقالات 

 

 صنعت بیمهدر  کننده مصرفرفتار خرید تبلیغات و بازاریابي بر  تأثیر
 

2، سمیرا فاضل*1احسان سرگلزایی
 

 

 چکیده

در  یرمنطقیکننده و رفتار غ مصرف سمت های       ریسکسطح بالایی از  صنعت بیمه با

کننده  مصرف یریگ میارتباطات در تصم تأثیرکه عمدتاً تحت  شود یمشخص م یریگ میتصم

صنعت هایی که  ترین فعالیت عنوان یکی از ضروری است. این وضعیت ارتباطات بازاریابی را به

ان در درك کنندگ مصرف تلاشبرای کاهش خطرات درك شده و برآورده کردن بیمه 

 تأثیراهمیت این تحقیق ایجاد  رو نی. ازادهد ارتقا میبه آن متکی هستند، بیمه محصولات 

ویژه صنعت  طور بهو  کننده در اقتصادهای نوظهور ارتباطات بازاریابی بر رفتار خرید مصرف

د. محدودی دارن مطالعاتیاما بینش کند  ای را تجربه می بازارهای مالی گستردهاست که  بیمه

ها با  فرضیه کند. استفاده می بیمهمشتری از مؤسسات  360های  از داده این مقاله ،بدین منظور

دهد  شوند. نتایج مطالعه نشان می سازی معادلات ساختاری آزمایش می استفاده از تکنیک مدل

رید بر رفتار خ یتوجه ات مثبت و قابلتأثیر شده یابیهای ارتباطات بازاریابی ارز که استراتژی

های  و تفاوت پویاییهای عملی و نظری در مورد درك  کننده دارند. این مطالعه بینش مصرف

ها بر رفتارهای خرید  گذاری آنتأثیرترکیب ارتباطات بازاریابی یکپارچه و نحوه 

 . دهد کنندگان ارائه می مصرف

 .، ارتباطاتکننده مصرفبازاریابی، بیمه، رفتار  کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
 حسابرسی مشاور فناوری اطلاعات امیرکبیر،، دانشگاه صنعتی کامپیوتر، دانشکده مهندسی کامپیوترمهندسی  . دکتری1

 ، )نویسنده مسئول( تهران، ایران سامان، بیمه داخلی
 ehsan.sargolzaei@aut.ac.ir 

 رانیسامان، تهران، ا مهیب مه،یالملل ب نیامور ب ،یزبان فرانسو یکارشناس ارشد مترجم. 2
 s.fazel@samaninsurance.ir 

mailto:ehsan.sargolzaei@aut.ac.ir
mailto:s.fazel@samaninsurance.ir
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 و توسعه مهیب یالملل نیب شیهمادوازدهمین  و یمل شیهما ویکمین سیچکیده مقالات 

 

مدار بر اعتماد به برند و  ویر برند، قیمت، خدمات مشتریتص تأثیر

 بیمه عمر  تصمیم به خرید
 

 3، سیدحسن میرزکئی2، نرگس مرتضائی*1سمیه سجادی

 

 چکیده

 و برند به اعتماد بر مدار مشتری خدمات قیمت، برند، تصویر تأثیرهدف این پژوهش بررسی 

این پژوهش از لحاظ هدف کاربردی،  تهران است.  متروهای در عمر بیمه خرید به تصمیم

تهران بیمه  روش توصیفی ه همبستگی است. جامعه آماری شامل افرادی بود که از متروهای

نفر در نظر گرفته شد.  384عمر را خریداری نمودند. حجم نمونه براساس جدول مورگان 

د. برای تعیین روایی ها با استفاده از پرسشنامه و به روش نمونه گیری تصادفی جمع آوری ش داده

از روایی محتوایی و پایایی از آلفای کرونباخ استفاده شد. برای تجزیه و تحلیل داده ها از 

 خدمات قیمت، برند، استفاده شد. نتایج نشان داد تصویر SmartPLS 3و  SPSS 23افزار  نرم

نشان داد اعتماد به برند  مثبت و معنادار دارند. همچنین نتایج تأثیربرند  به اعتماد بر مدار مشتری

 مثبت و معنادار دارد.  تأثیربر تصمیم به خرید بیمه عمر 

    . مدار، اعتماد برند، تصمیم به خرید تصویر برند، قیمت، خدمات مشتری کلیدی: واژگان
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مندی مشتریان با در نظر گرفتن نقش تتعاملات انساني بر رضای تأثیر

 مطالعه موردی شرکت بیمه سامان -گذاری منصفانه اعتماد و قیمت
 

 2، فاطمه بی گناه*1حامد مصدق

 چکیده 

ها در صنعت و جلب اعتماد  شرکتپیروزی در دنیای پر رقابت امروز، نیازمند استراتژی مناسب 

تواند بر رضایتمندی مشتریان  در این میان تعاملات انسانی نیز می و رضایت مشتریان است.

تعاملات  تأثیرمقاله به آن پرداخته شده است. در مقاله حاضر موضوع  گذار باشد که در این تأثیر

در شرکت  منصفانه یگذار متیبا در نظر گرفتن نقش اعتماد و ق انیمشتر یمندیبر رضا یانسان

بیمه سامان مورد بررسی و تجزیه و تحلیل قرار گرفته که تخمین مدل با روش تحلیل عامل 

استفاده   0.845برابر  CVRروایی محتوایی از شاخص تأییدی صورت پذیرفته است. جهت 

های  گردیده است. جامعه آماری کارکنان و مدیران شعب بیمه سامان و مدیران شرکت

باشد. روش  نفر می 1200باشند که بالغ بر  بازرگانی که با شرکت بیمه سامان در ارتباط می

استفاده و  کوکران فرمول از نمونه حجم برآورد منظور باشد. به ای می گیری، تصادفی طبقه نمونه

 افزارهای  ها از نرم انتخاب شده است. برای تجزیه و تحلیل داده 291نمونه آماری برابر با 

SPSS23 وSmart PLS3 های تحقیق با  فرضیه حین به بررسی   استفاده شده است که در این

های  ایج حاکی از تأیید فرضیهیابی معادلات ساختاری پرداخته شده است و نت استفاده از مدل

 درصد را دارد. 95پژوهش در سطح اطمینان 

، صنعت منصفانه یگذار متیق ،اعتماد ،انیمشتر یمندیرضا ی،تعاملات انسان کلیدی: واژگان

 . بیمه

                                                                                                                    
 ، )نویسنده مسئول(. مدیریت، دانشکده مدیریت، دانشگاه تهران، تهران، ایران1
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گیری  بر حق بیمه تولیدی با بهره کارکنان دلبستگي و شاخص آمیختگي تأثیر

 ( و رویکرد رضایت مشتریانPCAهای اصلي ) از روش تحلیل مولفه
 

 3مهسا نقدی ،2، سلدا نواح*1سعید اسدی قراگوز

 چکیده
باشد و رضایت مشتریان در گرو خدمات مطلوب  می بیمه های نیروی انسانی مهمترین سرمایه شرکت

بیمه بازرگانی است. توسعه تعاملات انسانی در افزایش رضایت مندی مشتریان  های کارکنان شرکت

فزایش دلبستگی کارکنان باعث تحریک تقاضا شده که درنتیجه باعث افزایش حق بیمه از کانال ا

گردد.  بنا به اهمیت موضوع بررسی آمیختگی و دلبستگی  می بیمه های تولیدی و سودآوری شرکت
در پژوهش حاضر از شاخص آمیختگی و دلبستگی کارکنان یک  ،پایدار کارکنان درصنعت بیمه

مولفه بدست آمده  13صنعت بیمه بهره برداری گردید. این شاخص در قالب شرکت بیمه معتبر در 

اصلی به  های بوده است که در پژوهش حاضر با روش تحلیل مولفه 1402پرسشنامه  در سال  42از 

این  تأثیر OLSمقطعی و روش  های یک شاخص واحد تبدیل شد و در نهایت با بهره گیری از داده
کنترل اقتصادی و اجتماعی  بر تولید حق بیمه بررسی گردید.  نتایج  های شاخص در کنار متغیر

ارتباطات  و هدفمندی ،توانمندسازی ،شغلی نشان داد  که متغیرهای پیشرفت  PCAحاصل از روش 

به ترتیب  بیشترین ضرایب را در شاخص آمیختگی و دلبستگی نسبت به سایر متغیرها، کسب نمودند 
مثبت و معنی دار شاخص آمیختگی و دلبستگی  تأثیربرآورد مدل نشانگر و همچنین نتایج حاصل از 

کارکنان بر حق بیمه تولیدی شعب شرکت بیمه مورد مطالعه، داشته است. در بین متغیرهای کنترل به 

معنی داری بر تولید حق بیمه شرکت در  تأثیرسرانه استان  GDPحق بیمه سرانه استان،  ،ترتیب تورم

 گذاشته است.  استان مورد نظر

  .های اصلی بیمه، تحلیل مؤلفه مندی، صنعت آمیختگی و دلبستگی، کارکنان، رضایت کلیدی: واژگان
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 مهیبه صنعت ب ي در ارتقای اعتماد عموميبخش يآگاههای  کمپین تأثیر
 

 3، جواد عماری اللهیاری2، صادق طغرلی*1صبا صفاری

 چکیده

سطح مشارکت افراد در استفاده  یدر ارتقا یدیامل کلاز عو یکی مهیبه صنعت ب یاعتماد عموم

 نیدر بهبود ا یبخش یآموزش و آگاه تأثیر یپژوهش به بررس نیاست. ا یا مهیاز خدمات ب

قبل و  جیاند که نتا شده یآور جمع ییها نامه پرسش قیاز طر یفرض یها . دادهپردازد یاعتماد م

از جمله  یمختلف یآمار یها . روشکنند یم سهیرا مقا یبخش یآگاه یها نیکمپ یبرگزاربعد از 

اند تا  به کار گرفته شده MATLABافزار  در نرم یو مدلساز ونیرگرس لیتحل ،یهمبستگ لیتحل

شوند.  یاعتماد بررس زانیبر م لاتیهمچون سن، درآمد و تحص یشناخت تیعوامل جمع تأثیر

اعتماد  شیبه افزا یبه طور معنادار یبخش یو آگاه یآموزش یها که برنامه دهد ینشان م جینتا

مختلف  یو درآمد یسن یها در گروه شیافزا نیاثرات ا ن،ی. علاوه بر اشوند یمنجر م یعموم

درك خود از خدمات  رییبه تغ یشتریب لیکمتر، تما لاتیمتفاوت است و افراد با درآمد و تحص

 .دهند ینشان م یا مهیب

 . یت، تحصیلات، درآمدآموزش، اعتماد، سن، جنس کلیدی: واژگان
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های بیمه  سازوکارهای مؤثر بر افزایش اعتماد مشتریان نمایندگي

 آسیا در شهر یزد

 

 1حجت زحمتکش سردوراهی

 چکیده

به  مه،یاست. در صنعت ب مهیب ندگانیو نما انیمشتر نیدر رابطه ب یدیاز ارکان کل یکی اعتماد

و  تیبه بهبود رضا تواند یم انیاعتماد مشتر شیافزا زد،یدر شهر  ایآس مهیب یها یندگینما ژهیو

ق، یراستا شامل ارائه اطلاعات شفاف و دق نیمؤثر در ا یها منجر شود. سازوکارها آن یوفادار

. علاوه بر باشد یم یتخصص یها مستمر و مشاوره یها آموزش ان،یارتباط مؤثر و مداوم با مشتر

 قیمثبت از برند از طر ریتصو کیو ساختن  اتیفعال شکا یریگیپ ،یاصول اخلاق تیرعا ن،یا

کند. با توجه به  فایاعتماد ا شیدر افزا یینقش بسزا تواند یم ان،یمشتر اتیو تجرب ینظرسنج

 تواند یسازوکارها م نیا تیو تقو ییشناسا ،یا مهیب یها یریگ میاعتماد در تصم یبالا تیاهم

از این رو، هدف پژوهش  بگذارد. ها یگندینما تیبر عملکرد و موفق یمثبت و معنادار تأثیر

های بیمه آسیا در شهر  سازوکارهای مؤثر بر افزایش اعتماد مشتریان نمایندگی ییشناساحاضر 

 منابع از اطلاعاتی آور جمعی برا .استی فیتوص - یلیتحل پژوهش نوعباشد.  یزد می

 یشناخت نگاشت پژوهش نیا در استفاده مورد کیتکن .است شده استفاده و مصاحبهی ا کتابخانه

 گلولهگیری  نمونه روش از و باشند یم بیمه آسیا در شهر یزد خبرگان ،یآمار جامعه .باشد یم

و به منظور بررسی روابط موجود سازوکارهای مؤثر بر افزایش اعتماد  است شده استفادهی برف

ه و تحلیل اطلاعات های بیمه آسیا در شهر یزد در مسئله این پژوهش و تجزی مشتریان نمایندگی

 .استفاده شده است UCINETو  Fcmapperافزارهای  از رویکرد نگاشت شناختی فازی و نرم

ای،  عامل استخراج شده، عوامل مشاوره حرفه 15دهد که از  نتایج به دست آمده نشان می

 بیشتری در این حوزه دارند. تأثیرآموزش مشتریان و پیگیری دائمی 

 . ر، اعتماد، مشتری، نمایندگی بیمه، بیمه آسیا، شهر یزدسازوکا کلیدی: واژگان
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شناسایي عوامل مؤثر بر تحقیقات بازاریابي اثربخش بر رضایت 

 مشتریان در صنعت بیمه
 

3، رقیه شجری2، محمد عرب اسماعیلی*1فاطمه باباخانیان
 

 چکیده

ت، قیمت گذاری و تحقیقات بازاریابی بمنظور شناسایی ادراك مشتری نسبت به کیفیت، خدما

های رقبا را  ها و تاکتیک های ارتقای شرکت انجام شده و نقاط قوت، ضعف، استراتژی برنامه

 حیث حاضر از پژوهش روش. گردد بهتر بررسی نموده و سبب رضایت و وفاداری مشتریان می

پژوهش،  ابزار .باشد  ای می       نتیجه، توسعه نظر از و کیفی ها       داده جهت از کاربردی، هدف

در زمینه  از خبرگان نفر 12 مصاحبه، شامل مورد جامعه است که یافته ساختار       نیمه مصاحبه

 برفی گلوله به روش گیری       نمونه باشد. مشغول به کار هستند می بازاریابی و بازاریابی بیمه که

بندی عوامل اصلی و فرعی با        ویتشد و اول انجام محتوا تحلیل کمک به ها       داده بوده که تحلیل

 و نظری بررسی مبانی و ها حاصل از مصاحبه تحلیل. کمک آنتروپی شانون صورت گرفت

اثربخش بر  یابیبازار قاتیبر تحق مؤثر یعوامل اصلمهمترین  داد که نشان قبل های پژوهش

 باشد.       می یسازمان رونبعامل ی و سازمان عامل درونبه ترتیب  مهیب انیمشتر تیرضا

عامل ی به ترتیب سازمان مرتبط با عامل درون یعوامل فرعداد اولویت بندی نتایج نشان همچنین 

 باشد.       ی میعامل سودآوری و عامل عملکردی، انسان یروین

عامل  ،عامل رقبا، غاتیعامل تبلی به ترتیب سازمان مرتبط با عامل برون یعوامل فرعو همینطور 

 باشد.       می انیعامل مشتر ی وتکنولوژ

 . تحقیقات بازاریابی، رضایت مشتری، صنعت بیمه کلیدی: واژگان
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ثر بر رضایت و اعتماد مشتریان در ؤبندی عوامل م شناسایي و اولویت

 ISMصنعت بیمه با استفاده از تکنیک 

 

4، پریسا احمدی3، فاطمه ضیاء فروغی2، بهرام یزدان پناه*1سید حبیب عفتی
 

 

 کیدهچ

 این توجه به  بدون رایز. است انیمشتر رضایتو  ازهایبر ن تمرکز ،یابیاصل بازار نیترمهم 

میزان  به معنایرضایت . نخواهند بود اتیقادر به ادامه ح یرقابت طیها در مح شرکت ،موارد

عوامل است و  انهخرسندی مشتریان از لحظه سفارش محصولات و خدمات تا زمان تحویل آ

رضایت مشتریان اثر گذاشت. این  توان بر میزان می آنهاوجود دارد که با استفاده از  متعددی

فرد بودن   که در عین منحصربه گردندطراحی  ای به گونه بایست میوکار  عوامل در هر کسب

  .را نیز برآورده کنندمشتریان انتظارات 

به صنعت  اعتمادان و مشتری عوامل مؤثر بر رضایت یبندتیو اولو ییبا هدف شناسا قیتحق نیا

خبرگان نفر از  20 پژوهش نیا یجامعه آمارگردد.  انجام می ISMبیمه با استفاده از تکنیک 

)جهت  یا ها و اطلاعات از دو روش مطالعات کتابخانه داده یگردآوردر هستند،  مهیصنعت ب

 شده و استفادهعوامل(  انیروابط م نیی)پرسشنامه جهت تعی دانیعوامل( و روش م ییشناسا

بهره گرفته شده است. بر  یریتفس-ی ساختار یساز مدل کیها از تکن داده لیو تحل هیجهت تجز

 4رضایت و اعتماد مشتریان شناسایی شده و در عامل مؤثر بر  23نتایج به دست آمده اساس 

 .اند بندی گردیده دسته عوامل مستقل، پیوندی، وابسته و خود مختار طبقه

 .  ISMتفسیری -، مدل ساختاریاعتماد رضایت مشتری،، صنعت بیمه ی:کلید واژگان

                                                                                                                    
 های زندگی، )نویسنده مسئول( حوزه معاونت فنی بیمهبیمه سامان، رئیس شرکت  .1

 Habibefati@gmail.com  
 های زندگی بیمه سامان، مدیر حوزه معاونت فنی بیمهشرکت . 2

 Bahram.y1361@gmail.com  
 های اتکایی انرژی و کشتی بیمه اتکایی سامان،کارشناس مسئول بیمهشرکت . 3

 F.foroughi25@yahoo.com 
 ه اتکایی سامان، مدیر حسابرسی داخلیبیمشرکت  .4

 P.ahmadi@gmail.com 
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کیفیت خدمات بر رضایت و اعتماد  تأثیری بند رتبهشناسایي و 

 مشتریان بیمه عمر 
 

 3پور روشن یمابراه، علی 2محیا اورجی ، *1نیما اصغری خطیر

 چکیده

و بیمه عمر نیز جزء  است خیبشر در تار یدستاوردها نیاز ارزشمندتر یکیشک  یب مهیب

شود.  ین نوع بیمه بوده و رضایت مشتریان عامل مهمی برای شرکت بیمه محسوب میتر مهم

بر رضایت و اعتماد مشتریان  مؤثرعوامل بندی  و رتبه ییشناساهدف از پژوهش حاضر بررسی، 

مشتریان  باشد. روش انجام این پژوهش از نوع کاربردی بوده و جامعه آماری، های عمر می بیمه

که چگونه  کند یم یمطالعه بررس نای. باشد بیمه عمر شرکت بیمه سامان در استان مازندران می

 نی. پرداختن به اگذارد یم تأثیر گذاران مهیخدمات بر تجربه ب یکل تیفیارتباطات و ک ت،یشفاف

در بازار  یترقاب گاهیجا هبودو ب انیمشتر یوفادار تیمنظور تقو به مهیب یها شرکت یمسائل برا

 یبرا .باشد پژوهش، پرسشنامه استاندارد می نیدر ا یابزار گردآور. است یضرور

پژوهش از  نیا شده است. دهاستفا یو استنباط یفی، از آمار توصها یافته یوتحلیل آمار تجزیه

 تیو قابل یعوامل ملموس، احترام به مشتر نان،یاطم تیاعتماد، قابل تیقابل یرهایمتغ یبررس

عمر استفاده  مهیخدمات در رشته ب تیفیاعتماد و ک ت،یرضا زانیم شیجهت افزا ییخگوپاس

د. ان شده دأییت و سؤالات این پژوهش اتیتمام فرضهای این پژوهش نشان داد که  کند. داده می

توان به شکاف بالای در قابلیت اعتماد اشاره کرد؛ با کاهش  از جمله نتایج مهم این پژوهش می

 توان رضایت مشتریان را تا حد بالایی بهبود بخشید. حث قابلیت اعتماد میشکاف در ب

رضایت مشتریان، بیمه عمر، کیفیت خدمات، افزایش اعتماد، وفاداری  کلیدی: واژگان

 . مشتریان

                                                                                                                    
 افزار، دانشگاه اصفهان، ایران، )نویسنده مسئول( نرم –. کارشناس ارشد مهندسی کامپیوتر 1

 Nima.khattir@gmail.com  
 . دکتری تخصصی علوم و صنایع غذایی، دانشگاه آزاد ساری، ایران2

 Mahyaoraji@yahoo.com  
 ، بابل، ایرانانیآر یعلوم و فناور یموسسه آموزش عالنرم افزار،  -س مهندسی کامپیوتر . کارشنا3

 Ali13ebrahimpour71@gmail.com 
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بندی عوامل مؤثر بر اعتماد الکترونیک مشتریان بیمه  شناسایي و رتبه

 سامان

 

2، فاطمه چراغی*1امید دهقانی
 

 یدهچک

های بیمه به عنوان موتور محرکه این صنعت  شود که شرکت توسعه صنعت بیمه زمانی محقق می

در اطلاعات با توجه به گسترش استفاده از فناوری که گذاران داشته باشند  ارتباط نزدیکی با بیمه

های مورد استفاده برای برقراری ارتباط با مشتریان  ترین روش های اخیر، از اثربخش سال

لذا سازی مدیریت الکترونیکی ارتباط با مشتریان است.  های اجتماعی و پیاده کارگیری شبکه هب

در این مقاله تلاش شده است به نقش فناوری در ایجاد اعتماد در صنعت بیمه پرداخته شده و 

این موضوع از زوایای مختلف مورد بررسی قرار گیرد. در همین راستا پژوهش حاضر با هدف 

بندی عوامل مؤثر بر اعتماد الکترونیک مشتریان بیمه سامان در قالب پژوهشی  و رتبه شناسایی

اکتشافی در حالی شکل گرفت که به دلیل جامعه آماری نامحدود  -توصیفی کاربردی از نوع 

صورت تصادفی ساده برگزیده و پس از توزیع،  نفر از مشتریان بیمه سامان را به 384محقق 

ایی و آماره  تک نمونه tها به کمک آماره  به کمک پرسشنامه و تحلیلها  آوری داده جمع

فریدمن مشخص شد به ترتیب متغیرهای امنیت، تحقق نیاز مشتریان، پاسخگویی به مشکلات 

را در ایجاد  تأثیر، بیشترین سایت قابلیت استفاده آسان از وب مشتریان، رضایت الکترونیک و

 دارند. اعتماد الکترونیک در بیمه سامان

 . فناوری اطلاعات، خدمات الکترونیک، اینشورتک، اعتماد، صنعت بیمه کلیدی: واژگان 

                                                                                                                    
 )نویسنده مسئول( ،بیمه سامانشرکت . امید دهقانی کارشناس مسئول 1

  o.dehghani@samaninsurance.ir  
 . فاطمه چراغی کارشناس مسئول بیمه سامان2

 f.cheraghi@samaninsurance.ir 

mailto:o.dehghani@samaninsurance.ir%20(نویسنده
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نقش آموزش مشتریان و کارکنان شرکت بیمه در افزایش درآمد 

گذاران و عملکرد  شرکت با استفاده از متغیرهای میانجي اعتماد بیمه

 آموزش
 

 2، زهرا ایطا*1شیما گل محمدی

 چکیده

و  انیارتباط با مشتر یبا چالش دائم مهیمانند ب یعیامروز، صنا یرقابت یاز تجاردر چشم اند

خدمات خود مواجه هستند. چنانچه  ایدر محصولات  یگذار هیسرما یمتقاعد کردن آنها برا

 تیشده و اعتماد در آنها تقو یتوانمند ساز مهیکارشناسان ب ابدی تیآموزش بر فروش اولو

 گرید ی. از سورندیبگ یآگاهانه تر ماتیتصم یپوشش یازهایمورد ن در توانندتا ب گردد می

 زی. در مرحله فروش نگرددیم شانیازهایآنها از ن شتریباعث شناخت ب انیبه مشتر یبخش یآگاه

اعتماد  شیمهم است که منجر به افزا اریعرضه شده بس یا مهیبا محصول ب یمشتر ازیتناسب ن

پژوهش به مطالعه  نیرو در ا نی. از اشود می درآمد شرکت شیافزا جتاًیبالقوه و نت انیمشتر

و سپس با  انیاعتماد مشتر یانجیم ریبا متغ انیارتباط دو مولفه آموزش کارکنان و آموزش مشتر

 قیتحق کیپژوهش از لحاظ هدف  نیمستقل درآمد شرکت پرداخته شده است. ا ریمتغ

اطلاعات پرسشنامه  یآور و ابزار جمع یا خانهداده ها کتاب یاست، روش گردآور یکاربرد

مدل شده و با  Smart PLSارائه شده در نرم افزار  ی. داده ها بر اساس مدل مفهومباشد یم

 های هیفرض دیمسئله صورت گرفته است. پس از تائ اتیآن، آزمون فرض یاستفاده از خروج

  ارائه شده است. قیدر خصوص موضوع تحق یشنهاداتیو پ جینتا ق،یتحق

بخشی مشتریان، اعتماد مشتریان،  شرکت بیمه، آموزش پرسنل، آگاهی کلیدی: واژگان

 . درآمد شرکت

                                                                                                                    
 . اداره مناقصات، شرکت بیمه سامان، تهران، )نویسنده مسئول(1

 s.golmohamadi@samaninsurance.ir   
 مدیریت حوزه معاونت امور اجرایی، شرکت بیمه سامان، تهران. 2

 z.ita@samaninsurance.ir 
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 مهیاعتماد به صنعت ب شیدر افزا يبخش ينقش آموزش و آگاه
 

 1مهدی اسکافی اصل

 

 چکیده

گذار در راه دستیابی به  تأثیراعتماد یکی از اصول اساسی و انکار ناپذیر و رکنی ضروری و 

شود. در صنعت بیمه، اعتماد از  می در زندگی اجتماعی و  هر کسب و کاری قلمداد موفقیت

های        گران، اغلب وعده       ترین ارکان رشد، پیشرفت و سودآوری موسسات بیمه است. بیمه       مهم

و ادعای  فروشند و مشتریان، تنها پس از ثبت       ای نامعلوم می       احتمالی پرداخت را در آینده

اصلی در ارتقای سطح  های ها را ارزیابی نمایند. یکی از قدم       توانند اعتبار آن وعده می خسارت

اعتماد به صنعت بیمه، آموزش کافی و افزایش میزان آگاهی جامعه در استفاده از محصولات و 

عتماد به باشد. این مطالعه به نقش آموزش و آگاهی بخشی در افزایش ا می ای خدمات بیمه

 پردازد. می صنعت بیمه

 . بخشی، اعتماد، صنعت بیمه       آموزش، آگاهی کلیدی: واژگان

 

 

 

                                                                                                                    
 . گروه حسابداری، دانشکده اقتصاد و حسابداری، دانشگاه آزاد واحد تهران مرکز1

mehdi.eskafi@yahoo.com 
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 محصولات بازاریابي در اجتماعي های شبکه و دیجیتال تبلیغات نقش

 ای بیمه
 

3، رقیه کاظمی لای2، آیدین رشیدی1زینلی حمیده
 

 چکیده

 محصولات بازاریابی در اجتماعی های شبکه و دیجیتال تبلیغات نقش بررسی مطالعه این هدف

 های فناوری گسترش و کنندگان مصرف رفتار در سریع تغییرات به توجه با. است ای بیمه

 بیمه صنعت در ای فزاینده طور به بازاریابی های استراتژی عنوان به ابزارها این از استفاده دیجیتال،

 شده منتشر معتبر مقاله 50 از شده استخراج های داده از استفاده با تحقیق این. است یافته اهمیت

 ،"دیجیتال تبلیغات" کلیدی کلمات با و 2024 تا 2020 سال از دایرکت ساینس داده پایگاه در

 برای. است شده انجام "اجتماعی های شبکه در بیمه محصولات بازاریابی" و "بیمه محصولات"

 نشان نتایج. گردید استفاده VOSviewer افزار نرم از مرتبط، الگوهای شناسایی و ها داده تحلیل

 از آگاهی بر مثبتی تأثیر توجهی قابل طور به اجتماعی های شبکه و دیجیتال تبلیغات که دهد می

 های چالش دهنده نشان ها یافته همچنین،. دارند فعلی مشتریان حفظ و جدید مشتریان جذب برند،

 این. است خصوصی حریم به مربوط های نگرانی و فزاینده رقابت جمله از حوزه این در موجود

 به و دارد تأکید بیمه صنعت در دیجیتال بازاریابی مؤثر های استراتژی توسعه لزوم بر مطالعه

 نحو بهترین به دیجیتال فضای در موجود های فرصت از که کند می پیشنهاد بیمه های شرکت

 .کنند استفاده

 صنعت در اجتماعی، رقابت های آنلاین، رسانه بلیغاتدیجیتال، ت بازاریابی کلیدی: واژگان

 . بیمه

                                                                                                                    
 شمال، تهران، ایران تهران آزاد بازاریابی، دانشگاه گرایش بازرگانی مدیریت رشته . دکترای1

 Zeinali.hamideh@yahoo.com 

 ، تهران، ایرانراندانشگاه تهی، بازرگان تیریارشد مد یکارشناس. 2
 aydin.rashidi@ut.ac.ir 

 ، تهران، ایراندانشگاه تهران جنوب، تیریارشد مد یکارشناس. 3
 R.kazemi1392@gmail.com 
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و  يتعاملات انسان یچندکاناله در ارتقا انینقش خدمات مشتر

 بیمه سامان نایمشتر تیرضا
 

 2، ماهان کیان چهر*1سید ابوذر بنی هاشمیان

 چکیده

چندکاناله به  انیخدمات مشتر ،یارتباط یها یامروز، با توجه به رشد روزافزون فناور یایدن در

شده است.  لیتبد انیمشتر تیرضا شیو افزا یبهبود تعاملات انسان یمهم برا یاز ابزارها یکی

 تیو رضا یتعاملات انسان یچندکاناله در ارتقا انینقش خدمات مشتر یپژوهش به بررس نیا

 یها بکهش ل،یمیاز جمله تلفن، ا یمختلف ارتباط یها ادغام کانال تیان پرداخته و اهمیمشتر

ها  شرکت ازیپژوهش، ن نیا یقرار داده است. مسئله اصل یرا مورد بررس نیو چت آنلا یاجتماع

آن بر تجربه  تأثیرمختلف و  یها کانال قیاز طر انیدر ارائه خدمات مشتر یکپارچگی جادیبه ا

 قیشده از طر یآور جمع یها داده لیپژوهش بر اساس تحل یشناس روش است. انیمشتر یکل

 نیمختلف است. ا یها در حوزه یچند شرکت خدمات انیمشتر یشده برا یطراح یا سشنامهپر

از  یو تجربه کل یارتباط یها از کانال کیاستفاده از هر  زانیدرباره م یپرسشنامه شامل سوالات

 یآمار یها شده با استفاده از روش یآور جمع یها . دادهباشد یم انیتعامل با خدمات مشتر

 یبررس انیمشتر تیخدمات چندکاناله و رضا انیشده و روابط م لیتحل یستنباطو ا یفیتوص

که  یدر صورت ژهیو که استفاده از خدمات چندکاناله به دهد یپژوهش نشان م جینتا. دیگرد

و  یتعاملات انسان یبر ارتقا یمثبت تأثیرمختلف استفاده شود،  یها زمان از کانال طور هم به

 یجامع برا یبه ارائه مدل توان یپژوهش م یها یدارد. از نوآور انیمشتر تیرضا شیافزا

در  انیبهبود خدمات مشتر یبرا ییراهکارها شنهادیو پ یارتباط یها نالکا ییکارآ یابیارز

 مختلف اشاره کرد. یبسترها

  .مهیب انیمشتر تیرضا ی،تعاملات انسان یارتقا ،چندکاناله انیخدمات مشتر کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
 سوزی شرکت بیمه سامان، تهران، )نویسنده مسئول( های آتش . کارشناس مسئول خسارت بیمه1

  shahrsaz67@gmail.com  
 سوزی شرکت بیمه سامان، تهران های آتش کارشناس مسئول صدور بیمه .2

 mahankianchehr@gmail.com 
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 فافیت و افشای اطلاعات در جلب اعتماد و رضایت ذینفعاننقش ش
 

 5، عارف دراهکی4مهدی غفاری ،3، صبا خسروی2، الهه پرنلو*1پور مهناز منطقی

 چکیده

از این شفافیت و افشای اطلاعات نقش بسزایی در افزایش رضایت ذینفعان در صنعت بیمه دارد. 

