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 چكيده

اي،  منظور توليد و توزيع خدمات بيمه اربرد اينترنت و فناوري اطلاعات در صنعت بيمه بهك
 كه نه تنها برقراري آن باعث كسب مزيت رقابتي براي شود  تعبير مي الكترونيكيةبيمبه 

آورد كه  وجودمي هبها  شركتشود، بلكه استفاده از آن اين امكان را براي  هاي بيمه مي شركت
سايت، بتوانند مشتريان بيشتري  ي ارتباط با تعداد بيشتري از افراد از طريق وببا برقرار
در نتيجه . است كليد اصلي ارتباط با مشتري ،اعتقاد بر اين است كه اعتماد. ندكنجذب 

 يكي از عوامل تأثيرگذار بر استفاده آنها از ،رساني  خدمتةاعتماد آنلاين مشتريان به اين نحو
در پژوهش حاضر با استفاده از مدل كوربيت سعي بر آن شد تا . ستاين نوع خدمات ا

گذاران از خدمات الكترونيكي  بر بررسي تأثيرگذاربودن اعتماد بر استفاده بيمه علاوه
هاي حاصل  يافته. هاي بيمه، عوامل مؤثر بر اعتماد آنلاين نيز مورد بررسي قرار گيرد شركت

، وجود t-studentب رگرسيون استانداردشده و آزمون ها با استفاده از ضري از تحليل داده
از آزمون . دهد شده و استفاده از خدمات الكترونيك را نشان مي  قوي بين اعتماد دركةرابط

شده،  شده، بازارگرايي درك كه قابليت فني درك آمد دست هفرضيات پژوهش اين نتيجه نيز ب
از گذاران پس   بر اعتمادي كه بيمهشده به ترتيب شده و ريسك درك سايت درك كيفيت وب

  . است اثر گذار ،كنند هاي بيمه درك مي سايت شركت مراجعه به وب
 هاي بيمه سايت شركت ، وبخدمات الكترونيكاعتماد آنلاين،  :كليدي واژگان

                                                                                                                
 (Email:m_haghighi@atu.ac.ir)                                                   يئ دانشگاه علامه طباطبااستاديار. 1

  (Email:nadermazloomi@gmail.com)                                           ياستاديار دانشگاه علامه طباطبائ. 2

             )نويسنده مسئول (يئدانشگاه علامه طباطبا گرايش مديريت بيمه، ،نيارشد مديريت بازرگا كارشناس. 3
                                                                                         (Email:e_akhavirad@yahoo.com) 

  1مهدي حقيقي
  25/03/1390: تاريخ دريافت مقاله  2نادر مظلومي

  27/06/1391: تاريخ پذيرش مقاله
  3راد سيده ايما اخوي

  گذاران از خدمات  دة بيمهر اعتماد آنلاين بر استفاتأثي

  هاي بيمه الكترونيكي شركت

www.SID.ir

www.SID.ir


Arc
hive

 of
 S

ID

 

 

  ...گذاران از خدمات  تأثير اعتماد آنلاين بر استفاده بيمه     / 

 

��

  مقدمه. 1
 الكترونيك خدمات خود روي اينترنت سعي در دستيابي به ةها با ارائ امروزه سازمان

 يمنظور حفظ بقا و ارتقا هاي بيمه نيز به شركت . كمتر دارندةتر با هزين بازار وسيع
كارايي خود از اين قاعده مستثني نبوده و صنعت بيمه همانند ديگر صنايع براي 

 خدمات نوين و ستفاده از تكنولوژي روز جهت ارائةپيشبرد اهداف خود ناچار به ا
فناوري اطلاعات و از  استفاده امكانات حاصل از. اي است مختلف بيمه هاي طرح

هاي جديد در مورد  تجارت الكترونيك در اين صنعت نه تنها موجب پيدايش ديدگاه
 ةدر زمين اي هاي تازه تر خدمات مورد نياز مشتريان شده بلكه افق  تأمين مناسبةنحو

 خدمات سنتي ةهاي جديد تجارت در ارائ كارگيري شيوه هاي و ب خدمات نوين بيمه
ديگر بايد اين نكته را مورد توجه قرار داد كه در صورتي  ازطرف.  استگشوده

 جديد استقبال خواهند كرد و آن را خواهند پذيرفت كه ةمشتريان از ظهور اين پديد
كه يكي از  ازآنجايي. بتوانند با آن ارتباط برقرار كرده و آن را قابل اعتماد بيابند

هاي بيمه در زمان حال از طريق  ت محصولات الكترونيكي شركةهاي ارائ روش
سايت  گذاران به وب  لذا اهميت ايجاد اعتماد در بيمهست،ها سايت اين شركت وب

مطالعات . نمايد منظور استفاده از اين نوع خدمات دو چندان مي هاي بيمه به شركت
 كليد اصلي برقراري ارتباط است و ،دهد اعتماد  اعتماد نشان ميةشده در زمين انجام

گذاران موجب استفاده آنها  هاي بيمه در بيمه سايت شركت يجاد اعتماد از طريق وبا
براساس كه رو در پژوهش حاضر سعي شده  ازاين. از اين نوع خدمات خواهد شد

 پرداخته ،سايت مؤثر هستند  به عواملي كه در ايجاد اعتماد از طريق وب1مدل كوربيت
تواند باعث استفاده  يا اين اعتماد ميشود و به اين سؤال پاسخ داده شود كه آ

   .هاي بيمه شود يا خير گذاران از خدمات الكترونيكي شركت بيمه

                                                                                                                
1. Corbitt  
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  لهئبيان مس. 2
نها به خريد كالاها و هاي اصلي براي برقراري ارتباط با مشتريان و تشويق آ از قدم

د اصلي  كلي،در واقع اعتماد.  خدمات، ايجاد و حفظ اعتماد در مشتري استاستفاده از
برقراري ارتباط با مشتري و محرك آنها براي استفاده از محصولات و خدمات 

 نشان داد كه بدون شك اعتماد يكي از اصول 1مطالعات هانت و ساندر. هاست سازمان
  .وكاري است اساسي هر كسب

خدمات الكترونيك، قادربودن  مزيت رقابتي با استفاده از كسبهاي  از راه
شتريان و تشويق آنها به استفاده از اين خدمات است كه اين امر ها به جذب م شركت

  . پذير نيست ها امكان سايت جز از طريق ايجاد و حفظ اعتماد در محيط مجازي وب
ها در تجارت  ترين كانال توزيع جهاني كالاها و خدمات سازمان سايت مهم ب

شده در  ت ارائهسايت و كيفيت خدمات و اطلاعا  طراحي وبةنحو. الكترونيك است
 در مشتري و استفاده از خدمات سازمان شود ةاي كه باعث ايجاد اعتماد اولي گونه آن به

 .دارد عهده دادن مشتريان در استفاده از خدمات الكترونيك به نقش مهمي در مشاركت
منظور ايجاد انگيزه براي  اعتماد يك عنصر بحراني به«كه  اند  بيان كرده2كلين و كوئلخ

  . )Liang, 2002( » از طريق اينترنت استخريد
رسان در هر جامعه براي  عنوان يكي از نهادهاي خدمت هاي بيمه به شركت

 ه و براي حفظ جايگا ناشي از عصر ديجيتال تغيير و تحولاتةنماندن از قافل عقب
با شروع . هستندبا اين تغييرات زمان  رقابتي و كارايي خود، ناگزير به همراهي هم

 ةهاي بيمه در سراسر دنيا به طور جدي شروع به ارائ  بسياري از شركت،ه جديدهزار
در ايران . )Ahonen, 2003( اند ويژه اينترنت كرده هلكترونيك بخدماتشان در محيط ا

هاي بيمه  اي و ايجاد بستر رقابتي در بازار كشور، شركت هاي بيمه سازي نرخدنيز با آزا

