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 چکیده:
های تجارت عنوان يکی از زير مجموعهای بهبیمهبیمه الکترونیکی با کاربری اينترنت و فناوری اطلاعات در تولید و توزيع خدمات 

های بیمهدارای سايت اينترنتی بوده تمامی شرکت ضردر حال حا الکترونیک، همگام و همپای توسعه اينترنت، بسط و گسترش يافته است.
های پیشرفته به عنوان حالتشود. در مرتبط استفاده میمحصولات وخدماتترين حالت برای اطلاع رسانی در خصوص شرکت،که در ساده

طور به دلیل تعداد زياد موسسات درگیر در تجارت الکترونیک، رقابت در تجارت الکترونیک به .کانال های توزيع و فروش استفاده می شود
باشد. ی میهای اينترنتمداوم در حال افزايش است. بنابراين، ايجاد و توسعه وفاداری مشتری يکی از مهمترين اهداف مديران شرکت

است نیز وارد دنیای مجازی شده است تا با استفاده از اين  آن ها شخصی سازی خدمات که همان تامین نیازهای مشتريان طبق سلايق
سازی بیمه آنلاين و تاثیر آن هدف تحقیق حاضر شناسايی عوامل موثر بر شخصی مفهوم در وب سايت ها مشتريان بیشتری را جذب کنند

 -باشد. پژوهش از نظر هدف کاربردی و بر اساس ماهیت و روش يک پژوهش پیمايشی و شیوه پژوهش، توصیفیشتريان میبر وفاداری م
گیری های بیمه در سطح شهر ارومیه مورد بررسی قرار گرفته است که با روش نمونهباشد. اين پژوهش در برخی از شرکتتحلیلی می

سازی شده است. برای تجزيه و تحلیل اطلاعات از است که بومیها، پرسشنامه استاندارد بودهادهاند. ابزار گردآوری دتصادفی انتخاب شده
های های آماری توصیفی و جهت آزمون نرمال بودن متغیرهای مورد نظر از آزمون اندرسون دارلینگ بهره گرفته شده است. فرضیهروش

 ,SPSS ۲2افزار ها از نرمقرار گرفت و همچنین برای تجزيه و تحلیل دادهتحقیق با استفاده از روش معادلات ساختاری مورد آزمون 

MINITAB , LISREL نامه، اعلام خسارت آنلاين، اعلام مدت استفاده شده است. نتايج نشان داد که امکان خريد آنلاين بیمه
های ای بصورت آنلاين بر وفاداری مشتريان شرکتمهنامه بصورت آنلاين، ارائه تخفیفات شخصی آنلاين و امکان دستیابی به اخبار بیبیمه

ی پرداخت خسارت آنلاين بر وفاداری مشتريان رد شده است. در انتها براساس نتايج پژوهش، بیمه تاثیرگذار است و تاثیر مولفه
 پیشنهادهايی ارائه شده است. 

 
 ريانسازی، وفاداری مشتتجارت الکترونیک، بیمه آنلاين، شخصیواژگان کلیدی:
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Recognize the Factors Affecting on Personalization of Online Insurance and its Impact on the 

Customers Loyalty 

 

Abstract 

Electronic Insurance as a subset of Electronic Business, with use of internet and information 

technology for producing and distributing insurance services has expanded along with the expansion 

of internet. Currently, almost all of the insurance companies have internet sites; which in the simplest 

form are used to give information about the company and related products and services. In more 

complicated forms, they are used as distribution and sales channels. Because of the great number of 

institutions dealing with e-business, competition in e-business is continuously increasing. Therefore, 

developing and preserving customers’ loyalty is one of the most important objectives of the managers 

of internet companies. Personalization of services which means supplying customers’ needs according 

to their requests; has also entered to virtual world to attract more customers by applying this concept 

in websites. The purpose of the present study is to recognize the factors affecting on personalization of 

online insurance and its impact on customer loyalty. The research is practical regarding purpose and 

it’s a survey research regarding nature and methodology and its method is descriptive – analytical. 

This research is investigated in some insurance companies of Urumieh city which are chosen 

randomly. The data collection tool was a localized standard questionnaire. In order to analyze the 

information, the statistic - descriptive methods; and in order to measure the normality of related 

variables, Anderson Darling’s test is used. The research hypotheses are tested using structural 

equations method and for analyzing the data, SPSS 02, LISREL, MINITAB are used. The results 

indicated that the possibility of online purchasing of policy, online damage claim, providing online 

personal discounts and the possibility to reach online insurance news, affect on insurance companies’ 

customers’ loyalty and the impact of online damage recompense on customers’ loyalty is rejected. 

Finally, some suggestions are provided based on the research results. 

 

Key words: electronic business; personalization; online insurance; customers’ loyalty 
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 مقدمه:-۱

گیرند. در های بیشتری در اختیار کسب و کارها قرار میشرايط و روشهای انجام کسب و کار مدام در حال تغییر و تحول بوده و هر روزه گزينه

واسطه رشد سريع فناوری های اطلاعات و ارتباطات و از همه مهمتر گسترش اينترنت، روند اين تغییرات تسريع يافته است. يکی از اين  سالهای اخیر به

شود که در برگیرنده فعالیتهای مرتبط ها، تجارت الکترونیک است.تجارت الکترونیک اغلب به انجام کسب و کار به صورت الکترونیکی اطلاق میگزينه

با به کارگیری شبکه جهانی،کاربردهای تجاری از آن به سرعت افزايش . های ارتباطی استتولید، ترويج و تبلیغ، فروش و توزيع محصولات از طريق شبکهبا

ت در صنعت بیمه يافته و هیچ شکی نیست که کاربردهای اينترنت در صنعت بیمه نیز با سرعت افزايش يابد. بیمه الکترونیکی نوع نوظهوری از ارائه خدما

صنعت بیمه به خاطر اهمیت وافر آن در رشد اقتصادی جامعه، يکی از ز محیط های الکترونیکی می پردازد. است که به استفاده از خدمات بیمه با استفاده ا

های بیمه )و تقريباً تمامی شرکتدر حال حاضر بخش های فعال در خدمات اصلی است. بازار بیمه در کشور ايران هنوز جای رشد قابل توجهی را دارد. 

شود. در مرتبط استفاده میمحصولات وخدماتترين حالت برای اطلاع رسانی در خصوص شرکت،گران( دارای سايت اينترنتی بوده که در سادهبیمه

است  آن ها زهای مشتريان طبق سلايقشخصی سازی خدمات که همان تامین نیاهای پیشرفته به عنوان کانال های توزيع و فروش استفاده می شود.حالت

آن در رشد  نیز وارد دنیای مجازی شده است تا با استفاده از اين مفهوم در وب سايت ها مشتريان بیشتری را جذب کنند.صنعت بیمه به خاطر اهمیت وافر

سان بر تاثیر مستقیم وفاداری مشتری بر سودآوری تقريبا تمامی کارشنا اقتصاد و سلامت جامعه يکی از مهمترين بخش های فعال در خدمات مالی است.

