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The use of the Internet and information technology in the insurance 
industry for the purpose of producing and distributing insurance services is 
interpreted as electronic insurance, which not only creates a competitive 
advantage for insurance companies, but also makes it possible for 
companies to communicate with the number of More people can attract 
more customers through the website. It is believed that trust is the key to 
customer relationship. As a result, the online trust of customers in this way 
of service is one of the influencing factors on their use of this type of 
service. In this research, using the Corbit model, an attempt was made to 
investigate the influence of trust on the use of insurance companies' 
electronic services by insurance policyholders, as well as the factors 
affecting online trust. The results of data analysis using standardized 
regression coefficient and t-student test show a strong relationship 
between perceived trust and the use of electronic services. From the 
research hypothesis test, it was also found that perceived technical ability, 
perceived market orientation, perceived website quality, and perceived risk 
respectively have an effect on the trust that policyholders perceive after 
visiting the website of insurance companies. 
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 یمقاله علم
 

 مهیب یها شرکت یکیالکترون از خدمات گذاران مهیبر استفادة ب نیاعتماد آنلا ریتأث
 

  *راد یاخو مایا دهیس، ینادر مظلوم ،یقیحق یمهد
 

ایران ،، تهرانیدانشگاه علامه طباطبائ ،یبازرگان تیریمد گروه         
:دهیچک   عات مقالهلااط 

ای، به بیمة  منظور تولید و توزیع خدمات بیمه کاربرد اینترنت و فناوری اطلاعات در صنعت بیمه به

شود،  های بیمه می شود که نه تنها برقراری آن باعث کسب مزیت رقابتی برای شرکت الکترونیکی تعبیر می

ری ارتباط با تعداد بیشتری از آورد که با برقرا وجودمی ها به بلکه استفاده از آن این امکان را برای شرکت

سایت، بتوانند مشتریان بیشتری جذب کنند. اعتقاد بر این است که اعتماد، کلید اصلی  افراد از طریق وب

رسانی، یکی از عوامل  ارتباط با مشتری است. در نتیجه اعتماد آنلاین مشتریان به این نحوة خدمت

است. در پژوهش حاضر با استفاده از مدل کوربیت سعی بر آن تأثیرگذار بر استفاده آنها از این نوع خدمات 

های بیمه،  گذاران از خدمات الکترونیکی شرکت بر بررسی تأثیرگذاربودن اعتماد بر استفاده بیمه شد تا علاوه

ها با استفاده از  های حاصل از تحلیل داده عوامل مؤثر بر اعتماد آنلاین نیز مورد بررسی قرار گیرد. یافته

شده و استفاده از  ، وجود رابطة قوی بین اعتماد دركt-studentیب رگرسیون استانداردشده و آزمون ضر

آمد که قابلیت فنی  دست دهد. از آزمون فرضیات پژوهش این نتیجه نیز به خدمات الکترونیك را نشان می

ب بر اعتمادی که شده به ترتی شده و ریسك درك سایت درك شده، کیفیت وب شده، بازارگرایی درك درك

 .کنند، اثر گذار است های بیمه درك می سایت شرکت گذاران پس از مراجعه به وب بیمه
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 مقدمه

های بیمه نیز  شرکت تر با هزینة کمتر دارند. ها با ارائة الکترونیك خدمات خود روی اینترنت سعی در دستیابی به بازار وسیع امروزه سازمان
ارتقای کارایی خود از این قاعده مستثنی نبوده و صنعت بیمه همانند دیگر صنایع برای پیشبرد اهداف خود ناچار به  منظور حفظ بقا و به

ای است. امکانات حاصل از استفاده از فناوری اطلاعات و تجارت  مختلف بیمه های استفاده از تکنولوژی روز جهت ارائة خدمات نوین و طرح

تر خدمات مورد نیاز مشتریان شده بلکه  های جدید در مورد نحوة تأمین مناسب نها موجب پیدایش دیدگاهالکترونیك در این صنعت نه ت

دیگر باید این  های جدید تجارت در ارائة خدمات سنتی گشوده است. ازطرف کارگیری شیوه ای و به در زمینة خدمات نوین بیمه ای های تازه افق

رتی مشتریان از ظهور این پدیدة جدید استقبال خواهند کرد و آن را خواهند پذیرفت که بتوانند با آن نکته را مورد توجه قرار داد که در صو

های بیمه در زمان حال از طریق  های ارائة محصولات الکترونیکی شرکت که یکی از روش ارتباط برقرار کرده و آن را قابل اعتماد بیابند. ازآنجایی

منظور استفاده از این نوع خدمات دو  های بیمه به سایت شرکت گذاران به وب یت ایجاد اعتماد در بیمههاست، لذا اهم سایت این شرکت وب

سایت  دهد اعتماد، کلید اصلی برقراری ارتباط است و ایجاد اعتماد از طریق وب شده در زمینة اعتماد نشان می نماید. مطالعات انجام چندان می

رو در پژوهش حاضر سعی شده که براساس مدل  استفاده آنها از این نوع خدمات خواهد شد. ازاین گذاران موجب های بیمه در بیمه شرکت

تواند  سایت مؤثر هستند، پرداخته شود و به این سؤال پاسخ داده شود که آیا این اعتماد می به عواملی که در ایجاد اعتماد از طریق وب 1کوربیت

 های بیمه شود یا خیر. رونیکی شرکتگذاران از خدمات الکت باعث استفاده بیمه

 

 بیان مسئله

های اصلی برای برقراری ارتباط با مشتریان و تشویق آنها به خرید کالاها و استفاده از خدمات، ایجاد و حفظ اعتماد در مشتری است.  از قدم

هاست. مطالعات هانت و  محصولات و خدمات سازماندر واقع اعتماد، کلید اصلی برقراری ارتباط با مشتری و محرك آنها برای استفاده از 
 وکاری است. نشان داد که بدون شك اعتماد یکی از اصول اساسی هر کسب 1ساندر

ها به جذب مشتریان و تشویق آنها به استفاده از این خدمات  های کسب مزیت رقابتی با استفاده از خدمات الکترونیك، قادربودن شرکت از راه

 پذیر نیست. ها امکان سایت جز از طریق ایجاد و حفظ اعتماد در محیط مجازی وباست که این امر 

سایت و کیفیت خدمات و  ها در تجارت الکترونیك است. نحوة طراحی وب ترین کانال توزیع جهانی کالاها و خدمات سازمان سایت مهم بو

دادن  مشتری و استفاده از خدمات سازمان شود نقش مهمی در مشارکتای که باعث ایجاد اعتماد اولیة در  گونه شده در آن به اطلاعات ارائه

منظور ایجاد انگیزه برای  اعتماد یك عنصر بحرانی به»که  اند بیان کرده 3کلین و کوئلخ دارد. عهده مشتریان در استفاده از خدمات الکترونیك به

 (.Liang, 2002)« خرید از طریق اینترنت است

نماندن از قافلة تغییر و تحولات ناشی از عصر دیجیتال و برای  رسان در هر جامعه برای عقب عنوان یکی از نهادهای خدمت های بیمه به شرکت