                                                                                                                
1. Hant and Saunders, 1997  
2. Klien and Quelch 
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اي، از ابزارهاي مناسب  هاي بيمه گذاري رقابتي پوشش بر قيمت ناگزير هستند علاوه
اي  هاي بيمه اي و پوشش جهت ترغيب، تشويق و تسهيل امر دريافت خدمات بيمه

صورت الكترونيكي   خدمات بهةمتنوع استفاده نمايند كه يكي از اين ابزارها همان ارائ
 روابط ةجهت توسع درو  در كنار ايجاد اين بستر الكترونيكي . الكترونيك استةيا بيم

 همواره در جهت ايجاد و حفظ  يكي از مواردي كه،گذاران  و بيمهپايدار با مشتريان
زماني كه مشتري از . استآن بايد تلاش نمود اعتماد مشتريان به اين نوع خدمات 

كند، درك خود را از شركت و محصولات  صورت آنلاين بازديد مي اي به شركت بيمه
دهد  شده در آن شكل مي سايت و ساير موارد مطرح س كيفيت وبو خدمات آن براسا
 اعتمادي است كه مشتري به شركت و خدمات و ةدهند  خود شكلةو اين درك به نوب

اين اعتماد درنهايت بر قصد مشتري در استفاده و خريد از . كند محصولات آن پيدا مي
موجود بر سر راه ديگر يكي از موانع  ازطرف. گذارد محصولات شركت تأثير مي

هاي بيمه ايجاد اعتماد،   خدمات الكترونيكي توسط شركتة ارائةگسترش و توسع
ترين  گذاران است كه از ضروري برقراري امنيت و رعايت حريم شخصي بيمه

باتوجه به موارد فوق و . است الكترونيك ةهاي مورد نياز صنعت بيم زيرساخت
، موضوع مورد است الكترونيك اندك ة بيمةنزمي شده در كه مطالعات انجام ازآنجايي

گذاران از خدمات  تأثير اعتماد آنلاين بر استفاده بيمه«بحث در اين پژوهش 
  .است »هاي بيمه الكترونيكي شركت

  اهميت و ضرورت پژوهش . 3
اي از تجارت الكترونيك  جموعه الكترونيك كه زيرمةباتوجه به آنچه گفته شد، در بيم

مشتري حائز اهميت است؛ چراكه در دنياي در جاد و حفظ اعتماد  توجه به اي،است
رقابتي امروز كه همه چيز رو به پيشرفت و استفاده از خدمات فناوري اطلاعات 

صورت   محصولات و خدمات بهةهاي بيمه با روي آوردن به ارائ  شركت،است
آنان براي الكترونيكي و در محيطي مجازي براي جذب مشتريان و ايجاد انگيزه در 
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و قدم اصلي كنند استفاده از خدمات آنلاين، بايد بتوانند اعتماد اوليه را در آنان ايجاد 
هاي بيمه  در ايران نيز شركت. در برقراري ارتباط با مشتريان را از راه اينترنت بردارند

 ةكه بيم جاييازآن. براي گسترش خدمات الكترونيكي از اين قاعده مستثني نيستند
هاي  ها در سايت  نوظهوري است و تعداد چندي از شركتةنيك در ايران پديدالكترو

توانند با ايجاد  هاي بيمه مي ، شركتاند  خدمات الكترونيكي كردهةارائخود اقدام به 
، اطمينان و انگيزه بيشتر براي اند اعتماد در مشترياني كه به سايت آنها مراجعه كرده

گونه نه  وجودآورده و بدين هكترونيك را در آنها ب خدمات الةدريافت اطلاعات دربار
 ارتباط با مشتري قدم بردارند، بلكه باعث روي آوردن هرچه تنها در راه برقراري

 الكترونيك در كشور ةبيشتر مشتريان به اين خدمات و در نتيجه گسترش و توسعه بيم
اربران اينترنت در ، تعداد ك1سوي اطلس اينترنت جهاني شده از طبق آمار ارائه. شوند

اين باتوجه به تعداد بالاي كاربران  بنابر. ميليون نفر گذشته است30ايران از مرز 
عنوان  رسد تا از اينترنت به نظرمي هاي بيمه ضروري به اينترنتي در ايران براي شركت

 گام اول براي موفقيت در اين امر اين . خدمت استفاده نمايندةيك كانال توزيع و ارائ
 عوامل تأثيرگذار بر ايجاد اعتماد در محيط مجازي را شناسايي كرده و كه است

خود خدمات  سطح اعتماد و اطمينان مشتريان نسبت به يترتيب در ارتقا اين به
كاهش  الكترونيك در خصوص ةديگر باتوجه به اهداف برقراري بيم ازطرف. بكوشند

فاده از زمان مشتريان و كاهش سازي است وآمد براي مشتريان، بهينه هاي رفت هزينه
مدرن، ايجاد اعتماد در مشتريان و ة سنتي به بيمة  و همچنين تبديل بيمميزان ترددها

گذاران براي برقراري ارتباط آنلاين با آنها جهت حصول به اهداف فوق ضروري  بيمه
 . است

 در بازار واقعي با رجوع.  استبرقراري ارتباط با مشتري كليد اصلي ،اعتماد
مشتريان به فروشندگان و توليدكنندگان و با ايجاد يك فضاي حقيقي اين اعتماد به 
                                                                                                                
1. Internet world State  
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فضاي مجازي ضمن   اما در،گيرد نحوي از طريق ارتباطات رودررو شكل مي
نيازمندي به تعريف مجدد اعتماد، شناخت عوامل اثرگذار بر آن از اهميت بالايي 

هاي بيمه  توان از دو طريق به شركت يبنابراين با انجام اين پژوهش م. استبرخوردار 
  : ياري رساند

گذاران   اعتماد بيمهةدهند دهنده و افزايش در جهت به كارگيري عواملي كه شكل -
  ؛شده در آن هستند سايت شركت و خدمات الكترونيك ارائه و مشتريان بالقوه به وب

 نيازهاي كردن رطرفمنظور ب تر به  خدمات متنوعةتر و ارائ  دستيابي به بازار وسيع-
  .گذاران بيمه

  اهداف پژوهش . 4
عنوان يكي از  گذاران به شده از سوي بيمه هدف اصلي اين پژوهش بررسي اعتماد ادراك

شناخت . استهاي بيمه   الكترونيك شركتةعوامل مؤثر بر استفاده از خدمات بيم
. تحقيق استگيري اين اعتماد نيز از جمله اهداف ديگر اين  عوامل مؤثر بر شكل

باتوجه به مدل مورد استفاده در اين پژوهش كه در بخش بعدي به آن اشاره خواهد 
شده در مدل بر   بررسي تأثيرگذاربودن هريك از عوامل معرفي،شد، اهداف فرعي

. كنند هاي بيمه درك مي سايت شركت گذاران در مراجعه به وب اعتمادي است كه بيمه
تواند كمك به آنها در شناسايي  هاي بيمه مي كتاهداف كاربردي تحقيق براي شر

آوردن هرچه  سايت خود بتوانند باعث روي عواملي باشد كه با به كاربردن آنها در وب
  .  گذاران و مشتريان بالقوه به خدمات الكترونيكي شركت شوند بيشتر بيمه

  مباني نظري پژوهش  .5
 اينترنت و صنعت بيمه. 5- 1

سازد تا از اين   صنعت بيمه را وادار مي، و فناوري اطلاعاتگسترش استفاده از اينترنت
هاي تكنولوژيكي و اطلاعاتي محيط  دادن خود با پيشرفت تكنولوژي به منظور وفق

به كاربرد اينترنت و فناوري اطلاعات در توليد و توزيع خدمات . اطراف استفاده كند
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توان در معناي خاص  كي را مي الكترونيةبيم. شود  الكترونيك اطلاق مية بيم،اي بيمه
اي دانست كه به صورت آنلاين  نامه اي از طريق بيمه عنوان يك پوشش بيمه به