های الکترونیکی به عنوان يک چالش بزرگ، از زمانی مورد توجه قرار گرفته است که در ها معتقد هستند اما ايجاد وفاداری در مشتريان فروشگاهشرکت

های مختلف با زمان و کوشش کمتر و مشتريان به مقايسه گزينههای تجاری با فشار دادن چند کلید در حال شدت گرفتن است دنیای الکترونیکی رقابت

های های مطالعات بازاريابی را به خود اختصاص داده است.ماهیت شرکتپردازند که به همین دلیل موضوع وفاداری در فضای اينترنتی بسیاری از قسمتمی

ها دارند. امروزه ها، بستگی به مشتريان آننمايند. تداوم و بقای آن شرکتنمايد که در راستای مشتری مداری و حفظ مشتريان حرکت بیمه ايجاب می

های بیمه خصوصی و توسعه اطلاعات و ارتباطات در سطح بین المللی که مقايسه جذب و حفظ مشتری در صنعت بیمه، با توجه به فعال شدن شرکت

شرکت های بیمه بايد در طراحی وب دهد به مراتب دشوارتر شده است.م قرار میهای مختلف بیمه در نقاط مختلف دنیا را در اختیار مردخدمات شرکت

اين  سايت به مسئله شخصی سازی توجه کنند تا بتوانند در جهت جذب مشتری،فروش بیشتر بیمه نامه و در نهايت وفاداری مشتريان فعال باشند و از

 موضوع بهره ببرند.

 :کلیات تحقیق-۲

 بیان مسئله: ۲-۱

ئل روزمره خويش نیازمند به استفاده از اينترنت هستند مانند دريافت اخبار، خريد و فروش، امور بانکی، ها در تمامی مساجامعه کنونی انساندر 

تجارت صورت  های بزرگی که درکند. با توجه به پیشرفتآموزش و ... . بیمه نیز بخش کوچکی از زندگی افراد است که تاثیر بزرگی در کیفیت آن ايجاد می

ان را جذب گرفته  و تجارت الکترونیک پا به عرصه گذاشته است، صنعت بیمه نیز بايد وارد اين پروسه تغیر و تحول در تجارت الکترونیکی شود و مشتري

نحوی های بیمه بهشرکتشود و سايت های کند. برای جذب مشتريان و حفظ اين مشتريان بايد تدابیری انديشید. صنعت بیمه وارد دنیای اينترنت می

صورت متمايز ارائه دهند اما اين خدمات بايد در دنیای پر از رقابت اينترنتی بهشوند که خدمات را سريع و با هزينه کمتری به مشتريان ارائه میطراحی می

های بیمه به مشتريان ارائه خاصی از طرف شرکتکند خدمات شود که کمک میشوند تا در مشتريان وفاداری ايجاد کنند. عواملی در اين تحقیق مطرح می

 شود تا با جلب توجه مشتريان و رفع نیازهای آنان، وفاداری در ايشان ايجاد نمايد.

 

 

 ضرورت تحقیق: ۲-۲

های اينترنتی را بررسی ها و کتابخانهها و موسسات مالی و حتی فروشگاهتحقیقاتی که در گذشته صورت گرفته است وفاداری مشتريان را در شرکت

ته است و اکثريت اند. بیمه الکترونیکی مبحثی است که به تازگی مورد توجه محققان قرار گرفکرده است و عوامل تاثیرگذار بر ايجاد وفاداری را معرفی کرده

شود که حال از مرحله امکان سنجی گذشته و مراحل ديگری را نیز اند. بنابراين اين نیاز احساس میآنان در مورد امکان سنجی بیمه آنلاين تمرکز کرده

بیمه جای بیشتری باز کنیم تا بتوانند با های توانیم در دنیای اينترنت برای شرکتمدنظر قرار دهیم. هم اکنون بايد به اين مورد توجه کنیم که چگونه می

های بیمه بايد نسبت به عوامل موثر بر وفاداری مشتريان خود توجه بیشتری شرکتجلب توجه مشتريان و ارائه خدمات به آنان وفاداری ايجاد نمايند. 

در ايجاد وفاداری مشتری در اينترنت آگاهی و شناخت های معدودی در ايجاد وفاداری الکترونیکی موفق شده اند و از مکانیسم درگیر نمايند.شرکت

عوامل موثر دارند.اين در حالی است که تعداد شرکت های بیمه که به طراحی وب سايت توجه دارند بسیار کمتر می باشد.بنابراين تحقیقاتی که به بررسی 

 ر وفاداری مشتريان بپردازد از اهمیت ويژه ای برخوردار است.بر شخصی سازی بیمه آنلاين و در نهايت تاثیر اين شخصی سازی خدمات اينترنتی ب
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 مدل مفهومی پزوهش:-۲-۳

 ۱نمودار شماره 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 فرضیه ها : -۲-۴

 اصلی: فرضیه-۲-۴-۱

 دارد. معناداریآنلاين بر وفاداری مشتريان تاثیر شخصی سازی خدمات بیمه

 های فرعی:فرضیه-۲-۴-۲

 دارد.معناداری بر وفاداری مشتريان تاثیر  بیمه نامه آنلاين/ خريد 1

 دارد.معناداری / پرداخت خسارت آنلاين بر وفاداری مشتريان تاثیر ۲

 دارد.معناداری اعلام خسارت آنلاين بر وفاداری مشتريان تاثیر / 3

 دارد.معناداری تاثیر  بر وفاداری مشتريان صورت آنلاينبه/ اعلام اتمام مدت بیمه نامه 4

 دارد.معناداری بر وفاداری مشتريان تاثیر  آنلاين يه تخفیفات شخصیارا/ ۵

 دارد.معناداری بر وفاداری مشتريان تاثیر  صورت آنلاينای بهبیمهدستیابی به اخبار / ۶

 مبانی نظری:-۳

 تجارت الکترونیک-۳-۱

ای و به خصوص اينترنت در راستای انجام معاملات تجاری و به  در اقتصاد ديجیتالی و عصر اطلاعات به کار گیری فناوری هايی مثل شبکه های رايانه

 گسترش و فزونی پیدا کرده است. رشد فوق العاده تعداد کاربران اينترنتی و پتانسیل زياد تجارت الکترونیک،، خصوص خريد و فروش کالاها و خدمات

  دستیابی به اخبار جديد

 بیمه ای بصورت آنلاين

لاينارايه تخفیفات شخصی آن  

اعلام اتمام مدت بیمه نامه  

 بصورت آنلاين

 اعلام خسارت آنلاين

 پرداخت خسارت آنلاين

نامهخريد آنلاين بیمه   

ينبیمه آنلاشخصی سازی   وفاداری مشتريان 
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الکترونیک اقتصاد و جامعه را متحول کرده است و مزايای فراوانی برای سازمان ها، بازرگانان را به انجام آنلاين کسب و کارشان جلب کرده است. تجارت 

