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           شگفتارپی

ای دارد اما مسئله سواد بیمه طولانی نسبتاًسابقه  سواد مالی و سواد سلامت ها مانندسنجش سواد در برخی حوزه

 شامل میزان توانایی و تسلط بر هاها و آگاهیای از دانستهمجموعه سنجش به ایبیمهسواد ای است. تازه نسبتاً مبحث

اطلاق  و... تخصصی اصطلاحات ،بیمه هایقرارداد ویژگیانواع و  نامه،، احاطه به زبان بیمههانامهبیمهشرایط و مقررات 

 .است شدهیمعرف آنسنجش ای و دو پرسشنامه برای سواد بیمهدو مدل مطالعه  . در بررسی حاضرشودمی

ای مشتریان پایین دهد که سواد بیمههای این گزارش در جامعه امریکا نشان مینتایج مطالعات و ارزیابی یطورکلبه

ها کمتر از در این ارزیابی ایمیانگین نمره سواد بیمه ؛بیمه اطلاعات زیادی ندارند دربارهمشتریان  است و حدود نیمی از

 :یهامؤلفه و اطلاعات مشتریان و شهروندان یآگاه سنجش دانش، و ایسواد بیمه . برای ارزیابیه استبود 066از  06

قوانین  و هانامهمهیبزبان  ،مهیب یسازشفاف ،ءافشا، ایبیمه می، اصطلاحات و مفاههانامهمهیباز  کنندگانمصرفدرک 

 همین امرخواهد بود و  یاز محصول ناراض نامتناسب احتمالاً دیخر قیکم دانش از طر یمشتر بوده است. مدنظر یبالادست

به  شتریو فروش ب یوفادار تیثبت قیاز طر تیارتقاء سواد در نها .خواهد شد یمشتر یو عدم وفادار زشیر نهیزم

 .شودیختم م گرید یاز سو انیو بهبود رفتار مشتر رییو تغ کسویاز سود شرکت  شیافزا

و حتی برخی  مورداستفادهروش  اما ماهیت ابزار، ،ستا شدهیسپرزیادی  نسبتاًزمان  مرجعانتشار گزارش  ازاگرچه 

از اینجا  در .است یریکارگبهو  استفادهقابلوجود دارد  که در قوانین و مقررات بیمه کشورهاهایی علیرغم تفاوت هاگویه

آقای محمد خلیلیان و ناظر گزارش طیار شاهین آقای دکتر  آقای دکتر نقدی راهبر میز مطالعات اجتماعی، هایتلاش

 م.نمایمی تشکر ایسواد بیمه رگذاریتأثبکر و  نسبتاًبه موضوع  پرداختنبه سبب  ،همکار گزارش

 کردبچه حمید                                                                                                    

 رئیس پژوهشکده بیمه
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 خلاصه مدیریتی

ها، شناخت سیاستاست.  شده گذاشتهای به بحث و بررسی موضوع مهم سواد بیمه گزارشدر این 

های اخیرِ نتایج پژوهش است. همچنین مرور شدهشان در بازارهای بیمه گیریمشتریان از بیمه و توانایی تصمیم

 -الف سواد بیمه شامل سنجشمدل  دو و است شدهانیب اختصاربهای مشتریان سواد بیمه درباره متحدهالاتیادر 

نتایج  .است شدهیمعرفتنیسون -بریستو مدل آزمون سواد بیمه-ب 1ایانجمن ملی مشاوران بیمهمدل 

ای مشتریان پایین است و دهد که سواد بیمهنشان می امریکا() یموردبررساین گزارش از جامعه در  شدهمنعکس

 .توسط دارندم اطلاعات و سواد کمی بیش از ،بیمه دربارهمشتریان  حدود نیمی از

در ادبیات تخصصی بیمه  «ایسواد بیمه»هدف از ترجمه و تدوین گزارش حاضر بسط موضوع مهم 

ای برای افزایش سواد بیمه هااز این یافته هااستفاده مدیران صنعت و شرکت کردن امکان کشور و فراهم

روش گردآوری  تر بین صنعت و ذینفعان است.بیشتر و ارتباط سازندهوری بهره یتدرنها مشتریان و شهروندان،

گزارش به  بوده است و اگرچه شاید تصور شود زمان انتشارو اطلاعات در متن لاتین این گزارش پیمایش  هاداده

 د اما همچنان الگو وننباش روزبهخیلی ( برخی منابع آن 2600باشد ) محدودیت و ضعف پژوهشیک  یاصلزبان

 باشد.می استفادهقابلیافته کلی در صنعت بیمه کشور 

سه سطح متمایز در ...( رسانه ،یمال سایر انواع سواد مانند سلامت،) بیمهسواد مطالعه برای  طورمعمولبه

مسائل  ینترمهم. یکی از دسازینتوانمبعد مفهومی و حوزه از: سطح کاربردی؛  اندعبارتکه  شودمینظر گرفته 

از که هرچه آگاهی و توانایی جامعه مشتریان بیشتر باشد، است  قاعده کلیتوجه به این  ایدر مطالعه سواد بیمه

برای  در پایان این گزارش ؛ وگرددبازار افزوده می ییبر کاراو شود کاسته می گستردگی و شدت مقررات

 هایی ارائه گردیده است.پیشنهاد ای و آموزش آنسواد بیمه درباره های آتیپژوهش

 

 

 

 

 

 

                                              
0 - National Association of Insurance Commissioners)NAIC) 
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 مقدمه

از دلایل اصلی و  و کارکرد رقابتی بازارهای بیمهکاستن از وجه گسترده سبب  طوربه، 9اندانش اندکِ مشتری

 یکاردستشود. برای دفاع از حقوق مشتریان در برابر محسوب می توسط دولت هااین بازارورود و تنظیم 

ها مشمول قوانین تجارت گراطلاعات نادرست )تحریف( توسط فروشنده، بیمه هاطلاعات )تقلب( یا ارائ

غلب مشمول گرها ااین، بیمه بر یا فریبنده را منع کرده است. افزون یرمنصفانهغهستند که رفتارهای  2ناعادلانه

