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چکیده 

سنجش میزان آمادگی مشتریان در صنعت بیمه براي تغییر در رفتـار خریـد             

بـا   آن) یا تلفیق (هاي نوین و جایگزینی     وريامنظور پذیرش فن  جاري آنها به  
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مقدمه.1

ثر أتمامی صنایع تولیدي و حتی خدماتی را متباًشدن تقریموج الکترونیکیگسترش 

هاي ورياهاي بالقوه براي کاربرد اینترنت و سایر فنیکی از حوزه. ساخته است

اي آمیز بیمه الکترونیک مقولهاستقرار موفقیت. اي استاطلاعاتی خدمات بیمه

بازار ، صنعت و ا در سطح ملیهبودن زیرساختبخشی است که نیازمند آمادهبین

هاي بیمه بهترین محصولات که شرکتمثال درصورتیعنوانبه؛است)مشتریان(

اما این مشتریان از ،عرضه کنندانبه مشتریفروش را با بهترین شرایط بیمه الکترونیک 

چرا؛هاي مذکور با شکست مواجه خواهد شدتلاش،آمادگی لازم برخوردار نباشند

بنابراین تنها وجود .فاقد ارزش و اعتبار است) کافی(ه محصول بدون مشتري که ارائ

لذا بررسی آمادگی در درون سازمان براي کاربرد موفق بیمه الکترونیک کافی نیست و

؛ عنوان یکی از عناصر مهم در بیمه الکترونیک بسیار حیاتی استهآمادگی مشتریان ب

منظور هاي ضعف و قوت مشتریان بیمه را بهتوان حوزهطریق میازاینزیرا صرفاً

ریزي موفق براي رفع نقاط استقرار سیستم بیمه الکترونیک شناسایی و زمینه برنامه

.راستا فراهم ساختضعف احتمالی را دراین

پذیرش تجارت الکترونیک در صنعت بیمه ایران.2

اي است که م تازهتجارت الکترونیک از مفاهی1و همکارانشمطابق با تعریف توربان

) کالاها و خدمات(مسائلی همچون فرآیندهاي خرید و فروش، تبادل انواع محصولات 

همچنین کالاکوتا و . شودشامل می) اینترنت(اي و اطلاعات را از طریق شبکه رایانه

3تجارت الکترونیک را از چهار دیدگاه ارتباطی، خدماتی، فرآیندي و برخط2ونیستون

را الکترونیک و مزایاي آن ثر بر موفقیت تجارتؤهمچنین عوامل م. دانکردهتعریف 

1. Turban et al, 2004
2. Kalakota & Whinston, 1997
3. Online
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هاي پژوهشتوان آنها را در که براي نمونه میاندکردهمحقیقین زیادي مطالعه 

آن مقالات جستجو و منابع ذکرشده در2و برومیده و اعرابی1گاناسکاران و ناگاي

.نمود

هـاي عرضـه سـنتی    کاناليالکترونیک ارتقااز منافع استفاده عمومی و گسترده از تجارت     

. اسـت 3»وب«هـاي خریـد و فـروش بـر پایـه            و جایگزینی آنها با سایت    ) و خدمات (کالاها  

هــا و درآمــد ســازمانبخــش قابــل تــوجهی از،کــه در افــق نــه چنــدان دوررودمــیانتظــار 

در واقـع رشـد     . خـدمات در وب باشـند     /هاي تجـاري از طریـق فـروش محـصولات         شرکت

در . اسـت هـا بـا مـشتریان       تفاده گسترده از اینترنت در حال تغییردادن شیوه تعامل شـرکت          اس

شـده بـراي مـشتریان در تجـارت الکترونیـک      هاي ارائه اهمیت ارزش  4رابطه، هلم و سینها   این

.اندبررسی کردهرا

بیمه الکترونیک. 1-2

هاي وريابه فنطهاي سنگین مربودلیل رشد هزینههامروزه صنعت بیمه در جهان ب

.استهاي سنگینی روبرو اطلاعاتی و کاهش حاشیه سود محصولات با چالش

مندي از واسطه بهرههحاضر بهاي عرضه خدمات بیمه و خدمات مالی نیز درحالکانال

هاي بیمه از رو بسیاري از شرکتازاین. اینترنت با دگرگونی چشمگیري مواجه است

رابطه با اطلاعاتی را درصورت وسیعی هبخود طریق سایت اینترنتی اختصاصی

.نمایندمیاي عرضهراهنمایی خرید انواع محصولات بیمهشرکت و

بیـشتر  .براي یک قرارداد بیمه چیزي بـیش از یـک سـري اطلاعـات نیـاز نیـست                 

اي تا وقتی خسارت اتفاق نیافتد در حد یک اطلاعات خـالص بـاقی             قراردادهاي بیمه 

براي انجام  که  است  گر اطلاعات   گذار و بیمه  عظم مبادلات بین بیمه   قسمت ا   .ماندمی

1. Gunasekaran & Ngai, 2005
2. Bromideh & Aarabi, 2006
3. Web
4. Helm & Sinha, 2001
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یـد انجـام   ایمه کـه چگونـه ب  بهمچنین موضوع پرداخت حق. دنمبادله شو  دقرارداد بای 

، نشانگر آنارزیابی و پرداخت گرددموضوع پرداخت خسارت که چگونه و نیز پذیرد 

گـران مبادلـه   هـا و بیمـه  واسـطه ،گـذاران میزان زیادي از اطلاعات بین بیمـه ست که   ا

فعالیـت بیمـه یـک     تـوان اذعـان داشـت کـه         مـی بنابراین  ؛)1381اوترویل،  (شودمی

.استبراي تجارت الکترونیک مناسب درنتیجه بوده و 1»محور-اطلاعات«

اطلاعات در تولید    وريافنعنوان کاربرد اینترنت و     بیمه الکترونیک به معناي عام به     

توان و در معناي خاص بیمه الکترونیک را می هدیردگاي اطلاق   بیمهو توزیع خدمات    

بـرخط طـور کـه بـه   دانـست   اي  نامـه اي از طریق بیمه   عنوان تأمین یک پوشش بیمه    به

ها چـون  نامهبه این نوع بیمه.گردددرخواست، پیشنهاد، مذاکره و قرارداد آن منعقد می  

عـلاوه  بـه .گوینـد مـه اینترنتـی نیـز مـی    شوند بیاز طریق اینترنت عرضه و فروخته می 