با  شده است و مقایسه آن لی بیمه بررسیشورای عا 88نامه شماره  آیین رو در این مقاله

نامه فعلی اضافه شود. این  المللی نشان داد که لازم است برخی موارد افشا به آیین راهنماهای بین

، افشای اطلاعات عملیاتی، افشای اطلاعات مالی، افشای فوری اطلاعاتموارد  موارد شامل

 باشد. می ها ت ریسکنحوه شناسایی و مدیری، افشای اطلاعات حاکمیت شرکتی

، اطلاعاتی که بر اساس این آیین نامه افشای عمومی 88به منظور بررسی نحوه اجرای آیین نامه 

آنها الزامی است از پایگاه اطلاع رسانی آنها استخراج شده و امتیاز هر شرکت محاسبه 

ه مطرح نیست. ها در این مقال است. بنابراین دغدغه محرمانگی اطلاعات و یا نتایج بررسی شده

 باشد. می 1403آبان ماه سال   اطلاعات استخراج شده متعلق به مقطع زمانی

با های بیمه و شاخص افشای اطلاعات  گذاران از شرکت شکایات بیمهآمار  نتایج نشان دادند که

ناکافی است و نیاز به بهبود دارد.  88نامه  آیین یکدیگر همبستگی ندارند و افشای اطلاعات در

همچنین نیاز های مشابهی برای افشای اطلاعات وجود دارد.  نامه بسیاری از کشورها، آییندر 

دهد که بسیاری  نامه نظارت کند. نتایج نشان می نهاد ناظر نیز به خوبی بر اجرای این آییناست 

 .اند نامه را به درستی اجرا نکرده ها این آیین از شرکت

های اصلی،  لفهؤبندی، تحلیل م ی اطلاعات، خوشهشفافیت اطلاعات، افشا کلیدی: واژگان

  . ضریب همبستگی پیرسون

                                                                                                                    
  mahteqipoor@gmail.com                                                 شرکت بیمه نوین، تهران، ایران، )نویسنده مسئول( .1

 elaheparanloo2021@gmail.com                                                                 شرکت بیمه نوین، تهران، ایران .2

 sabakh1381@gmail.com                                                                              . شرکت بیمه نوین، تهران، ایران3

 mahdi.ghaffari11@outlook.com                                                                . شرکت بیمه نوین، تهران، ایران4

 arefdorahaki1999@gmail.com                                                                   . شرکت بیمه نوین، تهران، ایران5
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و  ياجتماع یها شده توسط کاربران در شبکه دیتول ینقش محتوا

 یا مهیب یآن بر اعتماد به برندها تأثیر
 

       2، سید ابوذر بنی هاشمیان*1ماهان کیان چهر

          چکیده

و  یاجتماع یها ( در شبکهUGCشده توسط کاربران ) دیتول ینقش محتوا یمقاله به بررس نیا

و  اتیپرداخته است. امروزه، کاربران با اشتراك تجرب یا مهیب یآن بر اعتماد به برندها تأثیر

 فایا گرید انیمشتر یریگ میدر تصم ینظرات خود درباره خدمات و محصولات، نقش مهم

 یا مهیب یاك و اعتماد مخاطبان نسبت به برندهابر ادر UGC تأثیر لیرو، تحل نیاو از  کنند یم

و  میمستق تأثیر لیو تحل ییپژوهش با هدف شناسا نیبرخوردار است. ا یا ژهیو تیاز اهم

ابعاد  یانجام شده و به بررس مهیب یاعتماد به برندها شیکاربران بر افزا یمحتوا میرمستقیغ

پژوهش از  روش پرداخته است. انیترمش یمحتوا بر نگرش و وفادار نوع نیا اتتأثیرمختلف 

 لیو تحل یپرسشنامه استاندارد گردآور قیها از طر است که در آن داده یشیمایپ-یفینوع توص

 یریگ است که نمونه یاجتماع یها فعال در شبکه یا مهیب انیشامل مشتر یشد. جامعه آمار

معادلات  یساز مدلها از روش  داده لیتحل یها انجام شد. برا آن یساده بر رو یتصادف

با  انیمشتر تیکاربران، اعتماد به برند، و رضا یمحتوا انیتا ارتباط م دیاستفاده گرد یختارسا

 شود.  یدقت بررس

اعتماد به  شیباعث افزا یطور معنادار شده توسط کاربران به دیتول ینشان داد که محتوا جینتا

 نیاثرگذار است. ا زین انیمشتر یو وفادار دیخر ماتیو بر تصم شود یم یا مهیب یبرندها

 یبرا تواند یکه م دهد یارائه م یا مهیب یبرندها یها یدر ارتباط با استراتژ ییها یپژوهش نوآور

 برند به کار گرفته شود. گاهیجا یو ارتقا نیتعاملات آنلا بهبود

   . یا مهیب یاعتماد به برندها ی،اجتماع های شبکه ،شده دیتول یمحتوا کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
 سوزی شرکت بیمه سامان، تهران، )نویسنده مسئول( های آتش مسئول صدور بیمه کارشناس .1

 mahankianchehr@gmail.com 
 سوزی شرکت بیمه سامان، تهران های آتش . کارشناس مسئول خسارت بیمه2

 shahrsaz67@gmail.com 
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رضایت  ایجاد های نوین در پنل نقش فناوری

 ماد به صنعت بیمهو اعت
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 مقالات ارائه

رضایت و  های نوین در ایجاد نقش فناوریپنل 

 اعتماد به صنعت بیمه
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 رائه مدل توسعه هوش مصنوعي در صنعت بیمه ایرانا
 

 *1جعفر وفائی

 چکیده

 مهیدر صنعت ب یهوش مصنوع یساز ادهیتوسعه و پ یجامع برا یپژوهش با هدف ارائه مدل نیا

مضمون استفاده شد.  لیتحل یفیهدف، از روش ک نیبه ا یابیدست یانجام شده است. برا رانیا

 مه،ینفر از خبرگان صنعت ب 25با  افتهیساختار مهین قیعم یها مصاحبه قیپژوهش از طر یها داده

و مشاوران  یدانشگاه دیاطلاعات، اسات یمتخصصان فناور مه،یب یها ارشد شرکت رانیدشامل م

براون و کلارك  کردیها با استفاده از رو داده لیشد. تحل یآور جمع تال،یجید یحوزه نوآور

 ییپژوهش منجر به شناسا یها افتهیانجام گرفت.  MAXQDAافزار  به کمک نرم( و 2006)

هستند:  مهیبر صنعت ب یهوش مصنوع تأثیر یدیابعاد کل دهنده نشانشد که  یشش مضمون اصل

هوشمند خسارات، توسعه محصولات  تیریمد ،یبهبود تجربه مشتر سک،یر یابیتحول در ارز

پژوهش  ها، افتهی نیبر اساس ا ؛وکار مدل کسب رییو تغ یلداخ اتیعمل یساز نهینوآورانه، به

از جمله  دهد، یصنعت ارائه م گذاران استیو س مهیب یها شرکت یبرا یشنهاداتیحاضر پ

با  یهمکار ،یانسان یروین یها توسعه مهارت ،یفناور یها رساختیدر ز یگذار هیسرما

جامع و تمرکز بر  تالیجید یراتژاست یو اخلاق، طراح تیتمرکز بر شفاف ،نوآور ستمیاکوس

در  یهوش مصنوع یساز ادهیپ یمدل جامع برا کیپژوهش با ارائه  نیا ؛محصول ینوآور

 .کند یحوزه فراهم م نیدر ا یو اقدامات عمل یآت های   پژوهش یرا برا نهیزم ران،یا مهیصنعت ب

 .صنعت بیمه، هوش مصنوعی، مدل توسعه هوش مصنوعی کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
 . دانشجوی دکتری مدیریت، دانشکده علوم اداری و اقتصادی، دانشگاه فردوسی مشهد، مشهد، ایران1

 Vafaei.jafar@mail.um.ac.ir 
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 بررسيمصنوعي مولد:  رتقای اعتماد مشتریان بیمه با قدرت هوشا 

 فازی روش دلفي به

 

2، ایمان ارسطو*1وحیده نورانی
 

 

 چکیده

 نی. با ظهور اپردازد یم مهی( بر صنعت بGen AIمولد ) یهوش مصنوع تأثیر یمقاله به بررس نیا

ارائه خدمات  ندها،یآبهبود فر یبرا یقابل توجه یها فرصت مهیصنعت ب شرفته،یپ یفناور

 شود یم ینیب شیکرده است. پ دایپ انیو اعتماد مشتر تیرضا شیشده و افزا یساز یشخص

 یرا تجربه کند. کاربردها یدرصد 300از  شیرشد ب 2025حوزه تا سال  نیا رد یگذار هیسرما

و  سکیر تر قیدق یابیپردازش خسارات، ارز یساز نهیمولد شامل به یهوش مصنوع یاصل

و بهبود تجربه  سکیر تیریدر مد ییکارا شیبه افزا نیهمچن یفناور نیهش تقلب است. اکا

 ،یخصوص میو حر یتیامن یها ینگران انندم ییها حال، چالش نی. با اکند یکمک م انیمشتر

و مستمر وجود دارد. مقاله با استفاده از  هیاول یها نهیو هز یفرهنگ سازمان رییتغ ،یمسائل اخلاق

کرد  یرا بررسدر ارتقای اعتماد مشتریان بیمه  یفناور نیا ها فرصتها و چالش ،یفاز یروش دلف

های احصاشده در ادبیات مورد تایید قرار گرفتند و از میان  که طبق نظر خبرگان، همه فرصت

 جی. نتاهای بیمه بودند، رد شدند ها، چهار مورد که بیشتر مرتبط با مسائل داخلی شرکت چالش

مولد کمک  یبهتر از هوش مصنوع یبردار در بهره مهیب یها به شرکت تواند یمپژوهش  نیا

 یموجب بهبود قابل توجه تواند یم یفناور نیا یها لیها، پتانس چالش رغم یعل ت،یکند. در نها

 شود. انیاعتماد مشتر تیو تقو مهیدر عملکرد صنعت ب

 .هوش مصنوعی مولد، صنعت بیمه، اعتماد کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
 مدیر ارتباطات و ترویج نوآوری، مرکز نوآفرینی پلنت، تهران، ایران، )نویسنده مسئول(. 1

 va.nourani@gmail.com  
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بیني  سازی پیش مدلو  تحلیل احساسات مشتریان، کاوی ادهد

 نارضایتي در صنعت بیمه: مطالعه موردی بیمه البرز 
 

* 1فر ینیام هیسم
 

 

 چکیده 

در صنعت بیمه، رضایت و اعتماد مشتریان نقش حیاتی در حفظ و رشد پایدار این صنعت دارند. 

ای شرکت بیمه البرز  خدمات بیمهاین پژوهش با هدف بررسی و پایش رضایت مشتریان از 

نامه خودرو در مرداد  بیمه 45،000ها، پس از صدور  آوری داده انجام شده است. به منظور جمع

 از این تعداد  گذاران ارسال شد و نظرسنجی برای بیمه  پیامک 40000، 1403 ماه سالو شهریور

 ،آماری های ای انجام تحلیلطبق جدول مورگان، این تعداد پاسخ بر.پاسخ دریافت گردید 752

های  های کمی و کیفی با استفاده از تکنیک شود. تحلیل داده معتبر و قابل اطمینان ارزیابی می

 بینی انجام شد. الگوریتم سازی پیش بندی، تحلیل احساسات و مدل کاوی، از جمله خوشه داده

KMeans  ضی( را شناسایی کرد. سه گروه اصلی مشتریان )بسیار راضی، نسبتاً راضی و نارا

نامه، پرداخت خسارت و تعامل کارکنان  نتایج تحلیل احساسات نشان داد که سرعت صدور بیمه

با 2 جنگل تصادفی گذار بر رضایت و نارضایتی مشتریان هستند. مدلتأثیرترین عوامل  از مهم

که سرعت  ها نشان داد بینی نارضایتی مشتریان استفاده شد. یافته % برای پیش85.13دقت 

را بر رضایت مشتریان دارند، در حالی که پرداخت  تأثیرخدمات و کارایی کارکنان بیشترین 

روند. این پژوهش  ترین عوامل نارضایتی به شمار می ها از مهم نامه گذاری بیمه خسارت و قیمت

 .دهد پیشنهاداتی جهت بهبود کیفیت خدمات و افزایش اعتماد و رضایت مشتریان ارائه می

سازی  بندی، مدل تحلیل احساسات، خوشه کاوی، داده رضایت مشتری، کلیدی: واژگان

 . بینی پیش

                                                                                                                    
 Honey.aminifar@yahoo.com                                                         تحقیق و توسعه، بیمه البرز، تهران، ایران .1
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با  (Explainable AI) پذیر مصنوعي توضیح شسیستم هویک  طراحي

به منظور افزایش اعتماد  درمان استفاده از درخت تصمیم در بیمه

 مشتریان

 

 2، الهام رشید مهرآبادی*1آیدا رشید مهرآبادی

 

 کیدهچ

ها و توان محاسباتی پیشرفته، هوش مصنوعی به یکی  امروزه با دسترسی به حجم عظیمی از داده

وکارها از این فناوری در طیف  ها تبدیل شده است. کسب های کلیدی در سازمان از فناوری

شوند و در تلاشند تا هوش مصنوعی را به بخش  مند می ای از کاربردها بهره گسترده

گیری خود تبدیل کنند. هوش مصنوعی به عنوان توسعه  ی از فرآیندهای تصمیمناپذیر جدایی

ها قادر به انجام وظایفی هستند که  شود که با پردازش و تحلیل داده هایی تعریف می سیستم

به عنوان   معمولاً به هوش انسانی نیاز دارند. در این مقاله، هوش مصنوعی قابل توضیح

 ،کند های هوشمند را فراهم می های سیستم بینی ها و پیش گیری مرویکردی که شفافیت در تصمی

هوش مصنوعی قابل  ای از سیستم عنوان نمونه یک درخت تصمیم به معرفی میشود و در ادامه

ای تحلیل  سازی شده و قوانین آن به گونه بینی حق بیمه در بیمه درمان پیاده برای پیش توضیح

به افزایش اعتماد  استفاده از هوش مصنوعی توضیح پذیر باشد.شوند که برای انسان قابل فهم  می

 .کند کمک می هوشمند های سیستم گیری افراد به تصمیم

پذیر، یادگیری ماشین، درخت  هوش مصنوعی، هوش مصنوعی توضیح کلیدی: واژگان

  . تصمیم

                                                                                                                    
 شرکت بیمه البرز، تهران، ایران، )نویسنده مسئول( . 1

 aida.mehrabadi@hotmail.com  
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پذیرش شده به  مقـالات

 صورت صرفاً چاپ

 

رضایت و  های نوین در ایجاد نقش فناوریپنل 

 اعتماد به صنعت بیمه
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 مهیدر صنعت ب یتمندیرضا جادیبر اعتماد و ا ياثر هوش مصنوع
 

 2، حانیه عبداله پور*1امیری نسب میثم

 چکیده

 مهیدر صنعت ب انیمشتر یتمندیبر اعتماد و رضا یهوش مصنوع تأثیر یپژوهش به بررس نیا

درك  ،یا مهیدر ارائه خدمات ب نینو یها یاستفاده از فناور شی. با توجه به افزاپردازد یم

 یابیمطالعه، ارز نیا یهدف اصلاست.  یضرور انیبر تجربه مشتر ها یفناور نیا تأثیر یچگونگ

عوامل  ییو شناسا انیمشتر تیبر سطح اعتماد و رضا یاستفاده از هوش مصنوع تأثیر زانیم

چندگانه،  ونیاز جمله رگرس شرفته،یپ یآمار یها است. با استفاده از روش نهیزم نیدر ا یدیکل

 مهیب یها شرکت یرمشت 742شده از  یآور جمع یها داده ،یعامل لیو تحل انسیوار لیتحل

مثبت و  تأثیر یکه استفاده از هوش مصنوع دهد ینشان م جیگرفت. نتا ارقر لیو تحل هیمورد تجز

توسط  یتمندیدر رضا راتیی% از تغ69که  یدارد، به طور انیمشتر یتمندیبر رضا یمعنادار

است.  حیخدمات قابل توض یساز یو شخص یابیدقت ارز ،یدگیچون سرعت رس یعوامل

و سطح اعتماد  یاستفاده از هوش مصنوع زانین می( بr =0.73) یو مثبت یقو یهمبستگ ن،ینهمچ

خدمات و مسائل مربوط به  تیفیکه توجه به ک دهد یپژوهش نشان م نیمشاهده شد. ا انیمشتر

 یتمندیاعتماد و رضا شیافزا یبرا ،یها در استفاده از هوش مصنوع داده تیو امن تیشفاف

 است. یضرور مهیب در صنعت انیمشتر

 . مهیصنعت ب ،یتمندیاعتماد، رضا ،یهوش مصنوع کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
 )نویسنده مسئول( سامان، بیمهشرکت کارشناس مسئول . 1

 Meysam.amirinasab@gmail.com 
 بیمه سامانشرکت کارشناس مسئول . 2

 Haniehabdolahpoor935059620@gmail.com 
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 اخلاق هوش مصنوعي و حفظ حریم خصوصي در بیمه
 

 2، مهدیه بزرگی*1سحرپورکاویان

 چکیده

 لیو تحل هینظارت هوشمند و تجز قیاز طر ژهیبه و مه،ی( در صنعت بAI) یادغام هوش مصنوع

تقلب و خدمات  صیتشخ سک،یر تیریرا در مد یریشمگچ یها شرفتیها، پ داده

در رابطه با  زیرا ن یمهم یاخلاق یها حال، چالش نی. با ادهد یارائه م شده یساز یشخص

 یو حفظ اعتماد مشتر جادیا یبرا یکه همگ کند یم جادیو کنترل ا ییپاسخگو ت،یشفاف

قابل  یبه هوش مصنوع ازین و بر کند یم یها را بررس چالش نیمقاله ا نیهستند. ا یضرور

در  یریگ مینحوه تصم یسینو رهیپذ انیحاصل شود که مشتر نانیتا اطم کند یم دیتأک حیتوض

 یتمیالگور یینقش پاسخگو ن،ی. علاوه بر اکنند یخود را درك م یو ادعاها مهیمورد حق ب

 یشن برارو یتیحاکم یمنظم و ساختارها یها یزیمم تیو بر اهم ردیگ یمورد بحث قرار م

 نیمطالعه همچن نی. اشود یم دیتأک یاخلاق جیاز نتا نانیو حصول اطم ها یریاز سوگ یریجلوگ

که  کند یکند و استدلال م یم یخود را بررس یها با کنترل بر داده انیمشتر یتوانمندساز تیاهم

ل است. با تکام یبر هوش مصنوع یمبتن یها ستمیاعتماد در س تیتقو دیکل یاستقلال مشتر

 نیبهتر دیبا گران مهی(، بGDPRها ) حفاظت از داده یمانند مقررات عموم ینظارت یها چارچوب

 یمشتر اعتمادو  ینوآور نیاتخاذ کنند تا ب یهوش مصنوع یاخلاق تیحاکم یرا برا ها وهیش

 تعادل برقرار کنند.

 .صوصیهوش مصنوعی، نظارت هوشمند، بیمه، شفافیت، پاسخگویی، حریم خ کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
، دانشگاه آزاد تهران غرب، ایران ،HSEگری بیمه سامان، کارشناسی ارشد  کارشناس پشتیبان خدمات بیمه. 1

 )نویسنده مسئول(
 Kaviansahar72@gmail.com 

 ساز سامان، دانشجوی کارشناسی ارشد مدیریت بازرگانی دانشگاه تهران جنوب . کارشناس مسئول صدور بیمه اندوخته2
  mah_big94@yahoo.com 
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ارائه الگوی مدیریت ارتباط با مشتری مبتني بر هوش مصنوعي جهت 

 )مطالعه موردی: بیمه آسیا(افزایش اعتماد مشتریان در صنعت بیمه 
 

*1زهرا ابراهیم زاده طوری
 

 چکیده

جهت  یبر هوش مصنوع یمبتن یارتباط با مشتر تیریمد یارائه الگومطالعه حاضر با هدف 

-یک پژوهش کاربردیمطالعه از نظر هدف  نیا شد.انجام  ایآس مهیدر ب انیاعتماد مشتر شیافزا

ها یک پژوهش توصیفی با ماهیت اکتشافی  از نظر شیوه گردآوری داده است و ای توسعه

 همچنین در راستای نیل به هدف از طرح پژوهش آمیخته اکتشافی بهره گرفته شد. .باشد می

خبرگان نظری )اساتید بازاریابی و فناوری  شاملکنندگان بخش کیفی  مشارکتجامعه 

گیری از روش هدفمند  . برای نمونهاست اطلاعات( و خبرگان تجربی )مدیران بیمه آسیا(

استفاده شد و تا رسیدن به اشباع نظری ادامه یافت وهجده نفر مشارکت کردند. اندازه نمونه در 

-ای صورت خوشه گیری به بخش کمی با روش تحلیل توان کوهن برآورد گردید و نمونه

ساختارمند و در  ها در بخش کیفی از مصاحبه نیم تصادفی ساده انجام شد. برای گردآوری داده

روش  ها در بخش کیفی با وتحلیل داده بخش کمی از پرسشنامه طیف لیکرت استفاده شد.تجزیه

افزار  ونرمو در بخش کمی با روش حداقل مربعات جزئی  MaxQDAافزار  و نرم تحلیل مضمون

Smart PLS و  یفن یو بسترها یسازمان یهوشمندهای پژوهشی نشان داد یافته .انجام شد

. گذارند یم تأثیر یبر هوش مصنوع یمبتن یارتباط با مشتر تیریبر مد یهوش مصنوع یتیریمد

روابط بلندمدت  مه،یخدمات ب یبر شخص زین یبر هوش مصنوع یمبتن یارتباط با مشتر تیریمد

اثر  انیمشتر تیو رضا جربهبر ت زیعوامل ن نی. اگذارد یاثر م ییگرا یفروشنده و مشتر-ردایخر

 انیاعتماد مشتر شیبه افزا انیو بهبود تجربه مشتر یمند تیرضا شیافزا تی. در نهاگذارند یم

 .شود یمنجر م ایآس مهیب

 . نعت بیمهمدیریت ارتباط با مشتری، هوش مصنوعی، اعتماد مشتریان، ص کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
 . مدیریت اجرایی، دانشکده اقتصاد و علوم اداری، دانشگاه مازندران، بابلسر، ایران، )نویسنده مسئول(1

 ebrahimzade.zahra1988@gmail.com 
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، یک مطالعه طولي با تأکید مهیبلوغ کلان داده در صنعت ب يابیارز
 بر شاخص اعتمادکاربران

 

 2، لیلی نیاکان*1آمنه خدیور

 چکیده
و  افتهیساختار  یها از داده یمیاز ارکان مهم اقتصاد کشور، با حجم عظ یکیبه عنوان  مهیب صنعت 

در  یدیکل ینقش تواند یصنعت م نیاز کلان داده در ا یریگ سروکار دارد. بهره افتهیساختارن
. هدف اصلی این کند فایسهم بازار ا شیو افزا انیارائه خدمات بهتر به مشتر ،بهره وری یارتقا

با  قیتحق نیا .تحقیق آن است که میزان بلو  کلان داده صنعت بیمه را در طول زمان ارزیابی کند
 25بلو  کلان داده در  یابیبا هدف ارز ه صورت طولیب و یشیمایپ-یفیاستفاده از روش توص

 یک ها، از داده یآور جمع یانجام شده است. برا ی در دو مقطع زمانی مختلفرانیا مهیشرکت ب
شامل افراد مطلع، خبرگان و  یاستفاده شده و جامعه آمار TDWIمتعلق به  استاندارد یا پرسشنامه

در مدل انتخاب شده عوامل مختلف  .است ودهها ب کتشر نیاطلاعات در ا یحوزه فناور رانیمد
سازمانی و عوامل مربوط به مشتری از جمله اعتماد آنلاین مورد ارزیابی و خوداظهاری قرار  ،فنی

 1403و  1395 یدر دو مقطع زمان یرانیا مهیشرکت ب 25بلو  کلان داده در  یابیرزا .گرفته اند
بلو   یکل نیانگیسال گذشته است. م پنج یه طحوز نیدر ا یدهنده رشد قابل توجه نشان

 شی( افزاهیاول رشی)سطح پذ 1403در سال  29)سطح نوپا( به  1395در سال  12ها از  شرکت
شرکت در  2به  1395شرکت در سال  18از  ینوپا به طور قابل توجه یها شرکت تعداد.است افتهی

ها در سطوح بالاتر بلو   د شرکتتعدا شیاست. در مقابل، شاهد افزا افتهیکاهش  1403سال 
آن حاصل شده  های همچنین در این مقاله نتایجی در خصوص ابعاد بلو  و سنجه. میهست

است.شاخصهای مربوط به اعتماد آنلاین مشتری رشد قابل ملاحظه ای در اغلب شرکتها داشته 
 ریبا سا سهیدر مقا همچنانداده  تیریبعد مد م،یهست شرفتیکه در همه ابعاد شاهد پ یحال دراست.

 ( استرشیاز پذ شی)سطح پ 25آن  ازیامت نیانگیبرخوردار است و م یابعاد از بلو  کمتر

 .یداده، استراتژ لیتحل اعتماد آنلاین، ،مهیلان داده، بلو ، صنعت بک کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
 )نویسنده مسئول(  . گروه مدیریت، دانشکده علوم اجتماعی و اقتصادی، دانشگاه الزهرا، تهران، ایران،1

 a.khadivar@alzahra.ac.ir 
 ایران بیمه، پژوهشکده بیمه، تهران، پژوهشی عمومیگروه . 2

 niakan@irc.ac.ir 
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با  مهیدر صنعت ب یمشتر رضایت خدمات و تیفیک رابطه يابیارز

 روخودهای  تأکید بر بیمه
 

3، مه گل بهبودی2، اشکان سپهری*1سینا کریم خان زند
 

 چکیده

 برای بلکه تولید، بخش برای تنها نه را ای پیچیده رقابتی آزاد محیط بازار سیستم و شدن جهانی

 در صرفه به مقرون های قیمت با همراه خودرو، داشتن به نیاز. است کرده ایجاد خدمات بخش

 افزایش اخیر دهه دو صنعت خودروسازی در در تولید نوآورانه یها هزینه دلیل به جهان سراسر

 است شایان ذکر است در برخی از کشور ها  تورم نیز یکی از علل افزایش قیمت ها یافته

اعم از بیمه شخص ثالث ( خودر  بیمه داشتن به موظف قانونی نظر از خودرو مالک هر. باشد می

 صورت اختیاری امکان خرید بیمه نامه بدنه خودرو  به  و )به انضمام مازاد، حوادث سرنشین

 های شرکت از بسیاری توسعه، حال در کشورهای در چه و یافته توسعه کشورهای در چه است،

 هنگفت سود کسب به قادر ای حرفه و برتر خدمات با خود مشتریان به رسانی خدمات با بیمه

 موضوع این که آنجایی از و ستا ضروری خدماتی صنعت هر در مشتری رضایت جلب. هستند

 مشتری رضایت و خدمات کیفیت بین رابطه ارزیابی دارد، حیاتی نقش بیمه های شرکت برای

 .کنند برآورده را بهتر مشتریان نیازهای برتر، خدمات ارائه با تا کند کمک مدیران به تواند می

شخص ثالث، بیمه  های خودرو، بیمه کیفیت خدمات، رضایت مشتری، بیمه کلیدی: واژگان

 . بدنه

                                                                                                                    
سامان، تهران،  مهیشرکت ب ک،یاستراتژ یزیمه ردانشگاه علم و صنعت، برنا ،کسب و کار تیریارشد مد یکارشناس. 1

 )نویسنده مسئول( ،رانیا
  s.zand@samaninsurance.ir  

 رانیسامان، تهران، ا مهیالملل، شرکت ب نی، دانشگاه آزاد تهران شمال، امور بعیصنا یارشد مهندس یکارشناس. 2
  a.sepehri@samaninsurance.ir 

 رانیسامان، تهران، ا مهیشرکت ب ک،یاستراتژ یزیدانشگاه آزاد کرج، برنامه ر ،عیصنا یارشد مهندس یکارشناس. 3
  m.behboudi@samaninsurance.ir 
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 بیمه مشتری در صنعت عملکرد بر بهبود مصنوعي هوش نقش ارزیابي
 

 *2نجفی ، عباس1ناصر اشرفی

 چکیده

 مؤثر عوامل شناسایی و مشتری عملکرد بر( AI) مصنوعی هوش تأثیر بررسی تحقیق این هدف

 آزمون برای ی،جزئ مربعات حداقل و روش کمی، رویکرد از استفاده با آن اثربخشی بر

 وسیله به پژوهش متغیرهای پژوهش این در. بود متغیرها بین روابط کشف و ها فرضیه

 کرونباخ آلفای آزمون با آن پایایی میزان که گرفت قرار ارزیابی مورد استاندارد های   پرسشنامه

گان و شبکه نمایند کلیه که آماری جامعه از نمونه نفر 360 بین پرسشنامه. باشد می 0.864 برابر

 نوع از توصیفی تحقیق روش. شد توزیع باشد، می استان فارس سطح در بیمه های شرکت فروش

 ها یافته. گردید استفاده Smart-PLS افزار نرم از تحقیق فرضیات بررسی جهت. بود همبستگی

 تجربه مشتری، و سازمانی چابکی در مهمی نقش مصنوعی هوش جذب که دهد می نشان

 نقش مشتری و سازمانی چابکی که کند می تایید نتایج. دارد مشتری با ارتباط یتکیف و مشتری

 مطلوب تجربه نتایج، طبق. دارد مشتری با روابط کیفیت بهبود و مشتری تجربه در بسزایی

 با روابط کیفیت که اندازه هر نهایت در و دهد را بهبود مشتری با روابط کیفیت تواند می مشتری

 .کند   می پیدا بهبود مشتری نیز عملکرد یدیا افزایش مشتری

 عملکرد مشتری، تجربه مشتری، و سازمانی چابکی مصنوعی، هوش جذب کلیدی: واژگان

 . مشتری با ارتباط کیفیت مشتری،

                                                                                                                    
معاون فنی شرکت بیمه پارسیان، کارشناس ارشد مدیریت بازرگانی گرایش مدیریت بیمه، دانشگاه آزاد اسلامی، . 1

 واحد مرکز
  Ashrafi.1066@gmail.com 

 . مدیر منطقه مرکزی شرکت بیمه پارسیان، دکتری مدیریت بازرگانی گرایش بازاریابی، )نویسنده مسئول(2
 ehsan_najafi66@yahoo.com  

mailto:Ashrafi.1066@gmail.com
mailto:ehsan_najafi66@yahoo.com
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 مندی   مصنوعي درکشف تقلب و افزایش رضایت   استفاده از هوش
 

 3تی بروجنیمهدی حقیق   ، محمد2، بهار خامفروش*1فاطمه رحیمی نژاد

 

 چکیده

مصنوعی در کشف تقلب به صنعت بیمه کمک کرده تا به شکلی کارآمدتر و    ستفاده از هوشا

مندی  باعث ایجاد اعتماد بیشتر و رضایتبا بهبود عملکرد به طور مستقیم  و تر عمل کند منصفانه

پیشرفته مانند یادگیری های  گیری از الگوریتم شود. هوش مصنوعی با بهره   بالاتر در بین مشتریان 

ها را تحلیل کرده و الگوهای غیرعادی  ماشین و یادگیری عمیق، قادر است حجم بزرگی از داده

کشف تقلب با های مشکوك را شناسایی کند که ممکن است از دید انسان پنهان بمانند.    رو رفتا

ی ها   خطا   کاهش در تشخیص تقلب وو  شفافیت  با افزایش دقتمصنوعی،    استفاده از هوش

و از  های غیرقانونی دارد   تنادرست و پرداخ های      خسارت انسانی، نقش مهمی در جلوگیری از

های    رکند و مشتریان را از تأخی ای را تسریع می بیمههای    خسارتفرآیند پردازش طرفی، 

ای بیمه منجر ه های شرکت کاهش تقلب به کاهش هزینههمچنین، دهد.  مدت نجات می طولانی

در . شود ها برای مشتریان می بیمه شود که به نوبه خود باعث ارائه خدمات بهتر و کاهش حق می

 های   روش بیبر ترک یمبتن یچارچوب جادیکه ادر این مقاله قصد داریم نشان بدهیم مجموع، 

در کشف موارد  یور بهره جادیکه به ا دهد   یارائه م یابزار قدرتمند ،مصنوعی   و هوش سنجی میب

کمک مندی و اعتماد به صنعت بیمه    و در نتیجه ایجاد رضایت تقلب یبررس یمشکوك برا

  .کند   یم

 ،یتیتقو یریادگرضایت مندی، ی تقلب، کشف های روش ،یمصنوع هوش کلیدی: واژگان

 . مهیصنعت ب

                                                                                                                    
 بیمه سامان، )نویسنده مسئول(  شرکت سنجی دانشگاه شهید بهشتی، کارشناسی ارشد بیم . دانشجوی1
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و بهبود  یمشتر زشیر ينیب شیپ یبرا قیعم یریادگی یها تمیالگور

 نگهداشت
 

 2ینیحس ریام، *1یفرزانه جوانک

 چکیده

را بهبود بخشند و  یکه قصد دارند حفظ مشتر ییوکارها کسب یبرا یمشتر زشیر ینیب شیپ

 یریادگی یها تمیکاربرد الگور یمقاله به بررس نیمهم است. ا اریرا حفظ کنند، بس یسودآور

( و RNN) یازگشتب یعصب یها (، شبکهCNNکانولوشن) یعصب یها از جمله شبکه ق،یعم

و  کیمانند مخابرات، تجارت الکترون یعیدر صنا یمشتر زشیر ینیب شیدر پ ،یبیترک یها مدل

با ابعاد بالا و ثبت  یها از داده ها یژگیها با استخراج خودکار و مدل نی. اپردازد یم یبانکدار

بهتر عمل  نیماش یریادگی یسنت یها کیاز تکن ،یدر رفتار مشتر یرخطیو غ دهیچیروابط پ

ها CNNکه  کند یم شنهادیرا پ یبیترک قیعم یریادگی دیجد بچارچو کیمقاله  نی. اکنند یم

 یرا برا یتیتقو یریادگیو  یزمان لیو تحل هیتجز یها را براLSTM ،یژگیاستخراج و یرا برا

دقت  قیعم یریادگی یها که مدل دهد ینشان م جی. نتاکند یادغام م یدر زمان واقع یسازگار

. دهند یم شیافزا یبه طور قابل توجه ایپو یها طیرا در مح یو سازگار یریپذ اسیمق ،ینیب شیپ

 پردازد یم یمحاسبات یدگیچیمدل و پ یریرپذیمانند تفس ییها مطالعه به چالش نیا ن،یعلاوه بر ا

محاسبات  یها ( و چارچوبXAI) حیقابل توض یادغام هوش مصنوع قیرا از طر ییها حل و راه

به  یده را در شکل قیعم یریادگی یاتینقش ح قیتحق نی. ادهد یشده ارائه م عیزتو

مختلف  عیتر در صنا گسترده رشیپذ یآن برا لیو پتانس ندهیآ یحفظ مشتر یها یاستراتژ

 .کند یبرجسته م

 های عصبی کانولوشن بینی ریزش مشتری، یادگیری عمیق، شبکه پیش کلیدی: واژگان

(CNN)مدت بلند ، حافظه کوتاه (LSTM) ،هوش مصنوعی قابل توضیح (XAI) . 
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 چین و اینترنت اشیا امنیت داده در بیمه با بلاک

 

 4، بهناز یساولی شراهی3، سحرپورکاویان2، مهدیه بزرگی*1محدثه منوچهری

 

 چکیده

پردازد و بر  در صنعت بیمه می (IoT) این مقاله به بررسی همگرایی بلاکچین و اینترنت اشیا

ها، حریم خصوصی مشتری و شفافیت عملیاتی  نسیل ترکیبی آنها برای افزایش امنیت دادهپتا