های بازاریابی و اقدامات دارای مقررات خاص رفتار در بازارند که در آن محصولات، قراردادها، شیوه

تواند تضمین کند که مشتریان تصمیمات مناسبی تنهایی نمی، مقررات دولتی بهینباوجوداهایی است. محدودیت

بازار و بهترین  آگاه عنصر ضروری در تنظیمدیده و . مشتریان آموزشیرند( بگایبرای خرید )خدمات بیمه

آگاهی و توانایی  ( هرچهیک قاعده کلی عنوانبههستند. ) نان از ناکامیِ فروشندگان متقلبراهکار برای اطمی

 یابد.شود و کارایی بازار بهبود میجامعه مشتریان بیشتر باشد، از شدت مقررات کم می

میت سواد مالی مشتریان را درک ای اهطور فزایندهسر جهان بهدر سرا 3دهندگانها و آموزشدولتاکنون 

بالا دهند که در پی شناخت سواد مالی و هایی توجه دارند و اهمیت میگذاران بیشتر به پژوهشکنند. سیاستمی

(. 2661، 5؛ کوزاپ و هوگارث2661دی، سییاُ ;؛2660، 4لوساردیهستند )آن از طریق آموزش یا تحصیل  بردن

 شدهانجامپردازند. مرور مطالعات ها به محصولات و مشتریان بیمه میکمی از این پژوهش نسبتاً متأسفانه شمار 

 ( بهدرصد 3601مطالعه ) ودوپنجاهمالی نشان داد که فقط شانزده پژوهش از  و آموزشسواد  دربارهاخیر 

 (.2606، 6ستوناهاند )موضوعات مربوط به بیمه یا مدیریت ریسک پرداخته

 دانیم؟ای چه میسواد بیمه درباره

 بیمه به انتخاب مربوطهای پژوهش

بهره بودن است، تحقیقات موجود از بی نشدهانجامای مشتریان سواد بیمه دربارههای زیادی گرچه پژوهشا

                                              
(استاد دپارتمان Sharon Tennysonاز خانم شارون تنیسون )  Consumers’ Insurance Literacyی اثری با عنوان این مقاله ترجمه-0 

 مدیریت و تحلیل سیاستی دانشگاه کرونل است

2 -Unfair trade practices laws 

3 -Educators 

4 - Lusardi, 

5 - Kozup and Hogarth 
0 - Huston 
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پژوهش مربوط به این موضوع، این  هترین پیشینگیری حکایت دارند. در جامعمشتریان از دانش و مهارت تصمیم

های مدل سنتیِ اقتصاد عقلانی مطابقت دارد یا خیر. بینیشود که آیا تصمیمات مشتری با پیشمسئله بررسی می

گیریِ تحتِ ریسک شروع شد و در جانبه بر تصمیممبتنی بر علم روانشناسی و اقتصاد، با تمرکز همه هاین پیشین

ها یا فرضیات مدل عقلانی مشخص شد بینیات میان تصمیمات مشتریان و پیشوسیعی از اختلاف هآن گستر

دهد که مشتریان به احتمالات احساس خوبی ندارند، رفتار (. شواهد نشان می2669، 2؛ دِلاویگنا0991، 1)رابین

پرضرر رویدادهای عاطفی  ازحدبیشبه برآوردِ  کهدرحالیدهند و مشابهی با سود و ضرر از خود نشان نمی

 گیرند.کم میدستهم ضرر با احتمال اندک را  ،گرایش دارند، رویدادهایِ

با  شد کهدر مطالعات تجربی و آزمایشگاهی متمرکز بر تصمیمات مشتریان بیمه، چندین ویژگی یافت 

 یبرا مهیب حیترج به لیتما مانند؛ خوانی نداردهمهای رایج اقتصادی مربوط به مزایا و استفاده بیمه نظریه

 خطر مهیب از ی کهشتریب یایمزا رغمیعل ،3جایع احتمالیف بالقوه خطرات از اجتناب و کوچک یمال خطرات

این است که دیگر  (. گرایش0911و دیگران،  5؛ اسلویک0911و دیگران،  4)کانروترشود عاید می یع آتیاجف

فرانشیزهای بیمه متناقض را در خریدهای بیمه خود تمایل به فرانشیز بیمه پایین دارند و مشتریان در خرید بیمه 

در ظاهر قیمت و ریسک مبادلاتِ  حالیندرع( و 2600و دیگران،  7؛ بارسقیان2606، 6)سیدنور کنندانتخاب می

شود. مورد دیگر تمایل به گنجاندن ملاحظات غیرمالی در تصمیمات مختلف نادیده گرفته می 1همراه با کسورات

                                              
0 - Rabin 
2 - DellaVigna 
3 -Catastrophic risks 
4 - Kunreuther 
5 - Slovic 
0 - Sydnor 
1 - Barseghyan 
1 Deductables 
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از نقش و مزایای بیمه . این رفتارها شناخت کم مشتری (0993و دیگران،  1بیمه است )جانسونمربوط به خرید 

 د.ندهرا نشان می

آورند که واگرایی و اختلاف موجود میان رفتارهای مشتریان، ضعف دلیل می از جهت دیگر، برخی محققان

مدیریت)کاهش(  توانند مزایایی مانندمشتریان می(. مثلاً، 2664، 2دهد )کاتلر و زیکهاوزررا نشان می هانظریه

(. در آ 2606، 3شوارتزهای اقتصادی لحاظ نشده است )کسب کنند که در نظریهاحساسات منفی را از طریق بیمه 

گیرندگانی عاقل و منطقی باشند، اما با محدودیتتوانند تصمیمشود که مشتریان میمی پژوهش دیگری اشاره

. کنندی میتراشهای پیچیده، مانند بیمه، مانعگیری در محیطشوند که بر سر راه تصمیمرو میهایی شناختی روبه

های تصمیماند که در آن بسیاری از ناهنجاری( مدلی نظری ساخته2606) 4مطابق این عقیده، جینایولی و شلیفر

 شدهدادهگیری مشتری توضیح تصمیم دربارهگیری برای بیمه با درج گزینشی و محدودِ یک مدل عقلانی متفاوت 