انجـام  برخطد نتوانپرداخت خسارت میپردازشنامه و بیمه، توزیع بیمهپرداخت حق 

.دنگیر

جایگاه بیمه الکترونیک در صنعت بیمه ایران. 2-2

هاي بیمه ایرانی را مطالعه ثیر تجارت الکترونیک بر شرکتأ، ت)1385(برومیده و اعرابی 

. اندکارگیري بیمه الکترونیک را کنکاش کردههاي و موانع متصور از بنموده و مزای

هاي مدیریتی و اداري را از طریق پروسه اتوماسیون بیمه الکترونیک هزینهطورکلی،هب

همچنین بیمه الکترونیک، . بخشدوکار کاهش داده و اطلاعات مدیریتی را بهبود میکسب

.دهدنامه به مشتري کاهش میریق فروش مستقیم بیمهها را از طکارمزد پرداختی به واسطه

بیمه شده و به مشتریان و مردم کاهش هزینه در بازار رقابتی موجب کاهش حقدرنهایت 

دهد که نتیجه آن نفوذ بیشتر بیمه در کشورها خواهد بود اجازه خرید بیمه بیشتري را می

).1384همتی، (

1. Information-Based



٩٧-٩٨، شماره مسلسل١٣٨٩بهار و تابستان ، ٢و١وپنجم، شماره سال بيست، فصلنامه صنعت بيمه/  101

دهد که از فرآیند پرهزینه و ار امکان میواردان بازطورکلی اینترنت به تازههب

اي خود هاي سنتی فروش پرهیز کنند و خدمات مالی و بیمهاندازي شبکهطولانی راه

گران رود تا  بیمهبنابراین انتظار می؛طریق خدمات اینترنتی انجام دهندرا بیشتر از

که به مشاوره کمی اي محصولات بیمه. اي روبرو گردندقدیمی با فشار رقابتی فزاینده

هاي سنتی تر بوده و بدین دلیل واسطهنیاز دارند براي فروش از طریق اینترنت مناسب

اما در مورد ،بینندها روبرو مینامهبیمه خود را با فشار رقابتی بیشتري در این نوع بیمه

اي پیچیده و با ارزش معاملاتی بالا که مشتري تمایل بیشتري به محصولات بیمه

. گیردهزینه مشاوره دارد فروش از طریق اینترنت خیلی مورد توجه قرار نمیصرف

مناسب ،آنلایندیگر محصولاتی براي بازاریابی بر روي اینترنت و توزیعازطرف

با تعداد محدودي از پارامترها تشریح و کرده ودهستند که بتوان آنها را استاندار

مبیل، بیمه مسئولیت خصوصی، بیمه خانوار و هاي اتوگذاري کرد نظیر انواع بیمهنرخ

.بیمه عمر زمانی

هاي فراوانی اي از فرصتبدان معنا نیست که دیگر محصولات بیمهمطالب این البته

؛استفاده نکنندتاگذارد براي بهبود کیفیت خدمکه تجارت الکترونیک در اختیارشان می

ارتباط با اموري همچون راياي بصورت گستردهبهوري اطلاعاتافنامروزه زیرا

بینی فروش و بیمه، تحلیل بازار، پیشنامه، اعلامیه حقنمایندگان بیمه، پروسه صدور بیمه

.رودمیکارهها بحسابداري در شرکتعملیات 

آمادگی مشتریان و ابعاد مختلف آمادگی الکترونیکی . 3

. از عوامـل و شـرایط نیـاز دارد   اي آمیز تجارت الکترونیک به وجود مجموعـه      استقرار موفقیت 

کـه مـشتریان   صـورتی نیز طراحی شـود، در سایت شرکت با امکان مبادله حتی اگر بهترین وب   

به شبکه دسترسی نداشـته باشـند، یـک سیـستم حقـوقی مناسـب بـراي حـل اختلافـات در                      

شـد  پیـشرفته و کارآمـد موجـود نبا        تبادل داده مبادلات الکترونیک تدوین نشده باشد، سیستم       

و یا اینکه زیرساختار مالی و بانکداري الکترونیک وجود نداشـته باشـد، کـاملاً آشـکار اسـت         
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بـه  آمادگی الکترونیـک بایـد در کلیـه سـطوح     . ثر باشدؤتواند م که تجارت الکترونیک نمی   

لـذا  . حداقل وجود داشته باشد تا استقرار تجارت الکترونیک با موفقیت همراه گـردد  میزان

.هـاي مختلفــی بررسـی و ارزیــابی نمــود  ونیــک را بایـد در ســطوح و لایــه آمـادگی الکتر 

،سطح ملـی و کـشوري  : استطورکلی میزان آمادگی الکترونیکی از سه نظر قابل بررسی    هب

.سطح صنعت و سازمان و سطح بازار و مشتریان

کارگیرنده هشرکت بصنعت و آمادگی آمیز تجارت الکترونیک فقط براستقرار موفقیت

هایی که در شاخص.بستگی داردو مشتریان نیز بازار سطح متکی نبوده و به آمادگی آن

اشاره داشته و با مشتریانیک شرکت به روابط بین عمدتاً گیرند این سطح قرار می

ها و شرایط خواستهدربرگیرنده عواملی مانند وجود اعتماد بین سازمان با مشتري،

کنندگان محصولات ان و سایر موارد مرتبط به مصرفها، میزان رضایت مشترینیازمندي

همچنین عواملی که بر وضعیت آمادگی مشتریان جهت پذیرش یک . استشرکت 

این .گیردگذارد، در این سطح مورد مطالعه و بررسی قرار میثیر میأمحصول الکترونیک ت

.دهدمیبعد از تجارت الکترونیک ارتباط سازمان را با مشتریان تحت پوشش قرار

اقتصاد ملی را جامعه و یگر یکدبا بازار یا صنعت چندین مجموع کهییازآنجا

تواند قلمداد سطح ملی میجزیی ازو صنعت نیز در واقع سطح بازار دهند،تشکیل می

تجارت در نتیجهگانه فوق بالا باشدهر قدر میزان آمادگی در سطوح سه. گردد

و در زیادتر ار سطوح پیشرفته تجارت الکترونیک امکان استقر، ترالکترونیک موفق

.بیشتر خواهد بوداز تجارت الکترونیک حاصله نتیجه مزایاي 

کلان مرتبط با تجارت الکترونیکی يسطح ملی که دربرگیرنده متغیرهاآمادگی در 

کارگیري تجارت الکترونیکی ایفا هبراي بکلی باشد نقش حیاتی در ایجاد آمادگی می

. غیرقابل انکار استصنعت و سازمان نیز اهمیت آمادگی در سطح همچنین .کندمی

اي از مجموعهدبایآمیز تجارت الکترونیکی کارگیري موفقیتهبراي بهاشرکتاما
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آنها، جلب  نظر مساعد مشتریان ترین مهمکه از باشندداشتهها را منابع و قابلیت