های قدرتمندی را برای مدیریت  حل تمرکز دارد. ساختار غیرمتمرکز و تغییرناپذیر بلاکچین، راه

های بلادرنگ را از  آوری داده دهد، در حالی که اینترنت اشیا امکان جمع ها ارائه می ایمن داده

ها با هم،  کند. این فناوری های پوشیدنی فراهم می هایی مانند حسگرها و گجت تگاهدس

سازند و کارایی را در پردازش  پذیر می اتوماسیون را از طریق قراردادهای هوشمند امکان

بخشند. این مطالعه همچنین به بررسی کاربردهای دنیای  ها و مدیریت بیمه نامه بهبود می خسارت

کند و در عین حال به  ازد و مزایای عملی این ادغام فناوری را برجسته میپرد واقعی می

پردازد. در نهایت، همگرایی بلاکچین  پذیری و انطباق با مقررات نیز می هایی مانند مقیاس چالش

آفرینی را برای مسائل  های تحول حل و اینترنت اشیا نشان دهنده یک تغییر الگو است که راه

 .دهد مه ارائه میدیرینه در بخش بی

 . ها، قراردادهای هوشمند چین، اینترنت اشیا، بیمه، امنیت داده بلاك کلیدی: واژگان
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 مشتری در بخش بر بهبود رضایت اینشورتک پذیرش تأثیر بررسي

 بیمه صنعت عمر بیمه
 

 3، رویا ریاحی2، عباس نجفی*1ایمان عزیزی

 چکیده

های مبتنی بر داده،  های دیجیتال، اتوماسیون و بینش ری، ادغام فناو4.0 در عصر انقلاب صنعتی 

ای از تحول را در همه صنایع، از جمله بخش بیمه ایجاد کرده است. این مطالعه بر  موج گسترده

دهد و در نهایت سطح  ها صنعت بیمه عمر را تغییر می تعیین اینکه چگونه پذیرش این فناوری

پاسخ قابل  385ها با    دارد. تجزیه و تحلیل داده دهد، تمرکز رضایت مشتری را افزایش می

انجام شده است. روش اتخاذ شده برای این  استان اصفهاناستفاده از بیمه شدگان بیمه عمر در 

است. برای بررسی ارتباط  (PLSمطالعه مدلسازی معادلات ساختاری حداقل مربعات جزئی )

دهد که  می استفاده شده است. نتایج نشان PLSبینی    پیش بینی رضایت مشتری، از تکنیک پیش

دارد. مدیریت  بیمه صنعت عمر بیمه بخش در مثبتی بر رضایت مشتری تأثیر اینشورتکپذیرش 

 در های رضایت مشتری کننده بینی ترین پیش مشی یکی از قوی   خدمات مشتری و مدیریت خط

که بهبود در توزیع آنلاین  دهد   نشان می همچنینهستند. نتایج  بیمه صنعت عمر بیمه بخش

نتایج نشان شود.    می بیمه صنعت عمر بیمه بخش در خدمات بیمه منجر به رضایت بیشتر مشتری

آن ناچیز است  تأثیرباشد اما میزان  می مؤثر مشتری رضایت دیجیتال بر خسارت داد که مدیریت

 شود. نمی تلقی مهم بسیار مشتریان نظر از و نسبت به دیگر عوامل

 صنعت عمر، بیمه مشتری، اینشورتک، رضایت پذیرش دیجیتال، های فناوری کلیدی: اژگانو

 . بیمه
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 به اعتماد و مشتریان در رضایتمندی مصنوعي هوش تأثیر بررسي

 فازی مدل از استفاده با بیمه صنعت
 

4، پریسا احمدی3، فاطمه ضیاء فروغی2عفتی حبیب سید ،*1پناه یزدان بهرام
 

 چکیده

 روبرو ها آن اعتماد جلب و مشتریان رضایتمندی زمینه در فراوانی های چالش با یمهب صنعت

 استفاده .دارد ها چالش این بهبود برای بالایی پتانسیل ،(AI) 5  مصنوعی هوش از استفاده.  است

 مختلف فرآیندهای تواند می طبیعی، زبان پردازش و ماشین یادگیری  فازی، خبره های سیستم از

 خسارت، پردازش  گذاری، قیمت فرایندها، خودکارسازی ریسک، ارزیابی جمله از بیمه،

 به مقاله این.بخشد بهبود را مشتریان خدمات و تقلب تشخیص محصولات، سازی شخصی

 مدل یک قالب در بیمه صنعت به اعتماد و مشتری رضایت در مصنوعی هوش تأثیر بررسی

 سازی شخصی ،نامه صدوربیمه و ریسک زیابیار زمان مدت مدل این در .پردازد می فازی

 و مدل ورودی عنوان به مشتری تجربه بهبود و پشتیبابی و خسارت پرداخت محصولات، فرایند

 نتایج .است شده گرفته نظر در مدل خروجی عنوان به بیمه صنعت به مشتری اعتماد و رضایت

 مندی رضایت یشافزا سبب مذکور شاخصهای تمامی که است آن از حاکی آمده بدست

 سازی شخصی و نامه صدوربیمه و ریسک ارزیابی زمان مدت  شاخص دو که گشته مشتری

 .دارند مشتری اعتماد و مندی رضایت افزایش در بیشتری سهم محصولات

 فازی منطق مشتری، رضایت بیمه، صنعت مصنوعی، هوش کلیدی: واژگان
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ایت مشتریان های هوشمند در رض بات های چت ویژگي تأثیربررسي 

 )مطالعه موردی شرکت بیمه پارسیان( صنعت بیمه
 

*1سمیه موسوی قیداری
 

 چکیده

های بیمه    شده و فعالیت شرکت عظیمی تحولات دچار گذشته های   دهه در ایران در بیمه صنعت

 های بیمه در زمینه به دست   با افزایش رقابت بین شرکتباشد.    در کشور در حال افزایش می

امری اجتناب ناپذیر است. از طرفی  ن سهم بیشتری از بازار، کسب رضایت بیشتر مشتریانآورد

 2018سال  از، یدر هوش مصنوع شرفتیپ نیو همچن رسان، امیپ یها پلتفرم تیمحبوب شیبا افزا

 های در حوزه .مه ایبود یتجار یازهایاز ن یعیوس فیط یبرا باتها توسعه چت شیشاهد افزا

از  مه،یارزش ب رهیدر زنج یها نقش مهم بات چت ،جمله شرکتهای بیمه نیز خدمات رسان از

با  مهیب یها شرکت .نمایند یم فایا یبانیپشت اتیو عمل یخدمات مشتر د،یخر د،یخر شیجمله پ

را  انیمشتررضایت  توانند یم دهد یارائه م ینوآور یبرا یکه هوش مصنوع یامکانات رشیپذ

 افزایش رضایت چت باتهای هوشمند در تأثیربررسی  حاضر، هشپژو از هدف به دست آورند.

باشد. این پژوهش از نوع همبستگی بوده و در آن از دو    های بیمه کشور می شرکت مشتریان

پرسشنامه محقق ساخته بمنظور سنجش نقش چت باتها در رضایت مشتریان استفاده شده است. 

 یک چت بات هوشمند و رضایت مشتری های ویژگیداد که بین نتایج بدست آمده نشان 

و استفاده از چت بات هوشمند بطور معناداری میزان  همبستگی مثبت و معناداری وجود دارد

 دهد.   رضایت مشتریان را افزایش می

 . بات هوشمند، رضایت مشتری، بیمه هوش مصنوعی، چت کلیدی: واژگان
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 مشتریان بررسي عامل کیفیت خدمات بیمه سلامت بر وفاداری 

 

 2، عطیه محمدی طلب*1احسان سرگلزایی

 چکیده

کیفیت خدمات بر وفاداری مشتریان و نقش واسط رضایت  تأثیراین پژوهش با هدف بررسی 

پرسشنامه  توسطها  شده در محصولات بیمه سلامت انجام شده است. داده مشتری و ارزش درك

استفاده  3ازی معادلات ساختاریس مدلو از آوری  خدمات بیمه سلامت جمع یمشتر 456از 

. نتایج نشان داد که دار و مثبت هستند تمام روابط مستقیم و غیرمستقیم پیشنهادی معنیشد. 

صورت غیرمستقیم رابطه بین کیفیت خدمات و رضایت مشتری را تعدیل  ارزش درك شده به

ه کیفیت خدمات های بیمه باید با ارائ دهد که شرکت کند. همچنین این مطالعه نشان می می

گذاران و مشتریان برقرار کنند تا رضایت و وفاداری مشتریان را  عالی، روابط مثبتی بین بیمه

 ینگذاران کمک خواهد کرد تا یک طرح ملی تأم حفظ کنند. این پژوهش به مدیران و سیاست

یان به بازیگران صنعت بیمه در مورد نحوه حفظ مشترو همچنین  مالی سلامت را تدوین کنند

تا درك جامعی از وفاداری مشتریان در  خواهد کرد کمکگیری مشتریان جدید  فعلی و هدف

، این ایرانصنعت بیمه سلامت ارائه دهد. با توجه به محدودیت تحقیقات در زمینه بیمه سلامت 

تواند سهم نظری و پایه مدیریتی برای مطالعات آینده، از جمله پیامدها برای مدیران،  پژوهش می

 راهم کند.ف

 . کیفیت خدمات، رضایت مشتری، صنعت بیمه کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
 امیرکبیر،، دانشگاه صنعتی کامپیوتر ، دانشکده مهندسیهای کامپیوتری گرایش شبکه-کامپیوترمهندسی  . دکتری1

 ول()نویسنده مسئ تهران، ایران، سامان، بیمه داخلی حسابرسی مشاور فناوری اطلاعات
 ehsan.sargolzaei@aut.ac.ir 

 . حسابرسی داخلی بیمه سامان، دانشکده مهندسی صنایع، دانشگاه صنعتی شریف، تهران، ایران2
 mohamaditalab88@gmail.com 
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 مهیو اعتماد در صنعت ب تیرضا شیدر افزا ينقش هوش مصنوع يبررس
 

 *1رزاآقانسبیم مانیا

 چکیده

با  مهیو اعتماد در صنعت ب تیرضا شیدر افزا ینقش هوش مصنوع یبررسهدف این پژوهش، 

 ،تجربه کاربری، ی بازاریابیمحتوا دیتولخدمات بیمه، سازی  شخصی های درنظرگیری شاخص

باشد.  می یبرند و طول عمر مشتر ژهیارزش و ،الزامات اخلاقی ،بهبود مدیریت ارتباط با مشتری

نفر از مسئولان، مدیران مدیریت ارتباط با مشتری و مدیران  50ماری این پژوهش، آجامعه 

گیری  باشند که با استفاده از روش نمونه می نبازاریابی شعب بیمه ایران در سطح شهر تهر

هدفمند انتخاب شدند. پس از تایید فرضیه ها به کمک آزمون فریدمن مبتنی بر کای دو، با 

سازی و  تجربه کاربری، شخصی های فازی مشخص شد شاخص DANPگیری از روش  بهره

باشند.  می ریان بیمه ایراندر افزایش رضایت و اعتماد مشت تأثیرطول عمر مشتری دارای بیشترین 

سازی خدمات، تجربه کاربری، الزامات اخلاقی، و  شخصی های همچنین مشخص شد شاخص

 های هوش مصنوعی در صنعت بیمه اثرپذیر بوده و شاخص های ارزش ویژه برند نسبت به قابلیت

یت و تولید محتوای بازاریابی، بهبود مدیریت ارتباط با مشتری و طول عمر مشتری بر رضا

 باشند.  می اعتماد مشتریان صنعت بیمه اثرگذار

 . یطول عمر مشتر مه،یصنعت ب ،یاعتماد، هوش مصنوع ،یمشتر تیرضا کلیدی:واژگان

                                                                                                                    
 کارشناس بیمه دانا، شعبه بابل دانشگاه سمنان، ،یعلوم اقتصاد یدکتر. 1

 Iman.aghanasab@gmail.com 
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های هوش  بهبود شفافیت و اعتماد در صنعت بیمه با تفسیرپذیری مدل

 SHAP و LIME مصنوعي: بررسي ابزارهای
 

 * 1مجید انیسی

 چکیده 

(AI) هوش مصنوعی
2
به سرعت در صنعت بیمه مورد استفاده قرار گرفته و باعث بهبود  

سازی حق بیمه و تشخیص تقلب شده است. با این  ریسک، شخصی از جمله فرآیندهای ارزیابی

های اساسی در پذیرش گسترده این فناوری، عدم شفافیت و تفسیرپذیری  حال، یکی از چالش

به کاهش اعتماد عمومی شود. این پژوهش به های پیچیده است که ممکن است منجر  مدل

آن بر  تأثیرهای هوش مصنوعی تفسیرپذیر در صنعت بیمه و  بررسی اهمیت استفاده از مدل

های مورد استفاده در این تحقیق شامل درخت تصمیم و  پردازد. مدل افزایش اعتماد مشتریان می

SHAPابزارهای تفسیرپذیری
LIME و3

های  ویژگی تأثیرگی که به بررسی چگون هستند4

ها  های هوش مصنوعی پرداخته و به تفسیر قابل فهمی از تصمیمات مدل بینی مختلف بر پیش

دهد که  های واقعی، این پژوهش نشان می رغم محدودیت دسترسی به داده کنند. علی کمک می

و بهبود  طور مستقیم به افزایش شفافیت در فرآیندهای بیمه های تفسیرپذیر به استفاده از مدل

های  شود. همچنین، نتایج حاکی از آن است که شرکت رضایت و وفاداری مشتریان منجر می

تری در زمینه ارزیابی ریسک و  ها، تصمیمات هوشمندانه توانند با استفاده از این مدل بیمه می

 .تعیین حق بیمه اتخاذ کنند

سازی  ک بیمه، شخصیهای تفسیرپذیر، ارزیابی ریس هوش مصنوعی، مدل کلیدی: واژگان

 . ، اعتماد مشتریانSHAP ،LIMEحق بیمه، شفافیت، 

                                                                                                                    
 majid_anisi@yahoo.com                             . گروه ریاضی، واحد قزوین، دانشگاه آزاد اسلامی، قزوین، ایران1
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ها  ها و چالش ایران: فرصت مهیدر صنعت ب يهوش مصنوع رشیپذ

 از منظر پایداری
 4، محمد آل طه3، طهورا ترابی2، حمیدرضا حبیبی*1محمدرضا رضازاد

 چکیده
ها و  یران و واکاوی فرصتهدف پژوهش، بررسی استفاده از هوش مصنوعی در صنعت بیمه ا

ی به دلیل قابلیت ادراك، هوش مصنوع یها یفناورهای آن از منظر پایداری است.  چالش
توسعه محصولات و ها،  داده صنعت بیمه در مدیریت پایدار به تواند استدلال و یادگیری می

 .کند  کمک محیط رقابتیو بهبود  انیبا مشتر مؤثرارتباط  ،دیخدمات جد
ای متشکل از  های آن از طریق پرسشنامه و نمونه ضر از نوع توصیفی است که دادهپژوهش حا

نفر از پرسنل فعال در صنعت بیمه به روش تصادفی گردآوری شده است. پایایی سوالات با  248
استفاده  SPSSافزار  ها از نرم آزمون آلفای کرونباخ تأیید گردید. برای تجزیه و تحلیل داده

های نرمالیته همبستگی و رگرسیون جهت یافتن ارتباط معنادار بین  آزمونگردید. همچنین 
 متغیرهای مستقل و وابسته صورت پذیرفت.

 در صنعت بیمه ایران ها سازمان دهد که در حال حاضر تعداد کمی از این تحقیق نشان می جینتا
 یزیر برنامه ندهیآ در ادغام یبرا گرید یکنند و برخ یاستفاده م یفناور نیبه طور فعال از ا

ها، تسهیل و بهبود  ها، خودکارسازی فرآیند سازی داده  همچنین در مدل نهایی یکپارچه کنند. یم
ها و  های ارزیابی و پرداخت خسارت، افزایش رضایت مشتریان، مدیریت پایدار داده فرایند

های ضعیف  تها و فقدان نیروی متخصص و زیرساخ استفاده کارآمد از منابع به عنوان فرصت
 ها شناسایی شدند. دیجیتالی به عنوان چالش

          .ها، پایداری ها، چالش هوش مصنوعی، صنعت بیمه ایران، فرصت کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
. کارشناسی ارشد علوم اکچوئری دانشکده بیمه اکو، دانشگاه علامه طباطبایی، کارشناس مسئول حوزه معاونت فنی 1

 Mohammadrezarezazad@yahoo.com، )نویسنده مسئول(                    های غیرزندگی شرکت بیمه سامان بیمه

کارشناس حوزه معاونت  ،شهید چمران، دانشگاه اقتصادی دانشکده علوم ریاضی -آمار اجتماعیارشد  یکارشناس. 2
 Hamidrezahabibi69@gmail.com                                                 سامان مهیشرکت ب یرزندگیغ یها مهیب یفن

کارشناس مسئول  ،علامه طباطبایی ، دانشگاهیریت صنعتی دانشکده مدیریت و حسابداریمدارشد  یکارشناس. 3
 Tahooratorabi994@gmail.com                                    سامان مهیشرکت ب های مسئولیت نظارت بر صدور بیمه

حوزه  مدیر ،واحد تهران مرکز آزاد اسلامی، دانشگاه اقتصاد انرژی دانشکده علوم اقتصادیارشد  یکارشناس. 4
 M.aletaha@samaninsurance.ir                                         سامان مهیشرکت ب یرزندگیغ یها مهیب یمعاونت فن
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گری  با میانجي های نوین بر اعتماد مشتریان استفاده از فناوری تأثیر

 گذاری شفاف  قیمت
 

 *1ذاکر تیموری

 چکیده

ها بر اعتماد  آن تأثیرهای نوین و  گذاری، فناوری قش شفافیت در قیمتتحقیق حاضر به بررسی ن

 تأثیر، SmartPLS افزار پردازد. با استفاده از معادلات ساختاری و نرم مشتریان در صنعت بیمه می

های کلان و اینترنت اشیا بر  های نوینی همچون هوش مصنوعی، بلاکچین، تحلیل داده فناوری

دهند که تمامی  د مشتریان مورد تحلیل قرار گرفته است. نتایج نشان میشفافیت مالی و اعتما

گذارند، به طوری که تأثیرمثبت و معناداری بر شفافیت مالی  تأثیرهای نوین با ضریب  فناوری

را  تأثیربیشترین  0.278های کلان با  و تحلیل داده 0.389هوش مصنوعی با ضریب بتای 

مثبتی بر اعتماد مشتریان  تأثیرعنوان یک متغیر میانجی،  فیت مالی بهاند. علاوه بر این، شفا داشته

های نوین در  است. این نتایج حاکی از اهمیت فناوری 0.394دارد و ضریب بتای آن برابر با 

جامعه مورد مطالعه مشتریان شرکت بیمه البرز افزایش شفافیت و اعتماد در صنعت بیمه هستند. 

شنهاداتی کاربردی برای بهبود فرآیندهای بیمه و افزایش رضایت از این رو، پیبوده است. 

های نوین برای ارائه اطلاعات شفاف  شود، از جمله استفاده گسترده از فناوری مشتریان ارائه می

های  های بازار بیمه و نیاز به تحقیق و دقیق به مشتریان. این پژوهش به درك بهتر از دینامیک

 .کند میبیشتر در این زمینه کمک 

 . های کلان ، تحلیل دادهفناوریگذاری، اعتماد مشتریان،  شفافیت در قیمت کلیدی: واژگان
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 مهیو اعتماد مردم به صنعت ب یتمندیبر رضا شدن یجیتاليد تأثیر
 

*1مرتضی موسوی
 

 یدهکچ

 ان،یردر رفتار و انتظارات مشت راتییو تغ نینو یها یبا ورود فناور ریاخ یها در سال مهیصنعت ب

 عیتوز یسنت یها وهیدر ش یضرورت بازنگر رات،ییتغ نیشده است. ا یریدچار تحولات چشمگ

پژوهش،  نیروشن کرده است. در ا ازپیش یشنوآورانه را ب یها مدل یسو و حرکت به مهیب

 مهیفروش ب عیشبکه توز رضایت و اعتماد مشتریان منظور بهیی که ها یو نوآور یاصل یها چالش

 رییبه تغ توان یم یش روپ یها اند. از جمله چالش قرار گرفته یمورد بررس دهند، یرا شکل م

 2مهیب یفناور یها با استارتاپ ندهیو رقابت فزا یسنت یساختارها یناکارآمد ان،یانتظارات مشتر

 تال،یجید یها مانند استفاده از کانال ییها ینوآور ها، چالش نیاشاره کرد. در پاسخ به ا

و  یبهبود تجربه مشتر ر،ییدر حال تغ شرفتهیپ یها داده لیکاناله، تحل همه یابیبازار یاه یاستراتژ

 هستند. مهیدر صنعت ب یور بهره شیافزا

مقاله  700از  شیب یبر رو یسنج کتاب لیتحل نیو همچن دیبا مرور مقالات جد قیتحق نیا

موضوعات و  ییبه شناسا یسبرر نیا جیانجام شده است. نتا  3اسکوپوس داده یگاهموجود در پا

 نیو تحول را در ا ینوآور یرهایکمک کرده و مس مهیب عیدر حوزه توز یدیکل یها چالش

 .کرده است انیصنعت نما

 . اینشورتک، شبکه توزیع، تحول دیجیتال، تحلیل بیبلیومتریک لیدی:ک واژگان
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 یا مهیو توسعه خدمات ب يدر طراح ياطلاعات نینو یها یفناور تأثیر

در  ایآس مهیشرکت ب یها يندگی)مورد مطالعه: نما انیبه مشتر

 (لیو اردب يغرب ،يشرق جانیآذربا یها استان
 

 2، زهرا سلیمانی*1حسین بیابانی

 چکیده
 مهیب خدمات توسعه و یطراح در یاطلاعات نینو های یفناور تأثیر یبررس یراستا در قیتحق نیا
 و یغرب ،یشرق جانیآذربا های استان در ایآس مهیب شرکت های یندگینمادر  انیمشتر به یا

  .است شده انجام لیاردب

 یکم ها داده نوع نظر از ،یهدف کاربرد نظر از پژوهش نیا در شده گرفته کار به قیتحق روش
 .است یهمبستگ نوع از و یفیتوص ها، داده یگردآور نحوه نظر از و

های    نفر از مدیران نمایندگی 259ورگان، بر اساس جدول کرجسی و م قیتحق نیا یآمار جامعه

شرقی، غربی و اردبیل که با روش نمونه گیری ساده    های آذربایجان   شرکت بیمه آسیا در استان
 باشد.    انتخاب شده اند، می

است  هیگو 32 و چهار بعد در ساخته محقق پرسشنامه از استفادهروش گردآوری اطلاعات با 

 مورد قیتحق یآمار نمونه در مستخرجه های هیگو و کرت،یل یا نهیگز پنج اسیمق براساسکه 

 یرفتار عوامل یبند رتبه جهتو  tآزمون  از ها هیفرض یبررس ت. جهاست گرفته قرار پرسش
 در ایآس مهیب شرکت های یندگینمادر  انیمشتر به یا مهیب خدمات توسعه و یطراح رد مؤثر

 .است شده استفاده دمنیفر آزمون از لیردبا و یغرب ،یشرق جانیآذربا های استان

 توسعه ،اطلاعات یفناور تیریمد) یرفتار های مولفه گفت، توان می قیتحق های داده به توجه با
 و یطراح در یمیت کردیرو توسعه بر (ها رساختیز انطباق و اطلاعات یفناور یکپارچگی

 جانیآذربا های استان در ایآس مهیب شرکت های یندگینمادر  انیمشتر به یا مهیب خدمات توسعه

 .دارد یدار یمعن و مثبت اثر لیاردب و یغرب ،یشرق

 .ایآس مهیشرکت ب واحدهای فروش،، یا مهی، خدمات بیاطلاعات نینو یها یفناور کلیدی: واژگان
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 hosein.biabani2025@gmail.com   
 hemat.311@gmail.com                                                            ، تهرانشرکت بیمه آسیارئیس اداره پژوهش . 2
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بر  يدرک شده هوش مصنوع یریپذ و انعطاف نانیاطم تیقابل تأثیر

اعتماد  يانجیبا نقش م يش مصنوعبر هو يمبتن یها   نشیاستفاده از ب

 سامان( مهی)مورد مطالعه: شرکت ب يشناخت
 

 2، ایمان ارسطو*1الهام حسینی

 چکیده 

درك شده هوش  یریو انعطاف پذ نانیاطم تیقابل تأثیر نییتع ،پژوهش نیا اصلیهدف 

بود.  یاعتماد شناخت یانجیبا نقش م یبر هوش مصنوع یمبتن های نشیبر استفاده از ب یمصنوع

از  یفیو روش، توص تیاز نظر ماهو  یکاربرداین پژوهش با رویکردی کمی، از لحاظ هدف، 

سامان در سراسر کشور به  مهیشعب ب رانیکارکنان و مد هیکل یاست. جامعه آمار یشیماینوع پ

 قیحقشد. ابزار ت نیینفر تع 265نفر بودند. حجم نمونه با استفاده از جدول مورگان  835تعداد 

به  یمعادلات ساختار یمدلساز کردیبا استفاده از رو زین قیسشنامه استاندارد بود. مدل تحقپر

 نانیاطم تیقابلپژوهش نشان داد؛  های . یافتهشد لیو تحل هیتجز Smart PLS 3افزار  کمک نرم

بر  یدرك شده هوش مصنوع یریپذ انعطافی، بر اعتماد شناخت یدرك شده هوش مصنوع

بر  یمبتن یها نشیبر استفاده از ب یدرك شده هوش مصنوع یریپذ انعطاف ی،اعتماد شناخت

مثبت و  تأثیر یدرك شده هوش مصنوع یریپذ بر انعطاف یاعتماد شناخت و ی،هوش مصنوع

 یدرك شده هوش مصنوع نانیاطم تیقابلی در رابطه بین اعتماد شناختهمچنین دارد.  یمعنادار

با  یمصنوع هوشدرك شده  یریپذ انعطافو  یوش مصنوعبر ه یمبتن یها نشیبا استفاده از ب

 .دارد یمثبت و معنادار نقش یبر هوش مصنوع یمبتن یها نشیاستفاده از ب

درك شده هوش  یریپذ انعطاف ی،درك شده هوش مصنوع نانیاطم تیقابل کلیدی: واژگان

 . یاعتماد شناخت ی،بر هوش مصنوع یمبتن های   نشیبی، مصنوع

                                                                                                                    
 . مدیر پشتیبانی فروش شرکت بیمه سامان،کارشناسی مدیریت، )نویسنده مسئول( 1

elham.hosseini2014@gmail.com  
 مدیریت )در حال تدوین رساله(دکترای . مدیرعامل شبکه نوآفرینی بیمه و مالی )پلنت(، 2

 imanarastoo@gmail.com 
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مندی مشتریان صنعت بیمه  ت هوش مصنوعي بر رضایتمدیری تأثیر

 پارسیان شهر تهران
 

 1محمد امیدوار

 چکیده

ههای مختلهف توانسته است    هها و قابلیهت   با برخورداری از ویژگهیمدیریت هوش مصنوعی 

هدف این  .از خهود نشهان دههد مندی شغلی   رضایتپذیری قابهل تهوجهی را در زمینهه    انعطاف

است. مدیریت هوش مصنوعی بر رضایت مندی مشتریان صنعت بیمه  تأثیروهش، بررسی پژ

و از ابزار پرسشنامه نفر از مشتریان بیمه پارسیان در شهر تهران  384نمونه آماری پژوهش شامل 

ها  جهت آزمون فرضیه رگرسیون و همبستگیها و رویکرد  آوری داده استاندارد برای جمع

مدیریت هوش مصنوعی بر رضایت که  دهد   میهای پژوهش نشان  افتهاستفاده شده است. ی

 بر مبتنی گیری تصمیم مصنوعی، هوش مدیریتمعناداری دارد.  تأثیر مشتریان بیمه پارسیان

 هوش به تمایل مصنوعی، هوش های مهارت مصنوعی، هوش های زیرساخت مصنوعی، هوش

مدیریت هوش مصنوعی ها  یافته ناداری دارد. مع تأثیر مصنوعی بر رضایت مشتریان بیمه پارسیان

 .دهند نشان می را بر رضایت مندی مشتریان صنعت بیمه

 . مندی مشتریان، بیمه مدیریت هوش مصنوعی، رضایت کلیدی: واژگان

 

                                                                                                                    
 . بیمه پارسیان1

 omidvar_mohammad64@yahoo.com 
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 های خدماتي مندی مشتری در محیط هوش هیجاني بر رضایت تأثیر
 )مطالعه موردی بیمه پارسیان(

 

 1سمیه کجوری گشنیانی

 چکیده
 تیدر موفق یدیعامل کل کیبه عنوان  یمشتر یمند تیرضا ،یامروز یرقابت یایدن در

 یمند تیکارکنان بر رضا یجانیهوش ه تأثیر یبه بررس قیتحق نی. اشود یها شناخته م سازمان
 تیریدرك، و مد ،ییشناسا ییبه توانا یجانی. هوش هپردازد یم یخدمات یها طیدر مح انیمشتر

 جی. نتاکند یم فایا یفرد نیدر تعاملات ب یگران اشاره دارد که نقش مهمیخود و داحساسات 
ارتباطات  جادیقادر به ا یجانیهوش ه یبا سطح بالا یکه کارکنان دهد یمطالعه نشان م نیا

امر منجر  نیآنان را بهتر درك کنند. ا یازهایاحساسات و ن توانند یهستند و م انیمؤثرتر با مشتر
هوش  یاصل یها مؤلفه ییپژوهش به شناسا ن،ی. همچنشود یم یمشتر یمند تیرضا شیبه افزا

و  پردازد یم روابط تیریو مد مدیریتی،آگاهی هیجانیخود ،خودآگاهیاز جمله  ،یجانیه
خدمات  تیفیبه بهبود ک تواند یدر کارکنان م یجانیکه آموزش و توسعه هوش ه کند یم دیتأک

در توسعه  یگذار هیکه سرما کند یم دیکتأ ها افتهی نیجر شود. امن انیمشتر تیرضا جهیو در نت
 .خواهد بود زیها ن بلکه به نفع سازمان انینه تنها به نفع مشتر یخدمات یها طیدر مح یجانیهوش ه

ها توصیفی از  آوری داده و از نظر شیوه جمعدی رز نوع کاربااهدف تحقیق رنظ از این پژوهش
 104و  شعبات بیمه پارسیان استپژوهش، کارکنان  اینآماری ، جامعه نوع همبستگی است.