 ). 1388عبدالهي، ( شود درخواست، پيشنهاد، مذاكره و قرارداد آن منعقد مي

هاي بيمه براي استفاده از  طوركلي وجود اينترنت باعث شده تا بسياري از شركت به
هاي مختلف با يك دفتر مركزي و تهيه  دادن مكان يابي، ارتباطآن در جهت بازار

شده از اينترنت در  برخي از مزاياي درك. ريزي كنند ها، برنامه اطلاعات براي نمايندگي
بهبود  كنندگان بيمه و مشتريانشان، بهبود ارتباطات بين ارائه: ند ازا صنعت بيمه عبارت
 خدمات بهتر و ةتوانايي در ارائ، هايشان ايندگيكنندگان بيمه و نم ارتباطات بين ارائه

حمايت از معاملات پيچيده و دو  حمايت از مذاكرات آنلاين،  كمتر،ةتر با هزين سريع
هاي بيمه از  در ايران نيز تقريباً تمام شركت ).1384بيمه و تجارت الكترونيكي،( جانبه
از بين . لاين برخوردارندصورت آن دهي به رساني و امكانات نرخ سايت براي اطلاع وب
 شركت به جز اطلاع رساني و معرفي محصولات 10 موجود در ايران،   شركت بيمه17

  .باشند و خدمات خود از طريق اينترنت، ارائه دهندة ساير خدمات اينترنتي نيز مي
  اعتماد آنلاين. 5- 2

اما هاي مختلف مورد بررسي قرار گرفته است،  اگرچه اهميت اعتماد از ديدگاه
بسيار اندك است  ماهيت و طبيعت اعتماد آنلاين همچنان ةمطالعات و تحقيقات دربار

(Salo and Karajaluoto, 2007) .اند كه عامل  به همين علت محققان تمايل پيدا كرده
   .وكار آنلاين مورد بررسي قرار دهند عنوان يك عنصر مهم در موفقيت كسب اعتماد را به

  از نظر محققان اهميت اعتماد .1جدول 

  نعلت اهميت اعتماد در محيط آنلاي  نام محقق

(Mc Knight, Choudhury and Kacmar, 2002)  
كردن و كنارآمدن با  تواند به كاربر نهايي در دست و پنجه نرم اعتماد مي

  .اطمينان كمك كند عدم

(Shek and Lim, 2003)  

توانند  ي چيزي كه نمكنندگان در مورد خريدن كه ممكن است مصرف ازآنجايي
اطمينان كنند، اعتماد يكي از  آن را ببينند و لمس كنند احساس نگراني و عدم

  .ها در خريدهاي اينترنتي است كردن بر اين نگراني كليدهاي غلبه
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اعتماد آنلاين را به حالتي ذهني كه در آن فرد به علت اقدام به خريد و فروش 
فرد در اين . اند گيرد، معنا كرده پذير قرار مي صورت الكترونيكي در حالتي آسيب به

داند، ثانياً  صورت الكترونيكي مي  فروش بهة الكترونيكي را شايستةحالت اولاً فروشند
بيني است و ثالثاً فرد اعتقاد دارد كه فروشنده در  رفتار فروشنده از نظر فرد قابل پيش

  . ت خيرخواهي و حسن نيت پيشه كرده اس،رفتار با خريدار
 براي برقرار ساختن مبادلات ي عامل بسيار مهم،طور كه گفته شد اعتماد همان

كنند درك اين كه   اظهار مي1 سالو و كاراجالوتو.آميز است صورت موفقيت آنلاين به
ه چگونه انتظار ربر نهايي تأثيرگذار است و اينكگيري اعتماد در كا چه عواملي بر شكل

 خدمت به ةت را در جذب مشتريان جديد و ارائ قدرت شرك،رود اين اعتماد مي
  .مشتريان موجود افزايش دهد، بسيار مهم است

  چهارچوب نظري تحقيق. 5- 3
گذاران در مراجعه  در اين پژوهش به منظور بررسي تأثيرگذاربودن اعتمادي كه بيمه

كنند بر استفاده آنها از خدمات الكترونيكي  هاي بيمه درك مي سايت شركت به وب
در مدل .  استفاده شده است2، تاناسانكيت و ييهاي بيمه از مدل كوربيت كتشر

شده بر استفاده از خدمات  بر بررسي تأثيرگذاري اعتماد ادراك مذكور علاوه
    .)1شكل  (ه استشدشده نيز بررسي  الكترونيك، پنج عامل تأثيرگذار بر اعتماد ادراك

                                                                                                                
1. Salo and Karajalouto, 2007  
2. Corbitt, Thanasakit and Yi, 2007 
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  مدل مفهومي پژوهش.1شكل 

  
 

  
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

  :ند ازا  اين پنج عامل عبارت1مطابق شكل
 است؛ مستلزم علاقه و نياز فرد به استفاده از اينترنت  تجربه كاربر از وب، كه-

زمينه   كاربر دراينةعنوان تجرب هاي خريد و فروش آنلاين نيز به آگاهي فرد از روش
  ؛شود درنظرگرفته مي

 تماد در هم آميخته شده استشده با اع  ريسك ادراك مفهوم؛شده ريسك ادراك -
)Mc Allister,1995( .شده اين است كه تصور ذهني فرد از  منظور از ريسك درك

شود انحراف داشته و باعث  خريد اينترنتي با آنچه كه در واقعيت با آن مواجه مي
همچنين تصور ذهني ديگران از فرد، مدت زمان تحويل . گردد مينگراني فرد 

بودن قيمت نيز مواردي  يا خدمت با انتظارات فرد و عادلانهمحصول، تطابق محصول 
  .شده از سوي مشتريان تأثيرگذارند هستند كه بر ريسك درك

ز قابليت اعتماد فني اين است كه مشتري  منظور ا؛ادراك از قابليت اعتماد فني -
بليت قا. بتواند روي خدمات آنلاين حساب باز كرده و ارتباطات را قابل اطمينان بيابد

 ادراك از گرايش به بازار
 )بازارگرايي(

ادراك از قابليت اعتماد 
 فني

  

 شده ريسك ادراك

 

شده  اعتماد ادراك تجربه كاربر از وب
 مشتري

مشاركت در استفاده از خدمات 
 الكترونيك

ادراك از كيفيت 
 سايت وب

(Corbitt, Thanasankit and Yi , 2007) 
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كند در جلب اعتماد  اعتماد فني كه فعل و انفعالات خدمات الكترونيك را پشتيباني مي
  .مشتري اهميت حياتي دارد

 شركت عاملي است كه در غياب سايت  وب؛سايت  ادراك از كيفيت وب-
بر شماي  سايت علاوه منظور از كيفيت وب. كشد  سازمان را به تصوير مي،فروشنده

حي آن، شهرت و قابليت اطمينان و كيفيت اطلاعات موجود در ظاهري و نحوه طرا
  .استآن 

عنوان   مديريتي است كه مشتري را بهة بازارگرايي يك فلسف؛ ادراك از بازارگرايي-
. گيرد گرايي مشتري درنظرمي هاي تجاري و منفعت را پيامد جهت  مركزي فعاليتةهست

  . دهد تريان را نشان مي برخورد شركت با مشةطوركلي بازارگرايي نحو به
همچنين صلاحيت و شايستگي شركت، حسن نيت شركت در قبال مشتريان و 

سايت شركت نيز اصطلاحاتي هستند كه در مدل مذكور به  بيني وب قابليت پيش
منظور از مشاركت در . شده از آنها استفاده شده است منظور توصيف اعتماد ادراك

همان ايجاد علاقه و انگيزه در مشتريان به منظور استفاده از خدمات الكترونيك نيز 
استفاده از اين خدمات است كه در اين مدل با استفاده از عامل ادراك اعتماد در 