های بیمه در  زمان با این تغییرات هستند. با شروع هزاره جدید، بسیاری از شرکت حفظ جایگاه رقابتی و کارایی خود، ناگزیر به همراهی هم

در ایران نیز با آزادسازی (. Ahonen, 2003)اند  ویژه اینترنت کرده سر دنیا به طور جدی شروع به ارائة خدماتشان در محیط الکترونیك بهسرا

ای، از  های بیمه گذاری رقابتی پوشش بر قیمت های بیمه ناگزیر هستند علاوه ای و ایجاد بستر رقابتی در بازار کشور، شرکت های بیمه نرخ

ای متنوع استفاده نمایند که یکی از این ابزارها  های بیمه ای و پوشش رهای مناسب جهت ترغیب، تشویق و تسهیل امر دریافت خدمات بیمهابزا

صورت الکترونیکی یا بیمة الکترونیك است. در کنار ایجاد این بستر الکترونیکی و در جهت توسعة روابط پایدار با مشتریان  همان ارائة خدمات به
گذاران، یکی از مواردی که همواره در جهت ایجاد و حفظ آن باید تلاش نمود اعتماد مشتریان به این نوع خدمات است. زمانی که  بیمه و

سایت و سایر  کند، درك خود را از شرکت و محصولات و خدمات آن براساس کیفیت وب صورت آنلاین بازدید می ای به مشتری از شرکت بیمه

دهندة اعتمادی است که مشتری به شرکت و خدمات و محصولات آن پیدا  دهد و این درك به نوبة خود شکل در آن شکل میشده  موارد مطرح

دیگر یکی از موانع موجود بر سر  گذارد. ازطرف کند. این اعتماد درنهایت بر قصد مشتری در استفاده و خرید از محصولات شرکت تأثیر می می

گذاران است  های بیمه ایجاد اعتماد، برقراری امنیت و رعایت حریم شخصی بیمه مات الکترونیکی توسط شرکتراه گسترش و توسعة ارائة خد

شده در زمینة بیمة  که مطالعات انجام های مورد نیاز صنعت بیمة الکترونیك است. باتوجه به موارد فوق و ازآنجایی ترین زیرساخت که از ضروری
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« های بیمه گذاران از خدمات الکترونیکی شرکت تأثیر اعتماد آنلاین بر استفاده بیمه»بحث در این پژوهش  الکترونیك اندك است، موضوع مورد

 است.

 

 اهمیت و ضرورت پژوهش

مشتری حائز در ای از تجارت الکترونیك است، توجه به ایجاد و حفظ اعتماد  باتوجه به آنچه گفته شد، در بیمة الکترونیك که زیرمجموعه

های بیمه با روی  اهمیت است؛ چراکه در دنیای رقابتی امروز که همه چیز رو به پیشرفت و استفاده از خدمات فناوری اطلاعات است، شرکت

صورت الکترونیکی و در محیطی مجازی برای جذب مشتریان و ایجاد انگیزه در آنان برای استفاده از  رائة محصولات و خدمات بهآوردن به ا

ند. در ایران نیز خدمات آنلاین، باید بتوانند اعتماد اولیه را در آنان ایجاد کنند و قدم اصلی در برقراری ارتباط با مشتریان را از راه اینترنت بردار

که بیمة الکترونیك در ایران پدیدة نوظهوری است و  های بیمه برای گسترش خدمات الکترونیکی از این قاعده مستثنی نیستند. ازآنجایی رکتش

 توانند با ایجاد اعتماد در مشتریانی های بیمه می اند، شرکت های خود اقدام به ارائة خدمات الکترونیکی کرده ها در سایت تعداد چندی از شرکت

گونه  وجودآورده و بدین اند، اطمینان و انگیزه بیشتر برای دریافت اطلاعات دربارة خدمات الکترونیك را در آنها به که به سایت آنها مراجعه کرده
و توسعه  نه تنها در راه برقراری ارتباط با مشتری قدم بردارند، بلکه باعث روی آوردن هرچه بیشتر مشتریان به این خدمات و در نتیجه گسترش

میلیون نفر  30، تعداد کاربران اینترنت در ایران از مرز 1شده از سوی اطلس اینترنت جهانی بیمة الکترونیك در کشور شوند. طبق آمار ارائه

عنوان یك  رسد تا از اینترنت به نظرمی های بیمه ضروری به بنابراین باتوجه به تعداد بالای کاربران اینترنتی در ایران برای شرکت گذشته است.

ازی را کانال توزیع و ارائة خدمت استفاده نمایند. گام اول برای موفقیت در این امر این است که عوامل تأثیرگذار بر ایجاد اعتماد در محیط مج

دیگر باتوجه به اهداف برقراری  ترتیب در ارتقای سطح اعتماد و اطمینان مشتریان نسبت به خدمات خود بکوشند. ازطرف این اسایی کرده و بهشن

و  سازی استفاده از زمان مشتریان و کاهش میزان ترددها وآمد برای مشتریان، بهینه های رفت کاهش هزینهبیمة الکترونیك در خصوص 

هت حصول به اهداف گذاران برای برقراری ارتباط آنلاین با آنها ج بیمة سنتی به بیمة مدرن، ایجاد اعتماد در مشتریان و بیمه همچنین تبدیل

 فوق ضروری است.

اعتماد، کلید اصلی برقراری ارتباط با مشتری است. در بازار واقعی با رجوع مشتریان به فروشندگان و تولیدکنندگان و با ایجاد یك فضای 

گیرد، اما در فضای مجازی ضمن نیازمندی به تعریف مجدد اعتماد، شناخت  حقیقی این اعتماد به نحوی از طریق ارتباطات رودررو شکل می

 های بیمه یاری رساند: یق به شرکتتوان از دو طر عوامل اثرگذار بر آن از اهمیت بالایی برخوردار است. بنابراین با انجام این پژوهش می

سایت شرکت و خدمات  گذاران و مشتریان بالقوه به وب دهندة اعتماد بیمه دهنده و افزایش به کارگیری عواملی که شکلدر جهت  -

 شده در آن هستند؛ الکترونیك ارائه
 گذاران. کردن نیازهای بیمه منظور برطرف تر به تر و ارائة خدمات متنوع دستیابی به بازار وسیع -

 

 اهداف پژوهش

عنوان یکی از عوامل مؤثر بر استفاده از خدمات بیمة الکترونیك  گذاران به شده از سوی بیمه هدف اصلی این پژوهش بررسی اعتماد ادراك

گیری این اعتماد نیز از جمله اهداف دیگر این تحقیق است. باتوجه به مدل مورد استفاده  های بیمه است. شناخت عوامل مؤثر بر شکل شرکت
شده در مدل بر اعتمادی  وهش که در بخش بعدی به آن اشاره خواهد شد، اهداف فرعی، بررسی تأثیرگذاربودن هریك از عوامل معرفیدر این پژ