ها و اطلاعات مربوط به هوش  آوری داده برای جمع توزیع گردید.جامعه آماری  نبی رسشنامهپ
آوری داده ها و  (و برای جمع2001هیجانی از پرسشنامه استاندارد هوش هیجانی گلمن)

(استفاده شده 1392پور) ز پرسشنامه حسنقلیاطلاعات مربوط به افزایش رضایتمندی مشتریان ا
است. روایی پرسشنامه ها مورد تایید قرار گرفت.ضریب پایایی هر دو پرسشنامه نیز با استفاده از 

برای تجزیه و تحلیل داده ها از  برآورد گردید. /.763/.و 837ضریب آلفای کرونباخ به ترتیب
مندی  اد که هوش هیجانی بر افزایش رضایتنتایج نشان د استفاده شده است. ،spssافزار نرم

 معناداری دارد. تأثیرمشتریان بیمه پارسیان 
      . مندی مشتری صنعت بیمه، هوش هیجانی، رضایت کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
 . کارشناسی ارشد روانشناسی تربیتی، دانشگاه مازندران، مازندران، ایران 1

Somaye.kajori@gmail.com 
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 خدمات پذیرش بر خصوصي حریم ریسک بیمه، شرکت به اعتمادتأثیر

 خودمختار مصنوعي تعدیلگرهوش مصنوعي: نقش هوش
 

 2جعفرپور سادات ، سمیه*1پورهاشمی سیده ام سلمه

 چکیده
 استفاده مدرن خدمات ارائه برای مصنوعی هوش های فناوری از بیمه های شرکت امروزه

 مصرف بین در تردید و شک ایجاد باعث خودمختار مصنوعی هوش حال این با. کنند می
 از. شود می مصنوعی هوش خدمات پذیرش به آنها تمایل کاهش به منجر که شود می کنندگان

 بر خصوصی حریم ریسک و بیمه شرکت به اعتماد تأثیر بررسی پژوهش این هدف رو این
 خودمختار مصنوعی هوش تعدیلگر نقش گرفتن نظر در با مصنوعی هوش خدمات پذیرش
 نمونه روش به نفر 248 تعداد که است تهران شهر در بیمه بازاریابان شامل آماری جامعه. است
 ها داده آوری جمع برای پرسشنامه از. شدند انتخاب نمونه حجم عنوان به دسترس در گیری
 ترکیبی پایایی و کرونباخ آلفای پایایی و محتوایی روایی از روایی تعیین برای. شد استفاده
 افزار نرم از ها داده تحلیل و تجزیه برای. گرفت قرار تأیید مورد پایایی و روایی که شد استفاده

SPSS 23 و SmartPLS 3 پذیرش بر بیمه شرکت به اعتماد داد نشان نتایج. شد استفاده 
 حریم ریسک داد نشان نتایج این بر علاوه. دارد معنادار و مثبت تأثیر مصنوعی هوش خدمات

 نشان نتایج نهایت در. دارد معنادار و منفی تأثیر مصنوعی هوش خدمات پذیرش بر خصوصی
 مصنوعی هوش خدمات پذیرش و بیمه شرکت به تماداع رابطه خودمختار مصنوعی هوش داد

 پیشینه در خلاء وجود به توجه با داد نشان مطالعه این نتایج. کند می تعدیل را مشتری توسط
 ذیربط مدیران و بیمه های شرکت و نماید زیادی کمک تواند می نظری ادبیات توسعه به تحقیق،

 هوش پذیرش به نسبت مناسب ذهنی ویرتص ایجاد جهت در پژوهش این نتایج از توانند می
  .گیرند بهره مشتریان  بین در مصنوعی

 مصنوعی، هوش پذیرش خصوصی، حریم ریسک بیمه، شرکت به اعتماد کلیدی:واژگان
 . خودمختار مصنوعی هوش

                                                                                                                    
 ، )نویسنده مسئول( کز، تهران، ایرانفناوری اطلاعات، فنی مهندسی، دانشگاه آزاد اسلامی واحد تهران مر. 1

 pourhashemi1986@gmail.com  
 مدیریت، علوم انسانی، موسسه آموزش عالی المهدی اصفهانی، اصفهان، ایران. 2

 s.sjafarpour1363@gmail.com 
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ای بر نقش فناوری در  تحول دیجیتالي در صنعت بیمه: مرور دامنه

 بهبود رضایت مشتری
 

3، مهدی سوقی2اللهی نگین حبیب ،*1پزی محمد نان
 

 چکیده

گر را از طریق به  بیمهو  مشتریمیان تحول دیجیتالی صنعت بیمه به طور قابل توجهی روابط 

های کلان و بلاکچین  ، داده(AI)ی ای چون هوش مصنوع های پیشرفته کارگیری فناوری

یش داده است. این رضایتمندی مشتری و کارایی عملیاتی را افزا و همچنین دگرگون ساخته

ه شده است بررسی کرده، و ئرااها  مرور ادبیات، تغییرات مهمی را که توسط این فناوری

ی  سازی تعاملات و ترویج مدیریت پیشگیرانه سازی خدمات، شخصی ی ساده جزئیات نحوه

ها بر رضایت مشتری وجود دارد،  این فناوری تأثیرکند. تمرکز خاصی بر  ریسک را تشریح می

 مرورشناسی  برای افزایش حفظ مشتری و سودآوری حیاتی است. این مطالعه از روش که

بندی  طبقه ، به(TAM) مدل پذیرش فناوری با استفاده از این تحقیق استفاده کرده است. ای دامنه

. پرداخته استو ارزیابی پذیرش و کاربردی بودن ابزارهای دیجیتالی مختلف در صنعت بیمه 

ها در بهبود زنجیره ارزش بیمه و تجربه مشتری را مورد تأکید  ی این فناوری وگانهها نقش د یافته

آسانی استفاده ادراك و  (PU)سودمندی ادراك شده دهند که چگونه  دهند، و نشان می قرار می

گذارند. این تحقیق  می تأثیربه طور قابل توجهی بر رضایت و وفاداری مشتری  (PEOU) شده

گذاران دارد که به دنبال ایجاد یک اکوسیستم  و سیاست صنعتگرانجهی برای پیامدهای قابل تو

 .محور متعادل سازد های فناورانه را با رویکردهای مشتری دیجیتالی هستند که پیشرفت

، اینشورتک ،مدیریت ریسک ،هوش مصنوعی ،رضایت مشتری کلیدی: واژگان

 . سازی دیجیتالی

                                                                                                                    
 . مدیریت بیمه اتکایی، شرکت بیمه اتکایی سامان، تهران، ایران، )نویسنده مسئول(1

 m.nanpazi@samanre.com 
 . مدیریت مالی، دانشکده علوم مالی، دانشگاه خوارزمی، تهران، ایران2

 habibollahinegin2001@gmail.com 
 الملل، دانشکده مدیریت، دانشگاه تهران، تهران، ایران . مدیریت بازرگانی گرایش بین3

 mahdi.soghi@ut.ac.ir 
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 یا مهیاعتماد ب یدر ارتقا يهوش مصنوع یراهبردها
 

 *2یمحمدرضا انار، 1یخان قره محسن

 

 چکیده

کمک به  یبرا دوارکنندهیام یبه عنوان ابزار یهوش مصنوع ع،یسر تالیجیعصر تحول ددر   

بیمه  های پوشش طیدرك شرا ی بیمه ای،ها طرح سهیاز مقا ،گری مهیب یندهاایفر یساز ساده

با بهبود  مهیبصنعت در  یفاده از هوش مصنوعاست ظهور کرده است. نامه تا پرداخت خسارت

ی ای و اجتماع یرا دارد که منافع اقتصاد لیپتانس نیا ی از آن،ریشگیو کاهش و پ سکیادغام ر

 رشیپذ تیبه منظور تقو .به همراه داشته باشدبیمه و مشتریان آنها  های فراتر از شرکت

با استفاده مسئولانه از  دیبا مهبی های شرکت ا،یمزا نیو درك ا یهوش مصنوع های سامانه

این مقاله ضمن ارایه چارچوبی برای را به دست آورند.  انیاعتماد مشتر دیجد های یفناور

 تعریف اعتماد سازی مشتریان صنعت بیمه، اثرات هوش مصنوعی بر اعتماد مشتریان را بررسی

بیمه  های رکتکند و راهکارهایی برای به کارگیری مناسب هوش مصنوعی مسئول در ش می

 کند. می ارایه

هوش مصنوعی قابل توضیح، هوش مصنوعی مسئول، اعتماد مشتری، اریبی  کلیدی: واژگان

 . الگوریتمی، اعتماد مشتری بیمه

 

                                                                                                                    
  انمالی، موسسه آموزش عالی ایرانی استادیار دپارتمان. 1

mgh@iranian.ac.ir 

 ، )نویسنده مسئول( رییس گروه مطالعات و مدیریت بازار شرکت سهامی بیمه ایران. 2

moreanari@gmail.com 
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گذاران زندگي، درمان تکمیلي و  عوامل مؤثر بر میزان رضایت بیمه

 اتومبیل در صنعت بیمه ایران 
 

 3سرین حضارمقدم، ن2، اسماء حمزه*1میترا قنبرزاده

 چکیده

های زندگی، درمان و اتومبیل  گذار بر رضایت مشتریان در بیمهتأثیراین مقاله به بررسی عوامل 

های مختلف سنجش  پردازد. اهداف این تحقیق شامل شناسایی مدل میدر صنعت بیمه ایران 

ت بیمه ایران و صنع این حوزه در شده در رضایت مشتریان در صنعت بیمه، تحلیل مطالعات انجام

 استزندگی، درمان و اتومبیل های بیمه  شناسایی عوامل مؤثر بر میزان رضایت مشتریان در رشته

آوری و تجزیه و  های مرتبط جمع ای، اطلاعات و داده با استفاده از روش مطالعه کتابخانه که

بی رضایت در برای ارزیاهای متنوعی  دهند که مدل تحلیل شدند. نتایج این مطالعه نشان می

است زیرا انتظارات مدل سروکوال ترین روش، استفاده از  صنعت بیمه وجود دارد که متداول

همچنین،  دهد. مشتری و ادراکات وی را به صورت همزمان در یک مدل مورد مقایسه قرار می

و از خدمات بیمه رضایت مشتریان  عدمگرفته در ایران حاکی از  روند مطالعات صورت

به  گذار بر رضایت مشتریانتأثیرعوامل کلیدی به علاوه، ای است.  بود خدمات بیمهضرورت به

تفکیک سه رشته بیمه زندگی، درمان و اتومبیل نیز در این مقاله مورد بررسی قرار گرفت که در 

« خدمات پس از فروش»، «صدور و ارزیابی ریسک»، «بازاریابی»، «عوامل دموگرافیک»دسته  5

 گیرند. می قرار «خسارت»و 

 . مندی، بیمه زندگی، بیمه درمان، بیمه اتومبیل، مدل سرکوال رضایت کلیدی: واژگان

 

 

                                                                                                                    
 های اشخاص، پژوهشکده بیمه، تهران، ایران، )نویسنده مسئول( . گروه پژوهشی بیمه1

 ghanbarzadeh@irc.ac.ir  
 ای، پژوهشکده بیمه، تهران، ایران های نوین بیمه . گروه پژوهشی فناوری2

 hamzeh@irc.ac.ir 
 های اشخاص، پژوهشکده بیمه، تهران، ایران . گروه پژوهشی بیمه3

 hozarmoghadam@irc.ac.ir  
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کشف تقلب در صنعت بیمه با استفاده از یک الگوریتم یادگیری 

 تقویتي مبتني بر نظر خبرگان

 

  3آبادی ، امیرتیمور پاینده نجف*2سیدجمال میرکمالی، 1محراب عتیقی

  

 چکیده

های گزافی  هزینه هایی است که برانگیزترین مسائل در صنعت بیمه، وجود تقلب لشیکی از چا

 شود. گذاران می اعتمادی بیمه کنند که موجب بی گذاران تحمیل می را به صنعت بیمه و بیمه

های موجود  بیشتر الگوریتم دشوار است وها  دادهانبوه در ها  اغلب اوقات شناسایی این تقلب

بر و پرهزینه است. در  ها زمان کنند که بررسی آن موارد مشکوك را شناسایی میتعداد زیادی از 

ایم که ضمن داشتن دقت بالا در شناسایی موارد مشکوك  معرفی کرده الگوریتمیاین مقاله، ما 

دهد. در این مقاله،  برای کارشناسان ارائه میرا موارد قابل بررسی  تری از بهینه به تقلب، تعداد

ن الگوریتم از نظر دقت و سرعت با استفاده از یک مثال داده واقعی ارزیابی شده و به عملکرد ای

 ایم. دست یافته ٪94دقت بیش از 

یادگیری  ،یادگیری بدون نظارت ،یادگیری تقویتی ،ناهنجاری/تقلب کشف کلیدی: واژگان

 . کاربرد در بیمه،هوش مصنوعی ،یادگیری ماشین ،تحت نظارت

 

 

                                                                                                                    
 ایران، تهران، شهید بهشتی ، دانشگاهعلوم ریاضی ، دانشکدهبیم سنجی گروه. 1

 mehrab.atighi@gmail.com    

 )نویسنده مسئول( ،ایران، اراك، اراك ، دانشگاهعلوم ، دانشکدهریاضی گروه. 2
 Mirkamali.sj@gmail.com   

 ایران، تهران، شهید بهشتی ، دانشگاهعلوم ریاضی ، دانشکدهبیم سنجی گروه. 3
 amirtpayandeh@gmail.com  

mailto:mehrab.atighi@gmail.com
mailto:Mirkamali.sj@gmail.com
mailto:amirtpayandeh@gmail.com
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بر زنجیره  هوشمند یها برنامه تأثیر: یمشتر یمندتیرضا تیریمد

 ای ارزش بیمه
 

  2، سامان وهابی*1گل اندام ایزدی

 چکیده

 کی جادیا یکرده است. برا دایپ یادیز تیاهم یمشتر یتمندیرضا تیریمد مه،یدر صنعت ب

مانند  ییها یبر فناور یمبتن هوشمند یها تمرکز دارد، استفاده از برنامه یکه بر مشتر یاستراتژ

است که به  نیمقاله ا نیاست. هدف ا یاصل یها از چالش یکی ،یابر انشیو را یهوش مصنوع

منظور، ما  نیا یبپردازد. برا های هوشمند برنامهو  یمشتر یتمندیرضا تیریطور جامع به مد

 یبررس جهینت که میا کرده یابیو ارز ییرا شناسا هوشمند و دیجیتال یها از برنامه یا مجموعه

که چگونه  میده یاست. ما نشان م ینظارت نهادهایو  بیمه انتشارات صنعت ی،مقاله علم 106

. برای این کار پلتفرمی از نظارت هوشمند و رضایت ش دادیرا افزا یمشتر یتمندیرضا توان یم

ترین ارکان نظارت  هوش مصنوعی که کی از مهم تأثیرایم. سپس  مشتری را طراحی کرده

ما شامل  جینتارا بروی زنجیره ارزش بیمه مورد بحث و بررسی قرار دادیم. هوشمند است، 

استاندارد  یندهایفرآ یساز ساده ،یابیفروش و بازار تیموقع تیتقو یبرا کیاقدامات استراتژ

 است. یبا مشتر املو تع ییکارا شیو افزا

  . ، هوش مصنوعیزنجیره ارزش بیمه ی،مشتر یتمندیرضا هوشمند، یها برنامه کلیدی: واژگان

 

 

                                                                                                                    
 های زندگی، شرکت بیمه سامان، تهران، ایران، )نویسنده مسئول(  . کارشناس ارشد آمار، کارمند اداره نظارت بر صدور بیمه1

g.izadi@samaninsurance.ir   
 رانیسامان، تهران، ا مهیبشرکت  ،یگروه یکارشناس نظارت بر قراردادها ،یآکچوئر یدکتر. 2

 s.vahabi@samaninsurance.ir 

mailto:g.izadi@samaninsurance.ir
mailto:g.izadi@samaninsurance.ir
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 های بیمه در افزایش رضایت مشتریان و کارگزاران  نقش استارتاپ
 

  2، ندا ابراهیمی*1نیلوفر خاکره

 

 چکیده

های نوپای اینشورتک در افزایش رضایت مشتری و کارگزار  این مقاله به بررسی نقش شرکت

ای دیجیتال مانند هوش ه های اینشورتک با ادغام فناوری پردازد. شرکت در صنعت بیمه می

سازی و کارایی  مصنوعی، کلان داده و زنجیره بلوکی، تحولی در ارائه خدمات، شخصی

ها به مشکلات دیرینه در بیمه سنتی مانند فرآیندهای کند،  اند. این نوآوری عملیاتی ایجاد کرده

مشتری اند و منجر به افزایش قابل توجه رضایت  عدم شفافیت و دسترسی محدود پرداخته

ها را قادر  اند و آن اند. برای کارگزاران، ابزارهای دیجیتال، وظایف اداری را خودکار کرده شده

شده و مدیریت روابط تمرکز کنند و در نتیجه  سازی اند تا بر خدمات مشتری شخصی ساخته

ها را برای مشتریان افزایش دهند. چارچوب نظری این مطالعه بر  رضایت شغلی و ارزش آن

و نظریه رفتار  (TAM) ، مدل پذیرش فناوری(SDL) اس منطق غالب خدماتاس

دهند چگونه پذیرش فناوری و خلق مشترك  است که توضیح می (TPB) شده ریزی برنامه

هایی  کنند. در حالی که اینشورتک نویدبخش است، چالش ارزش به افزایش رضایت کمک می

های اصلی هستند که برای حفظ  مچنان از نگرانیها ه های نظارتی و امنیت داده مانند محدودیت

گیرد که اینشورتک در حال  ها پرداخته شود. این مقاله نتیجه می موفقیت بلندمدت باید به آن

انداز بیمه، افزایش رضایت و تعیین استانداردهای جدید برای رشد آینده در  تغییر شکل چشم

 .صنعت است

 . ، رضایت کارگزار، تحول دیجیتال، نوآوری بیمهاینشورتک، رضایت مشتری کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
، بیمهه سهامان  شهرکت  داری  . کارشناسی حسابداری بازرگهانی دانشهگاه غیرانتفهاعی پرنهد، کارشهناس مسهئول خزانهه       1

 )نویسنده مسئول( 
 n.khakrah@gmail.com 

 بیمه سامانشرکت یریت مالی دانشگاه آزاد دماوند، کارشناس مسئول عمر کارشناسی ارشد مد. 2
 ebrahimineda368@gmail.com 
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 مشتریان دیاعتماد و قصد خر رضایت، بردرمان  مهیباز  نقش آگاهي
 

 2 ، عطیه محمدی طلب*1فایزه احمدی

 چکیده

رتبه اول در سهم از پرتفوی را به خود  1402بیمه درمان در صنعت بیمه به خصوص در سال 

ای است که در  های بیمه زیر گروه بیمه درمان در شرکت اختصاص داده است. درمان مسافرتی

از منظر رضایت، اعتماد و قصد  مهیها صنعت ب یاز کاست یدهد برخ نشان می ریاخ قاتیتحق

حال،  نیگردشگران باشد. با ا و آگاهی با کمبود دانشدر رابطه ممکن است گذاران  خرید بیمه

ارائه نشده  یمسافرتدرمان  مهیسواد ب ینیدانش عجهت بررسی  یابزاردر مقالات مرور ادبیاتی، 

را  ینیدهد که دانش ع ارائه می یا چند مرحله اسیتوسعه مق ندیفرآ کی در این پژوهش. است

نشان  جیکند. نتا یم یریگ اندازه یمسافرتدرمان  مهیب یندهایمقررات و فرآ ط،یدر مورد شرا

 یا رابطه چیه فروشندگان مرتبط است. اگرچه هبا اعتماد ب یمسافرتدرمان  مهیدهد که سواد ب یم

 دیدو سازه بر قصد خر نینشد، ا افتیدرك شده  یو خطرات مسافرت یمسافرت مهیسواد ب نیب

( و دانش یابی)سواد خودارز یدانش ذهن نیدهد که ب ینشان م جینتا نیگذارند. همچن یم تأثیر

 یریگ ابزار اندازه پژوهش نیرو، ا نی( رابطه وجود ندارد. از ااسیدر مق ی)رده بند ینیع

متفاوت است  یگردشگر اتیدر ادب جیرا یابیخودارز یها اسیدهد که با مق یرا ارائه م یدیجد

 ها افتهی ت،یکند. در نها یباز م نهیزم نیسواد در ا یها سازه یرا برا یدیجد یها و فرصت

 .کنند یارائه م مهیصنعت ب یرا برا یدیکل یتیریمد یامدهایپ

 . قصد خرید ،یمشتراعتماد  درمان مسافرتی، رضایت مشتری، مهیب کلیدی: ژگانوا

                                                                                                                    
 بیمه سامان، تهران، ایران، )نویسنده مسئول(شرکت . حسابرسی داخلی 1

faeze2734@gmail.com  

 ان، ایرانیع، دانشگاه صنعتی شریف، تهرنابیمه سامان، دانشکده مهندسی صشرکت حسابرسی داخلی  .2
 mohamaditalab88@gmail.com 
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 مندی و اعتماد به صنعت بیمه نقش هوش مصنوعي در ایجاد رضایت
 

 3، عالیه امیراحمدی2، معصومه عزیزی*1جواد مهدویان

 چکیده

مندی و اعتماد به  نقش هوش مصنوعی در ایجاد رضایتپژوهش حاضر با هدف بررسی 

همبستگی با روش  -توصیفی ،نظر روشانجام گردید. این تحقیق از  صنعت بیمهشتریان م

بود. نظر به نقش سازننده ز نظر هدف جزء تحقیقات کاربردی گردآوری پیمایشی و ا

دارندگان  هیکل قیتحق یجامعه آمارا ی به شهروندان،  ای در ارائه خدمات بیمه بیمه های شرکت

گیری  نفر به روش  نمونه 385ه است که  بر اساس فرمول کوکران ای کشور بود خدمات بیمه

آوری اطلاعات در بخش مبانی نظری از مطالعات  تصادفی ساده انتخاب گردیدند. برای جمع

های تحقیق از روش  های مورد نیاز برای آزمون فرضیه آوری داده کتابخانه و برای جمع

سوالی رضایت  5آوری اطلاعات پرسشنامه  عالکترونیکی استفاده شده است. ابزار اصلی جم

( و پرسشنامه 2021سوال اعتماد مشتریان پیلان و همکاران ) 6(، 2023مشتریان چین و هوآنگ )

( بود که روایی آن به صورت صوری، 2020سوالی هوش مصنوعی چنگ و همکاران ) 5

ضریب پایایی  ازمه، برای سنجش پایایی پرسشناای مورد تایید  قرار گرفت.  محتوایی و سازه

 آمار از تحقیق های فرضیه آزمون و تحلیل و تجزیه برایشد.  استفاده)آلفای کرونباخ( 

در بخش آمار استنباطی از آزمون مدل معادلات . است شده استفاده توصیفی و استنباطی

تحقیق  های استفاده شد. یافته 3نسخه  Smart PLSو   23نسخه   SPSSافزارهای  ساختاری و از نرم

 نقش دارد. صنعت بیمهمشتریان مندی و اعتماد به  هوش مصنوعی در ایجاد رضایتنشان داد 

 . صنعت بیمهمشتریان، اعتماد به مشتری، مندی  رضایت ،هوش مصنوعی کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
 های اموال، شرکت بیمه سامان، تهران، ایران، )نویسنده مسئول( رئیس اداره نظارت بر بیمه .1

 javadmahdaviyan@gmail.com 
 ، شرکت بیمه سامان، تهران، ایرانکارمند اداره نظارت مالی. 2

 mas.azizi@samaninsurance.ir 
 ، شرکت بیمه سامان، تهران، ایرانت بر عوامل فروشمعاون اداره نظار. 3

 a.amirahmadi@samaninsurance.ir 
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 نشورتکیبه ا مهیصنعت ب انیاعتماد مشترتقویت در  يهوش مصنوعنقش 
 

3، آزاده بهادر2درمضان، آذین سادات استا*1مجتبی کریمی
 

 چکیده

 قیاز طر ژهیو به مهیصنعت ب انیاعتماد مشتر تیدر تقو یدیعامل کل کیبه عنوان  یهوش مصنوع

 گران مهیب یبر هوش مصنوع یمبتن یها ی. با استفاده از فناورشود یشناخته م نشورتکیا یها حل راه

موضوع منجر به بهبود  نید که ارا ارائه دهن یو کارآمدتر شده یساز یخدمات شخص توانند یم

اعتماد   ی ازتباطرو هدف پژوهش حاضر بررس نیاز ا .شود یاعتماد م شیو افزا یتجربه مشتر

. دباش یممتغیر هوش مصنوعی به عنوان تعدیلگر   با در نظر گرقتن نشورتکیبه ا مهیصنعت ب انیمشتر

با  یمعادلات ساختار یساز مدلی  است و از شیمایپ -یفیپژوهش مطالعه حاضر از نوع توص روش

 ق،یجامعه مورد تحق یی جهت برآورد مدل استفاده گردیده است.مربعات جز نیکمتر کردیرو

 نفر 98نمونه تحقیق شامل و باشند  می و صاحب نظران حوزه تکنولوژی و صنعت بیمهکارشناسان 

پرسشنامه محقق ساخته  قیقابزار تح انتخاب شده اند.ساده  یتصادفباشند که بصورت نمونه گیری  می

 .باشند می مناسب برخوردار ییو روا ییایاز پا که هیگو25با 

مثبت و معناداری بر اعتماد به اینشورتک  تأثیر مهیب یها اعتماد به شرکتحاصله  بر اساس نتایج

گیرد. در نتیجه  هوش مصنوعی قرار می تأثیرهای بیمه تحت  علاوه بر این اعتماد به شرکتدارد. 

 گر هوش مصنوعی تقویت های بیمه بر اینشورتک از طریق نقش تعدیل ثر اعتماد به شرکتا

و  اعتماد به فناوری اطلاعاتاعتماد فردی،  ها حاکی از آن است که گردد و در آخر یافته می

 دارد. مهیب یها اعتماد به شرکتمثبت و معناداری بر  تأثیراعتماد سازمانی 

ارائه شده توسط به خدمات  انیاعتماد مشتر یابیارز یبرا دیجد یها توسعه مدلهمچنین 

 باشد. دیمف تواند یمختلف م یو اجتماع یفرهنگ یرهایبا توجه به متغ ها اینشورتک

 . هوش مصنوعی، اعتماد، اینشورتک کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
 . استادیار گروه مالی، واحد تهران مرکز، دانشگاه آزاد اسلامی، تهران، )نویسنده مسئول( 1

tabakarimi622@gmail.com 

 A.ostadramezan@gmail.com                                      ، تهرانریزی د توسعه اقتصادی و برنامه. کارشناس ارش2

 a.bahador@gmail.com                                                                              . پژوهشگر، پژوهشکده بیمه، تهران3
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نقش هوش مصنوعي در حفظ و رضایت مشتریان در چارچوب 

SWOT  ترکیبيرویکرد با ANP-TOPSIS  
 

 2، شیما گل محمدی*1زهرا ایطا

 چکیده

کرده  جادیصنعت  ا نیرا در ا یریچشمگ های شرفتیپ مهیب یدر شرکتها یهوش مصنوع یمعرف

مقاله اطلاع  نیاست. هدف ا رییهمچنان درحال تغ یاز فناور یشتریانواع ب ییاست و با رونما

 نیاست. ا مهیدر ب یصنوعهوش م های یدگیچیگذاران در مورد کاربردها و پ مهیبه ب یرسان

در انواع  یاست بر هوش مصنوع یشده و مرور یمنابع روز گردآور نیدتریمقاله بر اساس جد

 ظهور مهیدر صنعت ب یهوش مصنوع های یکه با نوآور یمشکلات نیو همچن اینامه ها، مزا مهیب

 SWOT کردیبا استفاده از رو یگذار بر هوش مصنوع تأثیر یو خارج یکند. عوامل داخل می

 تیو تقو دهایدر جهت مقابله با نقاط ضعف و تهد یهای یتژاسترا نیشده است. همچن یبررس

 های یو استراتژ یو فرع یاصل ینقاط قوت و استفاده از فرصت ها ارائه شده است. فاکتورها

 یبند تیاولو TOPSIS کی( و تکنANP) یشبکه ا لیتحل ندیارائه شده با استفاده از فرآ

 یشنهاداتیها پ نهیو گز ارهایرمعیز ارها،یک از معیهر  تیاهم زانیبسته به م ت،ی. در نهااند شده

 ارائه شده است.

ای، رضایت  ، تحلیل شبکهSWOTهوش مصنوعی، صنعت بیمه، ماتریس  کلیدی: واژگان

 . گذاران بیمه

                                                                                                                    
 . مدیریت حوزه معاونت امور اجرایی، شرکت بیمه سامان، تهران، )نویسنده مسئول(1

z.ita@samaninsurance.ir  
 . اداره مناقصات، شرکت بیمه سامان، تهران2

 s.golmohamadi@samaninsurance.ir   

mailto:s.golmohamadi@samaninsurance.ir
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شده   سازی ای شخصي مصنوعي در ارائه پیشنهادهای بیمه نقش هوش

 گذاران بیمه و بهبود رضایت
 

 2، نگار نیکوی سمیعی*1تارا متوسل

 چکیده

گسترده  یتحولات یجاددر حال ا یمه،محرکه در صنعت ب یروین یکعنوان  به یمصنوع هوش

و  یعیپردازش زبان طب ین،ماش یادگیریمانند  ییبا استفاده از ابزارها یفناور یناست. ا

 ای یمهکه خدمات و محصولات ب دهد یم امکان را ینا گران یمهداده، به ب کلان های یلتحل

را  یانمشتر یتتنها رضا نه یمه،در صنعت ب سازی یارائه دهند. شخص تری شده سازی یشخص

 یل. با تحلکند یکمک م یزن ها ینهو کاهش هز یاتیعمل ییبلکه به بهبود کارا دهد، یم یشافزا

 یسکر های یلو پروفا یازهاتناسب با نم ای یمهب یشنهاداتپ توانند یم گران یمهب یان،مشتر یها داده

. شود یو کاهش نرخ خروج آنها م یانمشتر یوفادار یشامر منجر به افزا اینارائه دهند.  یفرد

 ینقش یسک،ر یابیها و ارز تقلب ییدر پردازش ادعاها، شناسا یهوش مصنوع ،براین علاوه

 ین. اشود یه خدمات منجر مبه بهبود دقت و سرعت در ارائ یتکه در نها کند یم یفاا یدیکل

 سازی یدر شخص وعینقش هوش مصن یبه بررسصورت مرور سیستماتیک ادبیات،  بهمقاله 

 .پردازد یم یانمشتر یتآن بر رضا تأثیرو  یمهخدمات ب

 . گذار سازی، رضایت بیمه ای، شخصی هوش مصنوعی، پیشنهاد بیمه کلیدی: واژگان

 

 

                                                                                                                    
 ، )نویسنده مسئول( . کارشناس مسئول خسارت رشته مسئولیت، بیمه سامان1

 t.motevasel@samaninsurance.ir 

 های خاص و مسئولیت، شرکت بیمه سامان   مدیر بیمهمعاون . 2
 n.samiei@samaninsurance.ir 
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و سازی خدمات  خودرو: بهینهنوآوری در مدیریت مطالبات خسارت 

 چین و قراردادهای هوشمند با بلاک مشتریانرضایت 
 

  2، علی مخدومی1سعید صحت

 چکیده
چین و قراردادهای هوشمند  هدف: این مقاله به بررسی و ارائه یک مدل نوین مبتنی بر فناوری بلاك

ن در صنعت بیمه ایران سازی مدیریت مطالبات خسارت خودرو و ارتقاء خدمات مشتریا برای بهینه
های عملیاتی و افزایش دقت و شفافیت در پردازش  پردازد. هدف اصلی این مدل، کاهش هزینه می

 ویژه در زمینه خسارت خودرو و در نهایت بهبود رضایت مشتریان است. مطالبات، به
ن، این پژوهش چین در صنعت بیمه ایرا روش تحقیق: با توجه به عدم استفاده گسترده از فناوری بلاك

المللی انجام شده است. در این راستا، از مطالعات  بر پایه تحلیل نظری و مرور مطالعات و ادبیات بین
های بالقوه  قبلی و بررسی تجربیات جهانی برای طراحی مدل پیشنهادی بهره گرفته شد. همچنین، قابلیت

 ارزیابی قرار گرفت. این مدل برای بهبود مدیریت مطالبات در صنعت بیمه ایران مورد
چین و  دهد که مدل پیشنهادی بر پایه فناوری بلاك های نظری نشان می نتایج بررسی ها: یافته

ها را بهبود بخشد و زمان  تواند دقت و شفافیت در ارزیابی خسارت قراردادهای هوشمند می
ی عملیاتی و ها ها همچنین پتانسیل کاهش هزینه پردازش مطالبات را کاهش دهد. این فناوری

آمیز این مدل، نیاز  سازی موفقیت افزایش رضایت مشتریان را دارا هستند. با این حال، برای پیاده
  .شود های قانونی مناسب احساس می به ایجاد تغییرات زیرساختی و تدوین چارچوب

بسزایی توانند نقش  چین و قراردادهای هوشمند، می ویژه بلاك های نوین، به گیری: فناوری نتیجه
سازی خدمات مشتریان و پردازش مطالبات در صنعت بیمه خودرو داشته باشند. این  در بهینه
طور قابل توجهی  توانند تجربه مشتریان را به ها و زمان پردازش، می ها با کاهش هزینه فناوری

هند. المللی افزایش د های بیمه را در بازارهای داخلی و بین پذیری شرکت ارتقا داده و رقابت
تواند مزایای چشمگیری  اجرای این مدل، باوجود نیاز به اصلاحات زیرساختی و قانونی، می

   .برای صنعت بیمه به ارمغان آورد
 . چین، بیمه، پردازش مطالبات، ارزیابی خسارت قرارداد هوشمند، بلاك کلیدی:واژگان

                                                                                                                    
دانشیار گروه مدیریت بازرگانی دانشکده مدیریت و حسابداری، دانشگاه علامه طباطبائی، عضو هیئت علمی وابسته . 1

 sehhat@yahoo.com                                                                                                             بیمه در پژوهشکده
 بیمه معلمشرکت . کارشناسی ارشد، دانشگاه شهید بهشتی، کارشناس مدیریت ریسک 2

                                                                                                                          a.makhdoumi1@gmail.com 
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ک سیستماتی : مرورمهیدر صنعت ب یتمندیاعتماد و رضا های نوآوری

 رانیدر ایي اجراهای  و چالش
 

2، کاظم دهناد*1دل زندهلیلا 
 

 چکیده

 یداریو پا تیدر موفق یدیعنوان دو عامل کل به انیمشتر یتمندیامروزه اعتماد و رضا

 نی. هدف اشوند یشناخته ماز حیث حفظ مشتریان و افزایش سودآوری  مهیب یها شرکت

: مرور سیستماتیک و مهیدر صنعت ب یدتمنیاعتماد و رضا های نوآوریپژوهش، مطالعه 

 قیو با استفاده از روش تحق یفیک کردیمطالعه با رو نیاهای اجرایی در ایران است.  چالش

وب  گاهیمقالات منتشر شده در پا کیستماتیانجام شده است. در گام نخست، مرور س یبیترک

 یها مصاحبه گرفته است. در گام دوم، صورت 2024تا  2018 یها سال یط نسیآو سا

انجام و با مرتبط،  سال تجربه 10با حداقل  مهیب نعتنفر از خبرگان ص دوازدهبا  افتهیساختار مهین

 شده است. لیتحل یا نهیزم هیروش نظر

و  نیچ بلاك ،یشامل هوش مصنوع "فناورانه یها ینوآور" دهد یپژوهش نشان م یها افتهی

و  ندهایفرآ تیها و شفاف وزه حفاظت از دادهدر ح "یاصلاحات نظارت" تال،یجید یها پلتفرم

بر مصرف،  یمبتن یها مهیخدمات و ب یساز یاز جمله شخص "محور یمشتر یکردهایرو"

، حال ینهستند. باا انیمشتر یتمندیاعتماد و رضا شیدر افزا یجهان یروندها نیتر مهم

راهکارها را در  نیا یساز ادهیپ ،یهای فرهنگ و چالش یموانع نظارت ،یرساختیز یها تیمحدود

 .کند یبا مشکل مواجه م رانیا

 تیو تقو ینظارت یها چارچوب یساز مدرن ،یجیتدر یساز یتالیجیپژوهش، د نیا جیبر اساس نتا

 .ردیمدت موردتوجه قرار گ در کوتاه ییاجرا یها یعنوان استراتژ به تواند یم انیارتباطات با مشتر

 .یفناور یها ینوآور مه،یصنعت ب ،یساز یتالیجید ،یترمش یتمندیاعتماد، رضا کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
 ، ایران، )نویسنده مسئول( شهر نیمشگ، رانیا مهیبشرکت سهامی معاون شعبه  .1

lilazendedel@gmail.com 
 رانیقم، ا ،یواحد قم، دانشگاه آزاد اسلام ،یگروه مال .2

 irhackan@gmail.com 
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 ی نوین در افزایش وفاداری مشتریان صنعت بیمهها یفناوریي افزا هم
 

 2، احسان سرگلزایی*1سمیرا فاضل

 چکیده

با افزایش  ها . آنباشد یم مهیب یها شرکتجزء جدانشدنی  یتالیجید اترییتغی اخیر ها سالدر 

دهند،  یمرا ارتقا خود  دیتول رهیزنج شرفتهیپ ییهاکارراه استفاده از و یرفناو گذاری در یهسرما

اقدامات،  خودکارسازی، فیوظا ی: استانداردسازاز اند عبارتبرخی از این راهکارها 

 صنعت بیمه که ازجملهامروزی  وکار در کسب. رهیو غ ها پذیری یبآس یابیارزو  سازی ینهبه

 یهدف اصل عنوان به یمشتر یوفادار افزایش، استتحول تغییر و سرعت در حال  به

مطالعه  نی. او رونق بخشند کرده خود را حفظ یرقابت تیاست که قصد دارند مز ییها سازمان

 را باهدف ی بزرگها و داده ایاش نترنتیای، هوش مصنوع مانند شرفتهیپ یها یاستفاده از فناور

قرار  یموردبررس و بهبود تعامل با وی مندیتیرضا شیافزا از طریق یمشتر یوفادار تحکیم

صورت  به ها یفناور نیجامع از نحوه ادغام ا یابیارزپژوهش حاضر، درواقع یک . دهد یم

 یمختلف وفادار ابعاد شیدر افزارا  هر یکفرد  منحصربه یها و مشارکتدهد  یمارائه افزا  هم

بلکه  کند، یم بیشتررا  یمشتر اتیتنها تجرب نه ها یفناور نی. ادغام اسازد یمی روشن مشتر

با ارائه  مطالعه پیش رو .نماید یفراهم م داریروابط پا جادیا یاعتماد برا مطمئن و قابل یبستر

، ی بزرگها و داده اینترنت اشیا، هوش مصنوعی میاناز تعامل مشترك  یکل ینما کی

 بر داده یمبتن های یناورکه به دنبال استفاده از ف صنعت بیمه در اختیاررا  یارزشمند های ینشب

 دهد.  یم قرارهستند، 

 . ی بزرگها دادهفناوری، هوش مصنوعی، اینترنت اشیا،  کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
 )نویسنده مسئول( ران،یسامان، تهران، ا مهیبکت شر مه،یالملل ب نیامور ب ،یزبان فرانسو یکارشناس ارشد مترجم. 1

 s.fazel@samaninsurance.ir 
 حسابرسی مشاور فناوری اطلاعات امیرکبیر،، دانشگاه صنعتی کامپیوتردانشکده مهندسی  ،کامپیوترمهندسی  . دکتری2

 تهران، ایران سامان، بیمهشرکت  داخلی
 a.sargolzaei@samaninsurance.ir 
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مشتریان در  آن بر افزایش رضایت و اعتماد تأثیرهوش مصنوعي و 

 صنعت بیمه )مورد مطالعه: شعب بیمه سامان شهر تهران(
 

 3ه شاطرزاده، سمان2، سمیرا بحر کاظمی*1عمّار فیضی

 چکیده

رضایت و اعتماد مشتریان در صنعت بیمه از جمله عوامل کلیدی برای موفقیت و پایداری این 

صنعت است. عواملی مانند شفافیت در ارائه اطلاعات، سرعت و دقت در پاسخگویی، صداقت 

کنند.  یدر ارائه خدمات و ایجاد حس امنیت برای مشتریان در ایجاد اعتماد نقشی اساسی ایفا م

ها    در همین راستا، رضایت مشتریان به میزان تطابق خدمات ارائه شده با نیازها و انتظارات آن

های کلیدی هوش    . هدف از انجام پژوهش حاضر شناخت و معرفی ابعاد و مؤلفهبستگی دارد

آن بر افزایش رضایت و اعتماد مشتریان صنعت بیمه در شعب بانک سامان  تأثیرمصنوعی و 

های اولیه    باشد. بدین منظور پس از مرور مبانی نظری و پیشینه پژوهش ابعاد و مؤلفه   تهران می

سال سابقه اجرایی  10خبره صنعت بیمه با حداقل  25تحقیق شناسایی شد. سپس با نظر سنجی از 

ای برگزار شده و عبارات معنایی و مضامین تحقیق کدگذاری    و اساتید دانشگاهی مصاحبه

های کلیدی هوش مصنوعی پرداخته    ردید. آنگاه با رویکرد تحلیل تم به شناسایی ابعاد و مؤلفهگ

 شد. 