  . ه استشدمشتريان، بررسي 

 روش پژوهش  .6

براي انجام اين پژوهش ابتدا قابليت كاربرد مدل كوربيت در صنعت بيمه كشور ايران، 
پس از تأييد . راي اين منظور از نظر خبرگان استفاده شدب. مورد بررسي قرار گرفت

 فناوري اطلاعاتبرازندگي مدل توسط اساتيد دانشگاهي، مديران واحد فروش و مديران 
گويي به سؤالات اصلي جمعاً  و براي پاسختدوين شد  دو سؤال اصلي ،اي  شركت بيمه4
  : استشرح   يناهاي آنها به  سؤالات پژوهش و فرضيه.  فرضيه تدوين شد6
شده از جانب مشتريان بر استفاده آنها از خدمات   آيا اعتماد ادراك:سؤال اول -

  هاي بيمه اثر دارد؟ الكترونيك شركت
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شده بر مشاركت مشتريان در استفاده از خدمات بيمه  اعتماد ادراك :1فرضيه  •
  .الكترونيك تأثيرگذار است

  ند؟ا عتماد كدامگيري اين ا عوامل مؤثر بر شكل :سؤال دوم -
شده مشتري  بر اعتماد ادراك)بازارگرايي(ادراك از گرايش به بازار : 2-1فرضيه  •

 .تأثيرگذار است

شده مشتري تأثيرگذار  سايت بر اعتماد ادراك ادراك از كيفيت وب: 2-2فرضيه  •
 .است

شده مشتري تأثيرگذار  ادراك از قابليت اعتماد فني بر اعتماد ادراك: 2-3فرضيه  •
 .است

 .شده مشتري تأثيرگذار است ادراك از ريسك بر اعتماد ادراك: 2-4فرضيه  •

  .شده مشتري تأثيرگذار است تجربه كاربر از وب بر اعتماد ادراك: 2-5فرضيه  •
بندي پژوهش بر مبناي هدف، اين مقاله از نوع تحقيقات كاربردي  از نظر طبقه

 تحقيق حاضر از ،وتحليل زيهها و روش تج بوده و از نظر گردآوري اطلاعات و داده
 و قلمرو 1389 زماني پژوهش نيز نيمه دوم سال ةباز. نوع تحقيقات توصيفي است

  . جغرافياي آن سطح شهر تهران بوده است
هاي  هاي ثانويه از روش آوري داده به منظور تدوين مباني نظري پژوهش و جمع

هاي اطلاعات علمي  پايگاهاز اي شامل مطالعه كتب، مطالعه اسناد و مدارك و  كتابخانه
هاي  آوري داده ابزار مورد استفاده نيز به منظور جمع. و اينترنت استفاده شده است

نامه  پرسش. نامه بوده است  پرسش،گذاران و آزمودن فرضيات پژوهش اوليه از بيمه
كاررفته در آن طيف  مورد استفاده در اين پژوهش از نوع بسته بوده و مقياس به

مدل نامه استاندارد  نامه نيز از پرسش سؤالات پرسش. اي بوده است پنج گزينهليكرت 
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اقتباس گرديده و روايي محتوايي آن با نظر اساتيد مورد  ،1، تاناسانكيت و ييكوربيت
نامه نيز با استفاده از ضريب آلفاي  آزمون پايايي پرسش. بررسي قرار گرفته است

آمده براي  دست هه انجام شد و مقدار ضريب بنام كرونباخ براي تمام سؤالات پرسش
دهنده پايايي قابل قبول براي  آمد كه نشان دست ه ب859/0نامه برابر  كل پرسش

 بخش اول به ؛شود نامه به دو بخش تقسيم مي سؤالات پرسش. نامه است پرسش
شناختي اختصاص دارد و در بخش دوم سؤالات  آوري اطلاعات جمعيت جمع

  .گيرند ش قرار ميتخصصي مورد پرس
اند كه  شده  درنظرگرفتهاي شركت بيمه 4گذاراني از   بيمه، آماري مورد مطالعهةجامع

 ها كه هريك از شركت ازآنجايي. دان تهها را داش سايت اين شركت  مراجعه به وبةتجرب
 ةمنظور دسترسي به نمون باشند، به در سطح شهر تهران حداقل داراي يك شعبه مي

عنوان شماره   ابتدا با استفاده از كد هر شعبه به، آماري مورد مطالعهة جامعمورد نظر از
هاي   حداقل يك و حداكثر سه شعبه از شركت،كشي كارگيري روش قرعه آن و به

نامه بين مشتريان در  سپس پرسش. مذكور به صورت تصادفي ساده انتخاب شدند
.  توزيع گرديد،اند  داشتهسايت شركت را  مراجعه به وببةدسترس اين شعب كه تجر

 حجم نمونه با استفاده از است، آماري مورد مطالعه نامحدود ةباتوجه به اينكه جامع
 . آمد دست ه نفر ب196 تعداد ٪7گرفتن خطاي فرمول كوكران و با درنظر

 از استفاده با آمده دست هب اطلاعات ةها، كلي نامه آوري كامل پرسش پس از جمع
 ، مورد Lisrel وSpssافزارهاي  استنباطي با كمك نرم و يفيتوص آماري هايروش

هاي تحليل عاملي تأييدي و  ها روشوتحليل داده براي تجزيه. گرفت قرار بررسي
 - تحليل معادلات ساختاري با استفاده از ضريب رگرسيون استانداردشده و آزمون تي

  . مورد استفاده قرار گرفته است2استيودنت

                                                                                                                
1. Corbitt, Thanasankit and Yi , 2007 

2. t-student  
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  ها دادهوتحليل  تجزيه .7
آمده از اطلاعات  دست ههاي ب ها و بررسي داده نامه آوري پرسش پس از جمع

هاي پژوهش  به آزمون فرضيه هاي مربوط وتحليل داده منظور تجزيه شناختي، به جمعيت
. هاي تحليل عاملي تأييدي و تحليل معادلات ساختاري استفاده شده است از روش

به ) آمده دست هيب رگرسيون استانداردشده بضر(نتايج حاصل از تحليل عاملي مدل 
  .  استآمده 2همراه خطاهاي برآوردي در شكل

 بين متغير ادراك از قابليت ةبيشترين رابططور كه در شكل قابل مشاهده است  همان
.  است72/0شده برقرار است كه شدت اين ارتباط برابر  اعتماد فني و اعتماد ادراك
با شدت رابطه ) بازارگرايي(قل ادراك از گرايش به بازار پس از اين متغير، متغير مست

. گيرد قرار مي 61/0سايت با شدت رابطه   و سپس متغير ادراك از كيفيت وب63/0
شده  شده و متغير اعتماد ادراك  بين ريسك ادراكةهمچنين قابل مشاهده است كه رابط

ن ارتباط متغير كمتري.  است32/0صورت غيرمستقيم يا معكوس و با شدت  نيز به
سايت است كه شدت اين رابطه برابر با   كاربر از وبةشده نيز با تجرب اعتماد ادراك

ها استانداردشده هستند به راحتي قابل مقايسه  كه مقادير تخمين ازآنجايي.  است13/0
ه متغير ادراك از قابليت اعتماد فني داراي كتوان گفت  در نتيجه مي. با يكديگرند
 و كمترين ارتباط را متغير تجربه كاربر استشده  تباط با متغير اعتماد ادراكبيشترين ار

 تقريباً ةهمچنين قابل مشاهده است كه رابط. شده دارد از وب با متغير اعتماد ادراك
شده و متغير وابسته مشاركت در استفاده از خدمات  قوي بين متغير اعتماد ادراك