.نهایی به استفاده از آن استنندگانکمصرفشرکت یا در واقع برانگیختن علاقه

اهمیت آمادگی مشتریان.1-3

هـاي  وريامواجهه با فن ـمشتریان در ي رفتار خرید  هاتفاوتو  شناخت خصوصیات فردي    

آمـادگی قبلـی   و در واقـع شـناخت  ) هاي قبلـی و سـنتی خریـد   در مقایسه با روش(نوین  

هـاي کـاهش   از راهدیگـر  عبـارت بـه ؛(Lin & Peng, 2005)ارزشـمند و لازم اسـت  ایشان 

کـه  سـت ا، آنو بالابردن درجه موفقیت محصولاتی مانند بیمه الکترونیک خـودرو    ریسک

در صـورت فقـدان     چـرا کـه      ؛گیـري شـود   سـازي آن انـدازه    آمادگی مشتریان قبل از پیاده    

ثیر هریـک از    أمیـزان ت ـ  عوامل مهـم و     شناخت  ه کمک   بتوانند  ها می ، شرکت آمادگی کافی 

و بینـی، طراحـی   پیشبراي مواجهه با آن     ،را از قبل  مناسبی  يهاها و یا سیاست   ، برنامه آنها

گونـه  کـاربري ایـن  هاز ب ـ بتواننـد   هـا   آنکـه شـرکت   قبـل از  بنابراین   .دنبه مورد اجرا بگذار   

گیـري نمـوده و پـس       مشتریان را از پیش اندازه    آمادگی  میزان دبای ،ها سودي ببرند  وريافن

.نمایندهاي خود ان مبادرت به استقرار سیستماز حصول اطمین

ثیر عواملی مانند اعتماد مشتري به سیستم أتحت تسطح آمادگی مشتریان معمولاً

ی استفاده از اینترنت و یافتن یتجارت الکترونیک، دسترسی به شبکه اینترنت، توانا

اي مشتریان و رایانه) دانش(همچنین عواملی مانند میزان سواد . استاقلام مورد نظر

ثر در میزان آمادگی الکترونیکی ؤمیزان دسترسی مشتریان به اینترنت از جمله عوامل م

. استکارگیري تجارت الکترونیک همشتریان و گسترش ب

وري و ابر فنمحصولات جدید مبتنیپذیرشمختلف در طی مراحل طورکلی هب

یند آگوناگون بر روي فرهايثیرگذار به صورتأاز عوامل تتعداد زیادي ، نوآوري

نابراین ب؛گذارنداثر میمحصول مذکور پذیرش مشتریان جهت انتخاب و گیري تصمیم

و انتخاب مشتریان گیري تصمیمبراي مطالعه و سنجش رفتار پذیرش و شناخت نوع 
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مانند اینترنت، شناسایی این 1»محور-وريافن«در هنگام مواجهه با یک محصول 

ثیر هریک از آنها بر شرایط عمومی آمادگی مشتریان از أدازه تعوامل و مطالعه ان

هاي مرتبط ها و مدلهایی از پژوهشدر ادامه به نمونه. اهمیت خاصی برخوردار است

: گرددثر بر قصد خرید الکترونیکی آنها اشاره میؤبا سطح آمادگی مشتریان و عوامل م

در کره جنوبی با استفاده از کاربر اینترنتی932با بررسی 2و همکارانشاوهن

نگرش نسبت به خرید «عواملی چون وري به این نتیجه رسیدند که انظریه پذیرش فن

تصور سهولت «عواملی مانند صورت مستقیم و هب3»تصور سودمندي«و » اینترنتی

» کیفیت خدمت، محصول و تحویل«، »کیفیت اطلاعات«، »کیفیت سیستم«، »کاربري

. ، بر قصد خرید الکترونیک اثر مثبتی دارندصورت غیرمستقیمهب

کاربر اینترنتی در غرب آمریکا به این نتیجه 208با بررسی 4شهمچنین بلیک و همکاران

اثر مثبتی بر فراوانی خرید » نوجویی کاربران«و » فراوانی استفاده از اینترنت«رسیدند که 

تجربه «، »سازگاري خرید اینترنتی«، »مزیت نسبی خرید اینترنتی«نیز بر 5لی. اینترنتی دارد

کید داشته أکارگیري خرید الکترونیکی تهقصد بدر » نوجویی مشتریان«و » قبلی مشتریان

وانایی، تیدکننده آن است که دو عامل انگیزه و أیت6و همکارانشمطالعات گروالنتایج . است

در پذیرش تجارت ها رکتو شهاکننده در زمینه آمادگی سازمانترین عوامل تعییناز مهم

تصور «و » نوع نگرش«هم بر عواملی همانند 7اوکاس و فنچ. دنشوالکترونیک محسوب می

.اندکید داشتهأبراي پذیرش اینترنت و استفاده از آن در فروش محصولات ت»سودمندي

1. Technology-Based
2. Ahn et al, 2004
3. Perceived Usfulness
4. Blake et al, 2003
5. Li, 2001
6. Grewal et al, 2001
7. O,Cass & Fenech, 2003
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را بـراي    2»وريامدل پذیرش فن ـ  «مدلی تحت عنوان     1و همکارانش  طرف دیویس ازیک

انـدرکاران بازاریـابی    براي دست ) ازجمله اینترنت (وري  اکارگیري فن هفاده و ب  چگونگی است 

یـک مـدل کلـی را در رابطـه بـا      نیـز 3دیگر پاراسورامانو ازطرف  اندمعرفی و توسعه داده   

. ارائه نموده است،4»ورياشاخص آمادگی فن«موضوع آمادگی عمومی تحت عنوان 

آن  هاي لفهؤمدل آمادگی مشتریان و م. 2-3

وري را بـه  ارد یـا پـذیرش فنـ      گیـري مـشتریان دال بـر      موضوع تـصمیم   5شوالکر و همکاران  