 5کنند. شلیسینگر و شولنبرگای را پیچیده میهای تغییر یا دیگر معایب بازار نیز تصمیمات بیمهاست. هزینه

دهند دهندگان بیمه را بسیار کمتر از آن تغییر میارائه ،( دریافتند که مشتریان0996) 6( و دارسی و دوهرتی0993)

بینی کرد. البته این دو پژوهش بررسی نکردند که آیا این مسئله به دلیل توان پیشرقابتی می ملاًکاکه در بازارهای 

 ر.های متغینقص اطلاعات یا دیگر هزینه های شناختی بوده است یا به سببهزینه

وان از ترفتارهای مشتریان در بازارها می درباره شدهانجامبرای تفسیر هرچه بهتر شواهد حاصل از مطالعات 

طور مستقیم به بررسی دانش و شناخت مشتریان از محصولات و خدمات بیمه هایی بهره برد که بهپژوهش

                                              
0 - Johnson 
2 - Cutler and Zeckhauser 
3 - Schwarcz 
4 - Gennaioli and Shleifer 
5 - Schlesinger and Schulenberg 
0 - D’Arcy and Doherty 
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اشراف و  2افشاهای بیمهبه  ،که بسیاری از مشتریان دریافت ( در پژوهش خود2665) 0اند. مثلاً کیودپرداخته

انجمن گران بیمه )در پژوهشی که انجمن ملی واسطهخوانند. را نمی هاآنکنند که اصلاً و اظهار می آگاهی ندارند

شده معتقدند که از سوم از مشتریان بررسیشد که فقط یک انجام داده است مشخص( آ 2606، ملی ناظران بیمه

 های خود شناخت خوبی دارند.نامهبیمه

. نیستند و صحیح رمؤث طوربهقادر به خرید بیمه د که بسیاری از مشتریان ندهنشان میدیگر  یهاپژوهش

(. 0914و دیگران،  3های بیمه شناخت کافی ندارند )کامینگزاز تنوع قیمت و کیفیت میان شرکت هاآنبسیاری از 

عات آوری اطلادهد که منابع شفاهی و غیررسمی، راهبردِ غالب در جمعها و شواهد نشان میپژوهش همجموع

 معلوم شدپژوهشی  در، همهینباا(. ب 2606 5تنیسون ب 2606، 4شوارتزهستند )مربوط به مشتریان بیمه 

دهند، نسبت به دیگر مشتریان دانش را ترجیح می یررسمی مانند خانواده و دوستانمشتریانی که منابع اطلاعاتی غ

متعلق به  شده بالاترین سطح دانشهای بررسی(. در نمونهب 2606بیمه دارند )تنیسون،  دربارهبسیار کمتری 

یم با صنعت طور مستقکه به هبود ان و کارشناسانیمتخصص برای بیمه، هاآنع اطلاعاتی دهندگانی بود که منابپاسخ

 اند.بیمه در ارتباط نبوده

 ایهای سواد بیمهآزمون

و  یدانش ادار یهاشیمایممکن است با استفاده از پ کنندگانمصرف مهیاز دانش ب یترمیمستق گیریاندازه

سواد  هایحوزه(. یکی از 2606، 6ستون)هاحاصل شود  است یسواد مال قاتیروش معمول در تحقکه  یتیریمد

است.  آمریکایی سالمندانسلامت  بیمهسواد سنجش طور مفصل به این روش مطالعه شده است، ای که بهبیمه

                                              
0- Cude 

 ی مرکزی است.ی بیمه یا بیمه( انتشار عمومی اطلاعات توسط موسسهDisclosureمنظور از افشا ) 2 
3 - Cummins 
4 - Schwarcz 

5 -Tennyson 

0 - Huston 
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سلامت و  بیمهبرای بررسی آگاهی شهروندان مسن از اصطلاحات  ( ابزاری2669و دیگران ) 1کورماکاخیراً مک

 دربارهغلط  ند. این تست دارای ده پرسش درست/ایجاد کردمراقبت بهداشتی  هدر استفاده از برنام هاآنمهارت 

است. این تست همچنین هفده  3«داروهای ژنریک»و  2«نامهشیوه»سلامت مانند  بیمهط به اصطلاحات کلی مربو

دارد.  56رفاهی هبرنام دربارههایی و پرسش 4مزایا هاظهارنام دربارههایی دارد که پرسش مهارتی را دربر هگزین

 بیمهسطح متوسطِ سواد مشتریان از  هدهندکه نشان بود درصد 16کلی این تست کمی بیشتر از  همیانگین نمر

(. میزان درصد 95به  درصد 40است )از ها، میزان پاسخ صحیح بسیار متغیر سلامت است. در هریک از پرسش

و استفاده از اطلاعات عددی  کردن یرتفسدهندگان را به هایی پایین بود که پاسخپاسخ صحیح غالباً برای پرسش

دهندگان بودند میزان پاسخ پاسخ هموضوعات نامربوط به زندگی روزمر دربارههایی که کرد. برای پرسشملزم می

کنند که داشتن تجربه از نظام مراقبت های جدید را چنین تفسیر مینویسندگان این یافتهصحیح نیز پایین بود. 

 سلامت را بالا ببرد. بیمهتواند سواد بهداشتی و درمانی می

های سنی ارزیابی رده هدر هم سالانبزرگهای گیری از نمونهای را با بهرهدو پیمایش دیگر، سواد بیمه

پرسشی را اجرا کرد که در آن ( آزمونی دهآ 2606، انجمن ملی ناظران بیمهگران بیمه )طهند. انجمن ملی واساهکرد

پرسشی آزمون دهنیز ( 2660) 7پرسیده شد. بریستو و تنیسون یسؤالات هاسراسر ایالتدر  گوپاسخ 0600از 

                                              
0 - McCormack  
2 -Formulary 

3- Generic drugs 

4 - Explanation of Benefits(EOB) 
5 -Medicaid program 

Medicare بسته   شود های حمایتی ارائه می(  بعنوان برنامهdMedicai و مدیکید )) (Medicareدر کشور امریکا دو برنامه مدیکیر -0 