  .  است88/0ابطه برابر ميزان اين ر. الكترونيك برقرار است
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 مدل مفهومي تحقيق) ضرايب رگرسيون استانداردشده( تخمين بارهاي عاملي استانداردشده .2شكل 

  
 t-student داري روابط رگرسيون بين متغيرهاي مدل، از مقدار آماره براي تعيين معني

+ 96/1 و -96/1بين  t-studentصورت كه اگر مقدار آماره  بدين. شود استفاده مي
 ؛تفاوت معناداري با صفر دارد% 5دهد كه پارامتر مربوطه در سطح  نباشد، نشان مي

طوركلي  به. شود  مزبور رد نميةشود و درنتيجه وجود رابط يعني فرض صفر رد مي
شده بين دو عدد مذكور  محاسبه t-studentكه مقدار آماره  توان گفت درصورتي مي

 تأييد شده ، معنادار بين دو متغير استةوجود رابط  عدمةكنند باشد فرض صفر كه بيان
در پژوهش حاضر مطلوب است كه فرض . گردد شده رد مي  مطرحةو در نتيجه فرضي

  :برابري روابط رگرسيون با صفر رد شود، بنابراين آزمون فرض عبارت است از
:

:

H

H

=
 ≠

ρ
ρ

1

0 0

0
  

0H :در پژوهش حاضر يعني متغير مستقل (ين دو متغير ارتباط معناداري وجود ندارد ب
  ؛)بر متغير وابسته تأثيرگذار نيست

1H : در پژوهش حاضر يعني متغير مستقل (بين دو متغير ارتباط معناداري وجود دارد
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  .)بر متغير وابسته تأثيرگذار است
 مدل مفهومي تحقيق t-student مقادير آماره .3شكل 

موسوم به ( 3ي هريك از متغيرها كه در شكل برا t-studentتوجه به مقدار آماره با  
 باشد، درنتيجه 96/1 نشان داده شده است، اگر مقدار آماره بيش از )t-studentنمودار 

اما اگر مقدار آماره .  يعني روابط رگرسيون معنادار هستند؛شود فرض صفر رد مي
  .ر نيستند يعني روابط رگرسيون معناداد؛شو  باشد، فرض صفر رد نمي96/1كمتر از 

 بين تمام متغيرها ةشده در بالا رابط و موارد مطرح t-studentباتوجه به مقدار آماره 
. گردد شده، تأييد مي سايت و اعتماد ادراك  كاربر از وبة بين متغير تجربةبه جزء رابط

سايت و متغير ميانجي اعتماد   كاربر از وبة بين متغير مستقل تجربةدر مورد رابط
 است 96/1تر از مقدار   و كوچك33/1برابر  t-student چون مقدار آماره شده، ادراك

ها كنار  وتحليل داري اين رابطه رد شده و در نتيجه اين متغير از تجزيه پس فرض معني
شده   بين متغير اعتماد ادراكةآمده در مورد رابط دست ه بt مقدار آماره. شود گذاشته مي

 كه است 44/9 از خدمات الكترونيك مقدار ةادو متغير وابسته مشاركت در استف
سايت  گذاران در مراجعه به وب دهنده اين مطلب است كه اعتمادي كه بيمه نشان
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هاي بيمه  اند تأثير قوي بر استفاده آنها از خدمات الكترونيك شركت شركت درك كرده
گفت كه متغير توان  شده مي ر متغيرها با متغير اعتماد ادراك ارتباط سايةدربار. دارد

شده دارد و پس   بيشترين ارتباط را با متغير اعتماد ادراك،ادراك از قابليت اعتماد فني
سايت و ريسك  از آن به ترتيب متغيرهاي ادراك از بازارگرايي، ادراك از كيفيت وب

 ة مدل نيز كه پيش از اين دربارةضريب رگرسيون استانداردشد. شده قرار دارند درك
ها به طور  نتيجه آزمون فرضيه. كند آمده را تأييد مي دست هنتيجه بآن بحث شد، 

  .نشان داده شده است 2خلاصه در جدول
يافته مورد بررسي   ابتدا ضريب تعيين چندگانه مدل برازش،منظور برازش كلي مدل به

ها به طور مجزا محاسبه  خصمقدار اين آماره براي هر يك از شا. قرار گرفته است
  .شود مي

 داري رابطه بين متغير اصلي اساس معنيرها ب تيجه آزمون فرضيهن. 2ول جد

  فرضيه
ضريب 
رگرسيون 
  استانداردشده

  آماره
 t-student  

نتيجه 
  آزمون

  تأييد فرضيه  44/9  88/0  .شده بر مشاركت مشتريان در استفاده از خدمات بيمه الكترونيك تأثيرگذار است اعتماد ادراك )1

  تأييد فرضيه  02/2  63/0  .شده مشتري تأثيرگذار است بر اعتماد ادراك) بازارگرايي(ه بازار ادراك از گرايش ب) 2- 1

  تأييد فرضيه  29/4  61/0  .شده مشتري تأثيرگذار است سايت بر اعتماد ادراك ادراك از كيفيت وب) 2- 2

  تأييد فرضيه  97/3  72/0  .شده مشتري تأثيرگذار است ادراك از قابليت اعتماد فني بر اعتماد ادراك) 2- 3

  تأييد فرضيه  -27/2  -32/0  .شده مشتري تأثيرگذار است ادراك از ريسك بر اعتماد ادراك) 2- 4

  رد فرضيه  33/1  13/0  .شده مشتري تأثيرگذار است تجربه كاربر از وب بر اعتماد ادراك) 2- 5

دهند كه هر شاخص به تنهايي چند درصد از تغييرات متغير  اين ضرايب نشان مي
يعني .  است65/0 مدل فوق برابر ةضريب تعيين چندگان. نمايد وابسته را تبيين مي

متغير وابسته مشاركت در استفاده از خدمات الكترونيك را % 65توانند  متغيرهاي فوق مي
شده و  اعتماد دركة مدل با متغير وابستة همچنين ضريب تعيين چندگان. تبيين نمايند

سايت، ادراك از بازارگرايي،  ر از وب، ادراك از كيفيت وب كاربةمتغيرهاي مستقل تجرب
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دهد   است كه نشان مي84/0شده برابر  ادراك از قابليت اعتماد فني و ريسك درك
  . نمايند شده را تبيين مي  اعتماد دركةمتغير وابست% 84متغيرهاي مستقل مدل، 

ش مدل هاي نيكويي براز  همين طور جهت بررسي معناداري كل مدل، شاخص
 . ارائه شده است3برازش يافته همراه با ملاك تفسير هر شاخص در جدول 

  هاي نيكويي برازش مدل مفهومي شاخص .3جدول
 هاي نيكويي برازش شاخص مقدار شاخص ملاك نتيجه

- 13/501 χ2
 

- 121 Df برازش نامناسب 

 p.value 035/0 05/0تر از  بزرگ

dfχ2 14/4  2تر از  كوچك برازش نامناسب
 

CMIN 

 RMR 050/0 نزديك صفر برازش خوب

 GFI 90/0 1نزديك  برازش خوب

 AGFI 88/0 1نزديك  برازش نامناسب

 PGFI 65/0 5/0تر از  بزرگ برازش خوب

RMR, GFI 

 RMSEA RMSEA 01/0 05/0 تر از كوچك برازش خوب

 NFI 93/0 90/0تر از  بزرگ ببرازش خو

 NNFI 95/0 90/0تر از  بزرگ برازش خوب

 CFI 90/0 90/0تر از  بزرگ برازش خوب

 RFI  95/0  1نزديك به   برازش خوب

 IFI  91/0  1نزديك به  برازش خوب

Baseline 
Comparisons 

  گيري  نتيجه. 8
.  برقراري ارتباط است كليد،طور كه در ابتداي مقاله نيز آورده شد اعتماد همان

گذاران از خدمات الكترونيكي   بين اعتماد آنلاين و استفاده بيمهةمنظور بررسي رابط به
 ،1، تاناسانكيت و يي كوربيتهاي بيمه و پاسخ به اولين سؤال پژوهش، از مدل شركت