 ـدانهاي جداگانه و نیز میزان تمایل هریک از مشتریان مربـوط مـی            شرایط آمادگی، ظرفیت   . دن

هـاي  بـا درنظرگـرفتن نیازهـا و مقتـضیات فعالیـت          7و موري و اسکلاچر   6شبیتنر و همکاران  

افزایش توانایی مـشتریان بـراي پـذیرش نـوآوري          کاهش ریسک و  که  د دارند   اعتقا،  بازاریابی

.اشتیاق لازم براي مشارکت مشتریان لازم استمندي وعلاقهایجادجهت 

مشتریان را نیز در کنار سایر عوامل، متغیر »توانایی و تمایل«تعدادي از نویسندگان، 

مـشتریان  » نگـرش «رخـی دیگـر   بوداننـد میشدهوري بررسیامهمی براي پذیرش فن  

اندبینی نیات رفتاري، مورد کاوش قرار دادهعنوان ابزار پیشوري را بهابه فننسبت
 .(Curran et al, 2003 & Dabholkar, & Bagozzi, 2002 & Plouffe et al, 2001)

قابلیـت  «،»قابلیت آزمـایش  «،  »قابلیت سازگاري «،  »مزیت نسبی «ویژگی اصلی    پنج

. گذارنـد ثیر مـی أبر روي میزان گسترش و پذیرش نـوآوري تـ       »پیچیدگی«و»مشاهده

عنوان را نیز به» شدهریسک درك«شده، مفهوم  علاوه، حجم زیادي از مطالعات انجام     هب

.(Rogers, 1995; Labay & Kinnear, 1981)نمایدیک ویژگی مهم لحاظ می

1. Davis et al, 1992
2. Technology Acceptance Model (TAM)
3. Parasuraman, 2000
4. Technology Readines Index (TRI)
5. Walker et al, 2002
6. Bitner et al, 2002
7. Murray & Schlachter, 1990
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یعنـی  ؛ و ویژگی دیگـر ویژگی نخست، با پذیرش نوآوري نسبت مستقیم و د       هار  چ

.(Blake et al, 2003)دارندنسبت معکوس با آن شده پیچیدگی و ریسک درك

از محـصول  » اسـتفاده مکـرر  «و  » آزمایش«یند محور، مراحل    آهاي پذیرش فر  بسیاري از مدل  

.(Antil, 1988; Bitner et al, 2002)سازندعنوان دو مرحله مجزا، از یکدیگر جدا میرا به

موضوع آمادگی مشتریان را یک موضوع مهـم در طـی فرآینـد              1همکارانشو باکر

محصول » آزمایش«و » ارزیابی«بدین مفهوم که چگونگی     اند؛پذیرش آنها قلمداد کرده   

.ثیر وضعیت آمادگی ایشان قرار گیردأطور قابل توجهی تحت تتواند بهنیز می

خـود  «ي آمادگی را در زمینه      هالفهؤمبر  یک مدل پذیرش مبتنی    2شبیتنر و همکاران  

توسـط   4»استفاده آزمایـشی از محـصول     «با محور قراردادن     3»وريابر فن مبتنیخدمتی  

. )1نمودار(اندمشتریان در طول فرآیند پذیرش را پیشنهاد نموده

اول باريبراشیمدل پذیرش محصول براي آزما.1نمودار

(Bitner et al, 2002)

1. Baker & Parasuraman, 2002
2. Bitner et al, 2002
3. Technology Based Self Services
4. Trial

:آمادگی مشتري

توانایی.1

شفافیت نقش.2

انگیزه.3

آگاهی

تحقیق

ارزیابی

)اولین بار(یآزمایشاستفاده 

استفاده مجدد

تعهد
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محققان نیز  مورد توجه   کید قرار گرفته و جنبه کلیدي       أآنچه که در این مدل مورد ت      

مختلف حل امرکلیه آمادگی مشتري و بررسی اثر آن بر روي اهمیتهمانا بوده است،

1»توانایی«ازطوراجمالی آمادگی مشتري ترکیبی   هب .گیري مشتریان است  فرآیند تصمیم 

آگاهی نسبت به آنچه (2»شفافیت نقش«،)ه انجام یک رفتار   شده نسبت ب  قابلیت درك (

. اسـت ) یک منفعت نسبت به انجام یـک رفتـار  انتظار(3»انگیزه«و ) دهیمکه انجام می 

کننده از کـاري اسـت کـه انجـام     درك مصرفکننده دانش و  ، منعکس »شفافیت نقش «

ش رسیدن به پاداش اشاره به میل و کش» انگیزه«عامل .(Easingwood, 1986)دهدمی

Dabholkar, 2000; Barczak et)داردهاي نـوین  وريافنو منافع حاصل از کاربري 

al, 1997; Rogers, 1995).

اطمینـان کـافی بـراي      هـاي مـورد نیـاز و      بیـانگر برخـورداري از مهـارت      » توانایی«امل  ع

;Hoffman & Novak, 1996)تکمیـل وظـایف اسـت    Ellen et al, 1991; Jones, 1986) ؛

 ـبـر محـصولات مبتنـی  آمادگی مشتریان براي پـذیرش  تعیین سطح   بنایراین   وري هماننـد  افن

میزان توانایی، شفافیت نقش گیري سطح متغیرهایی همچون ثیر اندازهأتحت ت، اینترنت

.قرار خواهد داشتکاربر و وجود انگیزه در وي 

شناسی پژوهشالگوي مفهومی و روش. 4

هاي خودرو جهـت اسـتقرار      ، سنجش آمادگی مشتریان بیمه    هدف اصلی این پژوهش   

بیتنـر و  پـژوهش هاي آمـادگی براسـاس     لفهؤدر این پژوهش م   . بیمه الکترونیک است  

تعریـف  » توانـایی «و» انگیـزه «، »شفافیت نقـش «لفه مهم ؤترکیبی از سه م   4شهمکاران

ثر و ؤعوامل مگیري، شناسایی ضمن در این پژوهش به همراه این اندازه    در. شده است 

1. Ability
2. Role Clarity
3. Motivation
4. Bitner et al, 2002
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هاي آمادگی مشتریان و تحقیق میزان ارتبـاط آنهـا در الگـوي سـنجش        لفهؤمرتبط با م  