حمایت هم  هر دوواجد شرایط  کسانی  است و جنبه رفاهی دارد، ممکن برای فقرا Medicaid برای سالمندان و معلولین است، در حالی که

 است در حالی که بیمه برنامه یک Medicare است مدیکیر تر از گسترده این است که مدکید Medicaid  و Medicare تفاوت بین باشند)

 Medicaidوضیح مترجم(.ت )است رفاه اجتماعی یک برنامه 
1 - Bristow and Tennyson 

https://fa.approby.com/%D8%B3%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA-%D9%85%D8%AA%D8%AF%D8%A7%D9%88%D9%84-%D9%85%D8%AF%DB%8C%DA%A9%D8%B1/
https://fa.approby.com/%D9%85%D8%AF%DB%8C%DA%A9%DB%8C%D8%AF/
https://fa.approby.com/%DA%86%D9%87-%DA%86%DB%8C%D8%B2%DB%8C-%D8%AF%D9%88-%D8%A8%D8%B1%D8%A7%D8%A8%D8%B1-%D8%A8%D8%B1%D8%A7%DB%8C-medicare-%D9%88-medicaid-%D9%88%D8%A7%D8%AC%D8%AF-%D8%B4%D8%B1%D8%A7%DB%8C%D8%B7/
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 ای مشتریانسواد بیمه

نتایج این  دربارهدهنده که هریک از ایالتی جداگانه بودند، انجام دادند. در ادامه به بحث پاسخ 301مشابهی را با 

 .شودپرداخته می سنجشدو 

 1و ارزیابی انجمن ملی ناظران بیمه سنجشروش 

 پاسخ و درصدرصد پاسخ صحیح ، به همراه دانجمن ملی ناظران بیمه در مدل های صحیحها و پاسخپرسش

 منظوربه نخست هاست. آزمون در درج شدهدادهنشان  0، در جدول اندانتخاب کردهپاسخگویان  که «دانمنمی»

های نامه و ویژگیها چقدر توانایی دارند، بر زبان بیمهنامهتعیین اینکه مشتریان در انتخاب و استفاده از بیمه

که میزان پاسخ صحیح به هریک از  دهدیمنشان  0ها، جدول قرارداد بیمه متمرکز است. با نگاهی به کل پرسش

از مشتریانی که اظهار داشتند پاسخ صحیح پرسش را نمی و نسبتی است متغیردرصد  1002تا  0301ها از پرسش

 های بارفته، پرسشهم. رویمتغیر است درصد 3101تا  درصد 400و از د وشمیتنوع زیادی مشاهده نیز دانند، 

نیز دریافت کردند، هرچند این مورد عمومیت را « دانمنمی»درصد بالاتری از پاسخ  اندکدرصد پاسخ صحیح 

 د.ندار

 4209) 4029( و میانگین نمره درصد 46) 4، 06از  انجمن ملی ناظران بیمهدر کل، متوسطِ نمره در آزمون 

داری در وت معنا(، تفادرصد 96) 9( تا درصد 6) 6، با توجه به نمرات مختلف از باوجوداین( بود. درصد

 است. شدهدادهنشان  0. توزیع نمرات آزمون در شکل عملکرد مشتریان وجود دارد

  

                                              
0-National Association of Insurance Commissioners)NAIC( 
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 مشتریان ایبیمه سواداز انجمن ملی ناظران بیمه . آزمون 1جدول 

 

 
پاسخ  پرسش ]پاسخ صحیح[ شپرس

صحیح 

 )درصد(

دانم نمی

 )درصد(

 1.63 4661 [خودرو دارد؟ ]بله بیمهداخت هزینه بر پر یریتأثشما  آیا سقف اعتباری  1پ 

 1.66 1.64 [ایالت لازم است؟ ]خیر قانونی در پنجاه طوربهخودرو در حال حاضر  بیمهآیا  2پ 

سلامت  بیمهتوانید در پوشش ارائه کرده است، می نام آزاد که کارفرماثبت هدر دورآیا فقط  3پ 

 [ایجاد کنید؟ ]خیرروهی خود تغییراتی گ

3.6. 1664 

4پ

* 

کدام  هدهنداست، آخرین رقم نشان 066/366/066نامه بگوید که پوشش مسئولیت شما اگر بیمه

 [دارائی شش است؟ ]حداکثر پرداخت خسارت پو

136. 3.67 

5پ

* 

 .46 5.65 [05شوند؟ ]می مراقبت بهداشتیدر چه سنی عموماً افراد واجد شرایط دریافت 

6پ

* 

کاری، شغل خود را ترک کنید و تصمیم بگیرید که مزایای  هاگر داوطلبانه یا از طریق پایان دور 

پی بگیرید، چه  0 (طرح قانون تطبیق بودجه همگانیکبری)پوشش  سلامت خود را تحت بیمه

 پوشش[ ههزین هچیزی پرداخت خواهید کرد؟ ]هم

546. 1.6. 

7پ

* 

ای خسارات را پوشش سرقت برود، چه نوع بیمهاگر وسایل شخصی از خودروی شما به  

 [مستأجرانها یا خانهدهد؟ ]صاحبمی

3666 764 

8پ

* 

 2261 .356 شما[ ههای اولینامهچتر چیست؟ ]پوشش اضافی کلِ بیمه هنامبیمه 

9پ

* 

 .1.6 5.61 درصدی از درآمد شما[دهد؟ ]ای را ارائه میمدت ازکارافتادگی چه نوع پوشش مالیکوتاه بیمه

 466 7662 [؟ ]خیروی منتفع شوید هناماز بیمهبتوانید نسبت فامیلی داشته باشید تا  آیا لازم است با شخص 10پ

       دهندگان پاسخ خود را از میان چهار گزینه انتخاب کردند.. پاسخاندایینهچندگز سؤالاتاین * 

  

                                              
بیمه  خارج شدن از از دست دادن یا ترک شغل خود، طلاق گرفتن، یاکسی به دلیل اگر توضیح مترجم: بر اساس این قاعده در کشور امریکا  -0 