هوش مصنوعی، رضایت مشتریان، اعتماد مشتریان، صنعت بیمه، تکنیک  کلیدی: واژگان

 . تحلیل تم

 

 

                                                                                                                    
 . استادیار گروه مدیریت صنعتی، دانشکده علوم انسانی، دانشگاه آزاد اسلامی، ساوه، ایران، )نویسنده مسئول(1
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The Impact of Artificial Intelligence on the Future of Marketing 

in Making Customer Satisfaction and Trust to Insurance 

Industry in Iran (Case Study: Saman Insurance)  
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, B. Cheginifard
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Abstract 

Background &Purpose: The journey through AI-powered predictive analytics in 

marketing reveals a dynamic intersection of technology and consumer 
expectations, highlighting new trends and strategies for customer engagement. 

The study focus was to examine how Artificial Intelligence can be leveraged in 

marketing and sales to assess the evolution of customer relationships, 
particularly regarding end-user’s satisfaction, trust, and loyalty. 

Design/methodology/approach – The research utilized a quantitative approach to 

gather data. The analysis was designed to facilitate ongoing monitoring of 

relationship development within the case company. The study's statistical sample 
comprised a simple random selection of 384 policyholders from Saman 

Insurance Company, employing the PLS-SEM technique to explore the complex 

connections between AI and digital marketing, as well as customer satisfaction 
and trust as latent variables. 

Originality/value - Through rigorous analysis and hypothesis testing, it can be 

concluded that integrating AI into marketing offers valuable insights that 

significantly impact businesses in the digital age. This integration enhances the 
development of customer relationship experiences in insurance products and can 

improve marketing efforts, ultimately leading to better services that boost 

customer satisfaction and trust in the insurance industry. 
Keywords: Artificial Intelligence, Marketing, Customer Satisfaction, Trust, 

Insurance Industry. 
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 پوستری مقـالات

 

رضایت و  های نوین در ایجاد نقش فناوریپنل 

  عتماد به صنعت بیمها
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اثرات اعتماد شناختي و اعتماد اجتماعي بر قصد پذیرش عامل 

دیجیتال هوش مصنوعي با نقش میانجي اعتماد عاطفي در بین 

 مشتریان بیمه سامان
 

2، ایمان ارسطو*1الهام حسینی
 

 چکیده 

عامل  رشیبر قصد پذ یو اعتماد اجتماع یاعتماد شناخت تأثیر نییتع ،پژوهش نیاز انجام ا هدف

 نیسامان بود. ا مهیب انیمشتر نیدر ب یاعتماد عاطف یانجیبا نقش م یهوش مصنوع تالیجید

 زیو روش ن تیاز لحاظ ماهی و و از نظر هدف، کاربردی، کم یدیکررو یدارا هشوپژ

 یغرب جانیسامان در استان آذربا مهیب انیمشتر هیکل ی. جامعه آمارشدبا یم یشیمایپ-یفیتوص

. حجم دان نموده یداریخر نامه مهیشرکت ب نیاز ا 1403بودند که در شش ماهه نخست سال 

 یها شد. ابزار پژوهش شامل پرسشنامه نیینفر تع 384نمونه با استفاده از جدول مورگان برابر 

آزمون مدل پژوهش از  یبرا بود.در دسترس  یتصادف ریغ ی،ریگ استاندارد بود. روش نمونه

 داد؛پژوهش نشان  های یافتهاستفاده شد.  Smart PLS 3افزار  و نرم یمعادلات ساختار یمدلساز

هوش  تالیجیعامل د رشیبر قصد پذ یاعتماد اجتماعی، بر اعتماد عاطف یاعتماد اجتماع

هوش  تالیجیعامل د رشیبر قصد پذ یعتماد شناختای، بر اعتماد عاطف یاعتماد شناختی، مصنوع

مثبت و  تأثیر ینوعهوش مص تالیجیعامل د رشیبر قصد پذ یاعتماد عاطف ی، ومصنوع

عامل  رشیبا قصد پذ یاعتماد اجتماعهمچنین اعتماد عاطفی در رابطه بین دارد.  یمعنادار

 نقش یهوش مصنوع لتایجیعامل د رشیبا قصد پذ یاعتماد شناختو  یهوش مصنوع تالیجید

 .دارد یمثبت و معنادار

هوش  تالیجیعامل د رشیقصد پذ ی،اعتماد اجتماعی، اعتماد شناخت کلیدی: واژگان

 . یاعتماد عاطفی، مصنوع
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ارائه الگوی جلب اعتماد مشتریان با تأکید بر رضایت آنان در 

 های خودرو بیمه
 

 3، آرمان اسکندرپور2، فریبا صابری*1علی ضیغمی

 دهچکی

 های هدف این پژوهش ارائه الگوی جلب اعتماد مشتریان با تاکید بر رضایت آنان در بیمه

برای جامعه شخص ثالث خودرو به ویژه بیمه نامه  های باشد.مسئله اینست که بیمه می خودرو

حائز اهمیت است و جلب رضایت و اعتماد مشتریان در این حوزه موجب ارائه دادن سایر 

 ی به ایشان نیز میگردد.محصولات بیمه ا

 251آن از طریق پرسشنامه و نمونه ای متشکل از  های این پژوهش از نوع توصیفی است که داده

پایایی سوالات با آزمون  .نفر از کارکنان صنعت بیمه به روش تصادفی گردآوری شده است

ا از نرم افزار پذیری هریک از آنه تأثیرآلفای کرونباخ تایید گردید.برای بررسی متغیرها و 

SPSS 25 متعدد نیز صورت پذیرفت. های همچنین آزمون.استفاده شده است 

ایجاد مزیت  ،سرعت پاسخگویی ،بهبود تجربه مشتری ،یافته ها نشان داد که افزایش بهره وری

سهولت و سادگی مبتنی بر بلاکچین همبستگی مثبت معنادار با افزایش  ،رقابتی و دسترسی آسان

ی دارند و نتایج تحلیل رگرسیون نشان داد که عوامل فوق الذکر وارد معامله رضایت مشتر

 رگرسیون شدند.

گذاری روی مشتریان  نهاداتی از قبیل تعامل با مشتریان، سرمایهدر نهایت در این خصوص پیش

 فعلی و مشتریان هدف و داشتن رفتار و عملکرد حرفه ای در ارائه خدمات  ارائه گردید.

 . های خودرو، رضایت، اعتماد، مزیت رقابتی بیمه دی:کلی واژگان
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در صنعت بیمه؛ با رویکرد افزایش  پژوهي آینده ارائه راهبردهای 

 رضایتمندی و اعتماد در مشتریان
 

 3، فاطمه آزادبخت2، ناصر بافکر شارك*1امیر بهرامی

 چکیده
های زندگی  غییر در دیگر جنبهدهند و به دنبال آن ت تر رخ می امروزه تغییرات با آهنگی پرشتاب

است، این مهم لزوم درك بهتر   بیشتری یافته سرعتبه دلیل گسترش فناوری اطلاعات، 
 . مقولهکند ها و مردم ایجاب می کسب وکارها، سازمان جوامع،را برای  "آینده "و "تغییرات" از

قابلیتی مهم  به عنوان ای نه چندان دور است و در آینده پژوهی جزء جدانشدنی صنعت بیمه آینده
آید از منظری دیگر،  بشمار می های بلندمدت های بیمه برای تبیین استراتژی برای شرکت

که تحولات  دهد یامکان را م نیا ی بیمهها است که به شرکت یسازمان یتیقابل یپژوه ندهیآ
 .شندیندیآن ب یبرا ییکنند و قبل از اتفاق، به راهکارها ینیب شیرو را جلوتر از رقبا پ شیپ

با رویکرد افزایش میزان رضایتمندی و  پژوهی آینده پژوهش حاضر با هدف، ارائه راهبردهای
 ایجاد حس اعتماد در مشتریان صنعت بیمه، انجام شده است.

روش تحقیق پژوهش حاضر از نوع فرا تحلیل بوده و از نظر هدف جزء تحقیقات کاربردی و از 
نتایج حاصل از پژوهش حاضر  .آید یقات توصیفی بشمار میها جزء تحق نظر گردآوری داده

هاین نوین مانند؛ اینشورتک و  منجر به، ارائه راهبردهایی از جمله؛ الزام استفاده از فناوری
به کارگیری بازاریابی چابک  ،ای یندهای بیمهآسازی و تسریع فر لزوم چابک ،...ها و آپ  استارت
پژوهی  در قالب آینده غاتیتبل یجابه استفاده از رسانه ی، و ساز بازارتمرکز بر مقوله  ،در بیمه

تواند باعث افزایش میزان  در صنعت بیمه، شده است که بکارگیری راهبردهای ارائه شده می
های بیمه در آینده و  ای ارائه شده توسط شرکت سطح رضایتمندی مشتریان بیمه از خدمات بیمه

شود و در سطح کلان استفاده از راهبردهای  شتریان میهمچنین ایجاد حس اعتماد در بین م
 شود.   پژوهی در زنجیره ارزش بیمه منتج به رشد و توسعه صنعت بیمه کشور می آینده

 . پژوهی، رضایتمندی، اعتماد، مشتری، صنعت بیمه آینده کلیدی: واژگان
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 یبر ابزارها دیکأبا ت مهیارزش در بانک، ب ينیآفر ارائه مدل هم
 ختهیآم کردیو با استفاده رو يمصنوع هوش

 

 4، سحر شحریاری3، شقایق وقری*2، حمید علیزاده1محمد جلالی فیلشور
 چکیده

بر نقش  ژهیبا تمرکز و مهیارزش در صنعت بانک و ب ینیآفر هم یبرا یپژوهش به منظور توسعه مدل نیا
استفاده شده است. در  ختهیآم از روش پژوهش ق،یتحق نیانجام شده است. در ا یهوش مصنوع یابزارها

شد.  یارزش طراح ینیآفر هم یبرا ییالگو اد،یبن داده هیاز نظر یریگ و با بهره یفیک کردیمرحله اول، با رو
نفر  22با  افتهی ساختار مهین یها مصاحبه قیشد. اطلاعات از طر یمدل بررس نیاعتبار ا ،یسپس در بخش کم

شد.  یآور جمع پرسشنامه 410 عیتوز نیو همچن یه اشباع نظرب دنیاز کارشناسان و متخصصان تا رس
و البته بر  – یو انتخاب یمحورکدگذاری باز،  توسط سه مرحله کد گذاریها  مصاحبه یها داده لیتحل

استفاده کار  به 10نسخه  NVivoافزار  نرم این مسیر از درصورت پذیرفته و  -نیمدل استراس و کورباساس 
صورت  24نسخه  Amosافزار   نرم کمکبا  یمعادلات ساختار یساز از مدل زین یکم قسمت. در شد

بر هوش  دیبا تأک مهیب ،ارزش در بانک ینیآفر به ارائه مدل هم در قسمت کیفی یافته ها منتج  .پذیرفت
 یکمقسمت  یها هی، فرضاستخراج شده مدل ییایپا همچنین و ییروا دییتأ در ادامه ضمن شد.  یمصنوع
 دهد یمدل نشان م نیبود. ا یشنهادیمدل پ دییدهنده تأ نشان جیکه نتا مورد آزمایش قرار گرفتندو  طراحی
 نینو یها ینه تنها قابل تحقق است، بلکه با استفاده از فناور مهیصنعت بانک و ب درارزش  ینیآفر که هم

 یها منجر شود. هوش مصنوع و سازمان انیمشتر انیم یتر شرفتهیبه تعاملات پ تواند یم یمانند هوش مصنوع
تا خدمات  سازد یها را قادر م سازمان ان،یمشتر یو رفتارها ازهاینسبت به ن تر قیعم یها نشیارائه ب قیاز طر
 کیصورت استراتژ ها به داده نیاز ا دیبا رانیحال، مد نیارائه کنند. در ع یو کارآمدتر شده یساز یشخص
 کنند. نیتدو یرشد سازمان یبرا یانه و هدفمندهوشمند یکرده و راهبردها یبردار بهره
بر داده استفاده  یمبتن یها نشیو ب یکه از هوش مصنوع ییها شرکت واحدهای بانک، بیمه ت،ینها در
ارزش با  ینیآفر در بازار کسب کنند و هم یتر یقو کیاستراتژ تیقادر خواهند بود موقع کنند، یم

 کنند. لیتبد داریپا یرقابت تیمز کیرا به  انیمشتر
 . آفرینی ارزش، بانک بیمه، هوش مصنوعی، بیمه، بانک هم کلیدی: واژگان
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  (MMDE-دالالا   )روش دیمتلچین در صنعت بیمه  ارزیابي موانع پذیرش بلاک

 

 2، فرانک نوری*1ساناز بائی

 

 چکیده

مهم رشد  باشد بطوریکه یکی از عوامل می صنعت بیمه در هر اقتصاد مدرنی دارای نقش حیاتی

اقتصادی یک کشور تکامل و توسعه بازار پول، سرمایه و بیمه شناسایی شده است. فناوری 

دهد که این صنعت را به طور کامل متحول کند و ادعاهای جسورانه ای در  می بلاکچین وعده

ها و بهبود مدیریت تقلب مطرح کرده است. اما در کنار    زمینه تسهیل و تسریع تسویه حساب

ای بکارگیری این فناوری، لازم است موانع و مشکلات استفاده از بلاکچین در صنعت بیمه مزای

بندی  مورد توجه قرار گیرد. در راستای تحقق این هدف در این پژوهش به شناسایی واولویت

موانع پذیرش فناوری بلاکچین در صنعت بیمه پرداختیم. ابتدا با مطالعه وسیع ادبیات تحقیق 

اندازی و بکارگیری بلاکچین شناسایی و جمع آوری شد. سپس با  ز موانع راهمجموعه ای ا

استفاده از روش دلفی و بر اساس نظرات خبرگان این صنعت عوامل مهم و اثرگذار از بین موانع 

شناسایی شده غربال گردید. در ادامه با روش دیمتل دالالا روابط ساختاری این موانع مورد 

عوامل اثرگذار و اثرپذیر شناسایی شد. در نهایت درجه اهمیت این موانع ارزیابی قرار گرفت و 

محاسبه و اندازه گیری شد. یافته ها نشان داد مسئله امنیت بلاکچین مهمترین مانع پذیرش 

 بلاکچین و عامل هزینه دومین مانع مهم در این راستاست. 

 .  MMDEدالالا،    چین، دیمتل بیمه، موانع بلاك کلیدی: واژگان

 

 

 

                                                                                                                    
سامان، تهران،  مهیبشرکت ، الملل کارشناس مسئول توسعه کسب و کار بین، یریگ میو تصم یگذار استیس یدکترا. 1

  Sanaz.baee@gmail.com                                                                                             )نویسنده مسئول( ،رانیا

 رانیسامان، تهران، ا مهیبشرکت  الملل، نیو توسعه ب قیتحق معاون ادارهاطلاعات،  یفناور تیریکارشناس ارشد مد. 2
  F.noori8525@gmail.com 
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سازی با هوش  نقش شخصي -محوری مداری تا مشتری از مشتری

 اعتماد به صنعت بیمهرضایتمندی و  مصنوعي در افزایش
 

 1نیکتا پاك

 چکیده

رابطه میان عرضه کنندگان و مشتریان، رابطه جدیدی نیست اما در طول زمان و با توسعه بازار و 

ود گرفته است. یکی از مصادیق این تغییر رویه، های نوین هر عصر، شکلی جدید به خ   فناوری

مداری و اکنون به    گرایی به مشتری   تغییر در نگرش به مشتریان است. روندی که از مشتری

محوری، تبدیل شده است. در این رویکرد کسب رضایت و اعتماد مشتری، از طریق    مشتری

شود و    اصلی کسب و کار تبدیل  می تعریف و ارائه محصول منطبق با انتظارات مشتری به هدف

 کند.    ای ایفا می   شخصی سازی نقش ویژه

صنعت بیمه با توجه به ماهیت ارتباط بلند مدت با مشتری، خدمات ناملموس و همچنین تنوع و 

گستردگی خدمات و تعدد مشتریان بالقوه و بالفعل بیش از بسیاری از کسب و کارها نیازمند 

 گیری از شخصی سازی در راستای بقا و تداوم رشد خود خواهد بود.      د و بهرههمراهی با این رون

همچون بسیاری از ابعاد زندگی بشر امروزی، هوش مصنوعی به پیاده سازی فرآیند شخصی 

، ها تحلیل دادهسازی و در نهایت افزایش رضایتمندی و اعتماد مشتریان صنعت بیمه از طریق 

، گر های توصیه پلتفرم، و دستیاران مجازی ها بات چت، ریسک بینی پیش، یادگیری ماشین

شک با موانع    کند. اما بی   و اتوماسیون فرآیندها کمک می دهی پویا ای و نرخ ارزیابی لحظه

 .. مواجه است. .جدی قانونی، فرهنگی، زیرساختی، مالی و

  .، بیمهسازی، هوش مصنوعی، رضایتمندی، اعتماد شخصی کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
 س افکارسنجی بیمه ایرانکارشناس ارشد علوم ارتباطات اجتماعی، دانشگاه علامه طباطبائی، کارشنا. 1

  Niktapaak@gmail.com 
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ادغام  قیاز طر مهیدر صنعت ب انیو اعتماد مشتر تیرضا شیافزا

 يهوش مصنوع
 

*1محمدجواد منصورقناعی
 

 چکیده

و تحول  رییبه سرعت در حال تغعلی الخصوص هوش مصنوعی  ها یدر عصر حاضر، فناور

 لیبه تحل قیتحق نای .ستین یقاعده مستثن نیاز ا زین مهیمختلف هستند و صنعت ب یها صنعت

خدمات و  تیفیو نقش آن در بهبود ک یمهندس مهیدر صنعت ب یهوش مصنوع یفناور تأثیر

صدور  نهیموجود در زم یها اختصاص دارد. با توجه به چالش گذاران مهیب تیرضا شیافزا

زمان  تواند یم یکه ادغام هوش مصنوع دهند ینشان م ها افتهیو پردازش خسارات،  ها نامه مهیب

 یقابل توجه زانیرا به م ها سکیر ییکاهش دهد و دقت در شناسا %40را تا  اه نامه مهیصدور ب

 نیانگیم شده، عیتوز یها نامه ها از پرسش داده لیو تحل هیتجز جیدهد. بر اساس نتا شیافزا

 از %75بوده و  5تا  1 اسیاز مق 4 ،یبر هوش مصنوع یاز خدمات مبتن گذاران مهیب تیرضا

در پردازش ادعاهای  لیسبب تسه هوش مصنوعید که استفاده از دهندگان اذعان کردن پاسخ

 یکه هوش مصنوع دهد یپژوهش نشان م نی. اشود می ها خسارت و کاهش زمان انتظار آن

به  جتاًیو بهبود بخشد، که نت ییرا شناسا مهیب یسنت یندهاینقاط ضعف موجود در فرآ تواند یم

به عنوان  قیتحق نیا جی. نتاشود یخدمات منجر م تیفیک شیافزاو  گذاران مهیاعتماد ب یارتقا

به بهبود عملکرد و  تواند یمحسوب شده و م مهیصنعت ب یها بخش ریسا یبرا یکاربرد ییالگو

 ها کمک کند. شرکت یتوان رقابت

 . های مهندسی مهیبی، مشتر اعتمادی، مشتر تیرضای، هوش مصنوع کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
 . کارشناس مسئول مدیریت مهندسی، بیمه پارسیان، تهران، ایران، )نویسنده مسئول(1

 m.j.ghanaei32@gmail.com  
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تبلیغات و بازاریابي بر بررسي اثرگذاری هوش مصنوعي، 

رضایتمندی و اعتماد مشتریان بیمه سامان با در نظر گرفتن 

 های اجتماعي کید بر شبکهأو با ت و پویایي صنعت های نوین فناوری
 

 5، ستاره شفیعی4، عارفه جواد پور3، فاطمه سادات خلیلی2، علیرضا یاوری1علیرضا داداشی

 

 چکیده

خدمات و محصولات بیمه با مشکلات متعددی از جمله کاهش های بیمه در زمینه ارائه  شرکت

های صنعتی و تولیدی در عرصه کار و  ها و شرکت وفاداری مشتریان کاهش حضور سازمان

گزاف تبلیغات و  های تولید به علت مشکلات اقتصادی متعدد از جمله تحریم ها و غیره هزینه

ن حال متناسب با نیاز مشتری روبرو هستند سوئد در سوی دیگر عدم وجود تبلیغات دفتر و در عی

ها و یکی از این دلایل عدم توجه مدیران  که در کنار سایر دلایل اساسی وجود این چالش

های بیمه بر مبنای  اگر بازاریابی شرکت .های بیمه به روشهای نوین بازاریابی است شرکت

رت بپذیرد به همان نسبت اجتماعی صو های نوسانات ارزش ویژه برند شرکت؛ از طریق شبکه

های بیمه بر روی ارزش  قصد وفاداری مشتریان شرکت های زمانی بلندمدت با افزایش در بازه

مثبتی خواهد گذاشت. هر چقدر ارزش ارتباطات متقابل بین  تأثیرارتباطات متقابل آنها نیز 

هادینه شود؛ به اجتماعی ن های های بیمه و مشتریان و اثرات متقابل آن از طریق شبکه شرکت

های بیمه میزان قصد وفاداری مشتریان افزایش  همان نسبت با افزایش میزان سودآوری شرکت

                                                                                                                    
 یمال ریآرمان، مد مهیب. 1

 alirezadadashi91@gmail.com 

 ولیتهای مسئ . بیمه پاسارگاد، کارشناس مسئول اداره خسارت بیمه2
 alirezayvi@hotmail.com 

 های عمر و حوادث . بیمه سامان، معاون اداره خسارت بیمه3
 sabakhalili@gmail.com 

 های عمر و حوادث . بیمه سامان، کارشناس مسئول اداره خسارت بیمه4
 aref30289@gmail.com 

 گری . بیمه سامان، کارشناس نظارت بر خدمات بیمه5
 setarehshafiei86@gmail.com 
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های بیمه  وری شرکت های زمانی بلندمدت باعث افزایش کارایی و بهره پیدا کرده و در بازه

 .خواهد شد

و  یتمندیبر رضا یابیو بازار غاتیتبل ،یهوش مصنوع یاثرگذار یبررسدر این مقاله به موضوع 

ی اجتماع های بر شبکه دیو با تاک نینو یها یسامان با در نظر گرفتن فناور مهیب انیاعتماد مشتر

باشد و  یسامان م مهیدر شرکت ب مهیصنعت ب انیبرابر با مشتر یجامعه آمارپرداخته شده است. 

باشد. روش  ینفر م 384نمونه مورد نظر برابر با  ،یبا توجه به نامحدود بودن حجم جامعه آمار

 یو جمع آور یفیتوص یلیتحل تیباشد و از منظر ماه یم یاز منظر هدف کاربرد قیتحق

با استفاده  قیتحق یلیاست. مدل تحل رفتهیصورت پذ یدانیبا استفاده از روش م یآمار یها داده

آزمون  از روش حداقل مربعات جزئی و معادلات ساختاری مورد آزمون قرار گرفته است. نتایج

و  یتمندیبر رضا یهوش مصنوعهای تحقیق حاکی از پذیرش اثرگذاری مثبت و معنادار  فرضیه

باشند که این موضوع نشان از این دارد که به جهت بهبود  در صنعت بیمه می انیاعتماد مشتر

ای در  بایست سرمایه گذاری ویژه های بیمه ای و رضایتمندی مشتریان می عملکرد شرکت

ای فناوری اطلاعات و ارتباطات به خصوص در بحث هوش مصنوعی در این ه زیرساخت

های  صنعت صورت پذیرد تا بدین سبب با حفظ پویایی صنعت مقدمات بهبود عملکرد شرکت

 ای فراهم آورده شود. بیمه

 ،انیاعتماد مشتر ی،تمندیرضا ی،ابیو بازار غاتیتبل ی،هوش مصنوع کلیدی: واژگان

 . نینو یها یفناور
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 تالیجیدر اعتماد به خدمات د انیمشتر ستهیتجربه ز يبررس

 تا اعتماد دی: از تردیا مهیب یها استارتاپ
 

 3، سید احمد مصطفوی منتظری2، نازیلا حیدرنژاد ذبیحی*1مهدی صحرائی بیرانوند

 چکیده
 یها استارتاپ تالیجیدر اعتماد به خدمات د انیمشتر ستهیتجربه ز یپژوهش با هدف بررس نیا
 وهیو از نظر ش یاز نظر هدف کاربرد قیتحق نیتا اعتماد، انجام شده است. ا دیاز ترد ،یا مهیب

صورت گرفته است.  یفیتوص یدارشناسیبوده و با استفاده از روش پد یفیها، ک داده یگردآور
 رانیا یا مهیب یها هستند که از خدمات استارتاپ یافراد یپژوهش شامل تمام کنندگان کتمشار
به صورت هدفمند انجام شده و  یریگ اند. نمونه استفاده کرده تویمیو ب یازک مه،یبازار، وب مهینند بما

 یرآو جمع یشد. برا نیینفر تع 12 یبه اشباع نظر دنیکنندگان پس از رس مشارکت ییتعداد نها
از  ها، افتهی ییایاز پا نانیاطم منظور به استفاده شده است. افتهی ساختار مهین یها اطلاعات از مصاحبه

 نیآمده از ا دست استفاده شد که عدد به یهولست ییایو شاخص پا لیتحل ندیو شفاف فرآ قیثبت دق
کنندگان استفاده شده و  توسط مشارکت ینیاز بازب ،ییروا دییتأ یبرا نیبود. همچن 0.793شاخص 

هفت  کردیها از رو داده لیو تحل هیتجز ی. براتدر نظر گرفته شده اس زیکنندگان ن تنوع مشارکت
اعتماد به خدمات  ندیپژوهش نشان داد که فرآ یها افتهی بهره گرفته شده است. یزیکلا یا مرحله

اطلاعات، استفاده  یوجو جست ه،یگام است: مواجهه اول 6شامل  یا مهیب یها استارتاپ تالیجید
شده که  ییمولفه شناسا یم، تعداد. در هر گاهیو توص یاعتماد و وفادار جادیتجربه، ا یابیارز ه،یاول
درباره  یاطلاعات، نگران تیمانند عدم شفاف یعوامل ها، افتهی طبق نیدارند. همچن یشتریب تیاهم
و خدمات  یبانیکمبود اطلاعات و تجربه، و عدم پشت ،یقبل یمنف یها اطلاعات، تجربه تیامن

. در مقابل، شوند یم یا مهیب یها استارتاپ تالیجیدر استفاده از خدمات د دیموجب ترد ،یمشتر
نظرات  یابیارز ،یتجربه مثبت کاربر ،یخدمات مشتر تیفیک ،اطلاعات تیمانند شفاف یعوامل
اعتماد کامل  جادیاطلاعات، باعث ا تیخاطر از امن نانیاعتبار و شهرت برند، و اطم ان،یمشتر
 .گردند یها م استارتاپ نیا تالیجیبه خدمات د انیمشتر

 . های بیمه   اعتماد مشتری، تجربه زیسته، استارتاپ لیدی:ک واژگان

                                                                                                                    
 دکترای مدیریت آموزشی، رئیس اداره یادگیری و توسعه استعداد، شرکت بیمه دی، تهران، ایران، )نویسنده مسئول( .1

 sahraee.mahdi@gmail.com 
 مدیر یادگیری و توسعه استعداد، شرکت بیمه دی، تهران، ایران . کارشناسی ارشد مدیریت اجرایی،2
 کارشناس یادگیری و توسعه استعداد، شرکت بیمه دی، تهران، ایرانزی، دانشگاه شهید بهشتی، کارشناسی ارشد آموزش و بهسا. 3
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الکترونیک به منظور  نیمأت   رهیزنج یساز   کپارچههای ی   بررسي روش

 رضایتمندی مشتریان صنعت بیمه

 

 *2، سارا منشاری1غزاله سادات فخارزاده

 چکیده

به منظور  کالکترونی نیتام رهیزنج یساز کپارچهی های روش یبررسپژوهش حاضر به 

پرداخته است. با توجه به مرور ادبیات و مصاحبه با  رضایتمندی مشتریان در صنعت بیمه

 یداخل سازمان یساز کپارچهیمهارت در چهار بعد  در صنعت بیمه مربوطه های خبرگان، روش

 کپارچهی مهارت، نیتام رهیکنندگان در زنج نیتام یساز کپارچهی مهارت ،نیتام رهیدر زنج

 نیتام رهیدر زنج یسازمان نیب یساز کپارچهی مهارتو  نیتام رهیدر زنج انیمشتر یساز

مولفه بود که با توجه به آن پرسشنامه ای تهیه  24مربوطه شامل  های شناسایی شد. همچنین مولفه

نفر از خبرگان صنعت بیمه توزیع شد. براساس معیارهای شناسایی شده با استفاده از  60و در بین 

، برگزاری نیتام رهیدر زنج یداخل سازمان یساز کپارچهیمهارت تحلیل شبکه در بعد فرآیند 

برگزاری  نیتام رهیکنندگان در زنج نیتام یساز کپارچهیمهارت در بعد سازمانی،  های همایش

 های مولفه نیتام رهیدر زنج انیمشتر یساز کپارچهیمهارت ، در بعد سمینارهای مشترك

، نیتام رهیدر زنج یسازمان نیب یساز کپارچهیمهارت ، در بعد حتوام دیتول قیآموزش از طر

به ترتیب به عنوان مهمترین مولفه ها قرار گرفتند؛ همچنین  برگزاری سمینارهای دوره ایمولفه 

 با استفاده از تکنیک ویکور به رتبه بندی ابعاد اقدام شد.