. آمادگی نیز مدنظر بوده است

ف این پژوهش در اینجا نسبت به تـشریح مراحـل و  اهداباتوجه به مرور ادبیات و   

هاي خودرو جهت استقرار بیمـه     معرفی الگوي مفهومی سنجش آمادگی مشتریان بیمه      

هـاي آمـادگی   لفهؤثر و مرتبط با م    ؤگیري، شناسایی عوامل م   الکترونیک با هدف اندازه   

ال اصـلی پـژوهش   ؤمنظور س بدین.گرددمشتریان و تحقیق میزان ارتباط آنها اقدام می       

هاي خـودرو   حاضر، میزان آمادگی مشتریان بیمه    درحال«:صورت بیان شده است   اینبه

»قدر است و چه عواملی با آن در ارتباط است؟براي پذیرش بیمه الکترونیک چ

آیـا سـطح   : الاتی همچـون ؤسـت کـه بـه سـ       ا ال فـوق مـستلزم آن     ؤیافتن پاسخی براي س   

انگیزه مشتري با قصد خرید اینترنتی وي  در ارتباط اسـت؟ آیـا بـین نـوع جنـسیت فـرد بـا                     

.مدهیبی ارائه هاي مناسپاسخ.. .سطح انگیزش وي، رابطه معناداري وجود دارد یا خیر؟ و 

بررسـی  1»قبـل از خریـد    «این پژوهش در مرحله   آمادگی مشتریان در  که  ازآنجایی

از بیمه اینترنتـی    »شیاستفاده آزمای «برايمشتریان در اینجا    میزان آمادگی   لذا  ،شودمی

. گرفته استمورد توجه قرار » محصول براي اولین بار    آزمایش«آمادگی براي   یا همان   

کـه آمـادگی مـشتري را    استفاده شده است 2شموتر و همکاران تعریف   اساس از براین

کننده آماده و مایل بـه اسـتفاده از        شرایط یا وضعیتی که در آن یک مصرف       «صورت  هب

هاي لفهؤمو همچنین    اندتعریف کرده »یک نوآوري یا محصول براي نخستین بار باشد       

و »انگیـزه «،»شـفافیت نقـش   «هـم لفه م ؤمسهمطالعه بیتنر ترکیبی از     آمادگی براساس   

.استشدهتعریف و»توانایی«

حتمطورهبکه ها نشان داده است پژوهشازنتایج کاربردي و نهایی بسیاري 

آمادگی استفاده یا پذیرش ) احتمالاً(مندي یا علاقهحقیقتاً،هایی از مشتریانبخش

.شودبندي میپس از خرید، تقسیمهنگام خرید ول از خرید، قبطورکلی تحت سه مرحلههخرید بفرآیند.1

2. Meuter et al, 2005
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؛ (Parasuraman, 2000)رندنداشده راهاي ارائهمحور یا نوآوريمحصولات تکنولوژي

همراه شناخت سطح آمادگی مشتریانشان، ها بهمهم است که شرکتبسیاربنابراین 

خوبی بشناسند تا در صورت نیاز هپذیرش ایشان را نیز بدر پذیرش یا عدمثر ؤمعوامل 

دیگر این عبارتبه؛گذارنداجراتر بهرفت از آنها را هرچه سریعراهکارهاي برون

ثر بر میزان آمادگی پذیرش مشتریان ؤطورکلی شناخت عوامل مهدهد بنشان میمطلب

طراحی راهکارهایی سازي وها را در چارهتواند شرکتبراي محصولات جدید می

بردن به زیرا پی؛جهت افزایش انگیزه و سطح آمادگی مشتریانشان یاري نماید

ش آن قبل از عرضه عملی محصول هایی براي افزایوضعیت آمادگی ایشان و یافتن راه

.  مفید استجدید، بسیار

ال اصلی پژوهش دو گروه سازه تعریف ؤتوجه به سبا این توضیحات در اینجا با

به آمادگی مشتریان که شامل سه مفهوم شفافیت نقش، هاي مربوطسازه:گرددمی

همچنین شوند و میعنوان متغیرهاي وابسته سطح اول درنظرگرفتهانگیزه و توانایی به

عنوان متغیرهاي مستقل یا ثر در آمادگی مشتریان که بهؤبه عوامل مهاي مربوطسازه

.اندبین لحاظ شدهپیش

ثر در آمادگی ؤبه عوامل مهاي مهم مربوطبراي انتخاب و استفاده از سازه

بندي و لازم گردید تا یک نوع طبقه-عنوان بخشی از فرآیند پذیرشبه-مشتریان

داد که عوامل بسیار متنوع و ؛ زیرا نتایج مطالعات نشان میزینش صورت پذیردگ

.  گرفتن همه آنها میسر نبودند و درنتیجه درنظرزیاد

بندي این عوامل ضمن استفاده از یک الگوي براي دستهمنظور همینبه

، توجه به مفروضات این پژوهش، باگیري استاندارد براي انتخاب کانال خریدتصمیم

و ) در اینجا منظور کانال اینترنتی خرید(از دو گروه عوامل مرتبط با کانال خرید 

که عوامل مشتري، طوريهب. استفاده گردید) کنندهمصرف(عوامل مرتبط با مشتري 

نوان خصوصیات کانال تحت ع) خرید(هاي فردي و عوامل کانال تحت عنوان ویژگی
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بندي و در طراحی الگوي مفهومی و دسته، لحاظ)شده توسط مشتريدرك(اینترنت 

