
 1  بیمه و توسعه  ملی وپنجمین همایش مجموعه مقالات بیست

   شناسایی عوامل تأثیرگذار در پذیرش خدمات بیمه الکترونیکی مشتریان صنعت بیمه
  

  1امیربهرامی
  2کیومرث سمعی
 3بهادر یاري پور

  چکیده
اي  سابقه از انقلاب صنعتی نیست در دنیا از رشد بی عنوان بخشی از تجارت الکترونیک و موجی که کمتر بیمه الکترونیکی به

سـزایی   تواند نقش به طورکلی مؤسسات مالی از جمله صنایعی هستند که تجارت الکترونیک می برخوردار است و بیمه و به
ده گسترده بر، لذا داراي زمینه مناسبی جهت استفا در رشد و توسعه آنها ایفا کند، چرا که صنعت بیمه صنعتی است اطلاعات

   باشد. از تکنولوژي اطلاعات می
آوري از آن استفاده نکنند هدف از طراحی آن یعنی همان بهبود و تسهیل انجـام امـور    تا زمانی که کاربران موردنظر یک فن

ت اي برآورده نخواهد شد. بیمه الکترونیک زمانی تحقق خواهـد یاف ـ  هاي زمانی و هزینه جویی یابی به صرفه مربوطه و دست
  کارگیري آن داشته باشند.  که مخاطبان آن از آن استقبال نموده و سعی در به

پردازیم کـه چـه    آوري و نوآوري به این موضوع می هاي پذیرش فن در این مقاله با معرفی و تشریح بیمه الکترونیک و مدل
حبه با کارشناسان ارشد صـنعت  شود و با مصا عواملی موجب تقویت پذیرش خدمات بیمه الکترونیک از سوي مشتریان می

هـا و بـا روش    بیمه دانا و با روش تحلیل عاملی به تلخـیص داده   آوري پرسشنامه بین مشتریان شرکت بیمه و پخش و جمع
هـاي تحقیـق،    ایـم و طبـق یافتـه    هـا پرداختـه   بندي آن ها و همچنین آزمون فریدمن به رتبه اي به تحلیل داده توزیع دو جمله

تـرین   مهـم  عنـوان  پذیري بـه   شده، سهولت استفاده، اعتماد به شرکت، نگرش و تمایل و آزمون ندي ادراكهاي سودم شاخص
و درنهایـت پیشـنهاداتی در ایـن     گذار در پذیرش خدمات بیمه الکترونیک از سوي مشـتریان شناسـایی شـدند    عوامل تأثیر

  هاي بیمه و تحقیقات مرتبط در آینده ارائه شده است. خصوص به شرکت

  آوري و نوآوري هاي پذیرش فن تجارت الکترونیک، بیمه الکترونیک، پذیرش مشتري، مدلکلیدي:  واژگان
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  مقدمه. 1
عنوان محور بسیاري از تحولات جهانی امري انکارناپـذیر   آوري اطلاعات و ارتباطات به هاي اخیر استفاده از فن در سال

آوري را مشاهده  هایی از فن توان نشانه حاضر در هر تجارتی می حالاست. درب تسریع انجام امور گشته بوده و این امر موج
  .کرد مانند بانکداري الکترونیکی، آموزش الکترونیک و بیمه الکترونیکی

عنوان بخشی از تجارت الکترونیک و موجی کـه کمتـر از انقـلاب صـنعتی نیسـت در دنیـا از رشـد         بیمه الکترونیکی به
تواند نقش  سسات مالی از جمله صنایعی هستند که تجارت الکترونیک میؤکلی مطور است و بیمه و بهاي برخوردار  سابقه بی

بسزایی در رشد و توسعه آنها ایفا کند، چرا که صنعت بیمه صنعتی است اطلاعات بر، لذا داراي زمینه مناسبی جهت استفاده 
  .)1386 ،فلاحتی(باشد  گسترده از تکنولوژي اطلاعات می

شدن رقبـاي قبـل،   تر اطلاعات و حضور رقباي جدید و قويتوجه به روند توسعه و پیشرفت فناوري هاي بیمه با شرکت
براي ماندن در عرصه رقابت نیازمند مجهزشدن به این نوآوري در صنعت خود می باشد. بدیهی است که براي پا گذاردن در 

. تا زمانی که کاربران مورد نظر یک فن )Bender, Art & Marks, Jim, 2008( این عرصه نیز باید کاملا محتاطانه عمل نمود
یـابی بـه صـرفه     آوري از آن استفاده نکنند هدف از طراحی آن یعنی همان بهبـود و تسـهیل انجـام امـور مربوطـه و دسـت      

  ي برآورده نخواهد شد. هاي زمانی و هزینه جویی

  تجارت الکترونیک. 2
ت شود که در آن بازارهاي خرید و فروش به صـورت آنلایـن صـور    اي از تجارت گفته می به شیوه تجارت الکترونیک

هـاي   کنند. فروشگاه کنندگان و تولیدکنندگان عمل می عنوان واسطه میان مصرف هاي اینترنتی به گیرد. به این معنا که شبکه می
باشـند. از تجـارت    کنند و کاربران اینترنتی نیز همان خریداران و مشتریان مـی  هاي اقتصادي عمل می اینترنتی در حکم بنگاه