تريان می مشتريان و جامعه دربردارد. تجارت الکترونیک مرزهای زمان و مکان را در هم نورديده است و باعث کاهش هزينه تهیه کالا و خدمات برای مش

ن کار در منزل و يا ايجاد امکان خريد در منزل باعث کاهش تعداد مسافرت ها و در نتیجه ترافیک و شود. از طرف ديگر اين پديده با فراهم آوردن امکا

ی باشد بلکه آلودگی کمتر و در يک کلام افزايش سطح استاندارد زندگی مردم شده است. تجارت الکترونیک فقط اعداد و ارقام،کارت های اعتباری و ... نم

 جستجو و ذخیره سازی، شبیه سازی، الکترونیک رشته وسیعی از تکنولوژی ها را دربرمی گیرد که شامل مديريت اسناد، هاست. تجارتچیزی فراتر از اين

باشد. آن طور که اخیرا بیان شده است ما در حین ورود به انقلاب اطلاعات هستیم. ظهور تکنولوژی های جديد امضاهای الکترونیکی و... می محاسبه،

 (4،13،4،اخوی رادتی را به تجارت الکترونیکی در اينترنت تبديل کنند.)توانند تجارت سنمی

کی داده ها که کمیسیون اروپا تجارت الکترونیک را اين گونه تعريف کرده است که تجارت الکترونیکی نوعی از تجارت است که با پردازش و انتقال الکترونی

های گوناگونی از قبیل مبادله الکترونیکی کالاها و خدمات،تحويل فوری،مطالب ديجیتال،انتقال  اين تجارت فعالیتصدا و تصوير همراه می باشد.شامل متن،

ارت الکترونیکی وجوه،مبادله الکترونیکی سهام،طرح های تجاری،بازاريابی مستقیم و خدمات پس از فروش را در بر می گیرد.در يک تعريف ساده تج

 (۲۲،13،3ق شبکه جهانی اينترنت بیان شده است.)شجاعی،ملکی زاده،الکترونیک انجام هرگونه امور تجاری از طري

 آنلاین بیمه-۳-۲

را متحول نموده و مجبور به ترک قید و بندها و مقررات سنتی و استفاده از فناوری اطلاعات و ارتباطات به صنعت بیمه شکلی منعطف بخشیده، آن

ای مطرح شده است. ها، نیازهای جديدی برای شیوه ارائه خدمات بیمهجديد در پردازش و تبادل دادهفناوری جديد نموده است. با توجه به ورود فناوری 

ای ايمن و بدون حضور ای با استفاده از واسطهبیمه آنلاين در يک نگاه کلی درصدد فراهم آوردن امکاناتی برای مشتريان است تا دسترسی به خدمات بیمه

های الکترونیکی است. معنای ارائه و مبادله خدمات با بهای اندک از طريق کانالعريفی ديگر، بیمه آنلاين بهفیزيکی صورت پذيرد. بر اساس ت

 (31،13،۳)بهرامی،

صورت هايی که درخواست پیشنهاد، صدور، مذاکره و قرارداد آن بهنامهای از طريق بیمهدر اين تحقیق، بیمه آنلاين عبارت است از تامین يک پوشش بیمه

 گیرد.آنلاين انجام شده و پرداخت حق بیمه، صدور، توزيع و فرآيند پرداخت خسارت، همگی به شکل آنلاين صورت می

توان بیمه آنلاين را شود و در معنای خاص میای گفته میبیمه آنلاين به معنای عام به کاربرد اينترنت و تکنولوژی اطلاعات در تولید و توزيع خدمات بیمه

شود. با ها منعقد میصورت آنلاين مورد درخواست و مذاکره واقع شده و قرارداد آنهايی تعريف کرد که بهنامهای از طريق بیمهن پوشش بیمهابزار تامی

های ا محدوديتصورت آنلاين انجام گیرد، اما ممکن است در برخی از کشورهتواند بهنامه و فرآيند پرداخت خسارت میکه پرداخت حق بیمه، توزيع بیمهاين

 (۵۵،13،۲طور مداوم تغییر نمايند. )همتی،مقرراتی )نظارتی( فنی آنلاين به

 شخصی سازی:-۳-۳

ی شوندو مجموعه راه ها و تدابیری است که به موجب آن اطلاعات و خدمات برای انطباق با نیازهای مشخص و منحصر به فرد اشخاص يا گروه ها طراحی م

گونه خدمات با هماهنگی شکل ارائه و محتوای آن ها بر اساس وظايف شخصی،پیشینه،تاريخچه،ابزار،نیاز سازی می نامند.اينحاصل آن را خدمات شخصی 

 (Callan, ۲223, ۲۵)های اطلاعاتی،محل استقرار و.... کاربران قابل دستیابی است.

های ديگر است. و يا به مرسوم سازی اطلاعات مورد میل يا تکنولوژیسازی وب محور شامل ارائه محتوای مرسوم برای فرد از طريق صفحات وب، ايشخصی

 (1۲۵،13۲2شود.)علیپور،نیاز توسط مشتری يک سايت در يک سطح فردی نیز گفته می

 يعنی .کنند کلیک آن صفحه در خود درخواستی اقلام روی بیشتر وخريداران شودکاربران می منجر شده ای شخصی سازیگونه به ها سايت وب طراحی

 .میشود سايت وب آن به نسبت نگرش مثبت بالارفتن به منجر شخصی سازی به نسبت مثبت نگرش داشتن

شته امکان شخصی سازی در وب سايت های  بیمه ای به کاربران اين فرصت را می دهد که صفحه شخصی منطبق با سلیقه و نیاز های خود در اختیار دا

رگیر در تجارت الکترونیک،کاهش هزينه های جستجو و قدرت بالاتر کسب شده توسط مشتری در اينترنت،رقابت در باشند.به دلیل تعداد زياد موسسات د

 (Ting et al , ۲22۲, ۲۳۲) تجارت الکترونیک به طور مداوم در حال افزايش است.