.      هاي پژوهش مورد استفاده قرار گرفتندسازه

شده در کارگرفتههآمادگی مشتریان  بثیرگذار دربراي انتخاب نهایی عوامل تأ

نمودن شرایط اجراي پژوهش و استفاده دلیل لحاظهشده، بالگوي مفهومی معرفی

؛سازي متغیرها نیز انجام گرفتسازي و بومیابقبه نوعی تطازنظر خبرگان داخلی،

در ارتباط با کشور، خصوصاًبودن این پژوهش درکه باتوجه به جدیدنحويبه

. رسدمینظرمناسب و قابل توجیه به، کاملاً»پذیرش اینترنت«

با حضور 1»گروه کانون«صورت هبررسی کیفی از طریق تشکیل سه جلسه جمعی ب

هاي و کارشناسان حوزه بازاریابی بیمههاي تکنولوژي اطلاعات زهحومتخصصانی از

ترتیب پنج نفر از ، بهاعضاي هشت نفره این جلسات. گرفتدستور کار قرارخودرو در

هاي وزه بازاریابی بیمهکارشناسان حوزه تکنولوژي اطلاعات و سه نفر از کارشناسان ح

استفاده از یت هدفمند پژوهشگر و باا مدیرجلسات مذکور ب. شدندخودرو درنظرگرفته

.هاي مرتبط اجرا شدتکنیک

سعی شد پس از ارائه مبانی و تعاریف و تشریح چگونگی طی جلسات مذکور

هاي آن،  متناسب با ادبیات ؤلفهثر در آمادگی و مؤکاربردهاي قبلی هریک از عوامل م

میت کمتر، به مباحثه و سپس حذف عوامل با اهموضوع پژوهش، ابتدا نسبت

مرحله دلفی و طی چند راستا با استفاده از روشایندر. اي اقدام شودصورت مرحلههب

بندي نتایج، امکان درنهایت جمعتوسط حاضرین و هاي مکرردهیوسیله امتیازهب

شده، بنديهرست  نهایی امتیازبندي و اولویتف. گردیدثر میسرؤبندي عوامل مالویت

شده توجه به توضیحات ارائهبا. تر یاري نمودکارگیري عوامل مهمهبما را در درنهایت 

.شودنمایش داده می2نمودار الگوي مفهومی این پژوهش درارچوب اصلی هدر اینجا چ

1. Focus Group
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پژوهشیمفهومیالگو. ٢نمودار

ي فردي مشتریانهاویژگیدادن چگونگی ارتباط هریک از عوامل مانندجهت نشان

با وضعیت آمادگی ایشان و همچنین دانستن اینکه و خصوصیات کانال اینترنتی خرید 

انگیزه و توانایی شفافیت نقش، : مادگی پذیرش یعنیهاي آؤلفهکدامیک از متغیرها یا م

الاتی که ؤ، سارتباط بیشتري با اخذ تصمیم خرید بیمه اینترنتی آنها داردمشتریان، 

:یمئنماقرار گرفته را ارائه میت اصلی پژوهش مبناي فرضیا

با قصد خرید اینترنتی وي براي اولین بار در ، )مشتري(آیا شفافیت نقش فرد -

ارتباط است؟

، با قصد خرید اینترنتی وي براي اولین بار در ارتباط است؟)مشتري(آیا انگیزه فرد -

در ارتباط است؟وي براي اولین بار، با قصد خرید اینترنتی )مشتري(آیا توانایی فرد -

هاي لفهؤم

:آمادگی

شفافیت نقش،(

)انگیزه و توانایی

استفاده آزمایشی از محصول

براي اولین بار

:هاي  فرديویژگی

جنسیت

سن

تحصیلات

درآمد

سانینیاز به تعامل ان

ذهنیت درباره تکنولوژي

:خصوصیات کانال اینترنت

سهولت استفاده

سازگاري

مزیت نسبی

قابلیت امتحان

)شده توسط مشتريدرك(ریسک
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در رابطه با اینترنـت، بـا سـطح شـفافیت     ) مشتري(فرد » تصور سازگاري «آیا میزان   -

نقش وي در ارتباط است؟

با سطح شفافیت نقش وي ،در اینترنت) مشتري(آیا میزان قابلیت امتحان خرید فرد   -

در ارتباط است؟

انگیزه وي در ارتباط است؟، با سطح )مشتري(آیا نوع جنسیت فرد -

، با سطح انگیزه وي در ارتباط است؟)مشتري(آیا میزان سن فرد -

انگیزه وي در ارتباط است؟، با سطح)مشتري(آیا میزان نیاز به تعامل انسانی فرد -

در رابطه با تکنولوژي، با سطح انگیزه وي در ارتبـاط           ) مشتري(آیا نوع ذهنیت فرد     -

است؟

، در رابطه با خرید اینترنتی، بـا سـطح         )مشتري(فرد  »  تصور مزیت نسبی  «آیا میزان  -

انگیزه وي در ارتباط است؟

در رابطه با خرید اینترنتی، با سطح انگیـزه         ) مشتري(فرد  »  تصور ریسک «آیا میزان    -

وي در ارتباط است؟

، با سطح توانایی وي در ارتباط است؟)مشتري(آیا میزان تحصیلات فرد -

، با سطح توانایی وي در ارتباط است؟)مشتري(یا میزان درآمد فرد آ-

در ارتباط با اینترنت، با سطح توانایی ) مشتري(آیا میزان تصور سهولت استفاده فرد    -

وي در ارتباط است؟

هـاي کـاربردي   گیري سطح آمادگی مـشتریان و شـاخص     چگونگی اندازه  3نمودار

. دهدیگیري آنها را نشان مبراي اندازه
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مفهوم هالفهؤم) گیري متغیربراي اندازه(اربردي هاي کشاخص

گیري سطح آمادگی مشتریانمدل تحلیلی اندازه. 3نمودار

است که به کمک نامه ها در این پژوهش پرسشدادهآورياصلی جمعابزار 

است که عدد 200ها نامهاین پرسشتعداد . انددیده تکمیل گردیدهپرسشگران آموزش

،و پس از تکمیلاندشدهدفی بین جامعه آماري توزیع گیري تصااز طریق نمونه

ها در ادامه تشریح نامهنتایج حاصل از تحلیل این پرسش. اندآوري گردیدهجمع

.خواهد شد

هابررسی میزان آمادگی مشتریان و یافته.5

سطح شفافیت نقش.1-5

و » رنتیشفافیت نتایج حاصل از خرید اینت«گیري دو متغیر شفافیت نقش برآیند اندازه

هرچند مراحل استفاده از اینترنت براي . است» شفافیت مراحل استفاده از اینترنت«

مشتریان شفافیت مناسبی داشته اما  نتایج حاصل از خرید اینترنتی این طور نبوده است 

). 4نمودار (

انگیزه
میزان آمادگی 

مشتریان

اینترنتمیزان شفافیت مراحل استفاده از)1

خرید اینترنتیمیزان شفافیت نتایج حاصل از)2

بودن امکانات لازممیزان فراهم)1

تجارب مثبت قبلی)2
توانایی

نفسبهافزایش اعتمادمیزان انگیزه ناشی از)1

پذیريمیزان انگیزه ناشی از افزایش انعطاف)2

میزان انگیزه ناشی از افزایش سرعت خرید)3

ه ناشی از ارضاي حس نوجوییمیزان انگیز)4

میزان انگیزه ناشی از تقویت حس استقلال افراد)5

شفافیت نقش
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شفافیت نقشگیري سطح  نتایج اندازه.4نمودار