تواند کمك به  های بیمه می کنند. اهداف کاربردی تحقیق برای شرکت های بیمه درك می سایت شرکت گذاران در مراجعه به وب است که بیمه

به گذاران و مشتریان بالقوه  آوردن هرچه بیشتر بیمه سایت خود بتوانند باعث روی ملی باشد که با به کاربردن آنها در وبآنها در شناسایی عوا

 خدمات الکترونیکی شرکت شوند.
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 مبانی نظری پژوهش

 صنعت بیمهاینترنت و   

های  دادن خود با پیشرفت سازد تا از این تکنولوژی به منظور وفق گسترش استفاده از اینترنت و فناوری اطلاعات، صنعت بیمه را وادار می

ترونیك ای، بیمة الک تکنولوژیکی و اطلاعاتی محیط اطراف استفاده کند. به کاربرد اینترنت و فناوری اطلاعات در تولید و توزیع خدمات بیمه

ای دانست که به صورت آنلاین  نامه ای از طریق بیمه عنوان یك پوشش بیمه توان در معنای خاص به شود. بیمة الکترونیکی را می اطلاق می
 (.1311شود )عبدالهی،  ن منعقد میدرخواست، پیشنهاد، مذاکره و قرارداد آ

های مختلف با  دادن مکان بیمه برای استفاده از آن در جهت بازاریابی، ارتباطهای  طورکلی وجود اینترنت باعث شده تا بسیاری از شرکت به

اند از: بهبود  شده از اینترنت در صنعت بیمه عبارت ریزی کنند. برخی از مزایای درك ها، برنامه یك دفتر مرکزی و تهیه اطلاعات برای نمایندگی

هایشان، توانایی در ارائة خدمات بهتر و  کنندگان بیمه و نمایندگی ارتباطات بین ارائهکنندگان بیمه و مشتریانشان، بهبود  ارتباطات بین ارائه

(. در ایران نیز 1311تر با هزینة کمتر، حمایت از مذاکرات آنلاین، حمایت از معاملات پیچیده و دو جانبه )بیمه و تجارت الکترونیکی، سریع

موجود در   شرکت بیمه 17صورت آنلاین برخوردارند. از بین  دهی به رسانی و امکانات نرخ عسایت برای اطلا های بیمه از وب تقریباً تمام شرکت

 باشند. شرکت به جز اطلاع رسانی و معرفی محصولات و خدمات خود از طریق اینترنت، ارائه دهندة سایر خدمات اینترنتی نیز می 10ایران، 

 

 اعتماد آنلاین

ختلف مورد بررسی قرار گرفته است، اما مطالعات و تحقیقات دربارة ماهیت و طبیعت اعتماد آنلاین های م اگرچه اهمیت اعتماد از دیدگاه

عنوان یك  اند که عامل اعتماد را به . به همین علت محققان تمایل پیدا کرده(Salo and Karajaluoto, 2007)همچنان بسیار اندك است 

 قرار دهند.وکار آنلاین مورد بررسی  عنصر مهم در موفقیت کسب

 
 اهمیت اعتماد از نظر محققان  :1جدول 

 علت اهمیت اعتماد در محیط آنلاین نام محقق

(Mc Knight, Choudhury and Kacmar, 2002) اطمینان کمك کند. کردن و کنارآمدن با عدم تواند به کاربر نهایی در دست و پنجه نرم اعتماد می 

(Shek and Lim, 2003) 

توانند آن را ببینند و لمس کنند  کنندگان در مورد خریدن چیزی که نمی ممکن است مصرفکه  ازآنجایی

ها در خریدهای  کردن بر این نگرانی اطمینان کنند، اعتماد یکی از کلیدهای غلبه احساس نگرانی و عدم
 اینترنتی است.

 

گیرد، معنا  پذیر قرار می صورت الکترونیکی در حالتی آسیب فروش بهاعتماد آنلاین را به حالتی ذهنی که در آن فرد به علت اقدام به خرید و 

داند، ثانیاً رفتار فروشنده از نظر فرد قابل  صورت الکترونیکی می اند. فرد در این حالت اولاً فروشندة الکترونیکی را شایستة فروش به کرده

 ت.یدار، خیرخواهی و حسن نیت پیشه کرده اسبینی است و ثالثاً فرد اعتقاد دارد که فروشنده در رفتار با خر پیش

اظهار  5سالو و کاراجالوتو .آمیز است صورت موفقیت طور که گفته شد اعتماد، عامل بسیار مهمی برای برقرار ساختن مبادلات آنلاین به همان

رود این اعتماد، قدرت شرکت را  ه انتظار میگیری اعتماد در کاربر نهایی تأثیرگذار است و اینکه چگون کنند درك این که چه عواملی بر شکل می

 در جذب مشتریان جدید و ارائة خدمت به مشتریان موجود افزایش دهد، بسیار مهم است.

 

 چهارچوب نظری تحقیق

استفاده کنند بر  های بیمه درك می سایت شرکت گذاران در مراجعه به وب در این پژوهش به منظور بررسی تأثیرگذاربودن اعتمادی که بیمه

بر بررسی تأثیرگذاری  استفاده شده است. در مدل مذکور علاوه 6های بیمه از مدل کوربیت، تاناسانکیت و یی آنها از خدمات الکترونیکی شرکت

 (.1شده نیز بررسی شده است )شکل  شده بر استفاده از خدمات الکترونیك، پنج عامل تأثیرگذار بر اعتماد ادراك اعتماد ادراك

                                                
5
. Salo and Karajalouto, 2007  

6. Corbitt, Thanasakit and Yi, 2007 
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 : مدل مفهومی پژوهش1شکل 

 

 اند از: این پنج عامل عبارت 1مطابق شکل

عنوان  های خرید و فروش آنلاین نیز به تجربه کاربر از وب، که مستلزم علاقه و نیاز فرد به استفاده از اینترنت است؛ آگاهی فرد از روش -

 شود؛ زمینه درنظرگرفته می تجربة کاربر دراین

شده این  . منظور از ریسك درك(Mc Allister,1995)شده با اعتماد در هم آمیخته شده است  شده؛ مفهوم ریسك ادراك ریسك ادراك -

گردد. همچنین  شود انحراف داشته و باعث نگرانی فرد می است که تصور ذهنی فرد از خرید اینترنتی با آنچه که در واقعیت با آن مواجه می

بودن قیمت نیز مواردی هستند که  ن از فرد، مدت زمان تحویل محصول، تطابق محصول یا خدمت با انتظارات فرد و عادلانهتصور ذهنی دیگرا

 شده از سوی مشتریان تأثیرگذارند. بر ریسك درك

از کرده و ارتباطات را ادراك از قابلیت اعتماد فنی؛ منظور از قابلیت اعتماد فنی این است که مشتری بتواند روی خدمات آنلاین حساب ب -

 کند در جلب اعتماد مشتری اهمیت حیاتی دارد. قابل اطمینان بیابد. قابلیت اعتماد فنی که فعل و انفعالات خدمات الکترونیك را پشتیبانی می
سایت  کیفیت وبکشد. منظور از  سایت شرکت عاملی است که در غیاب فروشنده، سازمان را به تصویر می سایت؛ وب ادراك از کیفیت وب -