دلیل رشد روزافزون اسـتفاده از اینترنـت،    هاي اخیر به نیز یاد کرد. در سال» کار اینترنتیو کسب«توان با عنوان  کترونیک میال
  .رود نمیشمار ک واژه بیگانه و نامأنوس بهچون گذشته ی تجارت الکترونیک بیش از پیش کاربرد یافته است که هم
ارتباط فروشـنده بـا   : شود بندي می مختلفی طبقهها به انواع  تراکنش انواع تجارت الکترونیک تجارت الکترونیک به لحاظ

 ارتبـاط فروشـند و مشـتریان    .رونـد  شمار می عنوان طرفین معامله به ها به ها و فروشنده در این روش بنگاه (B2B) فروشنده

(B2C)  ارتبـاط  . باشد ها و مشتریان برقرار می در این نوع تجارت که بسیار رایج است، ارتباط تجاري مستقیم بین فروشنده
هـا را اعـم از کـالا و یـا خـدمات       در این نوع خریداران به کمک اینترنت محصولات شرکت (C2B) ها مشتریان و فروشنده

 .باشـد  خرید و فروش میان مشتریان برقـرار مـی   در این شیوه ارتباط (C2C) ارتباط مشتریان با مشتریان .کنند خریداري می

باشد که از  ها می هاي اقتصادي و شرکت این نوع تعاملات تجاري بین بنگاه (B2A) دولتیهاي  ها و سازمان ارتباط بین بنگاه
در این نوع  (G2C) ارتباط بین دولت و شهروندان .رود میشمار جمله تعاملات آنها بهها و عوارض از  جمله پرداخت مالیات

هاي اقتصادي، موسسات دولتی و کلیـه   شامل بنگاهتجارت الکترونیک ارتباط اصلی میان دولت و توده مردم برقرار است که 
در این نـوع تجـارت    (G2G) ها ارتباط بین دولت .گنجد باشد. این شیوه تجارت در ذیل دولت الکترونیک می شهروندان می

کاربرد تجارت الکترونیک . باشد ها براي برقراري روابط تجاري از قبیل صادرات و واردات می الکترونیک، ارتباط میان دولت
در سطح وسیعی کاربرد دارد به این معنا که نه تنها شامل خرید و فروش از طریق اینترنت اسـت؛ بلکـه    تجارت الکترونیکی

جایی کالاهـا و همچنـین    تهیه، توزیع، جابهدیریت تولید، از کالاها، م هاي فعالیت تجاري مانند تهیه لیست شامل سایر جنبه
  ).1396 (سعیدي و میرابی، شود خدمات پس از فروش می
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  بیمه الکترونیک. 3
است که بسیار مورد توجه قـرار گرفتـه    الکترونیک، صنعتیهاي تجارت  عنوان یکی از مهمترین بخش هبیمه الکترونیک ب

هاي انتقـال، تمرکـز بـر مشـتري،      آسان به اطلاعات، کاهش هزینهها، افزایش نرخ فروش، دستیابی  است. کاهش محدودیت
هاي اعتباري بیمه یکی  باشد. ساخت و توزیع کارت سازي، بازسازي ساختار فروش از مزایاي بیمه الکترونیک می خصوصی
هـاي   باطات از ابزارهایی است که تغییر بنیادینی در ساختار فروش بیمه ایجاد کرده است. اطلاعات و ارت ترین ابزار از جدید

شده و توسعه روند بیمه را به همـراه   ICT سازي دیگر بیمه الکترونیک باعث بهینه عبارت هباشد. ب ابتدایی بیمه الکترونیک می
 داشته است.

هاي حاصل  هاي بیمه از شانس قطعا شرکت .رسد که بیمه در بستر اینترنت براي ایران جذاب باشد کاملا معقول بنظر می
 پوشی کنند. توانند چشم کارشان نمیو ثیر آن بر پیشرفت کسبأنیکی و تبیمه الکترواز 

هاي انسانی در صنعت بیمه در محیط اینترنت و یا سیستم کارت هوشمند بـراي   بیمه الکترونیکی جانشینی براي فعالیت
اسـتفاده  باشد. بیمه الکترونیکی ابزاري است که در ایران در حوزه اطلاعات و فناوري کمتـر مـورد    گري می سازي بیمه آسان

 ).Ebadati, H and Masaratbakhsh, M., 2012( قرار گرفته است

  :خاص دارد که عبارتند از تیدو مز هاي کسبوکار الکترونیکی است داشتن تمامی مزیت بر علاوه کیالکترون مهیب
ارتبـاط   یشـود تـا نـوع    یل کار باعـث م ـ حشدن مرا زهیمکانضمن اینکه  ی،تیریو مد یداخل يادار يها نهیکاهش هز -1
 ـها، ا نهیدر هز ییجو فهصر همچنین باکند.  دایارتقا پ یتیریوجود آمده و اطلاعات مد ها به شرکت يدهاحوا نیب يا شبکه  نی

 ایها  نامه مهیتا ب ابندی رصتفها  شود و آن انیمشتر فصر یرقابت شده در بازار ییجو فهآورد که مبلغ صر یوجود م امکان را به
  دست آورند. را به بیشتريخدمات 

 نـه یهز دارانی ـخر يو بـرا  شـود  یم ـ روختهف انیبه مشتر میطور مستق نامه به مهیچرا که باي،  واسطههاي  هزینهکاهش  -2
  .)1389 زلفی،( خواهد داشت يتر کم