 وفاداری مشتریان-۳-۴

ها از اصول موفقیت و حتی بقا بوده است،برمیگردد،که معمولاً وفاداری يک واژه قديمی است و ريشه آن به دوران فئودالی و زمانی که تبعیت از حکام و فئودال

زمینه کسب و کار اين واژه برای گیرد. اخیراً در برای توصیف پايبندی و دلبستگی شديد و پر شور و حرارت به يک کشور،آرمان يا فرد مورد استفاده قرار می

تر،خريد و استفاده مکرر و ترجیاً خريد انحصاری از کالاها و خدمات آن و توصیه داوطلبانه توصیف اشتیاق مشتری به ادامه کار با يک شرکت به مدت طولانی

اند که اين موضوع با ريف متعددی برای وفاداری ارائه کردهمحصولات آن شرکت به دوستان و آشنايان مورد استفاده قرار گرفته است. انديشمندان مختلف،تعا

 (13،13۲2)شادرام آبپرده، بعدی و پیچیده وفاداری قابل قبول است. توجه به مفهوم چند
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 (،،111،13دان،هشود. )علامه و نکتطور مکرر تعريف میوفاداری ايجاد تعهد در مشتری برای انجام معامله با سازمان خاص و خريد کالاها و خدمات به

که طوریها را برطرف کند بهتواند نیازهای مربوطه آنافتد که مشتريان احساس کنند سازمان موردنظر به بهترين وجه ممکن میوفاداری زمانی اتفاق می

 (۲3،13،4و حیدری،صورت انحصاری اقدام نمايند.)الهی رقبای سازمان از مجموع ملاحظات مشتريان خارج شده و به خريد از سازمان به

ه ئخدمات اراشخصی کردن خدمات آنلاين بیمه ای به دنبال آن است تا با به کارگیری مجموعه راهکارها مثل طراحی وب سايت،وفاداری مشتريان را نسبت به 

صاحب نظران بر اين عقیده هستند که شده بیشتر کند.رويکردهای اولیه در مورد وفاداری مشتری بر تکرار خريد يا احتمال خريد مجددخدمات متمرکز است.

مايد.به طوری وفاداری زمانی ايجاد می شود که مشتری احساس کند شرکت بیمه مورد نظر به بهترين وجه ممکن می تواند نیازهای مربوط به وی را براورده ن

بیمه اقدام نمايد.ايجاد و توسعه وفاداری مشتری يکی که شرکتهای رقیب از مجموعه ملاحظات وی خارج شده و مشتری به طور انحصاری به خريد از شرکت 

 (Casalo et al, ۲22،, 3۲۲) از مهم ترين اهداف مديران شرکت های اينترنتی می باشد.

 پیشینه تحقیق:-۳-۵

های خريد آنلاين بر رضايتمندی و وفاداری مشتريان مطالعه موردی وبگاه دی بررسی تاثیر مولفه»با عنوان  در تحقیقی 13۲۲در سال علیرضا اصغری نايینی

های آنلاين به بررسی تاثیر عوامل امنیت و حريم خصوصی در هنگام خريد آنلاين بر رضايتمندی و در نتیجه وفاداری مشتريان به فروشگاه« جی کالا

طور مثبتی با يکديگر رايطه دارند. رابطه بین برآورده کردن نیازها و رضايتمندی دهد که اعتماد و رضايتمندی مشتريان بهن میپردازد. نتايج تحقیق نشامی

طور مثبتی با ی بین امنیت و رضايت مشتريان نیز مورد تايید قرار گرفت. حفظ حريم خصوصی و رضايتمندی مشتريان نیز بهمشتريان نیز تايید شد. رابطه

 ديگر رابطه دارند.يک

های بیمه پارسیان، صورت الکترونیک در شرکتای موجود بهامکان سنجی ارائه محصولات بیمه» در تحقیقی با عنوان  13۲2در سال زاده و علیپور صرافی

ورت الکترونیک از ابعاد عملیاتی ، فنی، فرهنگی و صای موجود بهپردازند که آيا ارائه محصولات بیمهبه اين مساله می« آسیا، البرز، رازی، توسعه، سینا و معلم

ای موجود به صورت الکترونیک از ابعاد مختلف های تحقیق نشان داد که در حال حاضر امکان ارائه محصولات بیمهپذير است يا خیر؟ يافتهقانونی امکان

 باشد.عملیاتی، فنی، فرهنگی و قانونی ضعیف می

ارائه مدل بلوغ الکترونیکی برای فرآيندهای ارائه خدمات در صنعت بیمه کشور و آزمون آن در شرکت » عنوان تحقیقی بادر ،،13در سال حقیقی و سیحون 

صورت الکترونیکی، پردازد. به منظور توسعه ارائه خدمات اثربخش بیمه بهبه بررسی  خدمات قبل از فروش، فروش و خدمات پس از فروش می« بیمه پارسیان

گری، بررسی وضعیت اين فرآيندهای کلیدی از نظر میزان فعلی مدلی جهت درک مفهوم الکترونیکی شدن برای هريک از فرآيندهای بیمهاستفاده از 

آمده دسترسد. مدل بهنظر میناپذير بهای با دقت و جزئیات کافی، اجتنابهای مختلف بیمهشدن و حد مطلوب الکترونیکی بودن در رشته الکترونیکی

 کند.عنوان نتیجه اصلی اين تحقیق، به خدمات ارائه شده به مشتريان با ديد سیستمی نگاه میبه

ای و رفتاری در اين به بررسی عوامل ساختاری، زمینه« سازی بیمه الکترونیک در شرکت بیمه داناموانع پیاده» در تحقیقی با عنوان  13،۲در سال بهرامی 

ای و عامل ساختاری، موانع محیطی شامل، عامل حقوقی، فرهنگ جامعه و عامل تکنولوژی داخل سازمان، عامل قوانین بیمهپردازد. در اين تحقیق، زمینه می

باشد. اند. موانع رفتاری نیز شامل کمبود نیروی متخصص، عدم پشتیبانی مديران ارشد و مقاومت پرسنل در برابر تغییر میعنوان موانع سازمانی تعريف شدهبه

سازی بیمه الکترونیک در شرکت ای از موانع پیادهزياد استخدام متخصصان، مسائل امنیتی و حفظ حريم شخصی افراد، پیچیدگی بعضی محصولات بیمههزينه 

 بیمه دانا هستند.

Ball ت بر روی وفاداری و سازی خدمابه بررسی تاثیر شخصی« سازی خدمات و وفاداری مشتريانشخصی»در تحقیقی با عنوان ۲22۶در سال و همکاران

ی اين فرآيند  پرداختند. در اين پژوهش از الگوی تعادل ساختاری برای متدولوژی تحقیق استفاده شده است. سنجش برخی از احساسات ذهنی و روانشناسانه

اين تاثیر مستقیم نیست. شخصی  گذارد ولیهای تحقیق حاضر بر اين مبنا است که شخصی کردن خدمات بر روی صداقت و تعهد مشتری تاثیر میيافته

ی تواند جايگزين تاثیرات ارتباط و جنبهطور ناتمام میسازی شده بهدهد. خدمات شخصیکردن توسط ارتقاء رضايت مشتری و جلب اعتماد وی نتیجه می

. محدوديت اين تحقیق در اين است که تواند يک عضو پیوسته قوی برای ارتباطات جمعی باشدمشترک بر روی وفاداری شوند. شخصی سازی خدمات می

 های بسیار محتمل است ولی تنها مربوط به يک منطقه اقتصادی در کشور اروپايی است.اگرچه شامل نمونه