 بر شمای ظاهری و نحوه طراحی آن، شهرت و قابلیت اطمینان و کیفیت اطلاعات موجود در آن است. علاوه

های تجاری و منفعت را پیامد  عنوان هستة مرکزی فعالیت ادراك از بازارگرایی؛ بازارگرایی یك فلسفة مدیریتی است که مشتری را به -

 دهد. طورکلی بازارگرایی نحوة برخورد شرکت با مشتریان را نشان می به گیرد. گرایی مشتری درنظرمی جهت

سایت شرکت نیز اصطلاحاتی هستند  بینی وب همچنین صلاحیت و شایستگی شرکت، حسن نیت شرکت در قبال مشتریان و قابلیت پیش

از مشارکت در استفاده از خدمات الکترونیك نیز همان شده از آنها استفاده شده است. منظور  که در مدل مذکور به منظور توصیف اعتماد ادراك

ررسی ایجاد علاقه و انگیزه در مشتریان به منظور استفاده از این خدمات است که در این مدل با استفاده از عامل ادراك اعتماد در مشتریان، ب

 ه است.شد

 

 پژوهششناسی روش 

در صنعت بیمه کشور ایران، مورد بررسی قرار گرفت. برای این منظور از نظر  برای انجام این پژوهش ابتدا قابلیت کاربرد مدل کوربیت

ای،  شرکت بیمه 1خبرگان استفاده شد. پس از تأیید برازندگی مدل توسط اساتید دانشگاهی، مدیران واحد فروش و مدیران فناوری اطلاعات 

 شرح است: های آنها به این  فرضیهرضیه تدوین شد. سؤالات پژوهش و ف 6گویی به سؤالات اصلی جمعاً  دو سؤال اصلی تدوین شد و برای پاسخ

 های بیمه اثر دارد؟ شده از جانب مشتریان بر استفاده آنها از خدمات الکترونیك شرکت آیا اعتماد ادراك سؤال اول: -

  تأثیرگذار است.شده بر مشارکت مشتریان در استفاده از خدمات بیمه الکترونیك  اعتماد ادراك :1فرضیه 

ادراک از گرایش به بازار 

 )بازارگرایی(

ادراک از قابلیت 

 اعتماد فنی

 

 شدهریسک ادراک

 

 تجربه کاربر از وب
شده اعتماد ادراک

 مشتری

مشارکت در استفاده از 

 خدمات الکترونیک

ادراک از کیفیت 

 سایتوب

(Corbitt, Thanasankit and Yi , 2007) 

و همکاران یقیحق یمهد  
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 اند؟ گیری این اعتماد کدام عوامل مؤثر بر شکل سؤال دوم: -

  شده مشتری تأثیرگذار است. : ادراك از گرایش به بازار )بازارگرایی(بر اعتماد ادراك1-1فرضیه 

  شده مشتری تأثیرگذار است. سایت بر اعتماد ادراك وب: ادراك از کیفیت 1-1فرضیه 

  شده مشتری تأثیرگذار است. : ادراك از قابلیت اعتماد فنی بر اعتماد ادراك1-3فرضیه 

  شده مشتری تأثیرگذار است. : ادراك از ریسك بر اعتماد ادراك1-1فرضیه 

  ار است.شده مشتری تأثیرگذ : تجربه کاربر از وب بر اعتماد ادراك1-5فرضیه 
ها و روش  بندی پژوهش بر مبنای هدف، این مقاله از نوع تحقیقات کاربردی بوده و از نظر گردآوری اطلاعات و داده از نظر طبقه

فیای آن سطح شهر و قلمرو جغرا 1311وتحلیل، تحقیق حاضر از نوع تحقیقات توصیفی است. بازة زمانی پژوهش نیز نیمه دوم سال  تجزیه

 ت.تهران بوده اس

ای شامل مطالعه کتب، مطالعه اسناد و مدارك و از  های کتابخانه های ثانویه از روش آوری داده به منظور تدوین مبانی نظری پژوهش و جمع

دن گذاران و آزمو های اولیه از بیمه آوری داده های اطلاعات علمی و اینترنت استفاده شده است. ابزار مورد استفاده نیز به منظور جمع پایگاه

کاررفته در آن طیف لیکرت پنج  نامه مورد استفاده در این پژوهش از نوع بسته بوده و مقیاس به نامه بوده است. پرسش فرضیات پژوهش، پرسش

ا اقتباس گردیده و روایی محتوایی آن ب ،7مدل کوربیت، تاناسانکیت و یینامه استاندارد  نامه نیز از پرسش ای بوده است. سؤالات پرسش گزینه

نامه انجام  نامه نیز با استفاده از ضریب آلفای کرونباخ برای تمام سؤالات پرسش نظر اساتید مورد بررسی قرار گرفته است. آزمون پایایی پرسش

لات نامه است. سؤا دهنده پایایی قابل قبول برای پرسش آمد که نشان دست به 151/0نامه برابر  آمده برای کل پرسش دست شد و مقدار ضریب به

شناختی اختصاص دارد و در بخش دوم سؤالات تخصصی  آوری اطلاعات جمعیت شود؛ بخش اول به جمع نامه به دو بخش تقسیم می پرسش

 گیرند. مورد پرسش قرار می

اند.  را داشتهها  سایت این شرکت اند که تجربة مراجعه به وب شده ای درنظرگرفته شرکت بیمه 1گذارانی از  بیمه ،جامعة آماری مورد مطالعه

منظور دسترسی به نمونة مورد نظر از جامعة آماری  باشند، به ها در سطح شهر تهران حداقل دارای یك شعبه می که هریك از شرکت ازآنجایی

های  شرکتکشی، حداقل یك و حداکثر سه شعبه از  کارگیری روش قرعه عنوان شماره آن و به مورد مطالعه، ابتدا با استفاده از کد هر شعبه به

سایت شرکت را  نامه بین مشتریان در دسترس این شعب که تجربة مراجعه به وب مذکور به صورت تصادفی ساده انتخاب شدند. سپس پرسش

اند، توزیع گردید. باتوجه به اینکه جامعة آماری مورد مطالعه نامحدود است، حجم نمونه با استفاده از فرمول کوکران و با درنظرگرفتن  داشته

 آمد. دست نفر به 116تعداد  ٪7خطای 

افزارهای  استنباطی با کمك نرم و توصیفی آماری هایروش از استفاده با آمده دست به اطلاعات ها، کلیة نامه آوری کامل پرسش پس از جمع

Spss وLisrel معادلات ساختاری با استفاده از  های تحلیل عاملی تأییدی و تحلیل ها روشوتحلیل داده قرار گرفت. برای تجزیه بررسی ، مورد

 مورد استفاده قرار گرفته است. 1استیودنت -ضریب رگرسیون استانداردشده و آزمون تی

 