  مزایاي بیمه الکترونیک . 4
 گر هاي حاصله براي بیمه مزیت. 1- 4

 ؛سرعت عملکرد بالا در صورت مواجه با مشکل 

 ؛هاي بیمه افزایش دقت در فعالیت 

 ؛هاي بیمه در صورت استفاده از فضاي مجازي کاهش فضاي اداري در سازمان 

 ؛ها به استفاده از بیمه جذب سازمان 

 ؛داران فعلی نگهداري بیمه 

 ؛محاسبه دقیق و آسان هزینه 

  ؛و مدیریت بهتر امور بیمه کنترلامکان 

 سازي امور بیمه مانند: مدارك، گزارش و آسان… 

 ؛یکپارچگی سیستم مکانیزه بیمه 

 جلوگیري از کلاهبرداري و جعل اسناد. 
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 :هاي تحت قرارداد هاي حاصله براي شرکت مزیت. 2- 4

 ؛شناسایی سریع پوشش بیمه 

 ؛کاهش قانون شکنی و کلاهبرداري 

  ؛ها سسات و شرکتؤدر بین مبهبود رتبه 

 ؛شناسایی سریع بیمه شوندگان 

 ؛افزایش تعداد مشتریان 

 ؛هاي ارتباط با مشتریان کاهش هزینه 

 :شوندگان حاصله براي بیمه هاي مزیت. 3- 4

 ؛ها گر افزایش شناسایی رتبه بیمه 

 ؛نیاز به تکمیل اسناد (حضوري عدم( 

 ؛کردن معرفی نامه نیاز به فراهم عدم 

  ؛بیمه پرداخت و دریافت حقسهولت در 

 ؛سهولت در ارتباط با مدیران و مسئولان بیمه در هر زمان و مکانی 

 کاهش حضور و مراجعه به شعبات )Ebadati, H. and Masaratbakhsh, M., 2012.( 

  پذیرش. 5
نتیجه انتخـاب  گردد که وي را به سمت  العمل مشتري در برابر تصویر ذهنی محصول تعریف می عنوان عکس پذیرش به

عنوان مرحله نهایی فرآیند اخذ محصول محسوب می گردد. پـذیرش همچنـین دربرگیرنـده     سازد. یا به ها رهنمون می گزینه
العمل داخلی مشـتریان بـه تصـویر     عنوان عکس باشد. پذیرش به /برند می مفاهیم تکرار خرید و وفاداري نسبت به محصول

شده و منجر به تکرار خرید یا خرید زمـانی و   گردد که با علایق خرید ترکیب تعریف میذهنی از محصول/برند و قیمت آن 
 )(Salamoura , 2010 شود. وفاداري نسبت به برند می

قبل از اینکـه مشـتریان یـک نـوآوري را      قبول و استفاده مداوم محصول، خدمت یا ایده است. طبق نظر راجرز  ،پذیرش
شـود و شـامل آگـاهی، علاقـه، ارزیـابی،       آن یاد بگیرند که این یادگیري فرآیند اتخاذ نامیده مـی اتخاذ کنند آنها باید درباره 

 شود.  آزمایش و درنهایت اتخاذ می

 در مهمـی  نقـش  مشـتري  تقاضاي  است خدمات ارائۀ الکترونیکی ساختارهاي توسعۀ در کلیدي مشتري عامل پذیرش

 از آن پذیرش به -خدمات در نوآوري ویژه هب -نوآوري یک از سودآور برداري بهره. دارد نوآوري یک از استفاده به تصمیم

 سـاختارهاي  توسـعۀ  در کلیـدي  عامـل  مشـتري  پـذیرش  دهـد،  مـی  نشـان  مطالعات دیگر ببان به .دارد جامعه بستگی سوي
  )1387است. (باقري،  خدمات ارائۀ الکترونیکی

استفاده نکنند هدف از طراحی آن یعنی همان بهبود و تسـهیل انجـام   آوري از آن  تا زمانی که کاربران مورد نظر یک فن
آوري و تـداوم ایـن    اي برآورده نخواهد شد. اسـتفاده از یـک فـن    هاي زمانی و هزینه جویی امور مربوطه و دستیابی به صرفه

 بـه  هـا  شرکت تصمیم در مهمی نقش مشتري ياتقاض باشد. آوري از سوي کاربران می شدن آن فن استفاده منوط به پذیرفته
 سـوي  از آن پـذیرش  بـه  -خـدمات  در نوآوري ویژه هب -نوآوري یک از سودآور برداري بهره .دارد نوآوري یک از استفاده
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 ـ بـراي  گیـري  در تصـمیم  هـا  بنگـاه  ست،) ا یکنواخت ناهمگن(غیر جامعه تقاضاي که زمانی رو، ایناز دارد جامعه بستگی  کـارگیري  هب
 (Corrocher, 2012). هستند جدید خدمت یا فناوري، محصول، از استفاده در کاربران تمایلات ارزیابی نیازمند فناوري،

  آوري و نوآوري فنهاي پذیرش  مدل. 6
آوري، نظریـه   با بررسی و مقایسه تجربی هشت مدل پژوهشی برجسته و مجزا از یکدیگر درزمینه پـذیرش فـن   محققان