، کیتجارت الکترون ،تریانرضایتمندی مش ،نیمأت رهیزنج یساز کپارچهی کلیدی: واژگان

 . صنعت بیمه

 

                                                                                                                    
 های زندگی شرکت بیمه سامان، تهران، ایران . مدیر بیمه1

 gh.fakharzadeh@gmail.com 

 )نویسنده مسئول(بیمه سامان، تهران، ایران، شرکت های عمر  . کارشناس مسئول نظارت صدور بیمه2
 menshari.s@gmail.com  

mailto:menshari.s@gmail.com
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 بررسي کاربرد هوش مصنوعي و مزایای آن در صنعت بیمه

 
3اریجو رمحمدیام، 2رحاجیم هیمهد، *1یابد ینازپر

 

 چکیده

. با پردازد یاز آن م یناش یایو مزا مهیدر صنعت ب یکاربرد هوش مصنوع یبه بررس قیتحق نیا

ابزار  کیعنوان  به یکلان، هوش مصنوع یها داده شیزاو اف یفناور عیتوجه به تحولات سر

از  یبردار نحوه بهره یمطالعه به بررس نی. اشود یشناخته م یا مهیب یندهایدر بهبود فرآ یدیکل

تقلب و  ییشناسا سک،یر یابیارز ،یا مهیب یادعاها ینیب شیپ یبرا یهوش مصنوع یها تمیالگور

 یریادگی یها کیکه استفاده از تکن دهد ینشان م جیتان .پردازد یم یتجربه مشتر یساز نهیبه

گسترده، دقت  یها داده لیو تحل هیکه با تجز دهد یامکان را م نیا مهیب یها به شرکت نیماش

 یها ها، تقلب ناهنجار در داده یالگوها ییبا شناسا نیدهند و همچن شیرا افزا سکیر یابیارز

 تیو شفاف تیامن تیبه تقو نیچ بلاك یفناورعلاوه، ادغام  را کاهش دهند. به یا مهیب

و  یصورت دائم به یا مهیب یهر تراکنش و ادعا که یطور به کند، یکمک م یا مهیب یندهایفرآ

و نحوه ی شناخت مشتر یندهایفرآ تیبه اهم نیهمچن قیتحق نیا .شود یثبت م رییتغ رقابلیغ

هوش  یها لی. با توجه به پتانسکند یره ماشا یهوش مصنوع یها کیها با استفاده از تکن   بهبود آن

 نیا اتتأثیردرك  یجامع برا یراهنما کیعنوان  به قیتحق نیا مه،یدر صنعت ب یمصنوع

 نیا جینتا ت،ی. در نهاکند یمرتبط با آن عمل م یها الشو چ یا مهیب یندهایبر فرآ یفناور

و مواجهه با  نینو یها یمؤثرتر فناور یریکارگ در به مهیب یها به شرکت تواند یم قیتحق

 کمک کند. ندهیآ یها چالش

 . تقلب ییشناسای، تجربه مشتر یساز نهیبهی، صنعت بیمه، هوش مصنوع کلیدی: واژگان
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 N.abadi@samaninsurance.ir  
 . گروه مدیریت بازرگانی، دانشکده مدیریت، دانشگاه قزوین، قزوین، ایران2
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رساني به مشتریان  های نوین در توسعه خدمت بررسي نقش فناوری
 شرکت بیمه البرز

 

 2، موسی رضایی میرقائد*1ریحانه زیلوچی

 چکیده
 نیا یا مهیب یها   از شرکت انیانتظارات مشتر رییو تغ نینو یهایبا ظهور فناور و یدر مقطع فعل
در سطح انتظارات  راتییتغفشار قرار دارد.  تحول تحت جادیشدن و ا یتالیجید یصنعت برا

باشد. به  ینوآور ازمندین مهیکه صنعت ب شودیباعث م یشناخت تیجمع راتییو تغ انیمشتر
و حفظ  جادیو ا مهیدر ب یانقلاب صنعت مه،یدر صنعت ب تالیجیول دو تح یفناور یریکارگ

نظر  تحقیق از نیا تک است. نشوریا شیدایپ یدیکل یها   محرك یارتباط ارزش محور با مشتر
باشد و ازنظر هدف از نوع تحقیقات کاربردی و  روش، توصیفی ه پیمایشی )از نوع مقطعی( می

مدیران شعب  هیپژوهش کل نیدر ا یجامعه آمار .ی استنظر نوع در زمرة تحقیقات میدان از
برابر با  زین ی. حجم جامعه آمارباشند یم یک شرکت بیمه مطرح عنوان بهبیمه البرز در کشور 

گیری به صورت تمام شماری است. به  باشد. نمونه گیری صورت نگرفته و نمونه یم شعبه 55
. روش گردید عیتوزبیمه البرز در کشور  مدیر شعب 55 هیکل انینامه م پرسش این معنی که

 و نیانگیدرصد، م یفیتوص یها از آزمون. است یروش معادلات ساختار زیها ن داده لیتحل
 PLSافزار اسمارت  با کمک نرم یو معادلات ساختار یدییتأ یعامل لیتحل ار،یانحراف مع

نوین،  های ایه فناوریبر پ یهوش مصنوع های تمیالگوردهد  می گردید. نتایج نشاناستفاده 
 ها تیاز فعال یخواهند کرد و برخ یهر فرد را جمع آور یشخص یاطلاعات مربوط به رفتارها

اطلاعات  براساس آن ها   متیو ق دهند   یرا به صورت خودکار انجام م سکیر ینیب شیمانند پ
و  قهیبه چند دق و افتیکاهش خواهد  اریبس دیمدت زمان خر جهیدر نت شود؛   یم نییمنصفانه تع

اجازه  سازمانبه  سازمانی خدمت گرا ساختار. نتایج نشان داد دیخواهد رس هیچند ثان یحت ای
چنین، فرصت  هم مراتب شرکت پیشرفت کنند. توانند در سلسله دهد تا بدانند که چگونه می می

نان سازمان تواند برای کارکنان جذاب باشد؛ به همین دلیل،کارک ارتقای جایگاه شغلی نیز می
 .خود خواهند داشت مسیر شغلی ی بالاتری برای تلاش و پیشرفت در زیاد روحیه احتمال به

 نینو های یفناوری، رسان خدمت ،البرز مهیب کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
 ، )نویسنده مسئول(رانیتهران، ا ،یدانشگاه آزاد اسلام ،یواحد تهران مرکز ،یصنعت تیریگروه مد ،ی مدیریت صنعتیدکتر. 1

 Reyhan.ziloochi@gmail.com 
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 قیاز طر نفعانیو ذ مهیب یها شرکت انیبهبود تعاملات و اعتماد م

 تالیجید یها پلتفرم

2، ماهان کیان چهر*1مینا آب پیکر
 

 چکیده
و  مهیب یها شرکت انیدر بهبود تعاملات و اعتماد م تالیجید یها نقش پلتفرم یمقاله به بررس نیا
 رییرقابت، تغ شیافزا رینظ ییها با چالش مهیب یها شرکت تال،یجی. در عصر دپردازد یم نفعانیذ

از  تفادهراهکار، اس کیعنوان  و مؤثر روبرو هستند. به عیبه خدمات سر ازیو ن انیانتظارات مشتر
خود در  انیبا مشتر میطور مستق که به دهد یامکان را م نیها ا به شرکت تالیجید یها پلتفرم

 و مؤثرتر ارائه دهند. رتریپذ انعطاف یا وهیارتباط باشند و خدمات خود را به ش

 تیو تقو جادیا یبرا تالیجید یها که پلتفرم است ییها ها و فرصت چالش ییشناسا قیتحق نیا هدف
ها بر  پلتفرم نیا تأثیر یچگونگ یبررس ن،ی. همچنآورند یفراهم م نفعانیها و ذ شرکت انیاعتماد م

 منظور پژوهش قرار دارد. به نیدر کانون توجه ا زین انیمشتر تیو سطح رضا یفرد نیتعاملات ب
 یا نامه پرسش یاستفاده شده و با طراح یلیتحل-یفیمطالعه توص کیاهداف، از  نیبه ا یابیدست

 لیتحل .دیگرد یآور ها جمع کشور، داده نیدر چند مهیصنعت ب نفعانیاز ذ یاستاندارد و نظرسنج
که استفاده از  دهند ینشان م جیانجام شده و نتا شرفتهیپ یآمار یافزارها ها با استفاده از نرم داده
 تأثیر یفرد نیو بهبود تعاملات ب انیاعتماد مشتر شیبر افزا یتوجه طور قابل به تالیجید یها پلتفرم

آسان به اطلاعات  یو دسترس فافکه ارتباطات ش کند یم دییمطالعه تأ نیا جینتا ژه،یو مثبت دارد. به
بر  قیتحق نیا یریگ جهینت .کند یم تیتقو انیها، احساس اعتماد را در مشتر پلتفرم نیا قیاز طر
مقاله به  نیا ن،یدارد. همچن دیروز تأک و ارائه خدمات به نینو یها یدر فناور یگذار هیسرما تیاهم

را  محور تالیجید یها یاستراتژ ان،یمنظور جذب و حفظ مشتر که به کند یم شنهادیپ مهیب یها شرکت
ور ط جلب کنند. به شتریرا ب انیمشتر عتمادمثبت، ا یتجارب کاربر یقرار دهند و با طراح تیدر اولو

تحول  ندیدر فرآ یا مهیب یها شرکت یبرا یعمل یراهنما کیبه عنوان  تواند یم قیتحق نیا ،یکل
 .ردیمورد استفاده قرار گ نفعانیو بهبود روابط با ذ تالیجید

 . تالیجید یها پلتفرم، مهیب یها شرکت انیاعتماد م ،بهبود تعاملات کلیدی: واژگان
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شده:  سازی لات بیمه شخصيکارگیری هوش مصنوعي برای محصو به

 روشي برای بهبود رضایت مشتریان

 
 3محمد اصغری اعلایی، 2حسام فادطلوع، *1آبادی رهام فیض

 

 چکیده

شناسی، تحقیقی کاربردی و توصیفی است، که با بررسی  پژوهش حاضر که از لحاظ روش

انداز  سازی چشمگرایانه هوش مصنوعی در باز ادبیات و مبانی نظری، به بررسی پتانسیل تحول

سازی  ویژه در افزایش رضایت و اعتماد مشتریان از طریق پیشنهادات شخصی خدمات بیمه، به

( در صنعت بیمه به ظهور محصولات بیمه AIپردازد. ادغام هوش مصنوعی ) شده می

بخشد.  سازی شده منجر شده است که تعامل و رضایت مشتری را بهبود می شخصی

گران امکان  های یادگیری ماشین به بیمه هوش مصنوعی و تکنیک های مبتنی بر الگوریتم

ای تحلیل کنند و محصولات  سابقه ها را با سرعت و دقت بی دهند تا حجم وسیعی از داده می

های مختلف از  سازی کنند. با استفاده از داده بیمه را مطابق با نیازهای فردی مشتریان سفارشی

گران  های تاریخی مطالبات، بیمه های اجتماعی، و داده شبکه های اینترنت اشیا، جمله دستگاه

های ریسک مشتریان  تری در مورد رفتار، ترجیحات و پروفایل های عمیق توانند به بینش می

دهند  سازی شده نه تنها به نیازهای خاص مشتریان پاسخ می دست یابند. محصولات بیمه شخصی

 کنند. یت ریسک پیشگیرانه، تعامل بیشتری را ایجاد میبلکه با ارائه پیشنهادات سفارشی و مدیر

 . سازی محصولات، تحلیل دیتا هوش مصنوعی، رضایت مشتری، شخصی کلیدی: واژگان
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 يعموم تیبر رضا آن تأثیرو  لیدرمان و اتومب یها مهیب

 

 2یپور اسد نیشاه، *1یمیکر تایآناه

 چکیده

ی عموم تیرضا شیبر افزا لیرمان و اتومبد یها مهینقش ب  تأثیر یابیارزبه این تحقیق 

دهند که افزایش رضایت مشتریان با بهبود وفاداری و نرخ تمدید بیمه  ها نشان می . یافتهپردازد می

های خود  نامه ارتباط مستقیم دارد؛ بدین معنا که مشتریان راضی تمایل بیشتری به تمدید بیمه

دهند. عوامل کلیدی مؤثر بر  تری نشان میهای رقابتی حساسیت کم دارند و در برابر قیمت

شده، قابلیت اطمینان و پاسخگویی است. اعتماد  رضایت شامل اعتماد عمومی، کیفیت درك

گیری رضایت مشتریان  عنوان عامل اصلی در شکل عمومی به شرکت بیمه و نمایندگان آن، به

شده و ارتباط مستقیم  هشده به احساس مشتریان از خدمات ارائ شناخته شده است. کیفیت درك

گران در تحقق  آن با رضایت اشاره دارد. همچنین، قابلیت اطمینان به معنای توانایی بیمه

موقع خدمات در زمان نیاز مشتریان است. پاسخگویی سریع به  های خود و ارائه به وعده

ت، شود. بهبود کیفیت خدما ها و شکایات نیز از دیگر عوامل کلیدی محسوب می درخواست

تواند به افزایش رضایت و وفاداری منجر شود. در  ایجاد اعتماد و ارتقاء تجربه مشتری می

ساز برقراری روابط  نهایت، توجه به نیازها و انتظارات مشتریان در طراحی خدمات بیمه، زمینه

 .پایدار و موفقیت بیشتر در صنعت بیمه خواهد بود

 . ، بیمه سلامتلیاتومب همیبی، وفاداری، مشتر تیرضا کلیدی: واژگان
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 انیو خدمات مشتر نینو یا مهیمحصولات ب يدر طراح اءیاش نترنتیا تأثیر
 

 2، مینا آب پیکر*1ماهان کیان چهر

 چکیده
 یتازه برا ییها فرصت مهی(، به صنعت بIoT) اءیاش نترنتیا ژهیو به ن،ینو یها یفناور شرفتیپ
 جادیبا ا IoTفراهم کرده است.  یا مهیو خدمات بمحصولات  یدر طراح یو نوآور یساز نهیبه

 کند یکمک م گران مهیاستفاده کاربران، به ب یرفتارها و الگوها یا مداوم و لحظه شیامکان پا
طور  کنند و به یطراح شده یساز یشخص یها سکیو ر ازهایرا بر اساس ن یا مهیتا محصولات ب

بر  IoT اتتأثیر یپژوهش با هدف بررس نیا را ارتقاء دهند. انیخدمات مشتر تیفیزمان ک هم
انجام شده و به دنبال آن است که  انیخدمات مشتر تیفیو ک نینو یا مهیمحصولات ب یطراح

را روشن  یا مهیاعتماد در خدمات ب جادیو ا انیمشتر تیبا بهبود رضا IoT یاورنحوه ارتباط فن
به  هیو ثانو هیاول یها ا استفاده از دادهبوده و ب یلیتحل-یفیاز نوع توص قیتحق یشناس روش سازد.

 یانجام شده و برا مهیشرکت ب نیچند انیاز مشتر یریگ . نمونهمیا اطلاعات پرداخته یگردآور
 دهد ینشان م قیتحق یها افتهیاستفاده شده است.  شرفتهیپ یآمار یها کیها از تکن داده لیتحل
و  ها سکیر قیدق ینیب شیپ ،یا مهیب یها هداد تیدر بهبود دقت و جامع میطور مستق به IoT هک

 ن،یدارد. همچن ییافراد نقش بسزا یشخص یها یژگیمتناسب با و یا مهیتوسعه محصولات ب
به  شتر،یب تیسرعت خدمات و شفاف شیبهبود تعاملات، افزا قیاز طر IoTکه  دهد ینشان م جینتا

 ،یریگ جهینت در .کند یم کمک مهیب یها نسبت به شرکت انیو اعتماد مشتر تیبهبود رضا
به توسعه محصولات  تواند یم مهیدر صنعت ب IoTدارد که ادغام  دیحاضر تأک قیتحق

 دهد، یم شیرا افزا انیمشتر تیتنها رضا منجر شود که نه مدار یو خدمات مشتر شده یسفارش
وهش در پژ نیا ی. نوآورشود یم زیدر بازار ن مهیب یها شرکت یریپذ رقابت تیبلکه موجب تقو

محصولات و خدمات  یدر طراح IoTنقش  یابیو ارز یبررس یچارچوب جامع برا کی ائهار
به  یفناور نیدر ا یگذار هیبا سرما شود یم شنهادیپ مهیب یها مدرن است و به شرکت یا مهیب

 خود بپردازند. انیو ارتقاء تعاملات مشتر یخدمات یها رساختیز تیتقو
 . انیخدمات مشتر ،نینو یا مهیمحصولات ب یطراح، ءایاش نترنتیا کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
 ، تهران، )نویسنده مسئول(سوزی شرکت بیمه سامان های آتش . کارشناس مسئول صدور بیمه1

 mahankianchehr@gmail.com  
 سوزی شرکت بیمه سامان، تهران های آتش . کارشناس مسئول خسارت بیمه2

 minaabpeykar71@gmail.com 
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های  پذیری و ارزیابي کنترل چین بر ریسک، انعطاف بلاک تأثیر

 در صنعت بیمه داخلي
 

2، عرفان رضایی بازیانی*1مجید محبی
 

 چکیده

 در تحولی که دارد را قابلیت این ضرورت به کار گیری بلاك چین در حیطیه حسابرسی

 اندازی راه بیشتری دقت با را خودکار حسابرسی سیستم و نماید ایجاد برسیحسا رایج رویکرد

 .است فعلی حسابرسی و حسابداری های سیستم برای ایمنی و مناسب جایگزین تواند می و نماید

 کنترل ارزیابی و پذیری انعطاف و ریسک بر چین بلاك اثرات پژوهش حاضر با هدف بررسی

 نوع نظر از و کاربردی تحقیقات نوع از هدف، لحاظ از حاضر داخلی انجام شده است. تحقیق

آماری  جامعه تحلیلی است. -به صورت توصیفی ها داده آوری جمع روش لحاظ از و روش،

نفر بر مبنای فرمول  306صنعت بیمه است که  کارکنان ارشد، کارشناسان شامل مدیران،

وش روایی محتوا مورد تأیید قرار گرفت. کوکران به دست آمد؛ روایی پرسشنامه با استفاده از ر

برای ارزیابی پایایی پرسشنامه، ضریب آلفای کرونباخ محاسبه شد. ضریب آلفای کرونباخ بیش 

 Smart plsو  Spssبدست آمد که نشان دهنده پایایی پرسشنامه است و از نرم افزار  7/0از 

فقدان چارچوب دهد  می شانجهت روابط بین متغیرهای تحقیق استفاده شد. نتایج تحقیق ن

 یو معنادار منفی تأثیر یداخل یکنترل حسابرس تیریبر مد نیچ مشخص در بلاك یمحافظت

 تأثیر رکتش یو عملکرد مال سکیر تیریبر بهبود مد یداخل یکنترل حسابرس تیریمد؛ دارد

 یمال یریپذ انعطاف شیبر افزا یداخل یکنترل حسابرس تیریمد ؛دارد یمثبت و معنادار

بر بهبود  یداخل یکنترل حسابرس تیریمد؛ و دارد یمثبت و معنادار تأثیر یداخل یحسابرس

 دارد. یارمثبت و معناد تأثیر یکنترل داخل یابیارز

 . پذیری مالی، صنعت بیمه چین، حسابرسی داخلی، انعطاف فناوری مالی، بلاك کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
 مسئول( سندهی)نو سامان، تهران، مهیشرکت ب لیاتومب یها مهیکارشناس ب. 1

 majidmohebi73@yahoo.com  
 سامان، تهران مهیشرکت ب لیاتومب یها مهیکارشناس ب. 2

 e.rezaiebazyani@gmail.com 
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ئه خدمات به مشتریان، های خسارت بر ارا دیجیتالي شدن فرایند تأثیر

 مطالعه موردی: شرکت بیمه سامان
 

 2، محمدرضا رضازاد*1زهرا رمضانی

 چکیده

در  انیخسارت بر ارائه خدمات به مشتر یندهایشدن فرا یتالیجیاثرات دهدف پژوهش، بررسی 

 جادیو ا یاتیعمل ییبهبود کارا یخسارت برا یندهایشدن فرا یتالیجیداست. سامان  مهیشرکت ب

از  یریگ بهره ن،یاست. بنابرا یدیکل اریبس ،دیجد یها یو نوآور به مشتریان ماتخد

در نحوه عملکرد بازارها  یتحولات اساس تواند یم یخسارت یندهایدر فرا تالیجید یها یفناور

های  است که داده یفیاز نوع توص یمقطعپژوهش حاضر یک مطالعه  .آورد به وجود  عیو صنا

نفر از پرسنل فعال در شرکت بیمه سامان به  137ای متشکل از  ه و نمونهآن از طریق پرسشنام

روش تصادفی گردآوری شده است. پایایی سوالات با آزمون آلفای کرونباخ تأیید گردید. 

دهد  این تحقیق نشان می جینتااستفاده شده است.  SPSSافزار  ها از نرم برای تجزیه و تحلیل داده

ها روند  مؤلفه یدر برخ کهیدارد به طوروجود سامان  مهیر شرکت بد ینسب یساز تالیجید که

 یها ها( و در مؤلفه خسارت تیریمد یبانیو پشت یمطلوب بوده )کنترل و حسابرس شدن یتالیجید

با  تالیجیو ادغام د یخسارت یندهایفرا یخودکارساز س،یسرو سلف یخدمات ی)ابزارها گرید

 ی جهینت ها لازم است. بخش نیو بهبود در ا یگذار هیبه سرما ازیها( ن خسارت ستمیاکوس

 یخدمات یابزارها یها سامان، مؤلفه مهیدر شرکت ب دهد که نشان می یونیرگرس ی معادله

 انیبر ارائه خدمات به مشتر یو حسابرس نترلها و ک خسارت تیریمد یبانیپشت س،یسرو سلف

 دارند. یدار  یمعن تأثیر

سازی، ارائه خدمات به مشتریان،  ای، دیجیتال سارت بیمهفرایندهای خ کلیدی: واژگان

 . شرکت بیمه سامان

                                                                                                                    
 . حسابرسی داخلی بیمه سامان، دانشکده مدیریت بیمه اکو، دانشگاه علامه طباطبایی، تهران، ایران، )نویسنده مسئول(1

 zahraramezani040@gmail.com  
اکو،  مهیب تیریدانشکده مدسی ارشد اکچوئری کارشنا ،بیمه سامانشرکت های غیر زندگی  . حوزه معاونت فنی بیمه2

 رانیتهران، ا ،ییدانشگاه علامه طباطبا
 mohammadrezarezazad@yahoo.com 



 
 

 

 285 

 

 و توسعه مهیب یالملل نیب شیهمادوازدهمین  و یمل شیهما ویکمین سیچکیده مقالات 

 

مندی و اعتماد مردم به صنعت  چین بر رضایت فناوری بلاک تأثیر

 بیمه
 

 2، آزما سلیمی باوندپوری*1فریال فراکش

 چکیده

 شرکت ها یاستراتژ نیتر یاتیشدن به ح لیمدار در حال تبد یکسب و کار مشتر یاستراتژ

 یوجود شرکت هستند. شرکت یکننده برا نییعامل تع انیامروز، مشتر یرقابت طیاست. در مح

کارهای گسترده ای خواهد داشت.  داریرا جلب کند، توسعه پا انیمشتر یکه توجه و وفادار

دیگری غیر از حوزه مالی  های برای گسترش کاربرد فناوری دیجیتال و بلاك چین به دامنه

برای پر کردن  اما با این حال کارهای محدودی در صنعت بیمه وجود دارد.انجام شده است، 

شکاف موجود، در این مطالعه بر اساس نتایج حاصل از تحقیقات آکادمیک و تحقیقات موجود 

بیمه با فرآیند  های در صنعت که مورد بررسی قرار گرفت، ضرورت همگام شدن شرکت

بلاك چین بر افزایش رضایت و اعتماد مشتری در انواع فناوری دیجیتال و  تأثیردیجیتالی شدن، 

آن بر اعتماد و رضایت مشتری از  تأثیربیمه ای و پیاده سازی بلاك چین و  های عمده رشته

چهار منظر اعلام خسارت، بیمه همتا به همتا، حذف واسطه ها و شناخت مشتری مورد بررسی 

دمیک و مطالعات انجام شده در صنعت قرار گرفت. با توجه به بررسی مروری مطالعات آکا

بلاك کند.  می دیتأک یو اعتماد مشتر تیبر رضا بلاك چینمثبت  تأثیرها بر  افتهی ریتفسبیمه، 

، از طریق خودکارسازی فرآیندها، حذف واسطه ها، شفافیت، ایجاد قراردادهای هوشمند چین

 د.کن یم فایا ارانزگ مهیب اتیتصورات و تجرب یده در شکل ینقش مهم

چین، رضایت مشتری، اعتماد مشتری، بیمه همتا به همتا، کسب و کار  بلاك کلیدی: واژگان

 . مدار مشتری

 

                                                                                                                    
  F.farakesh88@gmail.com                                                              اتکایی تهران، )نویسنده مسئول(  . بیمه1

 azma.salimi@gmail.com                                                                                      ینبیمه اتکایی ایران مع. 2
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 هوش مصنوعي بر بیمه: سرعت، دقت و رضایت مشتری تأثیر

 

 3یشراه یساولیبهناز ، 2، اعظم معصومی*1مهسا عارف

 

 چکیده

و  یریگ میدقت تصم ،یاتیعمل ییرا متحول کرده و کارا مهی( صنعت بAI) یهوش مصنوع

هوش  قیعم تأثیر یمقاله به بررس نیداده است. ا شیافزا یرا به طور قابل توجه یمشتر تیرضا

نامه و  مهیاز جمله سرعت خدمات، دقت در صدور ب مه،یب یدیکل یها بر جنبه یمصنوع

بر هوش  یمبتن یها ی. فناورپردازد یم یشده مشتر یساز یشخص اتیپردازش خسارت، و تجرب

 لیو تحل هی( و تجزRPA) کیربات ندیفرآ ونیاتوماس ن،یماش یریادگیمانند  یمصنوع

بر را خودکار کنند، تعاملات  زمان یندهایتا فرآ سازد یرا قادر م گران مهیب کننده، ینیب شیپ

منجر به حل و  ها شرفتیپ نیمتناسب ارائه دهند. ا اریبس مهیبلادرنگ ارائه دهند و محصولات ب

 جادیتقلب شده است که به ا صیتشخ شیو افزا سکیر یابیخسارت، بهبود ارز تر عیصل سرف

را  ییها چالش یهوش مصنوع رشیحال، پذ نی. با اکند یکمک م تر یپاسخگوتر و رقابت یصنعت

مربوط  یها یو نگران تیعدم شفاف ،یتمیورالگ یها یریدر مورد سوگ ژهیبه همراه دارد، به و زین

به  ازیو بر ن پردازد یم یملاحظات اخلاق نیمقاله به ا نیها. ا داده یصخصو میبه حر

 دیتأک مهیدر بخش ب یاز استفاده مسئولانه از هوش مصنوع نانیاطم یبرا ینظارت یها چارچوب

 . کند یم

سوگیری  ،رضایت مشتری ،کارایی عملیاتی ،صنعت بیمه ،هوش مصنوعی کلیدی: واژگان

 . الگوریتمی

                                                                                                                    
، بیمه سامان، کارشناسی ارشد مدیریت منابع انسانی، دانشکده مدیریت دانشگاه تهرانشرکت . کارشناس مسئول 1

 )نویسنده مسئول( 
 mahsaaref89@gmail.com  

 بیمه سامان، کارشناسی ارشد مدیریت صنعتی دانشگاه آزاد علوم تحقیقاتشرکت شناس . کار2
  passenger_66@hotmail.com 

 بیمه سامان، کارشناس مترجمی زبان انگلیسی، دانشگاه آزاد شهر قدسشرکت کارشناس . 3
 behnazyassavoli@yahoo.com 
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های آنلاین با نقش    مشتریان بیمه دیبر رفتار خر يمصنوعهوش  تأثیر

 میانجي بازاریابي آنلاین
 

 2، معصومه نسیمی*1صالح عبادی لمر

 چکیده

عمیقی بر رفتار خرید مشتریان  تأثیرفروشی آنلاین  گسترش هوش مصنوعی در حوزه خرده

با نقش  خرید مشتریان رفتاراساسی هوش مصنوعی بر  تأثیرداشته است. این مطالعه به بررسی 

گر مبتنی بر هوش  های توصیه پردازد. با تجزیه و تحلیل دقیق سیستم می میانجی بازاریابی آنلاین

کند  های بازاریابی شخصی و دستیاران خرید مجازی، این تحقیق بررسی می مصنوعی، استراتژی

ان در فضای ها و الگوهای خرید مشتری های هوش مصنوعی به اولویت که چگونه فناوری

سازی نحوه تعامل  گذارند. هدف از این پژوهش، روشن می تأثیرفروشی آنلاین  خرده

برای بهبود تجربیات  های بیمه   شرکت کنندگان و کمک به های نوین با رفتار مصرف فناوری

و رفتار  یهوش مصنوع نیدر حال تکامل ب ییایپو ی پژوهشها افته. یخرید مشتریان است

که هدفشان  ییوکارها کسب یرا برا یارزشمند یها نشیو ب سازد یم شکارآرا  مشتریان

شده از  یجمع آور یها   داده .دهد   یاست، ارائه م نیآنلا یفروش خرده یها یاستراتژ یساز نهیبه

 لیو تحل هیمورد تجزافزار معادلات ساختاری    نرم از با استفاده استان گیلانپاسخ دهنده در  190

مشتریان  دیو رفتار خر یهوش مصنوع نیب یدارادهد که ارتباط معن می نشان جینتاقرار گرفت. 

شگرفی بر رفتار خرید  تأثیروجود دارد و همچنین هوش مصنوعی از طریق بازاریابی آنلاین 

 مشتریان دارد. 

مشتریان، بازاریابی آنلاین، دستیاران خرید  دیرفتار خر ،یهوش مصنوع :یدیکل واژگان

 . مجازی

 

                                                                                                                    
                                           )نویسنده مسئول( کارشناس بیمه، شرکت بیمه البرز،. 1

lomer1989@gmail.com   
 . معاون مدیرمالی، شرکت بیمه البرز2

 Masoomehnasimi@gmail.com  
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 های رفتار مشتری در صنعت بیمه هوش مصنوعي بر مشخصه تأثیر
 

 2، محمد حسین قاسمی*1راضیه بنی هاشمی

 

 چکیده

( در چند سال گذشته در چندین زمینه شتاب گرفته است و تمرکز AIاستقرار هوش مصنوعی )

هوش  تأثیرزیادی بر روی پتانسیل آن گذاشته شده است. هدف پژوهش حاضر بررسی 

رفتار مشتری در صنعت بیمه است. روش پژوهش از  های بر مشخصه 4ی و صنعت نسل مصنوع

نظر هدف کاربردی و از نظر ماهیت توصیفی پیمایشی است، روش گردآوری داده ها به 

باشد، جامعه آماری مشتریان  صورت کتابخانه ای و میدانی با ابزار پرسشنامه استاندارد می

نفر تعیین گردید،  384حجم نمونه براساس فرمول کوکران  باشند، شرکت بیمه پاسارگاد می

نتایج حاصل از معادلات ساختاری با نرم افزار اسمارت پی ال اس نشان داد که جنبه اقتصادی، 

 مثبت دارد. تأثیرفردی، اجتماعی، روانی بر تمایل خرید، پذیرش، نیاز برای شناخت 

ه فردی، جنبه روانی، جنبه اجتماعی، هوش مصنوعی، جنبه اقتصادی، جنب کلیدی: واژگان

 . تمایل خرید
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چین در ایجاد رضایتمندی و  هوش مصنوعي برپایه بلاک تأثیر

 گذاران اعتماد بیمه
 

*1سیدعلی رضوی
 

 چکیده

رو شده است.  های جدیدی روبه ها و فرصت های نوین، صنعت بیمه با چالش با ظهور فناوری

سازی  ای بزرگ و یادگیری ماشین، امکان شخصیه هوش مصنوعی از طریق تحلیل داده

آورد که به افزایش  ها را فراهم می بینی ریسک خدمات، شناسایی الگوهای پیچیده و پیش

چین با ارائه یک بستر شفاف و  شود. از سوی دیگر، بلاك ها منجر می کارایی و کاهش هزینه

گری را فراهم  فرآیندهای بیمهامن، امکان جلوگیری از تقلب و افزایش اعتماد مشتریان به 

ها بر  آن تأثیرات متقابل رضایت و اعتماد مشتریان بر یکدیگر و تأثیردر این میان سازد.  می

و  این مقاله به بررسی نقش هوش مصنوعیپنهان نمانده است. های بیمه  موفقیت شرکت

شان دهد که چگونه تا نپرداخته چین در افزایش رضایت و اعتماد مشتریان در صنعت بیمه  بلاك

تواند به بهبود تجربه مشتریان در صنعت بیمه کمک  چین می ترکیب هوش مصنوعی و بلاك

های موجود در این  ها و فرصت تواند به شناسایی چالش کند. در نهایت، نتایج این تحقیق می

هوش  بر پایه فناوریو راهکارهایی برای افزایش رضایت و اعتماد مشتریان  یاری نمودهزمینه 

 .نمایدارائه مصنوعی 

ها و سنجش  اسمیرنف جهت تایید توزیع نرمال داده-در این پژوهش از آزمون کلموگروف

 استفاده شده است. مؤثرفاکتورهای  تأثیرتست برای بررسی وضعیت -متغیرها و از آزمون تی

 . هوش مصنوعی، بلاکچین، اعتماد، رضایتمندی، صنعت بیمه کلیدی: واژگان
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 های درمان و خودرو مشتری و سهم بازار در بیمه رضایت

 

 2، نسیبه رحیمی مقدم*1مائده محبوبی

 چکیده

این مطالعه اثربخشی خدمات بیمه سلامت و خودرو را در افزایش رضایت عمومی از طریق 

های نظرسنجی  کند. این تحقیق با استفاده از داده ای سهم بازار ارزیابی می تجزیه و تحلیل مقایسه

های بازار ثانویه، رابطه بین سهم بازار، کیفیت خدمات، پردازش  دهنده و داده پاسخ 500لیه از او

دهد که در حالی که سهم بازار به  کند. نتایج نشان می ادعاها و رضایت مشتری را بررسی می

آن در بیمه خودرو بیشتر است،  تأثیرگذارد،  می تأثیرطور مثبت بر رضایت در هر دو بخش 

کنند. کارایی پردازش  های کوچکتر بهتر عمل می های بزرگتر از شرکت که شرکت جایی

کننده رضایت در بیمه خودرو ظاهر شد، در حالی که  ترین عامل تعیین ادعاها به عنوان مهم

های  تفاوت (ANOVA)را در بیمه سلامت داشت. آزمون  تأثیرکیفیت خدمات بیشترین 

دو بخش نشان داد که بیمه خودرو امتیاز بالاتری کسب کرد. داری را در رضایت کلی بین  معنی

کند، در  بندی بهبود کیفیت خدمات تأکید می گران سلامت به اولویت این مطالعه بر نیاز بیمه

های  ها بینش سازی پردازش ادعاها تمرکز کنند. این یافته گران خودرو باید بر بهینه حالی که بیمه

بیمه که به دنبال افزایش رضایت مشتری و رقابت در بازار های  ارزشمندی را برای شرکت

 تأثیرهای میانجی اعتماد و وفاداری و همچنین  دهد. تحقیقات آینده باید نقش هستند، ارائه می