 ها وتحلیل داده تجزیه

آزمون به  های مربوط وتحلیل داده منظور تجزیه شناختی، به آمده از اطلاعات جمعیت دست های به ها و بررسی داده نامه آوری پرسش پس از جمع

های تحلیل عاملی تأییدی و تحلیل معادلات ساختاری استفاده شده است. نتایج حاصل از تحلیل عاملی مدل  های پژوهش از روش فرضیه
 است. آمده 1آمده( به همراه خطاهای برآوردی در شکل دست )ضریب رگرسیون استانداردشده به

شده برقرار است که شدت  بیشترین رابطة بین متغیر ادراك از قابلیت اعتماد فنی و اعتماد ادراكطور که در شکل قابل مشاهده است  همان

و سپس متغیر ادراك از  63/0است. پس از این متغیر، متغیر مستقل ادراك از گرایش به بازار )بازارگرایی( با شدت رابطه  71/0این ارتباط برابر 

شده  شده و متغیر اعتماد ادراك گیرد. همچنین قابل مشاهده است که رابطة بین ریسك ادراك می قرار 61/0سایت با شدت رابطه  کیفیت وب

سایت است که  شده نیز با تجربة کاربر از وب است. کمترین ارتباط متغیر اعتماد ادراك 31/0صورت غیرمستقیم یا معکوس و با شدت  نیز به

توان  ها استانداردشده هستند به راحتی قابل مقایسه با یکدیگرند. در نتیجه می قادیر تخمینکه م است. ازآنجایی 13/0شدت این رابطه برابر با 

شده است و کمترین ارتباط را متغیر تجربه کاربر از  گفت که متغیر ادراك از قابلیت اعتماد فنی دارای بیشترین ارتباط با متغیر اعتماد ادراك

                                                
7
. Corbitt, Thanasankit and Yi , 2007 

8. t-student  

113-111ص  ،1شماره پیاپی  ،1311تابستان  ،1شماره  ،1دوره  مهیپژوهشنامه ب یعلم هینشر  
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شده و متغیر وابسته مشارکت در  ن قابل مشاهده است که رابطة تقریباً قوی بین متغیر اعتماد ادراكشده دارد. همچنی وب با متغیر اعتماد ادراك

 است. 11/0استفاده از خدمات الکترونیك برقرار است. میزان این رابطه برابر 

 

 
 تخمین بارهای عاملی استانداردشده )ضرایب رگرسیون استانداردشده( مدل مفهومی تحقیق: 1شکل 

 

-tصورت که اگر مقدار آماره  شود. بدین استفاده می t-student داری روابط رگرسیون بین متغیرهای مدل، از مقدار آماره برای تعیین معنی

student  تفاوت معناداری با صفر دارد؛ یعنی فرض صفر رد 5متر مربوطه در سطح دهد که پارا + نباشد، نشان می16/1و  -16/1بین %

شده بین دو عدد  محاسبه t-studentکه مقدار آماره  توان گفت درصورتی طورکلی می شود. به شود و درنتیجه وجود رابطة مزبور رد نمی می

گردد. در  شده رد می است، تأیید شده و در نتیجه فرضیة مطرح وجود رابطة معنادار بین دو متغیر کنندة عدم مذکور باشد فرض صفر که بیان

 پژوهش حاضر مطلوب است که فرض برابری روابط رگرسیون با صفر رد شود، بنابراین آزمون فرض عبارت است از:

:

:

H

H








1

0 0

0
 

0Hبر متغیر وابسته تأثیرگذار نیست(؛ : بین دو متغیر ارتباط معناداری وجود ندارد )در پژوهش حاضر یعنی متغیر مستقل 

1H.)بین دو متغیر ارتباط معناداری وجود دارد )در پژوهش حاضر یعنی متغیر مستقل بر متغیر وابسته تأثیرگذار است : 
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 مدل مفهومی تحقیق t-student: مقادیر آماره 3شکل  

 

( نشان داده شده است، اگر مقدار t-student)موسوم به نمودار  3برای هریك از متغیرها که در شکل  t-studentباتوجه به مقدار آماره 

باشد، فرض  16/1شود؛ یعنی روابط رگرسیون معنادار هستند. اما اگر مقدار آماره کمتر از  باشد، درنتیجه فرض صفر رد می 16/1آماره بیش از 

 نادار نیستند.شود؛ یعنی روابط رگرسیون مع صفر رد نمی

سایت و  شده در بالا رابطة بین تمام متغیرها به جزء رابطة بین متغیر تجربة کاربر از وب و موارد مطرح t-studentباتوجه به مقدار آماره 

شده، چون مقدار  سایت و متغیر میانجی اعتماد ادراك گردد. در مورد رابطة بین متغیر مستقل تجربة کاربر از وب شده، تأیید می اعتماد ادراك
داری این رابطه رد شده و در نتیجه این متغیر از  است پس فرض معنی 16/1تر از مقدار  و کوچك 33/1برابر  t-studentآماره 

شده و متغیر وابسته مشارکت در  آمده در مورد رابطة بین متغیر اعتماد ادراك دست به tشود. مقدار آماره  ها کنار گذاشته می وتحلیل تجزیه

سایت شرکت  گذاران در مراجعه به وب دهنده این مطلب است که اعتمادی که بیمه است که نشان 11/1استفادة از خدمات الکترونیك مقدار 

شده  های بیمه دارد. دربارة ارتباط سایر متغیرها با متغیر اعتماد ادراك اند تأثیر قوی بر استفاده آنها از خدمات الکترونیك شرکت درك کرده

شده دارد و پس از آن به ترتیب متغیرهای ادراك  وان گفت که متغیر ادراك از قابلیت اعتماد فنی، بیشترین ارتباط را با متغیر اعتماد ادراكت می

شده قرار دارند. ضریب رگرسیون استانداردشدة مدل نیز که پیش از این دربارة آن بحث  سایت و ریسك درك از بازارگرایی، ادراك از کیفیت وب

 نشان داده شده است. 1ها به طور خلاصه در جدول کند. نتیجه آزمون فرضیه آمده را تأیید می دست شد، نتیجه به

یافته مورد بررسی قرار گرفته است. مقدار این آماره برای هر یك از  منظور برازش کلی مدل، ابتدا ضریب تعیین چندگانه مدل برازش به

 .شود ها به طور مجزا محاسبه می شاخص

 
 داری رابطه بین متغیر اصلی ها براساس معنی نتیجه آزمون فرضیه :1جدول 

 نتیجه آزمون t-studentآماره  استانداردشدهضریب رگرسیون  فرضیه

 تأیید فرضیه 44/9 88/0 شده بر مشارکت مشتریان در استفاده از خدمات بیمه الکترونیک تأثیرگذار است. اعتماد ادراک (1

 تأیید فرضیه 00/0 36/0 شده مشتری تأثیرگذار است. گرایش به بازار )بازارگرایي( بر اعتماد ادراک( ادراک از 1-2