اند که عملکرد آن از هر یک از هشت مدل مورد اسـتفاده بهتـر بـوده     را ارائه کرده UTAUTآوري  یکپارچه و استفاده از فن
هـاي   هـاي روانشناسـی، جامعـه شناسـی و سیسـتم      در نظریه ها عمدتاً این مدل) Bender, Art & Marks, Jim 2008(است 

  اطلاعاتی ریشه دارند.
 TRA(4( نظریه عمل مستدل .1
 TPB(5( شده ریزي نظریه رفتار برنامه .2

 TAM(6( آوري مدل پذیرش فن .3

 C-TAM-TPB(7( شده ریزي آوري و رفتار برنامه یرش فنمدل ترکیبی پذ .4

 MM(8( مدل انگیزشی .5

 MPCU(9( مدل بهره برداري از رایانه .6

 IDT(10( نظریه انتشار نوآوري .7

 SCT(11( نظریه شناخت اجتماعی .8

 )UTAUT( آوري مدل یکپارچه پذیرش و استفاده از فن .9
  شده از مبانی نظري تحقیق مشتریان بیمه الکترونیک استخراج گذار در پذیرشتاثیر هاي شاخص. 1 جدول

 معیارهاي سنجش ها سازه

 شده . سودمندي ادراك1

 ها هزینه در جویی صرفه

 راحت تر امکان ایجاد رابطه سریعتر و

 دسترسی به اطلاعات مفید

 ي پذیر نمودن مقایسه محصولات بیمه  امکان

 مفید دانستن بیمه الکترونیک

. آسانی و سهولت استفاده 2
 شده ادراك

 بودن یادگیري واضح و قابل درك

 ساده بودن استفاده

 عاقلانه دانستن.

  دوست داشتن و خوشایند بودن
 احساس بهتر داشتن

                                                                                                                                                                                        
4. Theory of Reasoned Action 
5. Theory of Planned Behavior 
6. Technology Acceptance Model 
7. Combined TAM-TPB 
8. Motivational Model 
9. Model of PC Utilization 
10. Innovation Diffusion Theory 
11. Social Cognitive Theory 
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 تمایل و رغبت فرد

  استفاده از بیمه الکترونیک در آینده

  . سازگاري3
 سبک زندگی فردسازگاري با 

 سازگاري با روش خرید خدمتی مورد علاقه فرد

 . هنجار ذهنی4
 ثیرگذارفراد تأتاثیر ا

 ثیر افراد مهم (خانواده، دوستان نزدیک)أت

 . خودکفایتی5

 قادر بودن و توانایی کسب مهارت براي فرد

  وجود راهبري مناسب
 اطمینان از خود

 درخصوص استفاده از بیمه الکترونیکو اطلاعات لازم  داشتن دانش

 ها و دانش مورد نیاز در اختیار داشتن منابع، فرصت

. امنیت ،اعتماد به فضاي 6
 الکترونیکی و مبادله آنلاین

 نامه صادره به شکل الکترونیکی د به بیمهاعتما

  در انجام معاملات الکترونیکی چه چیز در حال وقوع است.
 دسترسی افراد دیگر به اطلاعاتعدم ترس و نگرانی از 

 اطمینان به ایمنی بیمه الکترونیک

 هاي اعتباري امنیت استفاده از کارت

 . اعتماد به شرکت بیمه7

 خود هاي وعده و تعهدات هاي بیمه به نمودن شرکت عمل

 مشتریان هاي مندي علاقه و ها  خواست ها به دادن شرکت اهمیت

 هاي بیمه شرکت شده ارائه اطلاعاتمطمئن بودن  صادقانه و

 هاي بیمه توانایی اداره و هدایت خدمات توسط شرك

 احتمال پایین درخصوص در اختیار قرار دادن اطلاعات شخصی مشتري به دیگران . حریم خصوصی8

 استفاده گیري براي استفاده یا عدم امتحان خدمات مختلف بیمه الکترونیک قبل از تصمیم پذیري . آزمون9

 . وجهه و جایگاه اجتماعی10
 ایجاد جایگاه و موقعیت بالاتر براي افراد

 استفاده از بیمه الکترونیک نماد و سمبل موقعیت اجتماعی

  . روش تحقیق7
 -هـا از نـوع تحقیقـات توصـیفی     بندي تحقیقات برحسـب نحـوه گـردآوري داد    توان از نظر دسته می پژوهش حاضر را

کاربردي هاي  پژوهش حاضر از نوع پژوهش بندي تحقیقات از نظر هدف؛ توجه به تقسیمهمچنین با کرد،پیمایشی محسوب 
 باشد.  تحقیقاتی می -

 ،ی از سـوي مشـتریان  بیمه الکترونیک خدماتگذار در پذیرش  ثیرأت عوامل و اولویت بندي در این تحقیق براي شناسایی
 شـده اسـت.   شناسـایی  شـاخص  تعـدادي  زمینـه  مرور مبانی نظري درایـن  با و شده انجام مطالعات پیشینه به مراجعه با ابتدا

و  شـده  شناسـایی  هـاي  شاخص ثربودنؤم از اطمینان براي به تفکیک آورده شده اند.1 شماره هاي مذکور در جدول شاخص
هاي  با استفاده از شاخصدر مرحله بعد  انجام شد. کارشناسان ارشد صنعت بیمهبا  نیزاي  مصاحبه ،تعیین ابزار سنجش آنها