 های تکنولوژیکی بر تجربه مشتری را بررسی کند. نوآوری

، ردازش ادعاهاپ، تجزیه و تحلیل سهم بازار، رضایت مشتری، خدمات بیمه کلیدی: واژگان

 . کیفیت خدمات

                                                                                                                    
، نتهرا ،41دانشگاه جامع علمی کاربردی واحد  ، ای مدیریت کسب و کار ارشناسی حرفهک کارشناس نگهداشت،. 1

 ده مسئول()نویسن
  madamahboobi@gmail.com 

 رئیس اداره وصول مطالبات، کارشناسی شیمی، دانشگاه آزاد شهر ری، تهران. 2
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 مندی مشتریان از صنعت بیمه، به کمک هوش مصنوعي رضایت
 

3آبادی  ، دکتر امیرتیمورپاینده نجف*2، محراب عتیقی1پگاه عابدینی
 

 چکیده

 ژهیو مرتبط با آن، به یو ابزارها یهوش مصنوع یها یاستفاده از فناور ر،یاخ یها در سال

مورد توجه قرار گرفته  مهیدر صنعت ب ها ینوآور نیتر یدیاز کل یکیعنوان  به ر،یپردازش تصو

را دارد و از  یبصر یها داده لیتحل ییتوانا شرفته،یپ یفناور کیبه عنوان  ریاست. پردازش تصو

خسارت  سک،یر یابیارز ندیفرآ تواند یم ر،یتصاو عیو سر قیدق یابیالگوها، ارز صیتشخ قیطر

به  ،یانسان یبا دقت بالا و کاهش خطاها یفناور نیرا بهبود بخشد. ا یا مهیب یها یریگ میو تصم

امر  نیتر ارائه دهند، که ا تا خدمات خود را کارآمدتر و شفاف کند یکمک م مهیب یها شرکت

. علاوه شود یم یا مهیب یندهایها به فرآ اعتماد آن تیو تقو انیمشتر یتمندیرضا شیمنجر به افزا

و صدور  یابیارز یبرا ازیو زمان مورد ن ها نهیدر کاهش هز تواند یم ریپردازش تصو ن،یبر ا

در  ریو پردازش تصو یهوش مصنوع یریکارگ به جه،یباشد. در نت گذارتأثیر زین ها نامه مهیب

در ارتباطات  نیادیبن یبلکه تحول کند، یخدمات کمک م یساز نهیتنها به به نه مهیصنعت ب

در  مهیصنعت ب گاهیجا تیامر خود موجب تقو نیکه ا د،ینما یم دجایا گران مهیو ب گذاران مهیب

 یها یاستفاده از فناور یپژوهش، نشان دادن چگونگ نیا یهدف اصل .گردد یم تالیجیاقتصاد د

 سرعت بخشیدن به و ها، سکیر یابیدقت در ارز شیافزا ،یا مهیب یندهایبهبود فرآ یبرا نینو

 است. گر مهیب یها یریگ میتصم

هوش مصنوعی، پردازش تصویر، رضایتمندی مشتریان، اعتماد به صنعت  کلیدی: انواژگ

 .  آماری های مدل  بیمه،
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 افزایش و بیمه صنعت در اجتماعي هایربات از استفاده سازوکار

 مشتریان اعتماد
 

 3، ایمان عزیزی2، علیرضا کوپائی*1عباس نجفی

 چکیده
 هنوز کنند، می استفاده اجتماعی های ربات از ای ایندهفز طور به خدمات دهندگان ارائه اگرچه

 باید گذارد، می تأثیر ها ربات با مشتریان تجربیات بر چیزی چه اینکه مورد در زیادی چیزهای

 مشتری ویژه ارزش های محرك بین روابط مطالعه این موضوع، این به پرداختن برای. آموخت

 های ربات به اعتماد ،(روابط ویژه ارزش و برند ویژه ارزش سودمندی، ویژه ارزش یعنی)

 یرهایپژوهش متغ یندر ا .کند می بررسی را خدمات بیمه دهندگان ارائه به اعتماد و اجتماعی

 از نمونه نفر 385 بین و پرسشنامهقرار گرفت  یابیپرسشنامه استاندارد مورد ارز یلهوس پژوهش به

 این. شد توزیع باشد، می اصفهان شهر سطح در بیمه های   شرکت مشتریان کلیه که آماری جامعه

-PLS) ای مرحله دو ترکیبی جزئی مربعات حداقل ساختاری معادلات سازی مدل از مطالعه

SEM )همه که حالی در که دهد می نشان ها یافته. کرد استفاده پیشنهادی روابط بررسی برای 

 تنها گذارند، می تأثیربیمه  ماتخد دهندگان ارائه به اعتماد بر مشتری ویژه ارزش های محرك

 نتایج. گذارد می تأثیر اجتماعی های ربات به اعتماد بر رابطه ویژه ارزش و برند ویژه ارزش

 ارزش های محرك بین رابطه خدمات بیمه، دهندگان ارائه به اعتماد که دهد می نشان همچنین

 ارائه به مشتریان اعتماد ین،ا بر علاوه. کند می واسطه را مشتری تجربه کیفیت و مشتری ویژه

 .کند می کمک اجتماعی های ربات به اعتماد ایجاد به خدمات دهندگان

 اجتماعی، اعتماد های مشتری، ربات مشتری، تجربه ویژه ارزش های محرك کلیدی: واژگان

 . مشتری، صنعت بیمه
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گیری اعتماد در مشتریان بیمه و تعامل بیشتر با مشتری از طریق  شکل
 ایم هوش مصنوعي با محصولات بیمهادغا

 

 2، نیلوفر بیات*1مینا ذبیحیان

 چکیده
در این  مشتری. با این حال، است بیمه به واسطه هوش مصنوعی در حال متحول شدنصنعت 

همچنین ادغام هوش  فرآیند، منفعل نیست و موانعی در رابطه با کسب اعتماد او وجود دارد.
ای شخصی سازی شده است  ر جدیدی از محصولات بیمهدر بخش بیمه، آغازگر عص مصنوعی

های مبتنی بر هوش مصنوعی  که به افزایش تعامل و رضایت مشتریان منجر شده است. الگوریتم
دهند که حجم عظیمی از  های بیمه این امکان را می های یادگیری ماشین به شرکت و تکنیک

سازی  ل کنند و بدین ترتیب، شخصیای تجزیه و تحلی سابقه ها را با سرعت و دقت بی داده
منظور پاسخگویی به نیازهای فردی مشتریان تسهیل کنند. از طریق  ای را به محصولات بیمه

توانند نیازها و ترجیحات مشتریان را  های هوش مصنوعی می بینی، الگوریتم های پیش تحلیل
به موقع و مرتبطی را ارائه  دهند تا خدمات های بیمه می بینی کنند و این امکان را به شرکت پیش

دهد. ادغام هوش مصنوعی در  دهند که در نتیجه رضایت و وفاداری مشتریان را افزایش می
آفرین به سوی افزایش تعامل با  سازی شده نمایانگر یک مسیر تحول ای شخصی محصولات بیمه
را بررسی ه بیمه در حوز مشتریان ابتدا مدلی از شکل گیری اعتماداین تحقیق، در  مشتری است.

آفرین هوش مصنوعی در بازتعریف منظر خدمات بیمه ای خواهیم  و سپس به پتانسیل تحول
ی محصولات  طور خاص بر افزایش تعامل بیشتر با مشتری از طریق ارائه پرداخت و به

پردازیم.  با مروری بر ادبیات تحقیقات انجام شده به این نتیجه رسیدیم  می سازی شده شخصی
ر شکل گیری اعتماد مشتری به بیمه، وضعیت روانشناختی یک فرد و عوامل جامعه که د

 محصولات یساز یبا شخصگذار است، همچنین تأثیرشناختی روی اعتماد او به سازمان بیمه 
 تیتقو انیروابط خود را با مشتر توانند یم رانگ مهیب ،یفرد حاتیو ترج ازهایبر اساس ن مهیب

 دهند. شیبلندمدت را افزا یبخشند و وفادار را بهبود تیکرده، رضا
 . ای مهیب محصولات یساز یشخصهوش مصنوعی، شکل گیری اعتماد،  کلیدی: واژگان
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 و يهوش مصنوعارتباط بین ثر بر ؤعوامل م یبند تیو اولو یيشناسا

 بیمهدر صنعت  انیمشتر رضایت
 

 4، حمید مظلومی3، رضا نعمتی2، محسن محمدّخانی*1نگین هدائی

 چکیده
، به همین دلیل باشد می، صنعت بیمه است ارتباطات مشتریانعی که بسیار متاثر از تغییر در یکی از صنای

ای بدل  دهنده خدمات بیمه های ارائه لزوم رصد و کنترل ارتباطات مشتریان به امری حیاتی در سازمان
وری و کیفیت عملکرد خدمات  شده است. با توجه به اینکه پایداری صنعت بیمه به سودآوری، بهره

های بیمه با هدف ایجاد بیشترین  شرکتو رضایت آنها متکی است، راهکار مدیریت ارتباط با مشتریان 
دنیای تکنولوژی به سرعت  گر خود طراحی و توسعه داده شده است. وفاداری مشتریان به سازمان بیمه

های بشر موجب رخ دادن انقلاباتی  تباشد، ورود آن در حوزه فعالی می درحال پیشرفت و نوآوری
 نیبر ارتباط ب مؤثرعوامل  یبند تیو اولو ییپژوهش حاضر با هدف شناسا. گردد بزرگ و شگرف می

است  یپژوهش از نظر هدف، کاربرد نیانجام شد. ا مهیدر صنعت ب انیمشتر تیو رضا یهوش مصنوع
 یپژوهش جامعه آمار نیا ی. جامعه آمارباشد یم یشیمایپ-یفیها توص داده یگردآور تیماه ثیو از ح

 قیتحق نی. اباشند یم بیمهو  یفعال در حوزه هوش مصنوع یها و کارکنان شرکت رانیمورد پژوهش، مد
است.  دهیگرد یآور مورد نظر جمع یها و داده یپرسشنامه زوج یو بر مبنا یمطالعات نظر یبر مبنا

ر مبنای الگویی که در مبانی نظری ارائه گردیده، عوامل ها و ب داه لیو تحل هیبدست آمده از تجز جینتا
و  یتیریبه چهار عامل )عوامل مد مهیدر صنعت ب انیمشتر تیو رضا یهوش مصنوع نیبر ارتباط ب مؤثر

)عامل بودجه و اعتبارات( و هر عامل  یو نظارت، عوامل مال یزیر عامل برنامه ،یعوامل انسان ،یساختار
و  جه)عامل بود یوزن و عوامل مال نیشتریب یعوامل انسان ج؛یشدند. طبق نتاشاخص تقسیم  یبه تعداد

  .وزن را دارد نیاعتبارات( کمتر
 . ، رضایت مشتریان، بیمهانی، ارتباط با مشتریهوش مصنوع کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
خدمات  های تجهیزات الکترونیک، شرکت فوق لیسانس مدیریت تکنولوژی، دانشگاه علامه طباطبایی، بیمه .1

 neginhodaei@gmail.com                                       تجهیزات الکترونیک زبده، تهران، ایران، )نویسنده مسئول(
خدمات تجهیزات  های تجهیزات الکترونیک، شرکت کارشناس مدیریت بیمه، دانشگاه علامه طبرسی، بیمه. 2

 mohamadkhanimohsen28@gmail.com                                                        الکترونیک زبده، تهران، ایران

های خاص، شرکت بیمه سامان،  های مهندسی و رشته آزاد تهران جنوب، بیمه کارشناس مهندسی نفت، دانشگاه. 3
 rezanemati070878@gmail.com                                                                                               تهران، ایران

 های خاص، شرکت بیمه سامان، تهران، ایران ی و رشتههای مهندس افزار، دانشگاه آزاد پرند، بیمه کارشناس سخت. 4
 hamidmazloomi@outlook.com    
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های  بندی عوامل مؤثر بر اعتماد مشتریان شرکت شناسایي و اولویت

به عنوان  "ها بات چت"یابي با تمرکز بر بیمه به ابزارهای نوین بازار

 ابزار فناورانه مدیریت ارتباط با مشتریان
 

 4، سمانه جعفری3، یاسمین احمدیان2، حمید ملکی*1مهتاب تدیّن

 چکیده

های  بات به چتبر اعتماد مشتریان  مؤثرحاضر با هدف شناسایی و اولویت بندی عوامل  قیتحق

است که از نظر  یکم قاتیاز نوع تحق قیتحق نیذاشته شد. او به مرحله اجرا گ یطراحبیمه ای 

 ی. جامعه آمارباشد یم یشیمایپ_یفیداده ها توص یو از منظر روش گردآور یهدف کاربرد

نفر از آنها با استفاده از راهبرد  17هستند که  مهیب های شرکت مشتریانپژوهش حاضر 

پژوهش به منظور  نینتخاب شدند. در ابه عنوان نمونه ا یتصادف ریهدفمند و غ یریگ نمونه

( استفاده شده یزوج ساتی)پرسشنامه مقا یدانیو م یا روش کتابخانه واطلاعات از د یگردآور

( بهره گرفته شده AHP) یسلسه مراتب لیتحل کردیاز رو زیها ن داده لیو تحل هیو جهت تجز

عامل و  نیمهمتر 0.337زن نشان داده است که عوامل مرتبط با ریسک با و قیتحق جیاست. نتا

 های وزن با بیبه ترت عوامل فردیو  عوامل مرتبط با کیفیت، عوامل مرتبط با پذیرش فناوری

 د.نباش می های بیمه ای بات به چتبر اعتماد مشتریان  مؤثرعوامل  گرید0.110و  0.263و  0.289

 . مهیصنعت ب ،یمدیریت ارتباط با مشتر ،ها بات چت ،اعتماد مشتریان کلیدی: واژگان

 

 

                                                                                                                    
 های اتکایی، شرکت بیمه پاسارگاد، تهران، ایران، )نویسنده مسئول( . مدیریت بیمه1

 mahtab.tadayon@gmail.com  
 های اتکایی، شرکت بیمه تجارت نو، تهران، ایران مدیریت بیمه . 2

maleki.hamid92@gmail.com   
 ، تهران، ایرانسامانهای اتکایی، شرکت بیمه  . مدیریت بیمه3

 yasamin.ahm92@gmail.com   
 های زندگی، شرکت بیمه سامان، تهران، ایران . حوزه معاونت فنی بیمه4

samaneh.jafari72@gmail.com    
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های نوآورانه فناوری در بهبود شفافیت و تسهیل خدمات به  مدل

 ذینفعان صنعت بیمه
 

 2، مفید امینی*1امیر صدیقی

 چکیده

شده است.  یریچشمگ راتییدچار تغ مهیصنعت ب ،یفناور یها شرفتیو پ تالیجیبا تحول د

پردازش زبان  ا،یاش نترنتیا ن،یلاکچب ،یمانند هوش مصنوع ییها فناورانه در حوزه یها ینوآور

 یرا برا تیشفاف شیخدمات و افزا لیتسه تیقابل تک، نیو ف کیمات کلان، تله یها داده ،یعیطب

در بهبود  ها یفناور نینقش ا یمقاله به بررس نیاند. ا فراهم کرده گران مهیو ب گذاران مهیب

 نفعانیارائه خدمات به ذ پردازش خسارت و سک،یر یابیاز جمله ارز مهیب یندهایفرآ

بلکه با بهبود  دهد، یم شیرا افزا یاتیعمل یینه تنها کارا ها یفناور نی. استفاده از اپردازد یم

 نی. در اکند یکمک م زین گذاران مهیو اعتماد ب یمند تیرضا شیبه افزا ،خدمات تیشفاف

 تیها بر شفاف آن تأثیرو شده  یابیو ارز ینوآورانه در خدمات فناورانه بررس یها پژوهش، مدل

مرتبط با  یها چالش نی. همچنشود یم لیتحل گذاران مهیو ب گران مهیب انیتعاملات م لیو تسه

مورد توجه قرار گرفته  ،یها و مقررات نظارت داده تیاز جمله امن ها، یرفناو نیا یساز ادهیپ

مؤثر در ارتقاء  ینوان ابزارع به توانند یم نینو یها یکه فناور دهد ینشان م قیتحق جیاست. نتا

 یبرا یشنهاداتیمقاله پ ت،یصنعت به کار گرفته شوند. در نها نیو تحول ا مهیخدمات ب تیفیک

 مهیدر صنعت ب ییو کارا تیشفاف شیکه به افزا دهد یفناورانه ارائه م یها لتوسعه و بهبود مد

  کمک خواهد کرد.

، اینترنت اشیا، چین بلاك، مصنوعی هوش، های فناورانه بیمه نوآوری کلیدی: واژگان

 . های کلان داده

                                                                                                                    
 )نویسنده مسئول( یر، تهران، ایران،. گروه مهندسی برق، دانشکده مهندسی پزشکی، دانشگاه صنعتی امیرکب1

 sedighi.re@gmail.com  
 ، ایرانتهرانهیات مدیره، شرکت بیمه معلم،  . مدیرعامل،2

 info@mic.co.ir 
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مدلي نوآورانه برای شناسایي تقلب در بیمه با استفاده از بلاکچین و 

 هوش مصنوعي
 

 *2، اسماعیل غفارنیا1سید محمد امین پرتوی

 چکیده

 میعظ یمال یها انیدر مقابله با تقلب مواجه است که منجر به ز یفراوان یها با چالش مهیب صنعت

دارد.  ازین نینو یتقلب اغلب ناکارآمد بوده و به راهکارها ییشناسا یسنت یها . روششود یم

 شرفتهیراهکار پ کیعنوان  به یو هوش مصنوع نیبلاکچ یفناور بیترک یمقاله به بررس نیا

بستر امن و  کی یساز با فراهم نی. بلاکچپردازد یم مهیاز تقلب در ب یریشگیو پ صیتشخ یبرا

 یکرده و هوش مصنوع یریها جلوگ داده فیو تحر رییاطلاعات، از تغ یساز رهیذخ یف براشفا

این مقاله ابتدا مروری بر مطلعات . کند یتقلب کمک م یالگوها ییها به شناسا داده نیا لیبا تحل

چین و رویکردهای مختلف هوش مصنوعی و  های مختلف فناوری بلاك پیشین داشته و نمونه

 کی نیهمچنن برای تشخیص تقلب در صنعت بیمه مورد بررسی قرار داده است. یادگیری ماشی

 ،یکاربر یها هیارائه شده است که شامل لا ها یفناور نیا یساز ادهیپ یبرا یشنهادیمدل پ

هوشمند است.  یو قراردادها یهوش مصنوع ینیب شیپسازی و امنیت،  ذخیرهداده،  یآور جمع

 یا مهیب یندهایاعتماد، و بهبود فرآ شیمنجر به کاهش تقلب، افزا تواند یمدل م نیاستفاده از ا

 شود.

 . شناسایی تقلب، هوش مصنوعی، بلاکچین، قرارداد هوشمند، بیمه کلیدی: واژگان

 

 

                                                                                                                    
 ن، تهران، ایرانبیمه ساماشرکت ، افزار توسعه نرمواحد . 1

 mo.partovi@samaninsurance.ir 
 )نویسنده مسئول( ران، ایران،بیمه سامان، تهشرکت ، افزار توسعه نرمواحد . 2

 e.ghafarnia@samaninsurance.ir 
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آن  یها یو فناور تالیجیتحول د یبرمبنا یمشتر  تیرضا تیریمد

 مهیب در صنعت
 

 3، مانی سلطانی2، ساناز بائی*1فرانک نوری

 دهچکی

 صنعت در فعال شرکتهای. هاست سازمان میان رقابت عامل مهمترین مشتری، رضایت کسب

 از. هستند گذاران بیمه رضایت میزان از آگاهی نیازمند خود فعالیتهای بهبود جهت نیز بیمه

 صنعت یک عنوان به بیمه صنعت در دیجیتال های فناوری آن تبع به و دیجیتال تحول طرفی

 توانسته که ای بیمه های شرکت در دهند می نشان ها بررسی. دارد کلیدی قشین پویا و پیچیده

 ای شایسته نحو به دیجیتال های فناوری از خود های استراتژی و وکار کسب رویکردهای در اند

 که ای گونه به اند، بوده شاهد خود های شاخص در را ای ویژه رشد و تحول نمایند استفاده

 مدیریت سایرین نسبت به بالاتری دقت با را خود های ریسک اند انستهتو مناسب رشد بر علاوه

 سنتی روشهای به جدید دنیای در گری بیمه. باشند تر محبوب نیز مشتریان میان در و نمایند

 دانش بر تکیه با و علمی صورت به باید الزاماً ها پدیده سایر همانند و نبوده امکانپذیر گذشته

 ضمن که است شده تلاش مقاله این در. گردد انجام صنعت این دهگستر های داده از حاصل

 رضایت های مولفه درنظرگرفتن با دیجیتال، های فناوری پرکاربردترین و دیجیتال تحول تبیین

 های فناوری از بهینه استفاده اتتأثیر و شده ترسیم بیمه صنعت روی پیش مسیر مشتریان،

 .گیرد رقرا بحث مورد مشتری رضایت بر دیجیتال

 . بیمه   های دیجیتال، صنعت   رضایت مشتری، فناوری کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
، رانیسامان، تهران، ا مهیبشرکت  الملل، نیو توسعه ب قیاطلاعات، معاون اداره تحق یفناور تیریکارشناس ارشد مد. 1

 )نویسنده مسئول(
 F.noori8525@gmail.com  

 رانیسامان، تهران، ا مهیبشرکت الملل،  نیکار ب و توسعه کسب، کارشناس مسئول یریگ میو تصم یگذار استیس یدکترا. 2
 Sanaz.baee@gmail.com 

 رانیسامان، تهران، ا مهیبشرکت الملل،  نیب یها اداره پروژه سی، رئیکاربرد وتریکارشناس کامپ. 3
 Mani.soltani@gmail.com 
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 مشاوران هوش مصنوعي در بیمه با تأکید بر شفافیت و پاسخگویي
 

 3، فاطمه امینی2، رقیه فرجی*1فرزاد فروغی

 چکیده

با ظهور هوش مصنوعی در صنعت بیمه، نیاز به بررسی دقیق و مسئولانه در حوزه ارائه 

طور  شود، اما تاکنون این موضوع به محور و شفاف در این زمینه احساس می های انسان صیهتو

 سپس پرداخته،تحلیل عمیق  بهبنابراین در این مقاله، ابتدا . جامع مورد بررسی قرار نگرفته است

مشخصات و الزامات  (1شده است: انجام زیر  های زمینهمرور سیستماتیک از ادبیات موجود در 

ها تکیه  توانند به آن ها می هایی که این سیستم نوع داده (2هایی از دیدگاه مقررات، ن سیستمچنی

 ای ه دهندهمشاورسیستم توانند برای توسعه چنین  گری که می های توصیه تکنیک (3کنند،

ای که به رفتار قابل اعتماد، مسئولانه و اخلاقی  های از پیش طراحی شده مؤلفه (4استفاده شوند،

سپس یک رویکرد جدید مبتنی بر هوش . کنند ین ابزار مبتنی بر هوش مصنوعی کمک میا

معرفی و  توان پیشنهاد داد، می به کاربرانکه ای  های بیمه پوشش برای ،مصنوعی

این حل پیشنهادی در  راهشود.    داده میهایی برای طراحی چنین سیستمی ارائه  دستورالعمل

مسئولانه نسبت به کاربران نهایی خواهد بود و امیدواریم که شفاف، قابل اعتماد و  پژوهش

چنین مورد پذیرش مشتریان قرار گیرد. پس از توصیف طراحی و معماری  قابل توجهیطور  به

های بیمه مورد بحث قرار  ها در شرکت سازی آن های پیاده ها و فرصت ، چالشای مشاورهسیستم 

 گرفته است.

هوش مصنوعی  ،هوش مصنوعی مسئولانه ،طراحی محصول ،تالمشاوره دیجی کلیدی: واژگان

 . قابل اعتماد

                                                                                                                    
 )نویسنده مسئول(  ،ایران ران،ته های انسانی، شرکت بیمه سامان، معاون توسعه سازمان و سرمایه. 1

 f.foroughi@samaninsurance.ir 
 ایران مصنوعی، شرکت بیمه سامان، تهران، کارشناس هوش. 2

 roghaye.farajiii@gmail.com 
 ایران تهران، ها، شرکت بیمه سامان، ها و روش کارشناس سیستم. 3

 aminishaghayegh1370@gmail.com 
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 مهیخدمات ب ونیدر اتوماس يو هوش مصنوع اءیاش نترنتینقش ا
 

 4، ملیکا کریمی3، سحرپورکاویان2، مهدیه بزرگی*1نرگس بهرام پور

 چکیده

به ویژه در در حال تغییر صنعت بیمه،  (AI) و هوش مصنوعی (IoT) ادغام اینترنت اشیاء

های  های عملیاتی است. دستگاه اتوماسیون خدمات مشتری، مدیریت ریسک و کاهش هزینه

ها را  سازند تا ریسک گران را قادر می دهند و بیمه های بلادرنگ را ارائه می اینترنت اشیاء داده

های  شده ایجاد کنند و استراتژی سازی های شخصی با دقت بیشتری ارزیابی کنند، بیمه نامه

های هوش مصنوعی، مانند یادگیری ماشین و  مدیریت ریسک فعال را اتخاذ کنند. فناوری

کنند و  کنند، پردازش خسارت را ساده می پردازش زبان طبیعی، تعاملات مشتری را خودکار می

ها با کاهش نیاز به فرآیندهای دستی و افزایش  بخشند. این نوآوری تشخیص تقلب را بهبود می

شوند. با  جویی قابل توجه در هزینه می ملیاتی، منجر به افزایش رضایت مشتری و صرفهکارایی ع

های مربوط به حریم خصوصی  هایی از جمله نگرانی ها با چالش سازی این فناوری این حال، پیاده

های قدیمی و خطر سوگیری الگوریتمی مواجه است. غلبه بر این  ها، ادغام با سیستم داده

گران برای استفاده کامل از پتانسیل اینترنت اشیاء و هوش مصنوعی ضروری  بیمه ها برای چالش

های بیمه مبتنی بر اینترنت اشیاء، افزایش  است. روندهای آینده نشان دهنده گسترش بیشتر مدل

ها و  سازی از طریق هوش مصنوعی و ادغام فناوری بلاك چین برای افزایش امنیت داده شخصی

 دها از طریق قراردادهای هوشمند است. خودکارسازی فرآین

 . اینترنت اشیاء، هوش مصنوعی، بیمه، اتوماسیون، مدیریت ریسک کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
 مه سامان، کارشناسی مدیریت بیمه  دانشگاه علامه طباطبائی، تهران، ایران، )نویسنده مسئول(. کارشناس اشخاص شرکت بی1

 narges.bahrampour@gmail.com   
 ساز سامان، دانشجوی  ارشد مدیریت بازرگانی دانشگاه تهران جنوب، تهران، ایران . کارشناس مسئول صدور بیمه اندوخته2

 mah_big94@yahoo.com  
 دانشگاه آزاد تهران غرب، ایران ،HSE مدیریت گری شرکت بیمه سامان، کارشناسی ارشد اس پشتیبان خدمات بیمه. کارشن3

 Kavianisahar72@gmail.com 

 بیمه سامان،  ارشد فیزیولوژی، دانشگاه شاهرود، تهران، ایرانشرکت سوزی   کارشناس صدور آتش. 4
 me.karimi@samaninsurance.ir 
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 مهیصنعت ب تالیجیدر تحول د یساز و توکن نیچ نقش بلاک
 

 2، خلیل دیانتی*1نیلوفر دهقان

 چکیده

 مهیدر صنعت ب تالیجیتحول د بر یساز و توکن نیچ بلاك یها یفناور تأثیر یمقاله به بررس نیا

 یها نهیکاهش هز ت،یشفاف شیمنجر به افزا مهیدر صنعت ب ها یفناور نی. استفاده از اپردازد یم

  شامل یالملل نیب یا مهیشرکت ب 50از  یا شده است. نمونه انیمشتر تیو بهبود رضا ،یاتیعمل

AXA ،Allianz ،Zurich ،Ping An Insuranceو ، MetLife  صورت فعال از که به

آن  تأثیرو  نیچ بلاك رشیپذ زانیمربوط به م یها انتخاب شد. داده کنند، یاستفاده م نیچ بلاك

 ونیمانند رگرس یآمار یها لیتحل قیاز طر انیمشتر تیرضا شیو افزا ها نهیبر کاهش هز

و  نیچ که از بلاك ییها که شرکت دهد ینشان م جیشد. نتا یبررس یهمبستگ لیچندگانه و تحل

 تیرضا شیو افزا یاتیعمل یها نهیدر هز یریاند، کاهش چشمگ استفاده کرده یساز توکن

 لیرا تسه یا مهیب یندهایفرآ تیو شفاف ییبهبود کارا ها یفناور نیاند. ا خود داشته انیمشتر

 به وضوح مشاهده زین انیمشتر تیبر اعتماد و رضا ها یفناور نیمثبت ا تأثیرعلاوه،  اند. به کرده

 نیا رشیدر پذ مهیصنعت ب یرو شیپ یها ها و چالش فرصت یمقاله به معرف نیشد. ا

 .کند یارائه م ندهیآ قاتیتحق یبرا یشنهاداتیو پ رداختهپ نینو یها یفناور

 . مهیصنعت ب تالیجیتحول د ی،ساز توکن، نیچ بلاك کلیدی: واژگان
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  صنعت بیمه سازی درنقش هوش مصنوعي در اعتماد
 

  1ن حبیبیمرجا

 چکیده

ترین دستاوردهای فناوری است که اکنون نقش  یکی از مهم هوش مصنوعیزمینه و هدف: 

هوش مصنوعی  تأثیرایع تحت مهمی در زندگی روزمره ما پیدا کرده است. امروز بسیاری از صن

اند. صنعت بیمه هم از این قاعده مستثنی  ای دگرگون شده اند و هر کدام به شیوه قرار گرفته

های مرتبط با  تواند با تکیه بر هوش مصنوعی و فناوری هایی است که می نیست و یکی از حوزه

گیری هوش مصنوعی  تصمیمعلاوه بر این، قابلیت  .گیری را تجربه کند   آن رشد و ارتقای چشم

پژوهش  ایجاد کند. هدف از  و اعتمادسازیوکار  کسب ،وری تواند تحول بزرگی در بهره می

 باشد.   ر اعتماد سازی در صنعت بیمه میهوش مصنوعی بحاضر، بررسی نقش 

ای و اسنادی به بررسی و تحلیل این موضوع    روش مطالعه کتابخانه این پژوهش به  روش:

 است.پرداخته 

دهد مواردی از قبیل کشف تقلب، ارزیابی ریسک،    های تحقیق نشان می   یافتهها:    یافته

بندی، خدمات مشتریان،    سازی، پروفایل مشتری و بخش   ها، شخصی   نویسی، تحلیل داده   پذیره

سازی اسناد، رسیدگی به ادعاها و خسارات با کمک هوش    کاهش خطای انسانی، دیجیتال

 کند.    وعی نقش مهم و کلیدی در اعتمادسازی در صنعت بیمه ایفا میمصن

  . هوش مصنوعی بیمه، اعتماد، :کلیدی واژگان

                                                                                                                    
 بیمه دانا، تهران، ایرانشرکت یران، مدیریت آموزش، پژوهش و توسعه، شناسی مسائل اجتماعی ا   . جامعه1

 habibi_marjan@yahoo.com  

https://www.dotin.ir/?s=%D9%87%D9%88%D8%B4+%D9%85%D8%B5%D9%86%D9%88%D8%B9%DB%8C
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 مندی و اعتماد به صنعت بیمه  نقش هوش مصنوعي در ایجاد رضایت
 

3، رضا زارعی2، حسن پورکاظمی مصردشتی1الناز اسدیان
 

 

 چکیده

مختلف از جمله  عیرا در صنا یور، تحولات شگرفنوظه یفناور کیبه عنوان  یهوش مصنوع

هوش  ن،یماش یریادگیو  دهیچیپ یها تمیاز الگور یریگ کرده است. با بهره جادیا مهیصنعت ب

 یرا برا یارزشمند یها نشیکرده و ب لیها را تحل از داده یمیقادر است حجم عظ یمصنوع

 یآورد. پژوهش حاضر با هدف بررسفراهم  انیخدمات بهتر به مشتر ارائهو  ندهایبهبود فرآ

صورت گرفته  مهیدر صنعت ب انیو اعتماد مشتر یتمندیرضا شیدر افزا ینقش هوش مصنوع

و با مراجعه  یا کتابخانه وهیبوده و اطلاعات به ش یلیتحل-یفیاست. روش پژوهش از نوع توص

و  یداخل یلاعاتاط یها گاهیو مقالات موجود در پا ها معتبر از جمله کتاب یبه منابع علم

با استفاده از  توانند یم مهیب یها شرکت دهد ینشان م جیاند. نتا شده یآور جمع یخارج

را  یخود را خودکار کرده، تجربه مشتر یندهایفرآ یبر هوش مصنوع یمبتن یها یفناور

و اعتماد  یتمندیبه رضا تیداده و در نها شیرا افزا یریگ میکنند، دقت در تصم یساز یشخص

 .ابندیدست  انیترمش یاز سو یترشیب

 . مندی، اعتماد، صنعت بیمه هوش مصنوعی، رضایت کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
 . کارشناسی ارشد ریاضی محض، رئیس اداره بودجه و گزارشات شرکت بیمه سرمد 1

Elnaz.asadian@gmail.com 

 . کارشناسی ارشد حسابداری، معاون مالی و پشتیبانی شرکت بیمه سرمد 2

h.kazemi@sarmadins.ir 

 . کارشناسی ارشد حسابداری، مدیرمالی شرکت بیمه سرمد 3

r.zaree@sarmadins.ir 
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  بیمه صنعت به اعتماد و رضایتمندی ایجاد در مصنوعي هوش نقش

 
 2، بیتا الله وردی*1فائزه بنوفاطمه

 چکیده 

فزایش هوش مصنوعی در حال ایجاد تحولی عظیم در صنعت بیمه است و نقش مهمی در ا

ات هوش مصنوعی بر تأثیرکند. این مقاله به بررسی  رضایتمندی و اعتماد مشتریان ایفا می

پردازد. هدف اصلی، شناسایی  صنعت بیمه با تمرکز بر رضایتمندی و اعتماد مشتریان می

ای و افزایش اعتماد  راهکارهای نوآورانه مبتنی بر هوش مصنوعی برای بهبود خدمات بیمه

 .مشتریان است

های  شناسی این پژوهش مبتنی بر مرور جامع ادبیات موجود و تحلیل کیفی یافته روش

دهد که هوش مصنوعی از طریق بهبود  های اصلی نشان می های پیشین است. یافته پژوهش

تر ریسک، و  سازی محصولات، ارزیابی دقیق سرعت و دقت در ارائه خدمات، شخصی

یش رضایتمندی مشتریان دارد. همچنین، استفاده از پیشگیری از تقلب، نقش مهمی در افزا

ای را افزایش  قراردادهای هوشمند و فناوری بلاکچین، شفافیت و اعتماد در فرآیندهای بیمه

  دهد. می

های موجود مانند حفظ حریم خصوصی و  دهد که علیرغم چالش پژوهش نشان می نتایج این

ی برای بهبود تجربه مشتری و افزایش اعتماد مسائل اخلاقی، هوش مصنوعی پتانسیل قابل توجه

 به صنعت بیمه دارد. 