 تأیید فرضیه 09/4 36/0 شده مشتری تأثیرگذار است. سایت بر اعتماد ادراک ( ادراک از کیفیت وب2-2

 تأیید فرضیه 92/6 20/0 شده مشتری تأثیرگذار است. ( ادراک از قابلیت اعتماد فني بر اعتماد ادراک3-2

 تأیید فرضیه -02/0 -60/0 شده مشتری تأثیرگذار است. ( ادراک از ریسک بر اعتماد ادراک4-2

 رد فرضیه 66/6 66/0 شده مشتری تأثیرگذار است. ( تجربه کاربر از وب بر اعتماد ادراک5-2

 

 

و همکاران یقیحق یمهد  
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نماید. ضریب تعیین چندگانة مدل  دهند که هر شاخص به تنهایی چند درصد از تغییرات متغیر وابسته را تبیین می این ضرایب نشان می

% متغیر وابسته مشارکت در استفاده از خدمات الکترونیك را تبیین نمایند. همچنین 65توانند  است. یعنی متغیرهای فوق می 65/0فوق برابر 

سایت، ادراك از  شده و متغیرهای مستقل تجربة کاربر از وب، ادراك از کیفیت وب ضریب تعیین چندگانة مدل با متغیر وابستة اعتماد درك

% متغیر وابستة 11دهد متغیرهای مستقل مدل،  است که نشان می 11/0شده برابر  بازارگرایی، ادراك از قابلیت اعتماد فنی و ریسك درك

 نمایند. ده را تبیین میش ماد دركاعت

 3های نیکویی برازش مدل برازش یافته همراه با ملاك تفسیر هر شاخص در جدول  همین طور جهت بررسی معناداری کل مدل، شاخص 

 ارائه شده است.
 

 های نیکویی برازش مدل مفهومی شاخص :3جدول
 های نیکویی برازش شاخص مقدار شاخص ملاک نتیجه

 برازش نامناسب

- 13/501 
2

 

CMIN 
- 111 Df 

 p.value 035/0 05/0تر از  بزرگ

df 11/1 1تر از  کوچك برازش نامناسب
2

 

 RMR 050/0 نزدیك صفر برازش خوب

RMR, GFI 
 GFI 10/0 1نزدیك  برازش خوب

 AGFI 11/0 1نزدیك  برازش نامناسب

 PGFI 65/0 5/0تر از  بزرگ خوببرازش 

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

 NFI 13/0 10/0تر از  بزرگ برازش خوب

Baseline Comparisons 

 NNFI 15/0 10/0تر از  بزرگ برازش خوب

 CFI 10/0 10/0تر از  بزرگ برازش خوب

 RFI 15/0 1نزدیك به  برازش خوب

 IFI 11/0 1به نزدیك  برازش خوب

 

 نتایج و بحث

منظور بررسی رابطة بین اعتماد آنلاین و استفاده  طور که در ابتدای مقاله نیز آورده شد اعتماد، کلید برقراری ارتباط است. به همان

های  ، استفاده شد. یافته1های بیمه و پاسخ به اولین سؤال پژوهش، از مدل کوربیت، تاناسانکیت و یی گذاران از خدمات الکترونیکی شرکت بیمه

سایت شرکت بر مشارکت آنها در استفاده از  گذاران پس از مراجعة آنها به وب شده از سوی بیمه حاصل از پژوهش نیز نشان داد که اعتماد ادراك

رابطة مستقیم بین این دو  ها وجود وتحلیل داده دیگر نتایج حاصل از تجزیه های بیمه بسیار تأثیرگذار است. ازطرف خدمات الکترونیکی شرکت

های بیمه باید سطح  گذاران از خدمات الکترونیکی شرکت منظور افزایش استفاده بیمه توان نتیجه گرفت که به متغیر را نیز تأیید کرد. می

 کنند، ارتقا داد. سایت شرکت درك می اعتمادی را که آنان از طریق مراجعه به وب

شده  شده و پاسخ به دومین سؤال پژوهش، از متغیرهای مطرح بررسی عوامل تأثیرگذار بر اعتماد ادراك منظور شناسایی و در پژوهش حاضر به

استفاده شد. نتایج حاصل از تحلیل معادلات ساختاری مدل مورد استفاده نشان داد از بین متغیرهای  10 در مدل کوربیت، تاناسانکیت و یی

شده است. در تحقیقاتی که در گذشته  نی دارای بیشترین ارتباط و تأثیر بر متغیر اعتماد ادراكمدل مذکور، متغیر ادراك از قابلیت اعتماد ف

های امنیت و حریم شخصی بررسی شده است که  صورت آنلاین فقط از جنبه انجام گرفته تأثیرگذاری قابلیت اعتماد فنی بر ادراك اعتماد به

اعتماد مشتریان  طورکلی یکی از دلایل عدم صورت آنلاین بوده است. به شده به بر اعتماد ادراك ها نتیجه آنها نیز تأیید تأثیرگذاربودن این شاخص
منظور  گذاران به که بیمه امنیت اطلاعاتی و ترس از سوء استفاده از اطلاعات شخصی آنهاست. ازآنجایی ها احساس عدم سایت شرکت به وب

بروز خطا  باشند بحث امنیت و عدم های مربوطه می کردن فرم های بیمه نیازمند تکمیل شرکت سایت شده در وب استفاده از خدمات اینترنتی ارائه

                                                
9
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های بیمه  گذاران است که توجه به آن برای شرکت در هنگام تکمیل و ارسال فرم )سازوکار هماهنگی( از عوامل بسیار مهم در جلب اعتماد بیمه

گذاران به ترتیب  شدة بیمه ها، عوامل اثرگذار بعدی بر اعتماد ادراك آمده از تحلیل دست هبسیار مهم است. طبق ضریب رگرسیون استانداردشدة ب

دهنده طریق  شده. بازارگرایی یکی از عواملی است که نشان سایت و ریسك درك انداز: ادراك از بازارگرایی شرکت، ادراك از کیفیت وب عبارت

گیری اعتماد آنلاین در  عنوان یکی از عوامل مؤثر بر ایجاد و شکل ازارگرایی شرکت بهبرخورد شرکت با مشتریانش است. قابل ذکر است که ب

سایت  گونه که مطرح شد، در نبود فروشندة واقعی، این وب مشتریان در هیچ یك از تحقیقات گذشته مورد بررسی قرار نگرفته است. همان

بودن اطلاعات موجود در آن، نحوه طراحی آن و ...  کند. پس چگونه ی میهای بیمه است که به نوعی نقش شرکت و فروشنده آن را باز شرکت

سایت خود را به نمایش  ای وب گونه منظور جلب اعتماد مشتریان باید به آن توجه کرده و به های بیمه به همگی از عواملی هستند که شرکت

کنند را در همان زمان جلب کنند. در ارتباط  بار اول به آن مراجعه میگذاران و حتی سایر افرادی که برای  بگذارند که بتوانند حس اعتماد بیمه

های بیمه باید سعی کنند که عملکرد آنها در زمینة ارائة خدمات الکترونیکی نزدیك به آنچه که  توان گفت شرکت شده نیز می با ریسك درك

رسانی به  زمینه شناسایی کرده و براساس آن نسبت به خدمت آنها را دراینمنظور باید انتظارات  این گذاران از آنها انتظار دارند، باشد. به بیمه

تواند اثر منفی روی  دهنده این است که ریسك می شده نشان شده و اعتماد درك گذاران اقدام کنند. وجود رابطة معکوس بین ریسك درك بیمه

های بیمه احساس کنند تمایل  سایت شرکت شتری در مراجعه به وبگذاران داشته باشد، به این معنی که هرچه افراد، ریسك بی اعتماد بیمه
 کمتری برای اعتمادکردن به آن دارند و بالعکس.