  .یید روایی و پایایی آن در بین افراد نمونه آماري تحقیق توزیع شدأطراحی گردید و پس از ت تحقیقپرسشنامه  شده، شناسایی
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 .شـدند  مشخص کننده پذیرش مشتریان بیمه الکترونیک تقویت هاي شاخص تحلیل آنهاو ها و تجزیه پرسشنامه آوري جمع با
  گردید.  بندي فریدمن استفاده از آزمون رتبه ها، شاخص از یک هر اهمیت میزان تعیین منظور به بعد گام در

  جامعه آماري .8
و به علت کثرت شهر تهران هستند اي در  بیمه  شرکتیک هاي  جامعه آماري این تحقیق کلیه مشتریان شعب و نمایندگی

  گیرد. قرار میجامعه این تحقیق در گروه جوامع نامحدود  تعداد افراد،

  نمونه تحقیق و روش محاسبه آن .9
شـده اسـت. در ایـن روش     گیري غیرتصادفی دردسترس استفاده اي انتخاب مشتریان، از روش نمونهدر این پژوهش بر

صورت اتفاقی بـه   . بهکند هایش را انتخاب می توجه به توان دسترسی خود به افراد یا عناصر جامع آماري، نمونهپژوهشگر با
توجه به حجم جامعه (نامحدود) که مشتریان شرکت بیمه کند. با کدام از افراد جامعه آماري که در دسترس بود رجوع می هر
؛ پرسشـنامه بـین مشـتریان و    پـذیر نبـوده اسـت    باشند و برآورد آنها مقدور نبوده و هم چنین دسترسی به آنها نیز امکـان  می

در سـطح شـهر    ،مـورد مطالعـه  بیمه  شرکتهاي  پرسشنامه به شعب و نمایندگیکنندگان دردسترس در زمان پخش  مراجعه
 آوري شده است. تهران مراجعه کرده بودند و به شکل تصادفی پخش و جمع

نفـر   385، 05/0زدرصد ومقدار اشتباه مجـا  95گیري و تعداد نمونه آماري با سطح اطمینان  بهره با استفاده از فرمول ذیل
  تعیین شده است.

  

  هاي گردآوري اطلاعات روش. 10
  انجام شده است.روش میدانی ، مصاحبه ،اي مطالعات کتابخانه اطلاعات در این تحقیق از طریق گردآوريروش 

اساس مقیـاس لیکـرت   اي و بر صورت پنج گزینه آن به سؤالاتوال است و هر یک از س 32پرسشنامه این تحقیق شامل 
 .اند بندي شدهامتیاز

  روش سنجش پایایی پرسشنامه. 11
همان وسیله تحت شـرایط مشـابه   گیري آن است که اگر خصیصه مورد سنجش را با  مقصود از پایایی یک وسیله اندازه

  .)1392(هومن، دقیق و قابل اعتماد است نتایج حاصله تا چه حد مشابه، گیري کنیم، دوباره اندازه
در این مطالعه یک نمونـه اولیـه    شود. عنوان یکی از ضرایب پایایی یا قابلیت اعتماد شناخته می نباخ بهوضریب آلفاي کر

گردد که  لذا مشخص می بزرگتر است، 0,7 که ضریب آلفاي حاصله از عدد ازآنجایی. پرسشنامه پیش آزمون گردید 30شامل 
  باشد. می مربوطه از پایایی مطلوب برخوردارپرسشنامه 

  پرسشنامه تحقیقآزمون پایایی  .2 جدول

 

 سؤالاتتعداد  ضریب آلفا

90/0 32 

2

22

2



 


Z
n
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  روش بررسی روایی پرسشنامه -
بتواند خصیصه مورد نظر را اندازه بگیرد و نـه متغیـر دیگـري را.     گیري واقعاً وسیله اندازهکه مقصود از روایی آن است 

کارشناسان ارشد صنعت بیمه  از یجمع و ،مشاور راهنما دیاسات توسط قیتحق نیا نامه پرسش يمحتوا ییروا )1392 (هومن،
  .است گرفته قرار دییأت مورد

  تحلیل اطلاعاتو تجزیههاي  روش. 12
 ،هـا  اسپیرنوف براي تعیین نرمـال بـودن داده   -هاي آماري مورد استفاده در این تحقیق شامل آزمون کلوموگروف  آزمون

ریـدمن  ارامتریـک ف آزمون ناپ و محاسبه امتیاز عواملبراي  اي دو جملهآزمون  هاي اساسی، عاملی براي شناسایی عامل تحلیل
  بوده است. آنها بندي براي رتبه

کننـده   عوامـل اساسـی تقویـت    شناسـایی  و شـده  مبستگی بین متغیرهاي مشاهدهه ويدر تحقیق حاضر جهت تبیین الگ
  از روش تحلیل عاملی اکتشافی استفاده گردیده است.  ،پذیرش مشتریان از خدمات بیمه الکترونیک

آزمـون بارتلـت و    تحلیل عاملی مناسب هستند یا خیر ازهاي مورد نظر براي  تعداد دادهدر ابتدا جهت بررسی اینکه آیا 
کمتر است؛ لذا با احتمـال  داري آزمون بارتلت از سطح خطاي قابل پذیرش  استفاده شده است. سطح معنی KMOشاخص 