Buy    به بررسی اين رابطه در کشور  «تأثیر کیفیت وی سايت بر رضايت مشتری و قصد خريد بیمه» در تحقیق خود تحت عنوان،۲22و همکاران در سال

د خريد چین پرداختند. نتايج تحقیق آن ها نشان داد که بین کیفیت وب سايت و رضايت مشتری رابطه مثبتی وجود دارد.همچنین بین رضايت مشتری و قص

وجود دارد و اين رابطه توسط رضايت مشتری  نیز رابطه مثبتی وجود دارد. اين تحقیق همچنین نشان داد که بین کیفیت وب سايت و قصد خريد رابطه مثبتی

 تعديل می شود.
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 روش تحقیق:-۴

از لحاظ  اين پژوهش از منظر هدف، با توجه به اينکه به سمت کاربرد علمی دانش حرکت می کند، جزء تحقیقات کاربردی به شمار می آيد و از سوی ديگر

 تحلیلی می باشد. –ماهیت بر حسب روش، پیمايشی با استفاده از تکنیک پرسشنامه جهت جمع آوری اطلاعات و شیوه پژوهش، توصیفی 

 ها و اطلاعات:آوری دادههای جمعروش-۴-۱

. جمع آوری گرديده استبه طرق مختلف جمع آوری  اين پژوهشداده های مورد نیاز برای انجام بوده و  در اين تحقیق روش گردآوری اطلاعات از نوع میدانی

صورت گرفته و در قسمت میدانی از پاسخ  های اينترنتیو سايت اطلاعات با استفاده از منابع کتابخانه ای و مراجعه به کتب ، مجلات علمی و نشريات پژوهشی

 که پرسشنامه نیز استاندارد بوده و بومی سازی شده است. سوالات مطرح شده در پرسشنامه استفاده می شود

 ها:آوری دادهروایی و پایایی ابزار جمع-۴-۲

ستفاده شده است.روش آلفای کرونباخ برای محاسبه هماهنگی درونی ابزار اندازه گیری در اين تحقیق برای سنجش پايايی پرسشنامه از روش آلفای کرونباخ ا

هايی که خصیصه های مختلف را اندازه گیری می کند، بکار می رود. برای محاسبه آلفای کرونباخ ابتدا بايد واريانس نمره های  از جمله پرسشنامه ها يا آزمون

 زير آزمون( و واريانس کل را محاسبه کرد. سپس با استفاده از فرمول زير مقدار ضريب آلفا را محاسبه کرد.هر زير مجموعه سوال های پرسشنامه )يا 

 

 (1)فرمول 

 

 

 

 𝐫𝛂 =
𝐉

𝐉 − 𝟏
(𝟏 −

∑ 𝐒𝐣
𝟐

𝐒𝟐
) 

 که در آن :

J تعداد زير مجموعه سوالهای پرسشنامه يا آزمون = 

=𝑆𝑗
 ام. jواريانس زير آزمون ۲

=𝑆۲(.1،3، 13۲1و ديگران،  واريانس کل آزمون )سرمد 

دهد، در تحقیق حاضر اجرا کرد که نرم افزار، خود محاسبات مربوطه را انجام داده و نتیجه نهايی را بدست می  SPSSتوان به کمک نرم افزار اين روش را می

 نیز از اين روش و اين نرم افزار استفاده خواهد شد.

ضريب آلفای  کرونباخ  برای تک تک  شاخص ها محاسبه شده است ، همان طور که مشاهده می شود اين ضريب برای  تمامی شاخص ها ، بعد  1در جدول 

ز است و اين به اين معنا است که پرسشنامه حاضر دارای پايايی مناسبی است و ا 1و برای کل پرشنامه نزديک به   ۳/2از حذف گويه ای نا مناسب ، بالای 

 ( بنابراين  بالا بودن اين مقدار می تواند ما را به روايی پرسشنامه نیز امیدوار سازد.1۶1،۲۲آنجايی که پايايی پیش زمینه روايی است)رامین مهر و چارستاد، 
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 :نمونه آماری پژوهش جامعه و-۴-۳

در اين تحقیق ، از نمونه گیری شوند. و نمونه آماری های بیمه فعال در سطح شهر ارومیه جزو جامعه آماری محسوب میدر اين پژوهش تمامی مشتريان شرکت

بنابراين برای برآورد حجم نمونه بايستی از فرمول  دراين تحقیق  از آنجايی که اطلاع دقیقی از تعداد مشتريان وجود نداردتصادفی ساده با استفاده شده است . 

 کوکران برای جامعه نامحدود استفاده کرد.
 ق فرمول کوکران )برای جامعه نامحدود(.  يحجم نمونه از طر

 نانیاطم ضريب /.۲۵ 

  ۵=./p=q  

 ۲۶ /1z=  

۵./.d= 

 

 (۲)فرمول 
𝐧 =

𝐳𝟐. 𝐩𝐪

𝐝𝟐
=

 (۱/۶۹)
۲
. ۰/۵(۰/۵)

(۰/۰۵)
۲

= ۳۸۴ 

 

 تجزیه و تحلیل داده ها:روش -۴-۴

های پراکندگی،انحراف معیار، چولگی و کشیدگی برای برای تجزيه و تحلیل اطلاعات از روش های آمار توصیفی شامل میانگین، نما يامدودرقسمت شاخص

که يکی از دقیق ترين تستهای آزمون توصیف متغیرها استفاده شده است. همچنین جهت آزمون نرمال بودن متغیرهای مورد نظر ازآزمون اندرسون دارلینگ 

امتريک همانند نرمال می باشد،بهره گرفته شده است. در اين پژوهش پس از اطمینان از نرمال بودن متغیرها که يکی از شروط اصلی استفاده آزمونهای ناپار

ضریب آلفای  شاخص

 کرونباخ

 تعداد گویه

 ۶ /.۲2۲ نامهخريد آنلاين بیمه

 4 ۳۲3/2 پرداخت خسارت آنلاين

 4 2/،4، اعلام خسارت آنلاين

 4 ۲۵/2، اعلام اتمام مدت بیمه نامه بصورت آنلاين

 ۵ ۳۳4/2 ارايه تخفیفات شخصی آنلاين

 3 ۳۳۲/2 دستیابی به اخبار جديد بیمه ای بصورت آنلاين

 ۳ ۵۳/2، وفاداری مشتريان

 33 ۳2/2، آلفای کل

: ۱جدول

 جدولمربوطبهپایاییپرسشنامهها
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د آزمون قرارگرفت.همچنین برايتجزيه وتحلیل داده هااز رگرسیون ومعادلات ساختاری می باشد،فرضیه های تحقیق با استفاده ازروش معادلات ساختاريمور

 ولیزرل استفاده شده است.minitabوspss۲2،۲۲نرم افزار

 