اند. از بین  برده و اعتماد آنلاین را مورد تأیید قرار دادهنتایج حاصل از تحقیقات گذشته نیز همگی وجود ارتباط معنادار بین متغیرهای نام 

شده  وجود رابطة معنادار بین متغیر تجربة کاربر از وب و اعتماد درك آمده تنها عدم دست متغیرهای مورد بررسی در این پژوهش طبق نتایج به

ز عوامل اثرگذار بر اعتمادی است که افراد در هنگام استفاده از گرفته این متغیر یکی ا های انجام که در سایر پژوهش نشان داده شد. ازآنجایی

عامل شناخته شده  کنند، علت رد این فرضیه جای تأمل دارد. در تحقیقات کوربیت نیز این عامل تأثیرگذارترین سایت شرکت درك می وب

 است.

 

 پیشنهادهابندی و جمع

های  سایت شرکت گذاران به وب منظور ایجاد و افزایش اعتماد بیمه متغیرهای تأثیرگذار، بهآمده و به ترتیب اولویت  دست باتوجه به نتایج به

 گردد: ها پیشنهادهایی به طور خلاصه ارائه می بیمه و در نتیجه استفاده آنها از خدمات الکترونیکی شرکت

 های بیمه اطمینان حاصل کنند و  سایت شرکت وب گذاران باید نسبت به عملکرد منظم و بدون نقص طورکلی بیمه ، بهقابلیت اعتماد فنی

گذاران خود را نسبت به توانایی تکنولوژیکی خود در ارائه خدمات الکترونیکی از طریق اینترنت مطمئن سازند.  های بیمه باید بیمه شرکت

مکان بروز خطا و نقص را در هنگام ای انتخاب شود که ا گونه سایت شرکت بیمه باید به تکنولوژی مورد استفاده در طراحی و عملکرد وب

گذار  تبادل اطلاعات شخصی افراد یا تبادلات آنلاین مالی به حداقل برساند و دارای این قابلیت باشد که در صورت وقوع خطا آن را به بیمه

بیمه به بیان  های شود که شرکت اعلام کند تا عملیات را متوقف کنند. در خصوص امنیت و حفظ حریم شخصی افراد پیشنهاد می

به امنیت و حریم شخصی بپردازند و به مشتریان این اطمینان را بدهند که اطلاعات آنان بدون تغییر در نزد شرکت  های مربوط مشی خط

محفوظ خواهد ماند و در صورت تخلف و سوء استفاده از اطلاعات شخصی شرکت بیمه، مسئولیت آن را قبول خواهد کرد. در صورت 

بیمه توسط مشتری نیز بهتر است او را از دریافت وجه مطمئن سازند و امکان پیگیری وجه پرداختی را نیز از طریق  ین وجه حقپرداخت آنلا

صورت آنلاین و کسر وجه از  بیمه به شماره تراکنش یا پیگیری برای او فراهم سازند. حتی بهتر است در صورت پرداخت ناموفق وجه حق

 ه بازپرداخت وجه را برای مشتریان تضمین کنند.های بیم حساب مشتری، شرکت

 های بیمه پیشنهاد  گذارانش است، در این مورد به شرکت دهندة نحوة برخورد شرکت بیمه با بیمه که بازارگرایی نشان ، ازآنجاییبازارگرایی

مطرح کنند و رسیدگی به نظراتی که گذاران بتوانند نظرات خود را در آنجا  سایت که بیمه شود که ضمن تدارك دیدن قسمتی در وب می

نظر شما در اسرع وقت »کنند، با دادن پاسخ یا نوشتن عبارتی در فرم نظرسنجی با این مضمون که  صورت آنلاین مطرح می گذاران به بیمه

تعهد شرکت  گذار برای شرکت و اهمیت و مطرح بودن نظر بیمه« نظر شما به دست بخش مربوطه رسید»یا « حتماً رسیدگی خواهد شد

با نظرات خود ما را در ارائه هرچه »های بیمه با قراردادن عباراتی مانند این که  نسبت به رسیدگی به آن را نشان دهند. بهتر است شرکت

م نظر گذاران را به ارسال بازخورد )حتی منفی( تشویق کنند و با تشکر و قدردانی از اعلا سایت خود بیمه در وب« بهتر خدماتمان یاری دهید

مهیب یهاشرکت یکیاز خدمات الکترون گذارانمهیبر استفادة ب نیاعتماد آنلا ریتأث  
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های خود از  سایت های بیمه در وب شود که شرکت وکار نشان دهند. همچنین پیشنهاد می آنها مشارکت آنان را در هرچه بهترشدن کسب

 ... استفاده کنند. ها و نامه گذار در خصوص شرایط بیمه نامه و بیمه محیط گفتگوی آنلاین برای مذاکره بین فروشندة بیمه

 گذار منتقل کند. چرا که در  ای بودن آن را به بیمه ای طراحی شود که حس حرفه گونه های بیمه باید به سایت شرکت ، وبسایت کیفیت وب

های القاکنندة اعتماد مانند  کنندة شرکت بیمه است و در صورت داشتن ویژگی سایت شرکت است که معرفی نبود فروشندة واقعی، این وب

های بیمه همواره اطلاعات و اخبار خود را به روز کنند و  شود شرکت منظور پیشنهاد می همین کند. به فروشنده ماهر در شرکت عمل مییك 

های بیمه به معرفی شرکت و محصولات و خدمات آن  سایت شرکت که وب سایت نشان دهند. ازآنجایی روزرسانی را در وب تاریخ آخرین به

های مختلف در  نامه شود که اطلاعات کافی با جزئیات کامل دربارة محصولات شرکت و همین طور شرایط بیمه می پردازد، پیشنهاد می

سایت  های آن  نیز در وب طورکامل در خصوص دفتر مرکزی، شعب شرکت و نمایندگی طور اطلاعات لازم به سایت قرار داده شود. همین وب

سایت خود کمتر به معرفی خدمات الکترونیك و نحوة استفاده از آنها  های بیمه در وب که شرکتکه دیده شده  شرکت موجود باشد. ازآنجایی
های لازم در هنگام کارکردن  سایت شرکت قرارگیرد و راهنمایی گردد که دستورالعمل استفاده از این خدمات در وب اند، پیشنهاد می پرداخته