-می  COBRAمشمول طرح قانون تطبیق بودجه همگانی و  دخود را حفظ کن یدرمان مهیدهد تا ب یاجازه مبیمه خود را از دست بدهد  بهداشتی والدین ، 

ماه و در صورت  01ت )به مد ارائه خدمات بهداشتی یا بیمه درمانی به کارکنان یا خانواده هایشان پس از وقایع خاص مقدماتی هب موظفیان کارفرماگردد و 

 (هستند. ماه 29معلولیت فرد 

https://fa.approby.com/%D8%A8%D8%A7-%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D9%81%D8%A7%D8%AF%D9%87-%D8%A7%D8%B2-cobra-%D8%A8%D8%B1%D8%A7%DB%8C-%D9%BE%D9%88%D8%B4%D8%B4-%D8%A8%DB%8C%D9%85%D9%87-%D8%AF%D8%B1%D9%85%D8%A7%D9%86%DB%8C-%D9%88/


  

1

3 

 

 ای مشتریانسواد بیمه

 بیمهعمر و سلامت آگاهی بیشتری دارند تا  درباره بیمهها، روشن شد که مشتریان شتک پرسبا بررسی تک

پرسند و میانگین عمر می بیمهسلامت یا  بیمهاز جوانب پوشش  06و  9، 0، 5، 3های خودرو و املاک. پرسش

 بیمه خودرو یا دارایی از مسائل 1و  1، 4، 2، 0های پرسشبود. در مقابل،  درصد 0202نمره در این پنج پرسش 

 .ه استبود درصد 3602و میانگین نمرات در این پنج پرسش فقط پرسند می

 نمرات انجمن ملی ناظران بیمه .0شکل 

 

 

 

 

 

دانند تا عواملی که بر صلاحیت بیمه بیمه کمتر می های خاص پوششویژگی دربارهاز سوی دیگر، مشتریان 

برای پوشش مسئولیت خودرو(،  066/366/066)اصطلاحات  4پرسش گذارد. مثلاً، گذاری بیمه تأثیر مییا قیمت

پوشش دهد( و  شمارااز خودروی  شدهدهیدزدتواند ضررهای وسایل شخصی نامه می)کدام بیمه 1پرسش 

هایی بودند که پرسش ازجملهخود را تغییر دهید(  یسلامت گروه بیمهتوانید پوشش )در چه زمانی می 3پرسش 

)سن واجد شرایط  5ح را داشتند. در مقابل، دو پرسش مربوط به صلاحیت بیمه، پرسش کمترین پاسخ صحی

نفع بیمه نامید( بالاترین میزان پاسخ صحیح توان ذی)چه کسی را می 06( و پرسش مراقبت بهداشتیبودن برای 

با  یتا حدوددگان دهن( را دریافت کردند. پاسخدرصد 400و  409)به ترتیب « دانمنمی»و کمترین میزان پاسخ 

پاسخ  درصد 4000با  0خودرو )پرسش  بیمهعواملی که بر حق بیمه تأثیر دارند، مانند امتیازات اعتباری در 
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پاسخ صحیح(، آشنا  درصد 5406با  0سلامت )پرسش  بیمهدر  قانون تطبیق بودجه همگانیصحیح( و پوشش 

و  درصد 0103)به ترتیب  ه استبالا بود به نسبتیز ها نبرای این پرسش« دانمنمی»هستند، گرچه میزان پاسخ 

 (.درصد 0901

 9تنیسون-ارزیابی بریستو

هایی را درباره انواع ( نیز پرسش2660، ارزیابی بریستو و تنیسون )همانند آزمون انجمن ملی ناظران بیمه

های قرارداد بیمه ویژگیهای متمرکز بر اصول بیمه و همچنین اما این آزمون شامل پرسش؛ گیردمی بیمه دربر

عمر  بیمهخودرو و  بیمهشرایطی که در آن  دربارههایی پرسش دهندگان این آزمون،است. مثلاً، از پاسخ

( پرسیده 06مالی )پرسش  بیمههدف اصلیِ  درباره( و 5و  0های بهتر یا بدتر دارند )به ترتیب پرسش ارزش

 066) 06( تا بالاترین نمره درصد 6) 6 هکمترین نمرتنیسون شامل -. نمرات کلی آزمون بریستوه استشد

. این نتایج تا حدی بهتر از نتایج ه است( بوددرصد 51) 501و میانگین نمره  0(، با متوسط نمره درصد

(. توزیع 0د )شکل کرایسه مق باهمین دو را ا توانمیبود اما  مطالعات انجمن ملی ناظران بیمهده از آمدستبه

 است. شدهدادهنشان  2نمرات این آزمون در شکل 

 تنیسون-. نمرات بریستو2شکل 

 

 

 

 

                                              
0 - Bristow-Tennyso 
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های صحیح هر پرسش را همراه با درصد پاسخ صحیح و درصد پاسخ های آزمون و پاسخپرسش 2جدول 

 درصد 1000تا  3506ها از صحیح مشتریان به هریک از پرسشدهد. میزان پاسخ میرا مشتریان نشان « دانمنمی»

از  درصد 3204تا  درصد 301صدشان از دانند درکه گفته بودند جواب صحیح را نمی یمشتریان بود. نسبتی متغیر

هایی که درصد پاسخ صحیحشان ، پرسشانجمن ملی ناظران بیمهمتغیر بود. همانند آزمون  موردبررسی هنمون

 ند.اهدریافت کردهم را « دانمنمی»از پاسخ  ی، درصدی بالاترپایین بود

ها، مشابه برخی از الگوهایی در آزمون بریستو تنیسون، الگوهای میزان پاسخ صحیح در هریک از پرسش

ای مربوط به هدیدیم. مثلاً، میانگین میزان پاسخ صحیح برای پرسش انجمن ملی ناظران بیمهبود که در آزمون 

عمر یا سلامت  بیمههای مربوط به بود و برای پرسش درصد 4200( 1و  2، 0)پرسش خودرو یا دارائی  بیمه

، روشن شد که انجمن ملی ناظران بیمهآزمون  هبنابراین، درست مانند نتیجدرصد؛  5905( 9و  1، 5)پرسش 