 نتایج تحقیق:-۵

 :های حاصل از آمار توصیفییافته-۵-۱

 ،۲/۲نفر برابر با  11و درصد مرد ۳2/،نفر برابر با  ۲۳۲پاسخگويی که به پرسش های اين پژوهش پاسخ گفته اند، نفر  3،4در بخش آمار توصیفی، از بین 

پاسخگويی که به پرسش های اين پژوهش پاسخ گفته  3،4تشکیل می دهند. از میان  مرداندرصد زن بوده اند. بنابراين بیشتر پاسخ دهندگان اين پژوهش را 

درصد 1/3نفر برابر با 13همچنین  .اند سال سن قرار داشته  ۲1تا 32در سندرصد  ،۲/۲ نفر برابر با 111و   31تا 42درصد در سن  ۶/42فر برابر بان1۵۶اند، 

 3،4سال قرار دارند. از میان   31تا  42بنابراين بیشتر پاسخ دهندگان اين پژوهش در دامنه سنی . سال سن داشته اند۶2درصدبالای 1/، تنها سال و ۲2زير 

درصد بیشترين گروه  2/۵۳اعلام کرده اند با  لیسانسمیزان تحصیلات خود را  پاسخگويی که به پرسش های اين پژوهش پاسخ گفته اند،پاسخگويانی که

يپلم ،و در نهايت ددرصد ۶/1۵، فوق ديپلم درصد ۳/1۶و بالاتر لیسانسفوق پاسخگويان اين پژوهش را تشکیل می دهد و پس از آن به ترتیب مقاطع تحصیلی 

پاسخگويی که به پرسش های اين پژوهش پاسخ گفته اند،  3،4از میان  ت.بیشترين فراوانی اسيادار لیسانسمقطع تحصیلی بنابراين قرار دارد. درصد۳/12

از  درصد مجردبوده اند. بنابراين بیشتر پاسخ دهندگان اين پژوهش را افراد متاهل تشکیل می دهند.۵/1۲نفر برابر با ۳۵درصد متاهل و  ۳۶/، نفر برابر با ۲۲۵

بیشتر از دو درصد  ۲۵، لیونیپاسخگويان درآمد خود را بین تا يک میلیون تومان تا دو م درصد ۲/43پاسخ گفته اند،نفری  که به سوالات اين تحقق  3،4بین 

نیزيا درآمدی نداشته اند و يا درصد پاسخگويان ۳/4تومان اعلام کرده اند، و تا يک میلیون  پانصد هزاربین درصد درآمد خود را 4/۲۲و حدود  میلیون تومان

دارای بیشترين اعلام کرده اند، لیون یبین تا يک میلیون تومان تا دو مدرآمد خود را که ی پاسخگويانبنابراين اند.اينکه کمتراز پانصد هزار تومان درآمد داشته

درصد ۵/۲۵نفر برابر با  ،۲به ترتیب اين پژوهش پاسخ گفته اند،پاسخگويی که به پرسش های  3،4از میان  است.درآمدی های  هفراوانی در بین تمام گرو

درصد نیز مشتری بیمه ۵/13درصد مشتری بیمه توسعه و ساير بیمه ها، و  1۶مشتری بیمه کارآفرين، حدود درصد  ،1/،نفر برابر با  ۳۲مشتری بیمه ايران،

پاسخگويی که به پرسش های اين پژوهش  3،4تشکیل می دهند. از میان  بیمه ايران مشتريانبوده اند. بنابراين بیشتر پاسخ دهندگان اين پژوهش را ملت 

بنابراين  درصد از خدمات بیمه عمر و مابقی از خدمات ديگر استفاده کرده اند. 12از بیمه نامه شخص ثالث و حدود  1/۳۲نفر برابر با  ۲۳۳پاسخ گفته اند ، 

 که از بیمه شخص ثالث استفاده کرده اند. تشکیل می دهند مشتريانیبیشتر پاسخ دهندگان اين پژوهش را 

 های حاصل از آمار استنباطی:یافته-۵-۲

 پردازيم:های حاصل در اين تحقیق بر اساس فرضیات میای از نتايج يافتهدر ادامه به ارائه خلاصه

 فرضیه فرعی اول

 دارد.معناداری تاثیر  انیمشتر وفاداری نامه بر مهیب نیآنلا دیخر

(  t =۵/4۳و) /.  ۲4مقدار    انيمشتر وفاداری به متغیرنامه  مهیب نيآنلا ديامکان خرضريب استاندارد مسیر  ۲با توجه به الگوی تحلیل مسیر و مقادير جدول 

امکان درصد  فرضیه فرعی اول تايید می شود و متغیر  ۲۲( ، می توان نتیجه گرفت با احتمال t =۵/4۳ > ۲۶/1اين مسیر ) t است. بنابراين با توجه به مقدار 

 /.  ۲4، ما شاهد افزايش نامه مهیب نيآنلا ديامکان خرتاثیر دارد، به طوری که با يک واحد تغییر در مقدار متغیر  انيمشتر وفاداریبر نامه  مهیب نيآنلا ديخر

 هستیم. انيمشتر وفاداریواحدی در  متغیر وابسته پژوهش يعنی 

 فرضیه فرعی دوم

 .دارد معناداری تاثیر انیمشتر یبروفادار نیامکان پرداخت خسارت آنلا

است. بنابراين با توجه   -مقدار   انيمشتر یوفاداربه  نيامکان پرداخت خسارت آنلاضريب استاندارد مسیر  ۲با توجه به  الگوی  تحلیل مسیر و مقادير جدول

 انيمشتر یوفادار بر نيامکان پرداخت خسارت آنلا( ، می توان نتیجه گرفت  فرضیه فرعی دوم رد می شود و متغیر -=t /.۲۲> ۲۶/1اين مسیر ) t به مقدار 

 تاثیری ندارد.

 فرضیه فرعی سوم

 .داردمعناداری تاثیر  انیمشتر وفاداریبر  انیتوسط مشتر نیاعلام خسارت آنلا

مقدار   انيمشتر وفاداریبر  به متغیر انيتوسط مشتر نيامکان اعلام خسارت آنلاضريب استاندارد مسیر  ۲با توجه به  الگوی  تحلیل مسیر و مقادير جدول 

درصد  فرضیه فرعی سوم تايید می  ۲۲( ، می توان نتیجه گرفت با احتمال  =۲2۲۲t>۲۶/1اين مسیر )t (است. بنابراين با توجه به مقدار    =t ۲2۲۲و ) ./.۲

 تاثیر دارد. انيمشتر وفا داریبر  انيتوسط مشتر نيامکان اعلام خسارت آنلاشود و متغیر 
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 فرضیه فرعی چهارم

 .داردعناداری تاثیر م انیمشتر وفاداریبر  انیبه مشتر نیصورت آنلانامه به مهیاعلام اتمام مدت ب