0% 20% 40% 60% 80% 100%

مراحل استفاده از اینترنت

نتایج حاصل از خرید اینترنتي

برآیند شفافیت نقش

خیلي زیاد زیاد متوسط كم خیلي كم

میزان انگیزه مشتریان. 2-5

قرار ییهاي مهم آمادگی مشتریان در سطح بالالفهؤعنوان یکی از مانگیزه مشتریان به

فزایش سرعت خرید و دهنده این متغیر، انگیزه ناشی از اؤلفه تشکیلاز بین پنج م. دارد

.تاسخدمات از بیشترین امتیاز برخوردار / پذیري در خرید کالا افزایش انعطاف

سطح انگیزه مشتریانيثر در ارتقاؤبه عوامل منتایج مربوط.5نمودار

0% 20% 40% 60% 80% 100%

اعتماد بѧھ نفѧس  

افزایش سرعت خرید

تقویت استقلال افراد
خیلي زیاد
زیاد
متوسѧط 
كم
خیلي كم

ی مشتریانیبررسی سطح توانا. 3-5

همچون دسترسی رایانه، (بودن امکانات لازم اساس پیمایش صورت گرفته، فراهمبر

). 6نمودار (ت ترین عامل در توانمندي مشتریان اسمهم...) اینترنت و 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

برآیند شفافیت نقش

نتایج حاصل از خرید اینترنتی

مراحل استفاده از اینترنت

تقویت استقلال افراد

افزایش سرعت خرید

اعتماد به نفس
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جهت آمادگی پذیرش بیمه الکترونیکمشتریان ی یتواناارزیابی سطح. 6نمودار

0% 20% 40% 60% 80% 100%

فراھم بودن امكانات لازم

تجارب مثبت قبلي

برآیند توانائي مشتریان خیلي زیاد
زیاد
متوسط
كم
خیلي كم

میزان آمادگی مشتریان. 4-5

لفـه شـفافیت نقـش،      ؤمیزان آمادگی مشتریان جهت پذیرش بیمه الکترونیک از  سه م          

از مشتریان معتقدند % 60اندکی بیش از . ستی آنها تشکیل شده ا  یانگیزه و سطح توانا   

جاي مراجعه حضوري هنامه خودرو خود را از طریق اینترنت بکه آمادگی دارند تا بیمه

.)7نمودار (خریداري نمایند 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

شفافیت نقش

انگیزه

توانائي

برآیند آمѧادگي مشѧتریان   خیلي زیاد
زیاد
متوسѧط 
كم
خیلي كم

رهـاي  عنوان یکی از متغیبه) براي اولین بار (قصد خرید بیمه اینترنتی      دیگرطرفاز

همبستگی بـین هـر   میزان ضریب. گیري میزان آمادگی یاد شده است    مستقیم در اندازه  

8نمـودار دهنده میزان آمادگی مشتریان با قـصد خریـد اینترنتـی در             ؤلفه تشکیل سه م 

. ارائه شده است

0% 20% 40% 60% 80% 100%

فراهم بودن امکانات لازم

تجارب مثبت قبلی

برآیند توانایی مشتریان

0% 20% 40% 60% 80% 100%

برآیند آمادگی مشتریان

توانایی

انگیزه

شفافیت نقش

میزان آمادگی مشتریان جهت پذیرش بیمه الکترونیک.7نمودار
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هاي آمادگی با قصد خرید اینترنتیلفهؤضرایب همبستگی م.8نمودار

لحاظ آماري آمده ازدسته، ضرایب همبستگی ب%5در سطح خطاي نوع اول 

در مقام . بوده که این نکته از وجود رابطه خطی بین متغیرها حکایت داردار معناد

نامه خودرو بیشترین همبستگی را با سطح انگیزه مقایسه، قصد خرید اینترنتی بیمه

بودن هر سه جهتهم. داردکمترین ارتباط خطی را،ییمشتریان داشته و با سطح توانا

ا قصد خرید اینترنتی بر این نکته اساسی دلالت دهنده آمادگی مشتریان بؤلفه تشکیلم

توان بر قصد خرید یک از سطوح فوق، به میزان قابل توجهی میي هردارد که با ارتقا

. نامه الکترونیکی خودرو افزودنتیجه آمادگی مشتریان براي پذیرش بیمهاینترنتی و در

کنکاشی بر الگوي پژوهش. 5-5

کنندگان از این پژوهش استفادهاختیاري را دراطلاعات مفیداین بخش احتمالاً

قرار) مندانی که انجام تحقیقات مشابه این پژوهش را در برنامه دارندعلاقهمخصوصاً(

هاي خودرو جهت آمادگیگیري میزان آمادگی مشتریان بیمهاگرچه  اندازه.خواهد داد

همان ابتدا آشکار از اما نترنتی خودرو، هدف اصلی این پژوهش است، پذیرش بیمه ای

توانست به این نمیبود که انجام یک پژوهش علمی و کاربردي مفید صرفاً

سطح شفافیت نقش

سطح توانایی انگیزهسطح

مه اینترنتی قصد خرید بی

)براي اولین بار(

234/0

279/0174/0
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بررسی جایگاه بعضی ثیرگذار وأبنابراین شناسایی عوامل ت؛محدود گردد» گیرياندازه«

گیري رابطه احتمالی هریک از و اندازه) تمتناسب با شرایط و فرضیا(تر از عوامل مهم

م دیگر این پژوهش لحاظ ن آمادگی عمومی مشتریان از جمله اهداف مهآنها با میزا

که شامل » الگوي آمادگی مشتریان«تحت عنوان » الگوي مفهومی«منظور همینبه. گردید

. شدگردید، توسعه داده شده و طی اجرا ارزیابی و آزمون این عوامل نیز می

ي مناسب جهت دستیابی به پس از انجام مطالعات اکتشافی و هنگام توسعه  الگو

متناسب با شرایط » آمادگی مشتریان«اهداف این پژوهش مشخص گردید که  مفهوم 

شده، از آنچنان تعاریف گسترده و ژوهش، طبق ادبیات مربوط و مطالعهخاص این پ

این دقیق که درنسبت بهبرخوردار نبوده است و لذا براساس یک تعریف یمتنوع

لفه ؤنظرگرفتن این سه مدر. گردیدؤلفه اصلی میادگی داراي سه مآم،رفتهکارهپژوهش ب

در الگوي مربوطه تحت سه متغیر تعریف و مورد » متغیر آمادگی مشتریان«باعث شد تا 

.گیرداستفاده قرار

ثیر هریـک از ایـن عوامـل       أطرف این تقسیم، ضرورت بررسی اهمیت ارتباط و ت        ازیک