 . اعتماد مشتری، رضایتمندی بیمه، صنعت مصنوعی، هوش کلیدی: واژگان
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 به مشتریان اعتماد و رضایتمندی ایجاد در مصنوعي هوش نقش

 بیمه صنعت
 

 2، فرشته مصطفی نژاد*1نازنین تیموری

 چکیده

 اتتأثیر است توانسته حاضر، عصر های فناوری ترین پیشرفته از یکی عنوان به مصنوعی هوش

 فناوری این از توجهی قابل طور به که صنایعی از یکی. بگذارد مختلف صنایع بر عمیقی

 هوش نقش بررسی تحقیق، این انجام از هدف دلیل همین به. است بیمه صنعت شده، مند بهره

 از حاضر پژوهش روش. بود بیمه صنعت به انمشتری اعتماد و رضایتمندی ایجاد بر مصنوعی

 کاربردی تحقیقات نوع از اهداف، نظر از و همبستگی -توصیفی داده ها، نظرگردآوری

 ها کتابخانه مقالات، کتب، به مراجعه) کتابخانه ای روش از داده ها جمع آوری برای. باشد می

 شامل تحقیق، آماری جامعه. ستا شده استفاده( استاندارد پرسشنامه 3) میدانی روش و..(  .و

 نامحدود به توجه با آماری نمونه. هستند تهران شهر در بیمه خدمات کننده دریافت مشتریان

 ها داده تحلیل و تجزیه. است شده برآورد نفر 384 کوکران فرمول براساس آماری جامعه بودن

 رضایتمندی ایجاد بر مصنوعی هوش داد، نشان نتایج. شد انجام spss افزارهای نرم طریق از

 صنعت به مشتریان اعتماد ایجاد بر مصنوعی هوش.  دارد یمؤثر نقش بیمه صنعت به مشتریان

 .دارد یمؤثر نقش بیمه

 . بیمه صنعت اعتماد، رضایتمندی، مصنوعی، هوش کلیدی: واژگان

 

                                                                                                                    
 کارشناسی حقوق، رئیس اداره نظارت بر خسارت عمر و تشکیل سرمایه، شرکت بیمه سامان، تهران، ایران، )نویسنده مسئول(  .1

 n.teymoori87@gmail.com  
 اقتصاد نظری، کارشناس مسئول نظارت بر خسارت عمر و تشکیل سرمایه، شرکت بیمه سامان، تهران، ایران . کارشناسی2
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مندی و اعتماد به صنعت بیمه با نقش هوش مصنوعي در ایجاد رضایت

 رزش آفرینيمتغیر میانجي ا
 

 *1عاطفه روحانیان

 چکیده

پژوهش حاضر به بررسی نقش هوش مصنوعی در ایجاد رضایتمندی و اعتماد به صنعت بیمه با 

و  یا توسعه یبر اساس دستاوردها قیتحق نیامتغیر میانجی ارزش آفرینی پرداخته است. 

با استفاده از روش  ازیمورد ن یها انجام شده است. داده یو مورد یفیو با اهداف توص یکاربرد

در سطوح  رانینفر از مد 130پژوهش شامل  نیا یجامعه آمار اند. شده یآور جمع یشیمایپ

اند  شده لیمختلف تشک مهیب 8افراد از  نیآشنا هستند. ا یا مهیب یها یمختلف است که با فناور

 مهیب 2ان( و و سام انیدانا، پاسارگاد، کوثر، پارس ا،ی)آس یخصوص مهیشرکت ب 6که شامل 

 یریبدست آمده بر اساس روش نمونه گ ی.نمونه آمارباشند ی( میمرکز مهیو ب رانی)ا یدولت

از پیرامون مبانی نظری و پیشینه تحقیق  .ه استنفر  بود 96با انتساب متناسب،  یطبقه ا یتصادف

 نامه استانداردپرسش ،ابزار گردآوری اطلاعاتدر بخش میدانی،  بهره برداری و یا منابع کتابخانه

 Smart-PLSبا روش مدل یابی معادلات ساختاری و با استفاده از نرم افزار  ها دادهباشد.  می

ی پژوهش حاکی از آن ها هضیفرمورد تجزیه و تحلیل قرار گرفتند. نتایج حاصل از بررسی 

فرینی گذار بوده و ارزش آ تأثیراست که هوش مصنوعی بر رضایتمندی و اعتماد به صنعت بیمه 

 گذاران بوده است. هوش مصنوعی بر رضایتمندی و اعتماد بیمه تأثیرتعدیلگر 

 . آفرینی، صنعت بیمهمندی، اعتماد، ارزش هوش مصنوعی، رضایت کلیدی:واژگان
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 مندی و اعتماد به صنعت بیمه  نقش هوش مصنوعي در ایجاد رضایت
 

 *1سامان ربیعی طرئی

 چکیده

آفرین در صنعت بیمه  های تحول های اخیر به یکی از فناوری در سال (AI) هوش مصنوعی

ها و پردازش ادعاهای  ای در نحوه ارائه خدمات، مدیریت ریسک تبدیل شده و تغییرات عمده

بر بهبود کارایی عملیاتی، افزایش  AI تأثیرای ایجاد کرده است. این مقاله با تمرکز بر  بیمه

های بیمه، به بررسی نقش این فناوری در  های شرکت ینهرضایت و اعتماد مشتریان، و کاهش هز

 Zurich Insurance ،Lloyd’s های پیشرو مانند پردازد. شرکت گری می تسریع فرآیندهای بیمه

of London ،Munich Re،Swiss Re  و AXA کارگیری با به AI اند دقت ارزیابی  توانسته

شده ارائه دهند و زمان پردازش ادعاها را  زیسا های شخصی نامه ها را افزایش داده، بیمه ریسک

طور مشخص، این فناوری توانسته است زمان پردازش ادعاها  توجهی کاهش دهند. به طور قابل به

 .درصد شود 35را از چند روز به چند ساعت کاهش دهد و باعث افزایش رضایت مشتریان تا 

AI   های پیشرفته یادگیری ماشین و یادگیری  های گسترده و استفاده از الگوریتم با تحلیل داده

های  تری از ریسک های دقیق بینی های بیمه کمک کند تا پیش عمیق، توانسته است به شرکت

های بلادرنگ ارائه دهند. این  تر و مبتنی بر داده ای منصفانه های بیمه ای انجام دهند و نرخ بیمه

سازی منابع مالی  گذاران منجر شده، بلکه به بهینه تنها به افزایش اعتماد بیمه های دقیق نه بینی پیش

های  برای کاهش تقلب AI های بیمه نیز کمک کرده است. در عین حال، استفاده از شرکت

درصد  40های عملیاتی تا  توجه هزینه ای و شناسایی الگوهای مشکوك باعث کاهش قابل بیمه

 .شده است

های مربوط به حریم خصوصی  وریتمی و نگرانیهای جدی مانند تعصبات الگ با این حال، چالش

های هوش مصنوعی  هستند. الگوریتم AI ها همچنان از موانع اصلی در استفاده گسترده از داده

های تاریخی ناقص یا سوگیرانه قرار گیرند و منجر به تصمیمات  داده تأثیرممکن است تحت 

                                                                                                                    
 یاست گذاری، تهران، ایرانس -. دانشجوی دکتری مدیریت بازرگانی 1

 saman.tarie@gmail.com 
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نند سوابق پزشکی و اطلاعات مالی های حساس ما ناعادلانه شوند. همچنین، استفاده از داده

تری دارد تا اعتماد عمومی به حفظ  های اخلاقی و قانونی قوی شدگان نیاز به چارچوب بیمه

 .ها حفظ شود حریم خصوصی داده

و  (IOT) های نوین دیگری مانند اینترنت اشیا با فناوری AI کند که ادغام این مقاله پیشنهاد می

های  ها و سرعت پردازش کمک کند. بیمه ش شفافیت، امنیت دادهتواند به افزای چین می بلاك

چین از جمله  و قراردادهای هوشمند مبتنی بر بلاك (Real-Time Insurance) بلادرنگ

توانند به بهبود تجربه مشتریان و افزایش کارایی در صنعت بیمه منجر  هایی هستند که می نوآوری

شونده برای شناسایی و کاهش  تر و خودتنظیم فانههای منص شوند. همچنین، توسعه الگوریتم

 ها ضروری است تعصبات پنهان و بهبود عدالت در ارزیابی ریسک

های بیمه  صرفه برای شرکت  به  در نهایت، این مقاله بر اهمیت توسعه راهکارهای مقرون

جاد مند شوند. ای بهره AI ها نیز بتوانند از مزایای کوچک و متوسط تأکید دارد تا آن

گذاری تجربیات  المللی برای اشتراك های بین های اخلاقی جهانی، افزایش همکاری چارچوب

گری از دیگر مواردی است که برای بهبود و  های آموزشی برای کارکنان بیمه و توسعه برنامه

 .رسد نظر می در صنعت بیمه ضروری به AI گسترش استفاده از

ن در طراحی و هاستفاده از فناوریهای نوی "موضوع  3فیق در حقیقت مقالهه تدوین شده، نتیجه تل

مندی و اعتماد به صنعت  نقش هوش مصنوعی در ایجاد رضایت "، " توسعه خدمات مشتریان

نفعان اکوسیستم  ای در افزایش رضایت و اعتماد ذی های فناور پایه بیمه نقش شرکت "و  " بیمه

 باشد. می ه گر تراز اول دنیاشرکت بیم 5و آثار و نتایج حاصله در  " بیمه

 . چین، رضایت مشتریان هوش مصنوعی، بیمه، ریسک، بلاك کلیدی: واژگان
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 در صنعت بیمه سکیر يابیارز ندیدر بهبود فرآ ينقش هوش مصنوع
 

  3، ذاکر تیموری2، محمدرضا توکلی*1یرضاوندعلی 

 چکیده
 مهیب یها شرکت یو بقا یریپذ ترقاب یاساس های یژگیاز و یکیپژوهش  و توسعه   یها پروژه

 هوش مصنوعیو  ابندی یبالا توسعه م تیبا عدم قطع یها طیها در مح پروژه نی، احال یناست. باا
 نیا ن،ی؛ بنابراشود یم لیتبد در بهبود فرآیند ارزیابی ریسک رانیمد یبرا یاتیح یبه ابزار
 یها در پروژه سکیکاهش ر یو تلاش برا نقش هوش مصنوعی در بهبود فرآیندها برمطالعه 

نقش هوش  یپژوهش بررس نیتمرکز دارد. هدف از انجام ا مهیب یها شرکتارزیابی ریسک 
هست. روش  رانیا مهیدر صنعت ب مهیدر صنعت ب سکیر یابیارز ندیدر بهبود فرآ یمصنوع

است و ازنظر کمک به عوامل  یاز نوع اکتشاف یانجام  پژوهش  از منظر هدف کاربرد
 یا توسعه زین رانیدر ا نقش هوش مصنوعی در ارزیابی ریسک یریکارگ به یبرا یسنج امکان

نفر از باسابقه  18با  یافتهساختار یمههای ن ( مصاحبهی)دلف یفی؛ که با استفاده از روش کباشد یم
دانشگاه و حوزه،  دیو اسات مهیپژوهشکده ب ،یمه مرکزیب ینظارت های   در بخش یعال تیریمد

 وتحلیل یهتجز مورد غیرهو  مهیب مدیره یئته تیوزارت اقتصاد، عضو یمور اقتصادمعاونت ا
پنل صورت  یاطلاعات با استفاده از دو مرحله مصاحبه با اعضا وتحلیل یهقرار گرفت. تجز

حوزه هوش شوندگان(  حاصل از  پژوهش  نشان داد که کارشناسان )مصاحبه جیگرفت؛ که نتا
را  رانیدر ایری هوش مصنوعی در ارزیابی ریسک کارگ ع بهشرو یمرحله برا ده مصنوعی

، مناسب یها یابزارها و فناور انتخاب، ها داده یساز و آماده یآور جمع، ازهایاهداف و ن فیتعر
ی، ابیو ارز شیآزمای، ساز کپارچهیو  یساز ادهیپی، هوش مصنوع یها و آموزش مدل توسعه

و  یمسائل قانون تیرعای، سازمان و فرهنگ راتییغت تیریمد، کارکنان یو توانمندساز آموزش
 .اند کرده بیانو بهبود مستمر را  شیپای و اخلاق

 . هوش مصنوعی، صنعت بیمه، ارزیابی ریسک، بهبود فرآیند کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
 دانشگاه آزاد اسلامی واحد تهران جنوب، )نویسنده مسئول( . کارشناسی ارشد مدیریت مالی،1

 ali.rezavandi1984@gmail.com 
 های خودرو شرکت بیمه البرز   . مدیر بیمه2

 Tavakoli-M@bimehalborz.ir 
 تهران ،پژوهش دانشجوی دکترای مدیریت رسانه دانشگاه علوم و. 3

 zr.teimoury@gmail.com 
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مندی و اعتماد  نقش هوش مصنوعي در صنعت بیمه: افزایش رضایت

 مشتریان

 

2، سیده زهرا شهیدی*1حسن آقاصادقی
 

 چکیده

های  ات عمیقی بر روی بخشتأثیرویژه هوش مصنوعی،  روندهای جدید در عرصه فناوری، به

های  مختلف اقتصادی، از جمله صنعت بیمه گذاشته است. این فناوری نوین با تحلیل داده

کند تا روند ارزیابی ریسک را  های بیمه کمک می های دقیق، به شرکت گسترده و ارائه بینش

تری به مشتریان ارائه دهند. یکی از مزایای عمده این رویکرد،  د و خدماتی متناسببهبود بخشن

هاست که به کاهش زمان و تلاش  بینی خودکار خسارت تسهیل فرآیند ادعای خسارت و پیش

های هوش  کند. علاوه بر این، استفاده از الگوریتم مشتریان در ثبت و پیگیری ادعا کمک می

ای کمک  تواند به تقویت اعتماد مشتریان نسبت به خدمات بیمه لب، میمصنوعی در شناسایی تق

وری را افزایش  توانند بهره های نوین نه تنها می دهنده آن است که فناوری کند. این واقعیت نشان

دهند، بلکه با ایجاد شفافیت و بهبود تجربه کاربری، زمینه را برای افزایش اعتماد و رضایت 

 .ورندآ مشتریان فراهم می

شفافیت در بهبود ، صنعت بیمههوش مصنوعی، رضایت مندی، خسارت،  کلیدی:واژگان

 . ، تجربه مشتریروابط مشتری

                                                                                                                    
 ، )نویسنده مسئول( کارشناسی مدیریت بیمه، کارشناس مسئول خسارت شرکت بیمه سامان. 1

Sadeghih64@gmail.com  
 مه سامان کارشناس حسابداری، کارشناس مشتریان ویژه شرکت بی. 2

 Eshahidi@gmail.com 
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مؤثر بر رضایت و اعتماد  مهیدر محصولات بي هوش مصنوع نقش

 یمشتر
 

 2، عطیه محمدی طلب*1شیما سادات میرعمادیان

 چکیده

را  هسازی شد شخصی مهیاز محصولات ب یدیعصر جد مه،یب صنعتدر  یادغام هوش مصنوع

بر  یمبتن یها تمیدهد. الگور می شیرا افزا یتعامل مشتررضایت، اعتماد و آغاز کرده است که 

ها را با سرعت و دقت  از داده یعیتا حجم وس سازد یرا قادر م گران مهیبی هوش مصنوع

 یازهایبرآوردن ن یبرا را مهیمحصولات ب یساز یکنند و سفارش لیو تحل هیتجز یا سابقه یب

و  یبه عنوان نقاط تماس قابل دسترس یبر هوش مصنوع یها مبتن ربات چت کنند. لیتسه یمشتر

را در  یشخص یها هیو توص ییراهنما ،یفور یبانیکنند و پشت یعمل م انیمشتر یپاسخگو برا

 یها الکان یساز با ساده یهوش مصنوع یها یکنند. فناور یارائه م مهیطول چرخه عمر ب

و روابط  کنند یم تیرا تقو انیو مشتر گران مهیب نیب وندیپ کپارچه،یو ارائه تعاملات  یارتباط

در صنعت بیمه ایران استفاده از هوش مصنوعی و  .کنند یم تیبر اعتماد را تقو یبلندمدت مبتن

ی اجرا شده ها توان به نمونه باشد و نمی سازی شده بسیار نو پا می ای شخصی ارائه خدمات بیمه

انداز  مجدد چشم یده در شکل یهوش مصنوع نیآفر تحول لیپتانساشاره کرد، در این مقاله به 

پردازد و تلاش بر   می یتعامل مشتررضایت، اعتماد و  شیبر افزا ژهیبا تمرکز و مه،یخدمات ب

های  رصتها و ف ها، چالش مرور موارد موفق اجرا شده بین المللی و همچنین اشاره به محدودیت

 گردد.  آینده می

تعامل  ،یخصوص میحر شیافزا، مهیب ینوآور مه،یب ،یهوش مصنوع کلیدی: واژگان

      . رضایت مشتری ،یمشتر

                                                                                                                    
 بیمه سامان، تهران، ایران، )نویسنده مسئول(شرکت ، سوزی های آتش معاون اداره نظارت بر صدور بیمه. 1

  sh.miremadian@gmail.com 
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 جادیا یها ی: استراتژمهیب یها و شرکت ها نشورتکیا نیب یهمکار

 اعتماد
*1شادان مهران

 

 چکیده

 یو ارتقا ای یمهب یندهایفرآ ازیس رنمد یراهکار برا یکعنوان  به ها ینشورتکبا ا یهمکار

با مرور سیستماتیک ادبیات و به کمک مطالعات مقاله  ینمطرح شده است. ا یتجربه مشتر

 پردازد یماز منظر ایجاد اعتماد  یمهب یها و شرکت ها ینشورتکا ینب  یهمکار یبه بررسموردی، 

اعتماد در صنعت  یجادا یبرا یهبردعنوان را به توانند یتعاملات م ینکه چگونه ا دهد یو نشان م

به  یبه دسترس تواند یم خشدو ب ینا ینب یکه همکار دهد ینشان م یجعمل کنند. نتا یمهب

 یرنظ ییها که چالش درحالی ؛و گسترش بازار منجر شود یبهبود تجربه مشتر ی،نوآور

 کند یم یشنهاده پمقال یت،مطرح هستند. در نها یعنوان موانع اصل به یو فن یفرهنگ یها تفاوت

 راکت،ش یشفاف برا یساختارها یجادمشترك و ا یها که همسو کردن اهداف و ارزش

ها و در نتیجه بهبود سطح رضایت و اعتماد در  یهمکار ینا یتاعتماد و موفق یتبه تقو تواند یم

 کمک کند. مشتریان

 . تریسازی، رضایت مش اینشورتک، شرکت بیمه، همکاری، اعتماد کلیدی: واژگان

                                                                                                                    
 . پژوهشگر، مرکز نوآوری بیمه و مالی پلنت1

 Shadanmehran@gmail.com 
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 مهیدر ب اءیاش نترنتیو ا نیماش یریادگی ،يهوش مصنوع یيهمگرا
 

 2یفرزانه جوانک، *1ینیحس ریام

 

 چکیده

صنعت بیمه را به  (IoT) و اینترنت اشیا (ML) ، یادگیری ماشین(AI) همگرایی هوش مصنوعی

بلادرنگ از های  آوری داده کند. با ادغام جمع های خدمات مشتری دگرگون می ویژه در سیستم

توانند خدمات  گران می های اینترنت اشیا با تجزیه و تحلیل مبتنی بر هوش مصنوعی، بیمه دستگاه

سازی شده و خودکار ارائه دهند و تجربه مشتری را به طور قابل توجهی افزایش دهند.  شخصی

ت ریسک های این همگرایی، از جمله بهبود کارایی عملیاتی، مدیری این مقاله مزایا و چالش

های مهمی  کند. با این حال، چالش سازی شده را بررسی می کننده و خدمات شخصی بینی پیش

های اخلاقی پیرامون سوگیری  ها، ادغام فناوری و نگرانی به ویژه از نظر حریم خصوصی داده

ماند. این بحث بر اهمیت غلبه بر این موانع برای تحقق پتانسیل کامل هوش  الگوریتمی باقی می

ها  کند. این تحقیق هم فرصت مصنوعی، یادگیری ماشین و اینترنت اشیا در بخش بیمه تأکید می

کند و  کنند برجسته می ها را اتخاذ می گرانی که این فناوری و هم ملاحظات لازم را برای بیمه

 .دهد مسیرهایی را برای نوآوری و مزیت رقابتی پیشنهاد می

های  ری ماشین، اینترنت اشیا، صنعت بیمه، سیستمهوش مصنوعی، یادگی کلیدی: واژگان

 . خدمات مشتری

                                                                                                                    
 ، )نویسنده مسئول(سامان مهیبشرکت معاون اداره ی، حسابدار یکارشناس. 1
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 هوش مصنوعي: افزایش رضایت و اعتماد مشتری در صنعت بیمه

 

 1نژاد جابر صفر علی

 چکیده

و اعتماد در صنعت  یمشتر تیرضا شی( در افزاAI) ینقش هوش مصنوع یمقاله به بررس نیا

با  کننده، ینیب شیپ لیو تحل نیماش یریادگیمانند  ،یهوش مصنوع یها ی. فناورپردازد یم مهیب

را  مهیب یندهایخدمات، فرآ یساز یو شخص ییکاهش زمان پاسخگو ،یاتیعمل ییبهبود کارا

 توانند یم مهیب یها شرکت ،یبر هوش مصنوع یمبتن یخودکارساز قیاند. از طر متحول کرده

 ن،یکمک کنند. علاوه بر ا انیمشتر ترشیب تیارائه دهند و به رضا یتر قیو دق تر عیخدمات سر

حال به حداقل رساندن خطاها و تعصبات  نیو در ع تیو امن تیشفاف شیبا افزا یهوش مصنوع

 مهیدر ب یهوش مصنوع یساز ادهیحال، پ نی. با اکند یم فایاعتماد ا جادیدر ا ینقش مهم ،یانسان

ها،  داده یخصوص میبوط به حرمر یها یبه همراه دارد، از جمله نگران زیرا ن ییها چالش

که  یدر حال زین یو اخلاق ی. ملاحظات نظارتیو فقدان تعامل شخص یتمیتعصبات الگور

از  کنند، یحرکت م مهیدر ب یهوش مصنوع ملانداز در حال تکا در چشم مهیب یها شرکت

 یصنوعهوش م یها تیو محدود ایاز مزا یجامع لیمقاله تحل نیبرخوردار است. ا ییبالا تیاهم

استفاده مسئولانه  یدر مورد چگونگ ینشیو ب دهد یو اعتماد ارائه م یمشتر تیرضا تیدر تقو

 .دهد یارائه م یهوش مصنوع لیاز پتانس مهیصنعت ب

 . نیماش یریادگی مه،یاعتماد، صنعت ب ،یمشتر تیرضا ،یهوش مصنوع کلیدی: واژگان
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 های اخلاقي هوش مصنوعي در صنعت بیمه: تحولي همراه با چالش
 

 4، محمدصادق گلسرخی3، سعیدمحمدی2، محدثه منوچهری*1محمد بیات ماکو

 چکیده
( در صنعت بیمه، با افزایش کارایی، بهبود ML( و یادگیری ماشین )AIادغام هوش مصنوعی )

کند. با این حال،  سازی شده، این بخش را متحول می تجربه مشتری و ارائه خدمات شخصی
های اخلاقی قابل توجهی از جمله  از هوش مصنوعی/یادگیری ماشین، چالشاستفاده گسترده 

ها، عدم شفافیت و پاسخگویی را نیز به همراه دارد.  سوگیری الگوریتمی، حریم خصوصی داده
ویژه زمانی که  گذاران را تضعیف کند، به گران و بیمه تواند اعتماد بین بیمه ها می این چالش

، تأیید یسینو رهیای بر تصمیمات حیاتی مانند پذ طور فزاینده های هوش مصنوعی به سیستم
گذارند. این مقاله به بررسی چگونگی تغییر صنعت بیمه  می تأثیرخسارت و تشخیص تقلب 

هایی که  های هوش مصنوعی/یادگیری ماشین، پیامدهای اخلاقی آنها و روش توسط فناوری
مانند هوش مصنوعی قابل اعتماد و هوش هایی  ها را از طریق چارچوب توان این چالش می

های نظارتی،  پردازد. این مقاله بر نیاز به چارچوب ( کاهش داد، میXAIمصنوعی قابل تبیین )
های صنعت که انصاف، شفافیت و پاسخگویی را در  های اخلاقی و بهترین شیوه دستورالعمل

ای تحقیقاتی آینده را برای ه کند. این مقاله همچنین جهت دهند، تأکید می اولویت قرار می
های هوش مصنوعی، بهبود حاکمیت و حصول اطمینان از اینکه تمام پتانسیل هوش  اصلاح مدل

 کند. شود، پیشنهاد می مصنوعی در بیمه بدون به خطر انداختن استانداردهای اخلاقی محقق می

ش مصنوعی های اخلاقی، هو هوش مصنوعی، یادگیری ماشین، بیمه، چالش کلیدی: واژگان
  قابل اعتماد

                                                                                                                    
بیمه سامان، کارشناسی حسابداری دانشگاه آزاد فیروزکوه، شرکت  گری. کارشناس مسئول پشتیبان خدمات بیمه1

 )نویسنده مسئول(
 mohamad.bayatmaku@gmail.com  

 امام ادگاریدانشگاه  ی،بازرگان تیریارشد مد ی، کارشناسه سامانبیمشرکت  معاون اداره صدور. 2
m_manuchehri6990@yahoo.com  

 بیمه سامان، کارشناسی مدیریت بیمه دانشگاه آزاد فیروزکوهشرکت گری  . کارشناس مسئول خدمات بیمه3
    Saeidmohammadi6101@gmail.com 

 ق بیمه دانشگاه بیمه ایرانبیمه سامان،کارشناسی حقوشرکت  کارمند صدور. 4
 msgolsorkhi6869@gmail.com 



 

 

 316 

 و توسعه مهیب یالملل نیب شیهما دوازدهمین و یمل شیهما ویکمین سیچکیده مقالات 

 

 هوش مصنوعي و رضایت مشتری در صنعت بیمه 
 

 3، محمد گراوند2، عادله گراوند*1سعید صحت

 چکیده

یافته و فناوری به بخشی از  در عصر حاضر، استفاده از فناوری و اهمیت تحول دیجیتال افزایش

، این 19یری کووید گ شده و همه وکارها تبدیل زندگی انسان و بخش مهمی از موفقیت کسب

وکارها نیازمند انطباق با این محیط جدید  توجهی تسریع کرده است. کسب طور قابل تحول را به

های مالی  وکارها در برابر زیان عنوان جز اصلی اقتصاد، از افراد و کسب هستند. صنعت بیمه به

ترین  مشتریان مهمکند. از سوی دیگر، رضایت  نشده محافظت می بینی ناشی از رویدادهای پیش

شود. هوش مصنوعی نحوه عملکرد  وکارها ازجمله بیمه محسوب می عامل موفقیت کسب

کند. هدف پژوهش حاضر بررسی نقش  وکارها و نحوه تعامل با مشتریان را متحول می کسب

های هوش  باشد. نتایج نشان داد که پیشرفت هوش مصنوعی در رضایت مشتریان صنعت بیمه می

ها در مورد ترجیحات و الگوهای  تواند تجربه مشتری را با افزایش دانش شرکت مصنوعی می

تواند بر  سازی مبتنی بر هوش مصنوعی ازجمله مواردی است که می خرید بهبود ببخشد. شخصی

سازد تا محصولاتی  بگذارد. هوش مصنوعی بیمه گران را قادر می تأثیررضایت مشتریان 

مشتریان ارائه دهند. اهمیت مدیریت رضایت مشتری در صنعت های  متناسب با نیاز و خواسته

در زنجیره ارزش از صدور  مصنوعی توان از هوش می بیمه در حال رشد است. در صنعت بیمه،

های  ها و افزایش کارایی شرکت نامه تا خدمات مشتری، ساده سازی عملیات، کاهش هزینه بیمه

 بیمه استفاده کرد. 

 . وعی، رضایت مشتری، صنعت بیمه، زنجیره ارزش بیمههوش مصن کلیدی: واژگان
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 یمه )مقاله مروری(در صنعت ب ینچ بلاک یها ها و چالش فرصت یواکاو
 

 5، ابوالحسن فقیهی4،کرم اله دانشفرد3، پرویز آقایی*2، علیرضا فتحی1علیرضا روانخواه

                هچکید

ب علمی بوجود آمده، کشورمان باید بتواند با نقشه با توجه به رقابت شدیدی که در جهان برای شتا
راه علمی مدبرانه و منطبق با بیانه گام دوم انتظارات مقام معظم رهبری را محقق نماید. یکی از 

مهم علمی کشور، صنعت بیمه است که پیشرفت در آن بروز و ظهور سریعی در جامعه  های حوزه
چین  بلاك های نام بلاکچین به واکاوی فرصت ها و چالشدارد؛ لذا در رویارویی با مفهوم جدید به 

را  یبه سرعت چشم انداز کسب و کار رقابت ینبلاك چ های یفناور پردازیم. می در صنعت بیمه
 ینزمان و آنچه که بلاك چ ی،هنوز در مورد چگونگ یدیحال، سهامداران کل یندهند. با ا می ییرتغ

است که  ینا یلمطالعه تحل یندارند. هدف ا یدترد یاورد،کسب و کارشان ب یممکن است برا
 یندهد، و همچن ییرتغ یو تجار یرا از منظر اقتصاد یمهممکن است صنعت ب ینچگونه بلاك چ

 یندر ا ینبلاك چ یرشهستند که به طور خاص بر پذ یها و عوامل کند که چه چالش ییشناسا
باشد )مطالعه کتابخانه ای و فیش برداری(  می مطالعه حاضر از نوع مروری گذارند، یم تأثیرصنعت 

 های اطلاعاتی معتبر، منابع متعدد انگلیسی و فارسی با  کلید  واژه های که از طریق جستجو در پایگاه
کسب و کار، کاربرد بلاك چین در صنعت بیمه و معادل  تأثیر ،پذیرش فناوری ،بیمه ،بلاك چین

د معیارهای ورود به مطالعه بر مبنای ارتباط موضوعی با انگلیسی آنها، پس از بررسی متن منابع واج
 یکموجود را به پنج حوزه استراتژ یها چالشهدف مطالعه و در راستای موضوع پژوهش 

 ینما چند ین،. علاوه بر ایاسیو س یاقتصاد محیطی، یستز ی،فناور ی،: اجتماعکنیم یم یبند طبقه
 .یمده یتحولات ارائه م یسازموانع موجود و هموار ییدر مورد شناسا یهتوص

 .کسب و کار تأثیرصنعت بیمه، پذیرش فناوری،  ،چین بلاك کلیدی: واژگان
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Building Trust in Digitalized Insurance Industry 
 

M. Soltani
1*

, F. Noori
2 
 

 

Abstract 

This study, conducted in collaboration with Hami Sigorta, explores the structure, 

utilization, and impact of trust indicators in the customer journey within the 
digitalizing insurance sector and selected case studies exploring the same idea. 

The primary objective is to identify trust indicators and evaluate their impact on 

conversion rates to enhance consumer trust in Hami Sigorta. The research 
involving literature research, expert interviews, customer surveys 

The study reveals that trust-building is a complex process influenced by various 

factors, including customer support, product specifications, and reviews, while 
social media indicators are considered less important. Trust indicators are 

categorized into External, Product, and Internal, aligning with different stages of 

the customer journey. The research highlights the importance of personal contact 

with customer support and the need for transparency and clear communication. 
The rise of artificial intelligence (AI) technologies has further enhanced the 

capability to analyze and improve trust indicators. AI models can process vast 

amounts of data, identifying patterns and providing personalized experiences 
that foster trust (Sharma et al., 2020). Moreover, AI-driven chatbots and virtual 

assistants are becoming integral to customer service, offering immediate support 

and consistent information (Garg, 2019). 
The research provides valuable insights into trust-building in the digital age. The 

study suggests rethinking the concept of trust throughout the customer journey 

and emphasizes the importance of showcasing customer testimonials and 

conducting extensive analysis. The inclusion of AI technologies in trust-building 
strategies can lead to more effective and reliable customer interactions (Huang & 

Rust, 2018). 

The study concludes with a strategic roadmap for Hami Sigorta, focusing on 
building and maintaining trust while capitalizing on upcoming opportunities. 

The research contributes to a deeper understanding of trust indicators and their 

role in consumer trust, offering recommendations for further exploration and 

practical applications in the insurance sector. 
Keywords: Trust, Digitalization, Insurance, AI. 
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The Role of InsurTechs in Insurance Value Proposition: The 

Case of Artificial Intelligence 
 

S. Eskandari1*, P. NoroozKermanshahi2 
 

 

Abstract  
The emergence of InsurTechs has significantly transformed the insurance 

landscape, leveraging innovative technologies to enhance the value proposition 

of traditional insurance models. This paper explores the pivotal role of Artificial 

Intelligence (AI) within InsurTechs, examining how AI-driven solutions are 
reshaping customer experiences, risk assessment, and operational efficiencies. 

By analyzing case studies and industry data, we highlight key applications of AI, 

including predictive analytics, automated claims processing, and personalized 
product offerings. Furthermore, we discuss the implications of these 

advancements for both consumers and insurers, emphasizing the potential for 

improved accessibility, affordability, and customer engagement. This study aims 
to provide insights into the strategic integration of AI in InsurTechs and its 

impact on the future of the insurance industry. 

Keywords: InsurTechs, AI, Value Proposition, Insurance Operation.       
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