مقدار   انيمشتر وفاداریبه  انيبه مشتر نيصورت آنلانامه به مهیاعلام اتمام مدت بضريب استاندارد مسیر ۲با توجه به  الگوی  تحلیل مسیر و مقادير جدول

درصد  فرضیه فرعی چهارم  تايید  ۲۲( ، می توان نتیجه گرفت با احتمال =t ۲2۳۲>۲۶/1اين مسیر )t (  است .بنابراين با توجه به مقدار  =۲2۳۲t و ) /.1۲

 تاثیر خواهد داشت. انيمشتر وفاداریبر  انيبه مشتر نيصورت آنلانامه به مهیاعلام اتمام مدت بمی شود و متغیر 

 فرضیه فرعی پنجم

 .داردمعناداری  تاثیر انیمشتر یبر وفادار نیآنلا یشخص فاتیتخف ارائه

و /. 3۵مقدار   انيمشتر یوفادار به متغیر نيآنلا یشخص فاتیتخف ارائهامکان ضريب استاندارد مسیر ۲توجه به  الگوی  تحلیل مسیر و مقادير جدولبا 

(۲2۲4t=  است .بنابراين با توجه به مقدار  ) t( 233،>۲۶/1اين مسیر t= می توان نتیجه گرفت با احتمال ، )درصد  فرضیه فرعی پنجم تايید می شود و ۲۲

 تاثیر خواهد داشت. انيمشتر یوفاداربر  نيآنلا یشخص فاتیتخف ارائهامکان متغیر 

 فرضیه فرعی ششم

 دارد عناداریتاثیر مانیمشتر یبر وفادار نیصورت آنلابه مهیب دیبه اخبار جد یابیدست

مقدار   انيمشتر یوفاداربه  نيصورت آنلابه مهیب ديبه اخبار جد یابیامکان دستضريب استاندارد مسیر  ۲الگوی  تحلیل مسیر و مقادير جدولبا توجه به  

درصد  فرضیه فرعی ششم تايید می ۲۲( ، می توان نتیجه گرفت با احتمال =t  ،۵2۲> ۲۶/1اين مسیر  )t (  است .بنابراين با توجه به مقدار =t ،۵2۲ و )/.۲1

 تاثیر دارد. انيمشتر یوفاداربر  نيصورت آنلابه مهیب ديبه اخبار جد یابیامکان دستشود و متغیر 

 

 

 

 

 اساس آزمون فرضیه ها نشان داده شده است.ها بر ای از يافتهخلاصه 3و در جدول 

 T ضریب مسیر علائم ترسیمی (  FORMATIVE)مسیر

 /.KHARI.ON ۵24۳ ۲4 وفا داری مشتريان  خريد آنلاين بیمه نامه

 /.-PARD.KHE ۲۲/2- 21 وفا داری مشتريان  پرداخت خسارت آنلاين

 /.ELAM.KHE ۲2۲۲ 2۲ وفا داری مشتريان  اعلام خسارت آنلاين

نامه اعلام اتمام مدت بیمه

 آنلاينصورت به

 /.ELAM.ETM ۲2۳۲ 1۲ وفا داری مشتريان 

ارايه تخفیفات شخصی 

 صورت آنلاينبه
 /.TAKHF.SH ،233 3۵ وفا داری مشتريان 

دستیابی به اخبار بیمه ای 

 صورت آنلاينبه

 
 /.AKHBAR.B ۵2۲، ۲1 وفا داری مشتريان

N 

F F 

 
N F 

F 

F 

F 

F 

خلاصه ضریب مسیر و معناداری  مدل معادلات  ۲جدول

 ساختاری 
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 خلاصه یافته های پژوهش۳جدول 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 فرضیه اصلی پژوهش

 دارد.ریتاث انیمشتر وفا داری بر نیآنلا مهیب یساز یشخص

را نشان می دهد. ضريب بدست آمده برای اين ارتباط ، مقدار پیرسون  انيمشتر وفا داریبا  نيآنلا مهیب یساز یشخصضريب همبستگی دو متغیر 4جداول

می باشد ، بنابراين فرض وجود رابطه معنا دار ،  2/ 2۵و کوچکتر از   sig 22/2 2است ، با توجه به اينکه مقدار=  2/222 (sig)و سطح معنی داری  /.۵،3

درصد پذيرفته می شود. يعنی شخصی سازی بیمه آنلاين بر وفاداری مشتريان  ۲۲با احتمال  انيمشتر یوفاداربا   نيآنلا مهیب یساز یشخصبین دو متغیر 

 تاثیر دارد.

 انیمشتر وفا داری * نیآنلا مهیب یساز یشخص ضریب پیرسون   ۴جدول  

 

 

 

 

 

 

 

 خلاصه یافته های پژوهش۳جدول 

 فرضیه ها ارتباطات نوع رابطه نتایج آزمون فرضیه ها

 ارتباطات اصلی

 1 انيمشتر وفاداریبه  نيآنلا مهیب یساز یشخص معنادار تايید شد

 1 انيمشتر یوفادار -نامهخريد آنلاين بیمه  معنادار تايید شد

 ۲ انيمشتر یوفادار -پرداخت خسارت آنلاين بی معنا رد شد

 3 انيمشتر یوفادار -اعلام خسارت آنلاين معنادار تايید شد

 یوفادار -صورت آنلايننامه بهاعلام اتمام مدت بیمه معنادار تايید شد

 انيمشتر

4 

 یوفادار -آنلاين صورتارايه تخفیفات شخصی به معنادار تايید شد

 انيمشتر

۵ 

 یوفادار -صورت آنلايندستیابی به اخبار بیمه ای به معنادار تايید شد

 انيمشتر

۶ 

 

 وفاداری مشتریان 

شخصی سازی بیمه 

 آنلاین 

ضریب همبستگی 

 پیرسون

 002. 00222 وفاداری مشتريان

 00222 002. شخصی سازی بیمه آنلاين

 222. . وفاداری مشتريان دامنه(-۱معناداری . )

 . 222. شخصی سازی بیمه آنلاين

 483 483 وفاداری مشتريان تعداد کل

 483 483 شخصی سازی بیمه آنلاين
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 گیری:بحث و نتیجه-۹

های نامهکه مشتريان بتوانند بیمهطور مثبتی با يکديگر رابطه دارند. هنگامینامه و وفاداری مشتريان بههمانطور که نتايج تحقیق نشان داد خريد آنلاين بیمه

کند. اما رابطه ری آنان را فراهم میکنند و اين امر نیز موجبات وفاداصورت آنلاين خريداری کنند نسبت به شرکت بیمه نگرش مثبت پیدا میمدنظر خود را به

صورت آنلاين را ای به دريافت میزان خسارت خود بهمیان پرداخت خسارت آنلاين و وفاداری مشتريان تايید نشد. درواقع در اين پژوهش مشتريان علاقه