شده از سوي  هاي حاصل از پژوهش نيز نشان داد كه اعتماد ادراك يافته. استفاده شد
سايت شركت بر مشاركت آنها در استفاده از   آنها به وبةگذاران پس از مراجع هبيم

ديگر نتايج حاصل  ازطرف. هاي بيمه بسيار تأثيرگذار است خدمات الكترونيكي شركت
                                                                                                                
1. Corbitt, Thanasakit and Yi, 2007  
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.  مستقيم بين اين دو متغير را نيز تأييد كردةها وجود رابط وتحليل داده از تجزيه
گذاران از خدمات الكترونيكي  زايش استفاده بيمهمنظور اف توان نتيجه گرفت كه به مي

سايت شركت  هاي بيمه بايد سطح اعتمادي را كه آنان از طريق مراجعه به وب شركت
  . كنند، ارتقا داد درك مي

عوامل تأثيرگذار بر اعتماد منظور شناسايي و بررسي  در پژوهش حاضر به
، كوربيتشده در مدل  ي مطرحشده و پاسخ به دومين سؤال پژوهش، از متغيرها ادراك

نتايج حاصل از تحليل معادلات ساختاري مدل مورد .  استفاده شد1 تاناسانكيت و يي
استفاده نشان داد از بين متغيرهاي مدل مذكور، متغير ادراك از قابليت اعتماد فني 

در تحقيقاتي كه در . شده است داراي بيشترين ارتباط و تأثير بر متغير اعتماد ادراك
صورت آنلاين  گذشته انجام گرفته تأثيرگذاري قابليت اعتماد فني بر ادراك اعتماد به

 است كه نتيجه آنها نيز تأييد شدههاي امنيت و حريم شخصي بررسي  فقط از جنبه
. صورت آنلاين بوده است شده به ها بر اعتماد ادراك شاخص تأثيرگذاربودن اين

ها احساس  سايت شركت شتريان به وباعتماد م طوركلي يكي از دلايل عدم به
كه  ازآنجايي. استامنيت اطلاعاتي و ترس از سوء استفاده از اطلاعات شخصي آنه عدم
هاي  سايت شركت شده در وب منظور استفاده از خدمات اينترنتي ارائه گذاران به بيمه

ا در بروز خط باشند بحث امنيت و عدم هاي مربوطه مي كردن فرم بيمه نيازمند تكميل
از عوامل بسيار مهم در جلب اعتماد ) سازوكار هماهنگي( سال فرمهنگام تكميل و ار

طبق ضريب . استهاي بيمه بسيار مهم  گذاران است كه توجه به آن براي شركت بيمه
 عوامل اثرگذار بعدي بر اعتماد ،ها آمده از تحليل دست ه بةرگرسيون استانداردشد

ك از بازارگرايي شركت، ادراك از اادر: ندازا يب عبارتگذاران به ترت  بيمهةشد ادراك
دهنده  بازارگرايي يكي از عواملي است كه نشان. شده سايت و ريسك درك كيفيت وب

                                                                                                                
1. Corbitt, Thanasankit and Yi, 2007  
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بل ذكر است كه بازارگرايي شركت اق. است برخورد شركت با مشتريانش طريق
تريان در هيچ گيري اعتماد آنلاين در مش عنوان يكي از عوامل مؤثر بر ايجاد و شكل به

ونه كه مطرح شد، در گ همان. ورد بررسي قرار نگرفته استيك از تحقيقات گذشته م
هاي بيمه است كه به نوعي نقش شركت  سايت شركت  اين وب، واقعيةنبود فروشند

بودن اطلاعات موجود در آن، نحوه طراحي  پس چگونه. كند و فروشنده آن را بازي مي
منظور جلب اعتماد مشتريان  هاي بيمه به ستند كه شركتهمگي از عواملي ه... آن و 

سايت خود را به نمايش بگذارند كه بتوانند  اي وب گونه بايد به آن توجه كرده و به
را كنند  گذاران و حتي ساير افرادي كه براي بار اول به آن مراجعه مي حس اعتماد بيمه

هاي  توان گفت شركت نيز ميشده  در ارتباط با ريسك درك. ندكن جلب  زمان همانرد
 خدمات الكترونيكي نزديك به ة ارائةعملكرد آنها در زمينكه ند كنبيمه بايد سعي 

منظور بايد انتظارات آنها را  اين به.  باشد،گذاران از آنها انتظار دارند آنچه كه بيمه
دام گذاران اق رساني به بيمه زمينه شناسايي كرده و براساس آن نسبت به خدمت دراين

دهنده اين  شده نشان ك و اعتماد درشده  معكوس بين ريسك دركةوجود رابط. ندكن
 به اين معني ،گذاران داشته باشد تواند اثر منفي روي اعتماد بيمه است كه ريسك مي

هاي بيمه احساس  سايت شركت وب ريسك بيشتري در مراجعه به ،كه هرچه افراد
  . آن دارند و بالعكسكنند تمايل كمتري براي اعتمادكردن به

نتايج حاصل از تحقيقات گذشته نيز همگي وجود ارتباط معنادار بين متغيرهاي نام 
از بين متغيرهاي مورد بررسي در اين . اند برده و اعتماد آنلاين را مورد تأييد قرار داده

از ة كاربر  معنادار بين متغير تجربةوجود رابط آمده تنها عدم دست هپژوهش طبق نتايج ب
گرفته  هاي انجام كه در ساير پژوهش ازآنجايي. شده نشان داده شد وب و اعتماد درك

اين متغير يكي از عوامل اثرگذار بر اعتمادي است كه افراد در هنگام استفاده از 
در تحقيقات . كنند، علت رد اين فرضيه جاي تأمل دارد سايت شركت درك مي وب

 .  عامل شناخته شده استكوربيت نيز اين عامل تأثيرگذارترين
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  هاپيشنهاد. 9
منظور ايجاد و  آمده و به ترتيب اولويت متغيرهاي تأثيرگذار، به دست هباتوجه به نتايج ب

هاي بيمه و در نتيجه استفاده آنها از  سايت شركت گذاران به وب افزايش اعتماد بيمه
  :گردد ي به طور خلاصه ارائه ميهايها پيشنهاد خدمات الكترونيكي شركت

گذاران بايد نسبت به عملكرد منظم و بدون  طوركلي بيمه ، بهقابليت اعتماد فني •
هاي بيمه بايد  هاي بيمه اطمينان حاصل كنند و شركت سايت شركت نقص وب

گذاران خود را نسبت به توانايي تكنولوژيكي خود در ارائه خدمات الكترونيكي  بيمه
ي مورد استفاده در طراحي و عملكرد تكنولوژ. از طريق اينترنت مطمئن سازند

اي انتخاب شود كه امكان بروز خطا و نقص را در  گونه بهبايد سايت شركت بيمه  وب
هنگام تبادل اطلاعات شخصي افراد يا تبادلات آنلاين مالي به حداقل برساند و داراي 

ليات را د تا عمگذار اعلام كن اين قابليت باشد كه در صورت وقوع خطا آن را به بيمه
شود كه  در خصوص امنيت و حفظ حريم شخصي افراد پيشنهاد مي. دكننمتوقف 
به امنيت و حريم شخصي بپردازند و به  هاي مربوط مشي هاي بيمه به بيان خط شركت

مشتريان اين اطمينان را بدهند كه اطلاعات آنان بدون تغيير در نزد شركت محفوظ 
 ،تفاده از اطلاعات شخصي شركت بيمهخواهد ماند و در صورت تخلف و سوء اس

بيمه توسط  در صورت پرداخت آنلاين وجه حق. مسئوليت آن را قبول خواهد كرد
مشتري نيز بهتر است او را از دريافت وجه مطمئن سازند و امكان پيگيري وجه 