 نا هستند.آش و دارایی خودرو و املاک بیمهعمر و سلامت بیشتر از  بیمهدهندگان با پاسخ

 هایحوزههای مربوط به جزئیات خاص سشپر دهندگان در، پاسخانجمن ملی ناظران بیمههمانندِ آزمون 

خودرو( و  بیمهضرر محدود در  )گزینه 2لکرد خوبی نداشتند. پرسش پوشش بیمه یا شروط بیمه تقریباً عمتحت

ترین میزان پاسخ ، پاییندرصد 4202 و درصد 3100سلامت( به ترتیب با  بیمه)کنترل سلامت در  1پرسش 

و  3204داشتند )به ترتیب هم را « دانمنمی»ها همچنین بالاترین میزان پاسخ صحیح را دریافت کردند. این پرسش

 دیدهیبآسشان را که در ملک یمهمان یپزشک یهانهیمالکان خانه اغلب هز هناممهیب) 1(. پرسش درصد 3605

 به آن پاسخ صحیح دادند. دهندگانپاسخ درصد 0900که  این الگو استثنا بود( در کندیاست پرداخت م
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 تنیسون-. آزمون بریستو2جدول 

 

پاسخ  پرسش ]پاسخ صحیح[ پرسش

صحیح 

 صد()د

م داننمی

 ()درصد

خوبی  هکمتر برای خودروهای قدیمی نسبت به خودروهای جدید اغلب اید بیمهخرید  1پ 

 است. ]موافق[

0601 400 

حق خریدار را در ادعای کمتری دارد، زیرا  هضرر محدود، هزین هخودرو با گزین هنامبیمه *2پ

 کند. ]موافق[از شخصی که در تصادف به آن آسیب رسانده است، محدود می خسارت 

3100 3204 

گر برای خسارات زیرا بیمهنامه همیشه برای مشتری معامله بدی است تر بیمهبزرگنسبت  3پ

 پردازد. ]مخالف[مشتری هزینه کمتری را می

4601 101 

عمر برای زوجی که فرزند خردسال دارند ارزش بیشتری دارد تا زوجی که  بیمه 4پ

 . ]موافق[اندشدهبزرگفرزندانشان 

5101 403 

بسته مدت سالمندان در خانه ارزش کمی دارد، زیرا خرید بیمه برای مراقبت طولانی 5پ

 دهد. ]مخالف[ها را پوشش میبیشترِ این هزینه مراقبت بهداشتی

1301 005 

کشوری که برخی  ههای سرمایمشتریان در برابر ورشکستگی شرکت بیمه توسط صندوق *6پ

 شوند. ]موافق[کند، بیمه میشدگان ورشکسته را پرداخت میاز مطالبات بیمه

3505 3601 

است  دهیدبیآسهای پزشکی مهمانی را که در ملکشان مالکان خانه اغلب هزینه هنامبیمه 7پ

 کند. ]موافق[پرداخت می

0900 901 

عمر که مبتنی بر  هناممانند بیمهای سالیانه یک نوع پوشش بیمه حقوق یا مقرری 8پ

 دهد. ]مخالف[بوده و ارزش نقدی دارد، ارائه می یگذارهیسرما

4202 3605 

 از ماریب که ییهادرمان در را مهیب شرکت ، سلامت یهامهیب در شدهتیریمد یهامراقبت 9پ

 ]موافق[رساندیمیاری  کندیم افتیدر خود پزشک

0405 901 

 301 1000 ]موافق[ .هدف اصلی بیمه کاهش ریسک مالی مشتری است 10پ

 

 دهد.خودرو و صندوق ضمانت بیمه را ارائه می بیمهضرر محدود در  هشده گزین* ایالت بررسی
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صحیح  های مربوط به اصول کلیِ بیمه بالاتر بود. مثلاً، بیشترین میزان پاسخمیزان پاسخ صحیح به پرسش

هایی که )هدف اصلی بیمه کاهش ریسک مالی است(. دیگر پرسش است شدهداده 06پرسش  ( بهدرصد 1000)

به  با توجهپوشش بیمه تحت )تغییر حوزه 0اند از پرسش عبارتاند خوبی داده هنمر هاآندهندگان به پاسخ

ترتیب میزان پاسخ مدت( که بهسلامت در طولانی بیمه)ارزش خرید  5ارزش خودروی شخصی( و پرسش 

عنوان در این آزمون به 06و  5، 4، 3، 0های رفته، پرسشهمداشتند. روی یدرصد 1301و  0601صحیح 

ه بود درصد 0301ها های مربوط به اصول بیمه مشخص شدند و میانگین پاسخ صحیح به این پرسشپرسش

 است. شدهگزارش درصد 504ها نیز پایین و ه از پرسشبرای این مجموع« دانمنمی». میانگین میزان پاسخ است

 یو بررس بحث

بیمه اطلاعات زیادی  دربارهمشتریان  ای مشتریان دریافتیم کههای سواد بیمهبا تعیین ارزش اسمی ارزیابی

دهد که بود. الگوی پاسخ همچنین نشان می درصد 06ها کمتر از ندارند، زیرا میانگین نمرات در این ارزیابی

می یتدرنهااملاک شناخت بیشتری دارند. دارائی و خودرو و  بیمهسلامت و عمر نسبت به  بیمهمشتریان غالباً از 

در مقایسه با توانایی  ها بهتر و بیشترنامههای مربوط به شرایط و ضوابط بیمهپرسشتوان گفت که مشتریان به 

 .ت بیمه پاسخ دادنداصول و اصطلاحاهای مربوط به پرسشپاسخ درست به 

افشاهایِ  سودمند بودن دربارههای قدیمی نگرانی شدن یشترب ها مایههای پاسخآخرین الگوی داده

 دانند، در صورت عدم شناختشود. مشتریانی که مفاهیم و اصطلاحات بیمه را میقراردادهای بیمه می

ضعیفِ بیمه ظاهر شوند. این نتایج نشان می به نسبتخود، ممکن است در قالب خریدارِ  هناماصطلاحات بیمه

 ای مشتری است.دهد که بازبینی و اصلاح طرح افشای بیمه، راهی مفید برای بهبود سواد بیمه

بیمه حکایت دارد.  مقررات کنندگانیمتنظمندی مشتریان از اطلاعات خاصِ این نتایج همچنین از بهره

شمندی را از طریق اینترنت و بروشور در اختیار مشتریان قرار میدولتی اطلاعات ارز مقررات کنندگانتنظیم
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مقررات ممکن  کنندگانتنظیمهای مختلف. شرکت قیمت هدولتی و مقایس تعاریف بیمه، الزامات ازجملهدهند، 

ها مایل میان شرکتهای و مقایسه ویژگی پوشش هایحوزهموزش بیشتر مشتریان در آ متمرکز کردنبه است 

 باشند.