هنگام خسارت وارد شده به جهت سهولت و سرعت هستند کهنداشتند. بین اعلام خسارت آنلاين و وفاداری مشتريان رابطه مثبتی وجود دارد. مشتريان مايل 

صورت آنلاين بر وفاداری نامه بهشود. اعلام اتمام مدت بیمهصورت آنلاين شرکت بیمه را مطلع نمايند. اين امر نیز موجب وفاداری مشتريان میروند کار به

ها پايان يابد، به صورت آنلاين نامه آنکه مدت اعتبار بیمهند که شرکت بیمه قبل از اينمشتريان تاثیر مثبت دارد. افراد شرکت کننده در اين پژوهش مايل بود

نامه آنلاين خود تخفیفات شخصی در نظر که شرکت بیمه برای خريداران بیمهنامه خود اقدام نمايند. هنگامیآنان را مطلع نمايد تا نسبت به تمديد بیمه

شود. معمولا خريداران مايل هستند که هنگام خريد تخفیف دريافت نمايند حال اگر برای هر ی در میان مشتريان میگیرد اين امر موجب ايجاد وفادارمی

يابد. در ادامه پژوهش نیز يافتیم که شرايط خاصی که هنگام خريد دارند تخفیف خاصی مبذول شود، علاقه مشتری به خريد مجدد از شرکت بیمه افزايش می

صورت آنلاين نیز با وفاداری مشتريان رابطه مثبت دارد. افراد علاقمند هستند که هر روز از اخبار دنیای پیرامون خود آگاهی پیدا ای بهبیمهدستیابی به اخبار 

تواند وفاداری ت میای به مشتريان شرکگذار در زندگی روزمره آنان باشد. پس ارسال اخبار بیمهکنند خصوصا اگر اين اخبار مربوط به وقايعی باشند که تاثیر

سازی بیمه آنلاين و وفاداری مشتريان و همچنین با توجه به با توجه به تايید فرضیه اصلی اول مبنی بر ارتباط معنادار مثبت بین شخصیدر آنان را ايجاد کند. 

شود تا اند پیشنهاد میشتريان مورد بررسی قرار گرفتهطور جداگانه و تحت فرضیات فرعی با وفاداری مسازی بیمه آنلاين بههای شخصیکه ارتباط مولفهاين

ای را فراهم سازند های بیمهنامه برای اکثر رشتههای بیمه تغیر در طراحی سايت شرکت بیمه را در اولويت قرار دهند تا امکان خريد آنلاين بیمهمديران شرکت

گیرند و همگام با پیشرفت سريع علم و تکنولوژی، خدمات را در راستای اين پیشرفت  عات بهرهو برای ايجاد وفاداری در بین مشتريان خود بايد از فناوری اطلا

ترين مواردی است که های بانکی، کدهای شناسايی و ملی و ... از مهمارائه کنند. حفظ امنیت اطلاعات مشتريان از قبیل شماره حساب بانکی، شماره رمز کارت

 مه فراهم شود.بايد در سايت اينترنتی شرکت بی

 همان گونه که گذشت متغیر های  مستقل پژوهش در تحلیل مسیر به صورت يکجا در مدل وارد و تحلیل شد ، تفاوت روش تحلیل مسیر با روش ها ی

ا تاثیر متغیر های واسط را متداول مانند  رگرسیون  و تحلیل مسیر در اين است ،که اولا تمامی متغیر ها ی پژوهش به صورت يکجا در مدل قرار می گیرد ثانی

می توان نتیجه  هامتغیرهای پژوهش به ترتیب میزان تاثیر رتبه بندی شده اند. با نگاهی اجمالی به ترتیب متغیّر  4نیز بهتر می توان بررسی کرد. در جدول 

و  صورت آنلايندستیابی به اخبار بیمه ای به،  بیمه نامه خريد آنلاين،  صورت آنلاينارايه تخفیفات شخصی بهگرفت در بین متغیر ها  به ترتیب متغیرهای  

 می گذارد . انيمشتر یوفاداربیشترين تاثیر را بر روی متغیر وابسته پژوهش يعنی  صورت آنلايننامه بهاعلام اتمام مدت بیمه
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 ترتیب متغیر ها با توجه به درجه تاثیرگذاری و تاثیر پذیری۵جدول

رتبه 

 تاثیر

مقدار 

 ضریب

ترتیب تاثیر متغیر ها  بدون توجه به نوع متغییر ها )از لحاظ مکنون یا 

 آشکار یا میانجی(

 صورت آنلاينارايه تخفیفات شخصی به 3۵/. 1

 هخريد آنلاين بیمه نام ۲4/.  ۲

 صورت آنلايندستیابی به اخبار بیمه ای به ۲1/. 3

 صورت آنلايننامه بهاعلام اتمام مدت بیمه 1۲/. 4

۵ ./2۲ 
 اعلام خسارت آنلاين
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 پیشنهادات تحقیق: ۹-۱

 نامه آنلاينتال فروش بیمهوراندازی پصرف هزينه برای راه -

 کمتر اين محصولات جهت صدورنامه های شخص ثالث، عمر و درمان تکمیلی به دلیل پیچیدگی سازی خريد آنلاين بیمهامکان -

نامه در جهت سهولت پروسه خريد و کاهش زمان صرف شده در سايت شرکت هنگام خريد آنلاين دقت در طراحی پروسه خريد آنلاين بیمه -

 نامهبیمه

 (SMS)ی پیامکهای اجتماعی و حتسازی اعلام خسارت آنلاين توسط مشتريان از طرق مختلف مانند: ايمیل، پیام از طريق شبکهامکان -

 نامهگذار قبل از اتمام اعتبار بیمهارسال ايمیل به بیمه -

 نامهبندی مشاغل خاص و ارائه تخفیفات به هنگام خريد آنلاين بیمهدسته -

 نامهارائه تخفیف به مشتريان چند ساله شرکت بیمه به هنگام خريد آنلاين بیمه -

 کنندنامه خريداری میارائه تخفیف به مشتريانی که بیشتر از يک نوع بیمه -

 ای در سايت اصلی شرکت بیمهارائه اخبار بیمه -

 گذارانای به ايمیل بیمهارسال اخبار بیمه -

 :های اجرایی پژوهشمحدودیت-۹-۲

از لحاظ جغرافیايی گسترده می باشد لذا توزيع پرسشنامه و جمع آوری آن مستلزم  ها در شهر ارومیههای آنهای بیمه و نمايندگیشرکتکه با توجه به اينـ 

مینه با محدوديت صرف زمان زيادی بوده و با در نظر گرفتن اين نکته که تحقیق حاضر بايد در مدت زمان مشخص ارايه گردد لذا اين امر پژوهشگر را در اين ز

 مواجه ساخته است.

 پژوهشگر را در اين زمینه با محدوديت مواجه ساخته است. یمه برای درخواست از مشتری جهت پاسخگويی به سوالات پرسشنامه،ـ عدم همکاری نمايندگان ب
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