تکنیـک مناسـبی اسـت و     متغیرهـاي اساسـی در ایـن تحقیـق    گردد که تحلیل عاملی براي شناسایی  مشخص می درصد 95
شود که تعداد نمونه  باشد و این مقدار به عدد یک نزدیک است، معلوم می می 0,906برابر  KMOکه مقدار شاخص  آنجاییاز

  باشد. در تحقیق حاضر براي تحلیل عاملی کافی می
متغیر  3بیمه الکترونیکی، گذار در پذیرش خدماتثیرمتغیر مربوط به عوامل تأ 36ي شده رو توجه به تحلیل عاملی انجامبا

هـاي   عنـوان عامـل   عامل به 8 شان از تحلیل حذف و همخوانی با سایرین و پایین بودن مقدار اشتراك استخراجی دلیل عدم به
 3شـماره  جـدول  شده در  صورت عناوین مشخص توجه به بررسی ادبیات موضوع بهها با ی شناسایی شدند و این عاملاصل

   بیان شده است.
  پس از تحلیل عاملی)ها و متغیرهاي تحقیق ( عامل .3جدول 

  عنوان عامل  شماره عامل

  نگرش و تمایل  1
  اعتماد  2
  شده سودمندي ادراك  3
  وجهه اجتماعی  4
  سهولت استفاده  5
  هنجار ذهنی  6
  حریم خصوصی  7
  پذیري آزمون  8

  بودن آنها:ثیرگذارم تأیا عد ثیرشده و بررسی تأ محاسبه امتیاز عوامل شناسایی -
  اسپیرنوف استفاده شده است. -بررسی نرمال بودن متغیرهاي منتخب از آزمون کلوموگروفدر این قسمت جهت 
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داري آزمون براي همه متغیرهاي مورد نظر از سطح خطاي  سطح معنی ،شود مشاهده می 3شماره طورکه در جدول  همان
هـاي   بایسـت از آزمـون   بررسـی آنهـا مـی   براي  گردد که این متغیرها نرمال نیستند و باشد؛ می می ) کمتر05/0( قابل پذیرش

  ناپارامتریک استفاده شود.
  اي شده با استفاده از آزمون دو جمله بررسی امتیاز متغیرهاي شناسایی .4جدول 

 داري سطح معنی درصد معیار شده درصد مشاهده تعداد طبقات گروه ها عوامل

 شده سودمندي ادراك

 000a. 0,50 0,06 25 3 => 1گروه 

   0,94. 371 3 < 2گروه 

   1 396  مجموع

 سهولت استفاده

 000a. 0,50 0,18. 71 3 => 1گروه 

   0,82 325 3 < 2گروه 

   1 396  مجموع

 اعتماد به شرکت

 000a. 0,50 0,28. 111 3 => 1گروه 

   0,72. 285 3 < 2گروه 

   1 396  مجموع

 نگرش و تمایل

 000a. 0,50 0,08. 33 3 => 1گروه 

   0,92 363 3 < 2گروه 

   1 396  مجموع

 هنجار ذهنی

 000a. 0,50 0,61 239 3 => 1گروه 

   0,39 156 3 < 2گروه 

   1 396  مجموع

 وجهه اجتماعی

 801a. 0,50 0,51 199 3 => 1گروه 

   0,49 193 3 < 2گروه 

   1 392  مجموع

 پذیري آزمون

 000a. 0,50 0,14 53 3 => 1گروه 

   0,86. 338 3 < 2گروه 

   1 391  مجموع

 حریم خصوصی

 000a. 0,50 0,79 312 3 => 1گروه 

   0,21 84 3 < 2گروه 

   1 396  مجموع

داري آزمون در همه موارد به جز شاخص وجهه اجتماعی،  شود، سطح معنی مشاهده می 4شماره که در جدول طور همان
رد و فرضیه مخالف  H0لذا فرض  کوچکتر است، %)5( عدد از سطح خطاي قابل پذیرش براي آزمونباشد و این  /. می000

شده براي دو گروه در همه موارد بـا یکـدیگر متفـاوت اسـت و      گردد نسبت مشاهده شود. یعنی مشخص می آن پذیرفته می
نگرش و تمایل  استفاده،اعتماد به شرکت،سهولت  شده، سودمندي ادراك هاي مطابق اطلاعات مندرج در جدول در شاخص
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) است؛یعنی از نظر افراد نمونه آماري تحقیق 3 =>( هاي مخالف ) بیشتر از پاسخ3>هاي موافق ( پذیري تعداد پاسخ و آزمون
  باشند. میه پذیرش مشتریان بیمه الکترونیک کنند عوامل تقویتعنوان  ها به این شاخص

کننـده   عنـوان عوامـل تقویـت    بـه تعداد افرادي که اعتقاد داشتند عامل هاي هنجار ذهنی و حریم خصوصـی   که آنجاییاز
باشند نسبت به افرادي که اهمیت این عوامل را کم یا خیلی  ه الکترونیک داراي اهمیت زیاد میپذیرش افراد از خدمات بیم

  گردیدند.   بنابراین این عوامل نیز حذف کمتر بود، اند، کم تشخیص داده
 %)5( داري آزمون از سطح خطاي قابل پذیرش بـراي آزمـون   دلیل آنکه سطح معنی ارتباط با عامل وجهه اجتماعی به در