حتي بهتر . پرداختي را نيز از طريق شماره تراكنش يا پيگيري براي او فراهم سازند
صورت آنلاين و كسر وجه از  بيمه به ورت پرداخت ناموفق وجه حقاست در ص

  .ندكنهاي بيمه بازپرداخت وجه را براي مشتريان تضمين   شركت،حساب مشتري
 برخورد شركت بيمه با ة نحوةدهند كه بازارگرايي نشان ، ازآنجاييبازارگرايي •
ود كه ضمن ش هاي بيمه پيشنهاد مي ، در اين مورد به شركت استگذارانش بيمه

گذاران بتوانند نظرات خود را در آنجا  سايت كه بيمه تدارك ديدن قسمتي در وب
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كنند، با  صورت آنلاين مطرح مي گذاران به مطرح كنند و رسيدگي به نظراتي كه بيمه
نظر شما در اسرع «دادن پاسخ يا نوشتن عبارتي در فرم نظرسنجي با اين مضمون كه 

 اهميت »نظر شما به دست بخش مربوطه رسيد« يا »دوقت حتماً رسيدگي خواهد ش
گذار براي شركت و تعهد شركت نسبت به رسيدگي به آن را   نظر بيمهو مطرح بودن

با نظرات «ا قراردادن عباراتي مانند اين كه هاي بيمه ب بهتر است شركت. نشان دهند
گذاران  د بيمهسايت خو  در وب»خود ما را در ارائه هرچه بهتر خدماتمان ياري دهيد

ند و با تشكر و قدرداني از اعلام نظر آنها كن تشويق )حتي منفي(را به ارسال بازخورد 
شود  همچنين پيشنهاد مي. وكار نشان دهند مشاركت آنان را در هرچه بهترشدن كسب

هاي خود از محيط گفتگوي آنلاين براي مذاكره  سايت هاي بيمه در وب كه شركت
  . ندكناستفاده ... ها و  نامه گذار در خصوص شرايط بيمه همه و بيمنا  بيمهةبين فروشند

اي طراحي شود كه  گونه هاي بيمه بايد به سايت شركت ، وبسايت كيفيت وب •
 ، واقعيةچرا كه در نبود فروشند. دكنگذار منتقل  اي بودن آن را به بيمه حس حرفه

 شتن در صورت دا واست شركت بيمه ةكنند ركت است كه معرفيسايت ش اين وب
. كند  اعتماد مانند يك فروشنده ماهر در شركت عمل ميةهاي القاكنند ويژگي

هاي بيمه همواره اطلاعات و اخبار خود را به  شود شركت منظور پيشنهاد مي همين به
كه  ازآنجايي. سايت نشان دهند روزرساني را در وب هروز كنند و تاريخ آخرين ب

 ،پردازد  معرفي شركت و محصولات و خدمات آن ميهاي بيمه به سايت شركت وب
 محصولات شركت و ةشود كه اطلاعات كافي با جزئيات كامل دربار پيشنهاد مي

طور  همين. داده شود سايت قرار در وبمختلف هاي  نامه همين طور شرايط بيمه
هاي  طوركامل در خصوص دفتر مركزي، شعب شركت و نمايندگي اطلاعات لازم به

هاي بيمه  كه ديده شده كه شركت ازآنجايي. سايت شركت موجود باشد ز در وبآن  ني
 استفاده از آنها ةسايت خود كمتر به معرفي خدمات الكترونيك و نحو در وب
سايت  گردد كه دستورالعمل استفاده از اين خدمات در وب  پيشنهاد مي،اند پرداخته
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سايت  گذاران با وب ركردن بيمههاي لازم در هنگام كا شركت قرارگيرد و راهنمايي
هاي  منظور استفاده از روش سايت به شود از وب پيشنهاد مي. براي آنها فراهم باشد

. ها به مناسبت ايام ويژه نامه مانند تبليغات براي تخفيف بيمهبهره ببرند؛ بازاريابي 
هاي موجود  نامه اينترنتي بيمهبه خريد گذاران  توانند به منظور تشويق بيمه همچنين مي

 به آنها ،نامه سايت به مشتريان اعلام كنند كه در صورت خريد اينترنتي بيمه در وب
  .تخفيف داده خواهد شد

 معكوس ة رابط،شده با اعتماد طوركه نتايج نشان داد ريسك درك ، همانريسك •
گذاران  ند تا ريسكي را كه امكان دارد بيمهكنهاي بيمه بايد تلاش  پس شركت. دارد
. ند به حداقل برسانندكن هاي بيمه درك  هنگام استفاده از خدمات اينترنتي شركتدر 
را فراهم گذاران اين امكان  هاي بيمه براي بيمه شود شركت منظور پيشنهاد مي همين به

 قرارداد آن را ،نامه به صورت اينترنتي  تأييد نهايي و خريد كامل بيمهآورند تا قبل از
ند تا در صورت بروز هرگونه تضاد سريعاً بتوانند آن را به نكقبل از ارسال مشاهده 

گذاران به  اعتماد بيمه كه يكي از دلايل عدم ازآنجايي. گر برسانند اطلاع شركت بيمه
بودن آن از سوي ساير مراجع قبول هاي اينترنتي ترس از غير قابل  نامه خريد بيمه

، لذا پيشنهاد  است...ها و  فارتخانهمانند پليس راهنمايي و رانندگي، مراكز درماني، س
 براي هاي بيمه ان شركتشود كه امكان امضاي الكترونيكي از طرف مدير مي

 فراهم شود تا خود ،شود گذاران ارسال مي هايي كه از طريق اينترنت براي بيمه نامه بيمه
ها نيز ريسك  نامه ارسال به موقع بيمه عدم.  باشدها نامه بودن اين بيمه تأييدي بر قانوني

شود كه  در اين مورد نيز پيشنهاد مي. گذاران با آن مواجه هستند ديگري است كه بيمه
ها استفاده كرده و اين  نامه بندي براي ارسال بيمه هاي زمان هاي بيمه از جدول شركت
يند ادر خصوص فر. سايت به نمايش بگذارند گذاران در وب ها را براي بيمه جدول

يند صدور اشود ترتيبي اتخاذ گردد تا امكان كنترل فر نيز پيشنهاد مينامه  صدور بيمه
هاي بيمه در  همچنين بهتر است شركت. گذاران فراهم گردد نامه براي بيمه بيمه
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گذاران يادآور شوند كه  هاي خود يا در تبليغاتشان اين مسئله را به بيمه سايت وب
داشتن مزاياي بسيار براي آنها هاي بيمه ضمن  استفاده از خدمات اينترنتي شركت

  .ست همراهي آنها با تكنولوژي روز دنياةدهند نشان

هاي بيمه و  سايت شركت گذاران به وب منظور افزايش اعتماد بيمه درنهايت به  
 اعتماد ةهندددادن شهرت و خوشنامي شركت كه يكي از عوامل ارتقا همچنين نشان

هاي اشخاص ثالث به نمايش گذاشته  أييديه ت،سايت شود كه در وب ، پيشنهاد مياست
در واقع ترتيبي داده شود تا نظرات مثبت افرادي كه از خدمات الكترونيك . شود

ترتيب  اين به. سايت نشان داده شود اند در صفحات اول وب شركت استفاده كرده
 سايت شركت مراجعه نموده گذاري را كه براي اولين بار به وب توان اعتماد بيمه مي

هاي كلامي به  چرا كه شهرت و خوشنامي و توصيه. دكراست تا حدي جلب 
شود در صفحه اول و ساير  يطور پيشنهاد م همين. كنند جذابيت سايت كمك مي

 صداقت، حسن ةدهند سايت شركت بيمه عباراتي نوشته شود كه نشان صفحات وب
بيمه بايد از اين در واقع شركت . دادن خدمات است نيت و شايستگي شركت در ارائه

 كه يكي از اهداف  كندگذاران اين موضوع را القا طريق سعي نمايد تا به بيمه
گذاران است و شركت  اندازي اين خدمات حفظ و در نهايت افزايش منافع بيمه راه