 سواد مشتری و افشای بیمه

 ازجمله، بودن قراردادهای بیمه پذیرهدف اصلیِ مقررات حمایت از حقوق مشتری در بیمه، افزایش درک

با این هدف مطابقت دارد.  نیز افشای اطلاعات مربوطه قانوناست.  هانامهبیان اصطلاحات سیاستی و مزایای بیمه

تواند کردنِ صِرف بر افشا میهای اطلاعاتی برای مشتریان دشوار باشد، تکیهحال، اگر فهم یا استفاده از افشابااین

نامهدهد گرچه آگاهی و درک ناقصِ بیمههای مشتریان نشان میهای حاصل از نظرسنجیساز باشد. یافتهمشکل

شود قراردادها می ههای سادهای مفیدتر یا فرممشتریان مانع ایجاد کند، با افشاد ها ممکن است در تصمیم خری

 نتایج را بهبود داد.

گیری، شناسی، بازاریابی و علوم تصمیمروان ههای حوزشناخت هرچه بیشترِ اطلاعات مشتریان در پژوهش

های افشای محدودیت درباره( 2662) 1های بیمه سودمند خواهد بود. کیرشطراحی افشا هنامشیوه هبرای ارائ

های آزمایش ههای بیمه بر پایکند و ضرورت اصلاح افشاتحقیقات بحث می هبیمه و مقررات آن با توجه به پیشین

ها و سپس ارزیابی اثربخشی شده از پژوهشاصول شناخته هکند. طراحی افشای نمونه بر پایتجربی را بیان می

 شود.های پیمایشی، بهترین روش محسوب میپژوهش توسط گروه کانونی و هاآن

های اند. شورای بیمهاستفاده کرده هااز این روش شدهانجامبیمه  دربارههای اخیر چندین مطالعه که در سال

های کانونی استفاده از گروهبا های ساده برای محصولات سالیانه، ایجاد افشا باهدفهای از پژوهش 2عمر آمریکا

                                              
0 - Kirsch 
2 - American Council of Life Insurers)ACLI( 
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، 2؛ لانام2661، 1والدگریناست )ابی اثربخشی حمایت مالی کرده مشتری و مشاوران مالی برای ارزیدارای 

« خلاصه طرح»های گروه کانونی برای ارزیابی سودمندی های پژوهشنیز از یافته 3مشتریان ه(. اتحادی2661

(. چندین مورد دیگر 2661، 4یروبلِوسکاست )سلامت استفاده کرده  بیمهدر  استانداردشده شامل نرخ پیشنهادی

 اصلاح بهداشت و درمان فدرال هحیلااز این نوع مطالعه در حال انجام است، برخی در پاسخ به نیاز موجود در 

، صرفهبهو مراقبت مقرون ماریحفاظت از بقانون «. 5صرفهبهو مراقبت مقرون ماریحفاظت از ب» ه، لایح2606سال 

سان افشای فرم هم هبرای تهی انجمن ملی ناظران بیمهرا ملزم کرد تا با فدرال  6بهداشت و خدمات انسانی اداره

هایی که نیازها و ترجیحات مشتریان را پژوهش ه(. بر پای2606و دیگران،  7ابوتکند )سلامت همکاری  بیمه

یارهای افشای مع دقت برای طراحی و آزمونبه انجمن ملی ناظران بیمهکنند، نمایندگان مشتریان در تحلیل می

 (.2600، .کنند )کیودسلامت تلاش می بیمهمختصر در قراردادهای 

ها که هدفشان کاهش استفاده از ایالت بیمهدر قراردادهای  9«زبان واضح و روشن»براین، شروط  افزون

با هدف  انجمن ملی ناظران بیمهنوشتن شروط قراردادی است، توسط و واضحغامض( ) یمعناصطلاحات بی

ها بسیار از هم (. شروط زبان واضح ایالتب 2606، انجمن ملی ناظران بیمهشوند )ارزیابی می بهبود و ارتقاء

هایی با معانی مشترک و عادی را نوشتن و استفاده از واژهاند: برخی ایالات فقط شروطی کلی برای واضحمتفاوت

گذاری اسناد گفته، برای طول جمله و طرح حروف و فاصلهدانند و برخی دیگر افزون بر موارد پیشالزامی می

                                              
0 - Greenwald 
2 - Lanam 

3 - Consumers Union (CU) 
4 - Wroblewski 

5 - Patient Protection and Affordable Care Act (PPACA) 

0 - Health and Human Services (HHS) 
1 - Abbott 

1 - Cude 
9- Plain language 
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 (.2660، 1کنند )استمپلنیز مقررات وضع می

را « زبان واضح و روشن»کنند. برای قراردادهای بیمه استفاده می 2«خوانایی»بسیاری از ایالات از استاندارد 

ارزیابی عینی »را « خوانایی»کنند و تعریف می« ترین راه، فقط با استفاده از کلمات ضروریترین و شفافساده»

(. پرکاربردترین معیار ب 2606، انجمن ملی ناظران بیمهنیاز است ) «درک کردنسوادی که برای خواندن و 

شود. در این محاسبه می است که با استفاده از فرمول معین 3خوانایی فلش کارت گیری خوانایی، آزموناندازه

به  کارت پایین فلش هگیرند. نمرمی به کارهای موجود در سند را جاها و طول جملهفرمول تعداد کلمات، ه