گردد که نظرات افراد موافق و مخالف در ارتبـاط بـا اهمیـت ایـن عامـل بـا یکـدیگر تفـاوت          بیشتر است؛ لذا مشخص می
  شود. این عامل حذف می داري ندارد و معنی

نگـرش و تمایـل و    اعتمـاد،  سهولت استفاده، شده، از نظر افراد نمونه آماري تحقیق عوامل سودمندي ادراك در مجموع،
 کننده پذیرش افراد از خدمات بیمه الکترونیک شناسایی شدند. ترین عوامل تقویت عنوان مهم ري بهپذی آزمون

 بیمه الکترونیکی چیست؟ کننده پذیرش مشتریان از خدمات بندي عوامل تقویت اولویت -

کننده پذیرش مشتریان از خدمات بیمه الکترونیک از آزمون ناپارامتریک  بندي عوامل تقویت در این قسمت براي اولویت
  فریدمن استفاده شده است.

 بندي عوامل مربوطه داري رتبه آزمون فریدمن جهت بررسی معنی .5جدول 

 389 تعداد

 944,019 آماره آزمون

 7 آزاديدرجه 

 0,000 داري سطح معنی

از سـطح  ) 0,000( بندي فریـدمن  داري آزمون رتبه شود عدد مربوط به سطح معنی مشاهده می 5شماره که در جدول طور همان
باشـد.در جـدول    دار می بندي بین متغیرها معنی درصد رتبه 95گردد که با احتمال  لذا مشخص می ؛خطاي قابل پذیرش کمتر است

  نمونه آماري تحقیق مشخص شده است.مقایسه با یکدیگر از نظر افراد هاي هر یک از عوامل در  ذیل رتبه
  کننده پذیرش بیمه الکترونیک از منظر افراد نمونه آماري تحقیق تقویتعوامل  بندي . رتبه6جدول 

 رتبه میانگین عوامل

 1 6,16  آزمون پذیري

 2 6,06 سودمندي ادراك شده

 3 5,74 نگرش و تمایل

 4 4,44 سهولت استفاده

 5 4,01 اعتماد

 6 3,74 وجهه اجتماعی

 7 3,57 هنجار ذهنی

 8 2,29  حریم خصوصی

 



 11  بیمه و توسعه  ملی وپنجمین همایش مجموعه مقالات بیست

 ،الکترونیک کننده پذیرش بیمه از نظر افراد نمونه آماري از بین عوامل تقویت، 6شماره مطابق اطلاعات مندرج در جدول 
سهولت اسـتفاده رتبـه چهـارم، اعتمـاد بـه       دوم،نگرش و تمایل رتبه سوم،شده رتبه  پذیري رتبه اول،سودمندي ادراك آزمون

 رتبه هشتم را دارا است. حریم خصوصی شرکت رتبه پنجم، وجهه اجتماعی رتبه ششم، هنجار ذهنی رتبه هفتم و

  گیري و پیشنهادات: نتیجه
یک نزدیک است، معلوم شد کـه  باشد و این مقدار به عدد  می 0,906برابر  KMOگونه که ذکر شد مقدار شاخص همان

داند. سطح  تعداد نمونه در تحقیق حاضر براي تحلیل عاملی کافی بوده و تحلیل عاملی را در سطح خوب و مناسب مجاز می
درصد مشخص گردید که تحلیل عـاملی   95داري آزمون بارتلت از سطح خطاي قابل پذیرش کمتر بود؛ لذا با احتمال  معنی

  متغیرهاي اساسی در این تحقیق تکنیک مناسبی بوده است.براي شناسایی 
گـذاري شـدند.    سـنجند توسـط پژوهشـگر نـام     ها براساس تعریف متغیرها و این که چه واقعیت مشـترکی را مـی   عامل
ها بر روي  هاي آماري نشان داد که ارزش ویژه هشت عامل برزگتر از یک است و درصد پوشش واریانس کل عامل مشخصه

  گیري کرد: توان چنین نتیجه طور خلاصه می رصد است. بهد 66هم 
%) 5( داري آزمون از سطح خطاي قابل پذیرش بـراي آزمـون   دلیل آنکه سطح معنی در ارتباط با عامل وجهه اجتماعی به

داري  گردد که نظرات افراد موافق و مخالف در ارتباط با اهمیت این عامل با یکـدیگر تفـاوت معنـی    است؛ لذا مشخص می
  شود. ندارد واین عامل حذف می

کننده پذیرش  عنوان عوامل تقویت به هاي هنجار ذهنی و حریم خصوصی که تعداد افرادي که اعتقاد داشتند عامل ازآنجایی
باشند نسبت به افرادي که اهمیت این عوامـل را کـم یـا خیلـی کـم       افراد از خدمات بیمه الکترونیک داراي اهمیت زیاد می

آمـاري تحقیـق عوامـل سـودمندي     بنابراین این عوامل نیز حذف گردیدند. از نظر افراد نمونـه   کمتر بود، اند، دادهتشخیص 
ثیرگذار در پـذیرش افـراد از   أترین عوامل ت عنوان مهم پذیري به نگرش و تمایل و آزمون اعتماد، سهولت استفاده، شده، ادراك

  خدمات بیمه الکترونیکی شناسایی شدند. 
گذار در پـذیرش خـدمات بیمـه الکترونیکـی از سـوي      ثیردرصد عوامل تأ 66,22در این پژوهش آمده است تبیین چه آن