های بازاریابی بهره ببرند؛ مانند تبلیغات  منظور استفاده از روش سایت به شود از وب پیشنهاد میسایت برای آنها فراهم باشد.  گذاران با وب بیمه

های موجود در  نامه گذاران به خرید اینترنتی بیمه توانند به منظور تشویق بیمه ها به مناسبت ایام ویژه. همچنین می نامه برای تخفیف بیمه

 نامه، به آنها تخفیف داده خواهد شد. ورت خرید اینترنتی بیمهسایت به مشتریان اعلام کنند که در ص وب

 های بیمه باید تلاش کنند تا ریسکی را که  شده با اعتماد، رابطة معکوس دارد. پس شرکت طورکه نتایج نشان داد ریسك درك ، همانریسک

منظور پیشنهاد  همین کنند به حداقل برسانند. به های بیمه درك  گذاران در هنگام استفاده از خدمات اینترنتی شرکت امکان دارد بیمه

نامه به صورت اینترنتی، قرارداد  گذاران این امکان را فراهم آورند تا قبل از تأیید نهایی و خرید کامل بیمه های بیمه برای بیمه شود شرکت می

که یکی از  گر برسانند. ازآنجایی را به اطلاع شرکت بیمهآن را قبل از ارسال مشاهده کنند تا در صورت بروز هرگونه تضاد سریعاً بتوانند آن 

های اینترنتی ترس از غیر قابل قبول بودن آن از سوی سایر مراجع مانند پلیس راهنمایی و  نامه گذاران به خرید بیمه اعتماد بیمه دلایل عدم

های بیمه برای  امضای الکترونیکی از طرف مدیران شرکت شود که امکان ها و ... است، لذا پیشنهاد می رانندگی، مراکز درمانی، سفارتخانه

ها باشد.  نامه بودن این بیمه شود، فراهم شود تا خود تأییدی بر قانونی گذاران ارسال می هایی که از طریق اینترنت برای بیمه نامه بیمه

های  شود که شرکت ستند. در این مورد نیز پیشنهاد میگذاران با آن مواجه ه ها نیز ریسك دیگری است که بیمه نامه ارسال به موقع بیمه عدم

سایت به نمایش بگذارند. در  گذاران در وب ها را برای بیمه ها استفاده کرده و این جدول نامه بندی برای ارسال بیمه های زمان بیمه از جدول

گذاران فراهم گردد.  نامه برای بیمه ل فرایند صدور بیمهشود ترتیبی اتخاذ گردد تا امکان کنتر نامه نیز پیشنهاد می خصوص فرایند صدور بیمه

گذاران یادآور شوند که استفاده از خدمات  های خود یا در تبلیغاتشان این مسئله را به بیمه سایت های بیمه در وب همچنین بهتر است شرکت

 ا با تکنولوژی روز دنیاست.دهندة همراهی آنه های بیمه ضمن داشتن مزایای بسیار برای آنها نشان اینترنتی شرکت

دادن شهرت و خوشنامی شرکت که یکی از  های بیمه و همچنین نشان سایت شرکت گذاران به وب منظور افزایش اعتماد بیمه درنهایت به

تیبی داده شود های اشخاص ثالث به نمایش گذاشته شود. در واقع تر سایت، تأییدیه شود که در وب عوامل ارتقادهندة اعتماد است، پیشنهاد می

توان اعتماد  ترتیب می این سایت نشان داده شود. به اند در صفحات اول وب تا نظرات مثبت افرادی که از خدمات الکترونیك شرکت استفاده کرده

ی کلامی به ها سایت شرکت مراجعه نموده است تا حدی جلب کرد. چرا که شهرت و خوشنامی و توصیه گذاری را که برای اولین بار به وب بیمه

سایت شرکت بیمه عباراتی نوشته شود که  شود در صفحه اول و سایر صفحات وب طور پیشنهاد می کنند. همین جذابیت سایت کمك می

دادن خدمات است. در واقع شرکت بیمه باید از این طریق سعی نماید تا به  دهندة صداقت، حسن نیت و شایستگی شرکت در ارائه نشان
گذاران است و شرکت بیمه  اندازی این خدمات حفظ و در نهایت افزایش منافع بیمه موضوع را القا کند که یکی از اهداف راه گذاران این بیمه

مداری است که باید به آن  کند. این همان رویکرد مشتری برای رسیدن به این هدف با صداقت و با تمام تخصص و شایستگی خود تلاش می

گیرد و  صورت آنلاین انجام می ر جلب اعتماد مشتری نسبت به توانایی شرکت در نقل و انتقالات مالی که بهمنظو توجه گردد. همچنین به

های بیمه و  های طرف قرارداد شرکت شود که لوگوی بانك سایت پیشنهاد می همچنین مطمئن بودن تکنولوژی مورد استفاده در طراحی وب

سایت به نمایش گذاشته شود. همچنین شرکت  عهده گرفته است در تمام صفحات وبسایت آنها را به  همچنین شرکتی که طراحی وب

سایت خود را  های بیمه وب شود شرکت سایت خود نیز بپردازد. در نهایت پیشنهاد می تواند به معرفی تکنولوژی مورد استفاده در وب می

طورکلی  پذیر باشد. به وده و استفاده از آن برای او به راحتی امکانبینی ب گذار قابل پیش ای طراحی کنند که عملکرد آن برای بیمه گونه به

ای باشد که نه تنها انتظارات مشتری را  گونه شده در آن باید به های بیمه و نحوة کارکرد آن و همچنین کیفیت خدمات ارائه سایت شرکت وب

و همکاران یقیحق یمهد  

 



113 

 

های  گذاران تمایل به استفاده از خدمات اینترنتی شرکت رت است که بیمهصو برآورده کرده بلکه تا حدی فراتر از آن نیز باشد، چراکه تنها دراین

 رار استفاده را پیدا خواهند کرد.بیمه یا تک

بقا در صحنة رقابت و همچنین جذب بازار  کردن موارد فوق نیازمند صرف زمان و هزینة بسیاری است، اما برای درست است که عملی

ها هستند. توجه به عوامل تأثیرگذار بر اعتمادی که  های بیمه نیازمند صرف وقت و این هزینه تر، شرکت تر و ارائة محصولات متنوع بزرگ

ن آنها نه تنها باعث افزایش اعتماد کنند و تلاش برای برقرار ساخت سایت شرکت درك می گذاران و حتی سایر مشتریان بالقوه از طریق وب بیمه

ای جز سود  دهد که نتیجه شود بلکه اعتماد ذاتی آنها به خود شرکت را نیز ارتقا می سایت آنها می های بیمه از طریق وب گذاران به شرکت بیمه

 نخواهد داشت.

های بیمه  از خدمات و محصولات اینترنتی شرکتسازی برای استفاده  در پایان باید گفت که به نتیجه رسیدن موارد فوق نیازمند فرهنگ

 رسانی عملی نخواهد شد. های بیمه و تبلیغات فراوان آنها دربارة این نحوة خدمت رسانی شرکت است که جز در سایة اطلاع
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