 تر است.سطح خوانایی آسان یبه معنابالا  همعنای سطح خوانایی دشوارتر و نمر

 46 کمنمره دست ها، کسباکثر ایالت در استانداردهای رایجگوید می( ب 2606) یمهبانجمن ملی ناظران 

این شروط، هایی معیار لازم است. برای بیان 56یا  45 هراست، اگرچه در چندین ایالت نم سنجش فلش ضروری

 هریدرز دایجست نمر هو ماهنام 36کمتر از  4کارت هنمرکه  نشریه نقد حقوق هاروارد به انجمن ملی ناظران بیمه

معیارهای ساختاری متمرکز است و گویند که این روش فقط بر . منتقدان این روش میدکنمیاستناد  دارد 05

(. به همین دلایل است که شروط زبان 2660هیچ ارزشی برای محتوای جمله یا اقتضائات زبانی ندارد )استمپل، 

تواند نسبت به استانداردهای خوانایی، مفیدتر نیست، در عمل می ظاهر چندان دقیقواضح، اگرچه این زبان به

 ظاهر شود.

 ایاد بیمههای سوبهبود پژوهش

در  هاآنبهبود زبان و افشاهای قرارداد بیمه بستگی زیادی به دانستن نیازهای معلوماتی مشتریان و توانایی 

                                              
0 - Stempel 
2 -Readability 

3 -Flesch Reading Ease Score 

4 - Flesch score 
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های اخیر علاقه به این موضوعات اندک است، اما در سال دربارهخواندن و درک قراردادها دارد. شواهد پژوهشی 

 است. یافتهیشافزاها بسیار این پرسش

در  شدهیرفتهپذ یاستانداردها ،در کل است که نیا اییمهبسنجش سواد  یینهدرزم فهمقابلاز موانع  یکی

توافقی وجود  ند و درک کند ابد دیبا «باسواد و مطلع» کنندهمصرف کیکه  اییمهب یعناصر اساس خصوص

 ندارد.

 زین هامؤلفه سنجش این جهت یدانش مشتر یابیاستفاده و ارز یبرا یابزار سنجش استاندارد و معتبر چیو ه

شرح و کشف  یبرا هاتلاش نیشدند اول و معرفی فیتوص گزارش نیدر ا کهی ابیدو ابزار ارز .یستوجود نم

بسط و  روینازاهم متفاوت است.  هاآنو تمرکز در  سؤالاتابزارها موقت هستند و  ینا ،ضمناًعناصر است.  نیا

 .دنو ارائه شو هیمعتبر ته یهالازم است تا ابزار مندنظامتوسعه 

ها در فرم پیش ازیشب مشتریان(آموزش )ابی سواد مشتری، پژوهشگران به دلیل مشکلات موجود در ارزی 

 مهیا کنندرا  در بیمه گیریتصمیمتعیین خط و مشی و  کردند تا سوق پیدابر اهمیت ارزیابی توانایی مشتریان 

با توجه به بنابراین ؛ شده استکاربرد تمرکز بر  دانش به سمتاز تمرکز بر  تغییر (. این کار سبب2606)کیود، 

بیمه هبه هم یمتعمقابل های سواد متناسب با نوع بیمه هستند واین بدان معناست که ارزیابی هایمهب بستر فعالیت

 اند.محصولات و بازارهای بیمه بسیار متنوع یراباشد زهم  تواند سودمندمیدر جای خود . این نگرش نیستها 

اهداف یکسانی ندارند و با  هااین بیمه ، خودرو و ازکارافتادگیو دارائی عمر، سلامت، املاک بیمه مثال یبرا

یک نوع  دربارهشوند. مشتری ممکن است ها، شرایط و مفاهیم قراردادیِ بسیار متفاوت فروخته میاستفاده از فرم

که  بیمه های سواددیگر انواع بیمه چنین نباشد. نتایج حاصل از ارزیابی دربارهمه بسیار باسواد و آگاه باشد اما بی

محصولات و  دربارهمشتریان )برای نمونه( مهر تأییدی بر این باور زدند، زیرا  قرار گرفت موردبحثدر اینجا 

 ند.ت اطلاعات بیشتری داشتلاک و مسئولیام بیمهعمر و سلامت نسبت به  بیمهمفاهیم 
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های سودمندی توان نگرشآموزش بیمه و منابع اطلاعاتی می از تأثیراتبا درک و شناخت هرچه بیشترِ 

تر کردن تفاوت افراد شده برای روشنهای طراحیآورد. پژوهش به دستای رویکردهای بهبود سواد بیمه درباره

ای و اطمینان به ( دریافت که افراد در خصوص دانش بیمهب 2606)ای نیز مهم هستند. تنیسون در سواد بیمه

 دربارهشده ، برخلاف سایر مطالعات انجاماین باوجودبیمه، تفاوت شگرفی با یکدیگر دارند.  دربارهگیری تصمیم

ای پی و دانش بیمه گوضعیف میان سطح تحصیلات پاسخ هشخصی، تنیسون فقط به وجود یک رابط هسواد مالی

مالکیت بیمه و گذراندن یک سمینار یا  ازجمله، شخصی مالیهای و علاقه به بیمه هگیری میزان تجرب. اندازهبرد

 تری برای دانش بودند.قوی یهاکننده بینییشپنشریات مالی،  اشتراککلاس در رابطه با امور مالی شخصی و 

عناصر مهم در توانایی مالی تعریف میگیری را یکی از برخی پژوهشگران نیز اطمینان مشتری به تصمیم

بیمه اطمینان ندارند  دربارهگیری که مشتریان به تصمیم ندهای پیمایشی موجود آشکار ساختکنند. پژوهش

( نیز دریافت که درکل مشتریان اطمینان بیشتری به مدیریت ب 2606(. تنیسون )2606 ،انجمن ملی ناظران بیمه)

مشتریان بودن(یا)نامطمئنداشتن اطمینان هکنندعوامل تعیین دربارهدارند. پژوهش  ایپول نسبت به تصمیمات بیمه

 شود.ای محسوب میسواد بیمه درباره تحقیق دستور کاراز  یمهم ای، بخشبه تصمیمات بیمه
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