گـذار   ثیرأتوان با تحلیل آنها به عوامل ت باشد و عوامل دیگري نظیر آن چه در این تحقیق آمده وجود دارد که می مشتریان می
درصـد بقیـه واریـانس توسـط      34دیگـر حـدود    عبـارتی  برد. بـه ریان پی در پذیرش خدمات بیمه الکترونیکی از سوي مشت

 گیري نشده است. شود که در این پژوهش اندازه متغیرهاي دیگري توضیح داده می

نگـرش و تمایـل و    اعتمـاد بـه شـرکت،    سـهولت اسـتفاده،   شـده،  هاي سودمندي ادراك هاي تحقیق، شاخص طبق یافته
سـایر عوامـل از نظـر ایـن      باشـند.  گذار در پذیرش مشتریان بیمه الکترونیکی می تاثیر عنوان مهمترین عوامل پذیري به آزمون

  .اند با اهمیت شناخته نشده کارشناسان ارشد صنعت بیمه
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  مدل نهایی تحقیق -
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 :پیشنهادات در ارتباط با صنعت بیمه 

 کننـدگان الکترونیـک و    نـین جهـت مقابلـه سواسـتفاده    چاتی درخصوص بیمه الکترونیک و هموضع قوانین و مقرر
 ؛ها خصوص پیشگیري از جرایم و وقوع آنهاي اجرایی در حمایت قانونی و حقوقی از مشتریان و ضمانت

 ؛الکترونیک و ایجاد تضمین سیستم توسط بیمه مرکزيیید و سندیت امضا تأ  
 هـاي   خصوص فعالیت بیشتر در حوزه بیمه الکترونیک و سیاسـت هاي بیمه از نظر امتیاز مثبت در بندي شرکت رتبه

  ؛هاي بیمه نامه از طریق شرکت تشویقی بیمه مرکزي براي صدور بیمه
 ؛خصوص بیمه الکترونیکاسب درگیري تبلیغات گسترده و من کار هرسانی لازم و ب اطلاع   
 ؛شدن بیمه الکترونیک زي زیرساختارهاي لازم جهت اجراییسا فراهم  
 ؛ها در پشتیبانی مبادلات الکترونیکی کارگیري تجربیات آن هها و ب ایجاد تعامل بیشتر با بانک 

   

پذیرش خدمات بیمه 
  الکترونیکی

 نگرش و تمایل

 سهولت استفاده پذیري آزمون

سودمندي ادراك 
 شده

 اعتماد



 13  بیمه و توسعه  ملی وپنجمین همایش مجموعه مقالات بیست

  منابع
هـاي شـرکت بیمـه پارسـیان،      نامـه  الکترونیکی بیمهان در خرید )، عوامل موثر بر رفتار مشتری1387( ابراهیمی، ابوالقاسم .1

  .المللی بیمه و توسعه، جلد اول مین همایش ملی و دومین همایش بینمجموعه مقالات پانزده
نامـه   ، پایـان ایرانـی  جوانـان  در اینترنتـی  بانکداري پذیرش در موفقیت کلیدي عوامل )، تعیین1387( علی محمد، باقري .2

  .مدرس تربیتکارشناسی ارشد دانشگاه 
سازي بیمه الکترونیکی در صنعت بیمه ایران و ارائـه   )، امیر بهرامی، بررسی و شناسایی موانع پیاده1386( عالیخانی، علی .3

  .فصلنامه صنعت بیمه مناسب، راهکارهاي
دانشـگاه  )، شناسایی فاکتورهاي کلیدي موفقیت در بیمه الکترونیک، پایـان نامـه کارشناسـی ارشـد     1389زلفی، نسرین ( .4

 .طباطبایی علامه

  .14هاي بازرگانی، شماره  هاي صنعت بیمه در فرآیند تجارت الکترونیک، بررسی ، چالش)1386( فلاحتی، منیژه .5

 پنجم.انتشارات سمت، چاپ  افزار لیزرل، مدل یابی معادلات ساختاري با کاربرد نرم، )1392حیدر علی ( ،هومن .6

 کتاب تجارت الکترونیک، چاپ دوم، انتشارات قلم همت. ،)1396( سرمد سعیدي و وحیدرضا، میرابی سعید، .7
8. Bender, Art & Marks, Jim (2008), E-insurance, CSFB, Groups Technology/E-Commerce, pp. 

141-43. 
9. CORROCHER, N. (2012), Internet adoption in Italian banks: An empirical investigation 

Research Policy 35 533–544. 
10. Pourmirza, Arezou (2007), Adoption of Electronic Banking by Iranian Customers, Tarbiat 

Modares  University Faculty of Engineering. 
11. Salamoura ,Maria (2010), Investigating the “new product acceptance function” in Greek 

enterprises (The quality-accessibility relationship), Managing Service Quality, Vol. 18 No. 5. 
12.  Meshkat, L., Farkhondehnia, F., Bagheri, Z., Alihoseini, O., Sanayeimatak, S., Esmaeili, M., 

Mostafalo, M., Ebadati, H. and Masaratbakhsh, M., (2012). Electronic Insurance and its 
application in e-commerce. Interdisciplinary Journal of Contemporary Research In Business, 
4(8), pp.640-647. 


