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مقدمه.1.1  

، کاربرد نتایج پژوهش ، معرفی سوالات و فرضیاتاهداف تحقیقدر این فصل به شرح موضوع و اهمیت پژوهش، 
. بررسی واژگان تخصصی آن پرداخته می شود پژوهش، جنبه نوآوري و روش انجام پژوهش، و مخاطبین  

 

شرح موضوع و اهمیت پژوهش .2.1  

کلیدي در کارکردهاي گوناگون سازمان ها ایفا  ی، فناوري هاي نوین اطلاعاتی، نقشيدر دنیاي کسب و کار امروز
این فناوري ها، بخصوص فناوري هاي مبتنی بر اینترنت، فرصتی استثنایی براي سازمان ها ایجاد می . می کنند

در میان صنایعی که روي به . بهره مند گردند ، از مزایاي بسیاريکنند تا در صورت بکارگیري سنجیده آنها
تواند  آوري اطلاعات و ارتباطات می فن. ده اند، صنعت بیمه وضع جالبی در این زمینه نداردفناوري اطلاعاتی آور

جویی در وقت  هاي بیمه، فراهم آوردن امکان نظارت دقیق و کارآمد، کاهش تقلب، صرفه با کاهش هزینه شرکت
ي مانند گزارش واهدشاما . مشتریان، تسریع و افزایش قدرت تصمیم گیري مدیران، موجب افزونگی ارزش شود

 هاي بیمه دهند شرکت نشان می در مورد فناوري اطلاعات در صنعت بیمه ارائه شد، 1388ایسنا که در سال 
ها دراین زمینه با توجه به  از نظر بستر ارتباطی مطمئن و پایدار آمادگی لازم را ندارند و فعالیت آن کشور ایران

هاي بیمه  وضعیت شرکت .از متوسط است و اثرات آن مشخص نیستبسترهاي ارتباطی و مخابراتی در حد کمتر 
آنلاین خسارت  ها، کنترل به ویژه در زمینه اعمال یکسان تعرفه آنهااغلب . چندان رضایت بخش نیست هم دولتی

بطور کلی، اتوماسیون در شرکت هاي بیمه اي ضعیف . ها و جمع آوري به موقع اطلاعات دچار ضعف هستند
این ناآمادگی زیرساخت ها و مهارت  .ها از حداقل امکانات مدیریت ارتباط با مشتري بهره مندنداست و شرکت 

پیش برود و هاي مورد نیاز سبب شده تا بلوغ صنعت بیمه از نظر استفاده از فناوري اطلاعات همچنان به کندي 
. نوین اطلاعاتی می باشد هنوز در مرحله آمادگی براي بکارگیري فناوري هاي می توان گفت که این صنعت،

                                                                                                                          )1388 ,ایسنا(
         

، وبی است که 2منظور از وب. می باشد 2یکی از جدیدترین و داغ ترین مباحث حوزه فناوري اطلاعات، وب 
نوشتنی در آمده و -رویکردي اجتماعی تري داشته و از حالت  فقط خواندنی براي کاربران به حالت خواندنی

امروزه، چنین پایگاه هاي  .)Musser, ٢٠٠٧( محتواي ایجاد شده توسط کاربر، نقش اصلی را در آن پیدا کرده است
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نمونه براي نمونه می توان از یوتوب، فیس بوك، ویکی پدیا، توییتر و . وبی، حاکم بلامنازع دنیاي وب شده اند
و  ، کاربران بسیاري را در سراسر جهان بسوي خود کشیده اند2به وب روي آوردنمشابه نام برد که با  هاي

.دست یافته اند رشاريسرمایه گذاران آنها به سود س  

، اي جکس، مشاپ ها و غیره براي سازمان ها نیز .اس.اس.مانند وبلاگ ها، ویکی ها، آر 2فناوري هاي وب 
با توجه به اینکه امروزه شرکت هاي کوچک نیز شروع به رقابت در مقیاس . مزایاي بسیاري را ایجاد می کنند

براي اتصال سازمان ها با مشتریان و همتایان، فراسوي مرزهاي جهانی کرده اند، نرم افزارهاي اجتماعی ابزاري 
سازمان ها بدین وسیله می توانند پروژه هاي . )cook, ٢٠٠٨( ندمدیریتی، کارکردي و جغرافیایی ایجاد کرده ا

مدیریت دانش خود را به شکل بهتري پیاده سازي کنند و اطلاعات به روزتر و مرتبط تر در دسترس آنها قرار می 
 .سهولت استفاده و رایگان بودن برخی از این فناوري ها نیز از سایر محرك هاي استفاده از آنها می باشد. گیرد

کاهش هزینه بازاریابی و کسب بازخور با مشارکت دادن فعالانه مشتریان، افزایش نوآوري بوسیله مشارکت 
طریق کاهش هزینه کشف دانش از سایر    افزایش بهره وري سازمان از کارکنان، مشتریان و عرضه کنندگان و 

 ٢٠٠٩(. می توانند براي شرکت هاي بیمه و ذینفعان ایجاد کنند 2قابلیت هایی هستند که فناوري هاي وب

,Eastwood(                                                                                                                                                            
              

یکی از ده فناوري با  2منتشر کرد، فناوري هاي وب 2010بنا به گزارشی که موسسه تحقیقاتی گارتنر در سال 
طبق این مطالعه، شبکه هاي اجتماعی تاثیر زیادي روي این صنعت . قوي ترین تاثیر بر صنعت بیمه هستند

ا به شکل روزافزونی در حال تبدیل شدن به منبعی مورد اعتماد براي نظرخواهی و مشورت کاربران می دارند زیر
شرکتهاي بیمه می توانند با استفاده از این فناوري ها، درباره عقاید و رفتار مشتري دانش  همچنین، .باشند

مشتریان جوانتر خود تقویت کنند بیشتري کسب کنند، هوش رقابتی خود را افزایش دهند و برند خود را  توسط 
)٢٠١٠ ,Gartner(                                                                                              .  
 