بيمه براي رسيدن به اين هدف با صداقت و با تمام تخصص و شايستگي خود تلاش 
همچنين . مداري است كه بايد به آن توجه گردد ترياين همان رويكرد مش. كند مي
منظور جلب اعتماد مشتري نسبت به توانايي شركت در نقل و انتقالات مالي كه  به
گيرد و همچنين مطمئن بودن تكنولوژي مورد استفاده در  صورت آنلاين انجام مي به

هاي  هاي طرف قرارداد شركت شود كه لوگوي بانك سايت پيشنهاد مي طراحي وب
را به عهده گرفته است در تمام  سايت آنها بيمه و همچنين شركتي كه طراحي وب

تواند به معرفي  همچنين شركت مي. سايت به نمايش گذاشته شود صفحات وب
شود  در نهايت پيشنهاد مي. سايت خود نيز بپردازد تكنولوژي مورد استفاده در وب
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د كه عملكرد آن براي كننراحي اي ط گونه سايت خود را به هاي بيمه وب شركت
. ر باشدپذي بيني بوده و استفاده از آن براي او به راحتي امكان گذار قابل پيش بيمه

 كاركرد آن و همچنين كيفيت خدمات ةهاي بيمه و نحو سايت شركت طوركلي وب به
بلكه اي باشد كه نه تنها انتظارات مشتري را برآورده كرده  گونه شده در آن بايد به ارائه

گذاران تمايل به  صورت است كه بيمه تا حدي فراتر از آن نيز باشد، چراكه تنها دراين
  . هاي بيمه يا تكرار استفاده را پيدا خواهند كرد استفاده از خدمات اينترنتي شركت

 ، استي بسيارةكردن موارد فوق نيازمند صرف زمان و هزين درست است كه عملي
 محصولات ةتر و ارائ ت و همچنين جذب بازار بزرگ رقابةاما براي بقا در صحن

توجه به عوامل . هستندها  هاي بيمه نيازمند صرف وقت و اين هزينه  شركت،تر متنوع
سايت  گذاران و حتي ساير مشتريان بالقوه از طريق وب تأثيرگذار بر اعتمادي كه بيمه

عث افزايش اعتماد كنند و تلاش براي برقرار ساختن آنها نه تنها با شركت درك مي
ها شود بلكه اعتماد ذاتي آن سايت آنها مي هاي بيمه از طريق وب گذاران به شركت بيمه

  . اي جز سود نخواهد داشت دهد كه نتيجه به خود شركت را نيز ارتقا مي
سازي براي  در پايان بايد گفت كه به نتيجه رسيدن موارد فوق نيازمند فرهنگ

 ةهاي بيمه است كه جز در ساي ت اينترنتي شركتاستفاده از خدمات و محصولا
رساني   خدمتة اين نحوةهاي بيمه و تبليغات فراوان آنها دربار رساني شركت اطلاع

  . عملي نخواهد شد

  منابع 
 -ريزي و امور اقتصادي  به سفارش معاونت برنامه.1384، بيمه و تجارت الكترونيكي. 1

 . نشر سي زان: تهران،وزارت بازرگاني

، سال نامه عصر ارتباطات هفته .عوامل مؤثر بر ارائه خدمات آنلاين .1388 ،.عبدالهي، ح. 2
 .//:03/04/1390Accessed[> www.iraninsurance.ir<http[.32اول، ش

 

3. Ahonen, A., 2003. Current state of electronic insurance services. Frontier 
of e-business research , 3(4), pp 148 -63. 

www.SID.ir

www.SID.ir


Arc
hive

 of
 S

ID

 

 49 /  108مسلسلشماره/1391ستان زم/4ةشمار/مهفتوبيستسال/ بيمه ةپژوهشنام                                    

4. Corbitt, B.J., Thanasankit, T. and Yi, H., 2007. Trust and e-commerce: a 
study of consumer perceptions. Electronic Commerce Research and 
Applications, 2(3) , pp. 203-15. 
5. Hant, P. and Saunders,C., 1997. Power and trust: critical factors in the 
adopting and use of electronic data interchange. Organization Science,8(1), 
pp. 23-41. 
6. Liang, Y., 2002. Special trust and universal trust: the structure and 
characteristics of Chinese trust. Sociological research, 3.  
<http://en.cnki.com.cn/Article_en/CJFDTOTAL-SHXJ200203001.htm> 
 [Accessed 2011/03/04]. 
7. McAllister, D.J., 1995. Affect- and cognition based trust as foundations for 
interpersonal cooperation in organizations. Academy of Management Journal, 
38(1), pp. 24-59. 
8. McKnight, D.H., Choudhury, V. and  Kacmar, C., 2002. The impact of 
consumer initial trust on intentions to transact with a website: a trust 
building model. Journal of Strategic Information System, 11 , pp. 297-323. 
9. Quelch, J.A. and Klein, L.R., 1996. The internet and international 
marketing. Sloan Management Review, pp. 60-75. 
10. Salo, J. and  Karjaluoto, H., 2007. A conceptual model of trust in online 
environment. Online Information Review,31(5), pp. 604-21. 
11. Shek, S.P.W. and  Lim, K.H., 2003. A preliminary assessment of different 
trust formation models: the effect of third party endorsements on online 
shopping. 36th Annual Hawaii International Conference on System Sciences. 
<http://www.computer.org/portal/web/csdl/doi/10.1109/HICSS.2003.1174443> 
[Accessed 2011/03/07]. 

  

  

www.SID.ir

www.SID.ir


Arc
hive

 of
 S

ID

 

 

  ...گذاران از خدمات  تأثير اعتماد آنلاين بر استفاده بيمه     / 

 

��

  پيوست
  گيري آنها هاي اندازه هاي مدل و مؤلفه شاخص. 1جدول 

  مؤلفه  شاخص  كد
ضريب رگرسيون 
  استانداردشده

 آماره 

t-student  

T 33/1  13/0    تجربه كاربر از وب  

١ T   42/3  50/0 فراواني استفاده  

٢ T    81/2  59/0 فراواني استفاده  

٣T   73/2  41/0 اش درك شخصي فرد از ميزان تجربه  

E  29/4  61/0    سايت ادراك از كيفيت وب  

١E   18/71  98/0 مفيدبودن  

٢E   65/15  88/0 مناسب و به جا بودن  

٣E   09/3  22/0 بودن مترقي  

B  02/2  63/0    ادراك از بازارگرايي  

١B   50/14  40/0 توليد اطلاعات  

٢B   66/0  05/0 توزيع اطلاعات  

٣B   62/0  97/0  گويي پاسخ  

F 97/3  72/0    ادراك از قابليت اعتماد فني  

١F   20/4  9/0 سازوكار هماهنگي  

٢F   21/17  92/0 امنيت  

٣F   20/15  86/0 حريم شخصي  

F   27/10  65/0 قابليت اعتماد  

R 27/2  -32/0    شده ريسك درك-  

١R   45/14  90/0 عملكرد  

٢R   35/0  03/0 مالي  

٣R   92/5  43/0 اجتماعي  

R   92/5  43/0 رواني  

�R   62/10  71/0 زمان  

D شده اعتماد ادراك    -  -  

١D   48/9  64/0 شايستگي  

٢D   61/9  82/0 بيني قابليت پيش  

٣D   25/9  58/0 حسن نيت  

K 44/9  88/0    مشاركت در استفاده از خدمات الكترونيك  

  . استشده دهنده ارتباط بين شاخص و متغير اعتماد ادراك ها نشان شده براي شاخص اسبهمقادير مح* 
  .هاي آن است دهنده ارتباط بين شاخص و مؤلفه ها نشان شده براي مؤلفه مقادير محاسبه** 

 
 
 

www.SID.ir

www.SID.ir