می توانند براي شرکت هاي بیمه به ارمغان آورند، نیاز به  2حال با توجه به مزایاي فراوانی که پورتال هاي وب
در . سازمان هاي بیمه ضروري به نظر می رسد 2بلوغ براي ارزیابی میزان بلوغ پورتال هاي وب طراحی یک مدل

بعلاوه، پس از . این پژوهش سعی بر اینست تا در مدل مربوطه، هر سطح از ابعاد چندگانه نیز قابل بررسی باشد
یمه پیشرو در ایران نیز در چند شرکت ب 2اتمام طراحی، از مدل مربوطه براي بررسی بلوغ پورتال هاي وب

.              استفاده خواهد شد تا برآوردي کلی از سطح بلوغ اینگونه پورتال ها در صنعت بیمه ایران حاصل گردد
              



4 
 

  اهداف پژوهش .3.1 

:دست یافتانتظار است این در پژوهش بتوان به اهداف زیر   

.توانند براي شرکت هاي بیمه به ارمغان بیاورندمی  2قابلیت هایی که فناوري هاي وببررسی  -  

  در صنعت بیمه 2براي پورتال وب ناسبیمارائه مدل بلوغ  -

در ایرانبیمه پیشرو در شرکت هاي  2اندازه گیري بلوغ پورتال هاي وب -  

 

سوالات اساسی پژوهش. 4.1  

:در این مطالعه، سعی بر این است تا به سه سوال اساسی پاسخ داده شود  

در صنعت بیمه، داراي چه سطوحی است؟ 2مدل بلوغ پورتال وب -  

هر سطح، از چه ابعادي قابل بررسی است؟ -  

هر سطح، شامل چه شاخص هایی می باشد؟ -  

قرار دارند؟ 2پورتال هاي شرکت هاي بیمه ایران در چه سطحی از بلوغ وب -  

.لات فوق مطرح شده اندبا مطالعه دقیق و جامع ادبیات مرتبط، فرضیاتی متناسب با سوا  

 

فرضیه هاي اصلی پژوهش. 5.1  

دسته فرضیه اصلی در این تحقیق وجود دارد که سعی است آزمون آنها با استفاده از داده هاي حاصل از  3
:این فرضیه ها عبارتند از. پرسشنامه خبرگان دانشگاهی، انجام شود  

:فرضیه هاي مربوط به سطوح مدل بلوغ. 1  

.می باشد 2سطح اول مدل بلوغ، سطح ابتدایی وب .1-1  
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.سطح دوم مدل بلوغ، سطح همکاري هاي اجتماعی می باشد .1-2  
.سطح سوم مدل بلوغ، سطح تعاملات هوشمندانه اجتماعی می باشد. 1-3  
 

:فرضیه هاي مربوط به ابعاد مدل بلوغ .2  

.  بعد فناوري بعد اول مدل بلوغ می باشد. 1.2  

.بعد کاربر بعد دوم مدل بلوغ می باشد. 2.2   

.بعد فرآیند بعد سوم مدل بلوغ می باشد. 3.2   

 

:فرضیه هاي مربوط به شاخص هاي مدل. 3  

:فرضیه هاي مربوط به شاخص هاي سطح اول مدل. 1.3  

در سطح اول تن شاخصی براي قرار داشبعنوان  )در بعد فرآیند( استفاده از نرم افزارهاي اجتماعی رایگان. ١.١.٣
.است 2بلوغ وب  

شاخصی براي بعنوان  )در بعد فرآیند( استفاده از نرم افزارهاي اجتماعی به دلیل سهولت استفاده شان 2.1.3 
.می باشد 2قرار داشتن در سطح اول بلوغ وب   

بعنوان ) ربردر بعد کا(محتواي تولید شده توسط کاربر  داشتنبراي ) در بعد فناوري(بکارگیري بلاگ ها  3.1.3
.می باشد 2شاخصی براي قرار داشتن در سطح اول بلوغ وب   

 
بعنوان  )در بعد فرآیند(براي تسهیل کشف دانش ) در بعد فناوري(برپایی شبکه هاي اجتماعی آنلاین  4.1.3

.می باشد 2شاخصی براي قرار داشتن در سطح اول بلوغ وب   
 

در (توسط نرم افزارهاي اجتماعی  اتوماسیون ارتقاي سیستم بیمه از طریق شرکت کاهش هزینه ها براي. 5.1.3
.می باشد 2شاخصی براي قرار داشتن در سطح اول بلوغ وب بعنوان ) بعد فرآیند  

 