أثیر زیرا شناسایی اولویـت ت ـ ؛ساختدر ذهن متبادر می» یانی کلی مشترآمادگ«را  با متغیر    

صورت بالقوه از جذابیت زیـادي برخـوردار بـود و     هیک از آنها در میزان آمادگی کلی ب       هر

. توانستند با دیگري در ارتبـاط باشـند   می ها هریک طبیعتاً  ؤلفهدلیل ماهیت م  هدیگر ب ازطرف

.نی را نشان داده استبییج آزمون الگو نیز درستی این پیشنتا

هرحال ضرورت شناخت اولویت عوامل آمادگی و یافتن ضرایب اهمیت هریک          در

از آنها در میزان آمادگی کلی مشتریان موجب گردید تا هنگام توسـعه الگـو از متغیـر                

ال ؤدرنظرگـرفتن ایـن متغیـر و تنظـیم سـ          . اسـتفاده شـود   » قصد خرید بیمه اینترنتی   «

نمودن انجام آزمون آمـاري  مه بدان جهت بود که ضمن فراهمنابه آن در پرسش   مربوط

لفـه مـورد بحـث،  در       ؤرگرسیون ضرایبی را متناسب با درجه اهمیت هریک از سه م          

. آوریمدستابطه با میزان آمادگی کلی مشتریان بهر
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آوردن نتایج آن دستمون آماري آنالیز رگرسیون و بهمنظور و با انجام آزبدین

توان هاي نمونه این پژوهش، نمیبا دادهکه مشخص شدSPSSفزار اتوسط نرم

یعنی (هاي آمادگی ؤلفهصورتی قابل قبول و قطعی ضرایب متفاوتی را براي مهب

ضرایب معناداري این نتایج بر عدم.آورددستهب) شفافیت نقش، انگیزه و توانایی

رابطه اینب متفاوتی درایآمادگی ضرهايؤلفهمرگرسیون دلالت داشته و درنتیجه 

ها زان آمادگی، ضرایب هریک از مؤلفهگیري میبنابراین جهت اندازه. اندنداشته

لی براي هر فرد، دیگر میزان آمادگی کعبارتی؛ بهشدندگرفتهنظردر» یکسان«صورت هب

گیري شده براي سه متغیر مذکور یري ساده بین اعداد اندازهگاز طریق میانگین

. آیدمیدستهه  همان فرد  ببمربوط

مورد آخر و مهم قابل ذکر دیگـر در رابطـه بـا  الگـو و نتـایج آزمـون آن بیـانگر                 

لفه آمادگی بـا  ؤسه مزیرا طبق نتایج آزمون الگو، هر ؛اطلاعاتی درخور و جالبی است    

9نمودار به این روابط که در ضرایب همبستگی مربوط. دارنداي معناداررابطهیکدیگر 

شفافیت نقـش بـا   (2، )شفافیت نقش با توانایی(1هايترتیب تحت رابطه با شماره   به

و 1r=512/0؛ترتیـب برابـر  نشان داده شـده اسـت بـه    ) انگیزه با توانایی  (3و  ) انگیزه

322/0=2r 3= 330/0وrاست.

معناي اصلی این روابط براساس مفاهیم آماري در واقع نشانگر آن است که در هر               

تواند دیگري را تا اندازه قابل قبـولی تبیـین      طه، هریک از این متغیرها به تنهایی می       راب

ثیر أاستفاده از یکی از آنها و حذف دیگري در الگو، چندان تدیگر مثلاًعبارت؛ بهنماید

. زیادي در نتایج نهایی مربوطه نخواهد گذاشت

آمده بین هر دستهگی ببا درنظرگرفتن مطلب اخیر و توجه به نتایج ضرایب همبست

کـه  تـوان ادعـا نمـود     ، مـی  »اینترنتـی  قصد خرید «ها و متغیر وابسته     ؤلفهیک از این م   

ترتیـب  پژوهش بـه   هاي آمادگی در شرایط داده و اطلاعات اجرایی این        اولویت مؤلفه 
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نتایج حاصـل از آزمـون      . تواناییو  انگیزه، شفافیت نقش  : ند از ااهمیت هریک عبارت  

: شودنشان داده می9نمودار صورت خلاصه در ههش بالگوي پژو

الگوي پژوهشطرح شماتیک نتایج حاصل از آزمون .9نمودار 

نوع جنسیت 

میزان سن  

میزان سازگاريتصور

سطح شفافیت نقش

سطح انگیزه

میزان قابلیت

خریدامتحان 

میزان نیاز به

تعامل انسانی

مزیت نسبیتصور

سطح توانایی
میزان تحصیلات

میزان درآمد

سکتصور ری

سهولت استفادهتصور

r = 604/0

295/0- =r

274/0- =r

421/0- =r

168/0- =r

271/0- =r

218/0- =r

454/0- =r

234/0-r=

279/0- =r

174/0- =r

12

3

شدهتأییدها یا روابط فرضیه

شدهتأییدوابط ها یا رفرضیه

شده روابط قوي آشکار

هاي آمادگی لفهؤخودهمبستگی بین م

r= مقدار ضریب همبستگی   

خرید بیمه قصد 

اینترنتی

)ولین بارابراي (

نسبت ذهنیت 

يتکنولوژبه
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گیري و پیشنهاداتنتیجه. 6

،هاي آنهـا در اینترنـت     ی برخی از نمایندگی   هاي بیمه و حت   حاضر همه شرکت  حالدر

.پردازنــدشان مـی و بیـشتر بـه معرفـی خـود و محصولاتـ     دارنـد  صـفحه اختـصاصی   

ــه    ــی از بیم ــی برخ ــروش اینترنت ــامانه ف ــتقرار س ــري از اس ــاهی خب ــههرازگ ــا نام ه

عمـدتاً دلیـل   هـا ایـن شـرکت  . ولی هنوز راه درازي در پـیش اسـت   ؛رسدمیگوشبه

در ضـعف   ) در مقایسه با فـروش حـضوري      (هاي الکترونیکی را    یمهبودن ب نامحسوس

هـاي  شـاید یکـی از حلقـه      . داننـد سازي بیمه الکترونیک می   بسترهاي لازم براي پیاده   

نامـه باشـد کـه گویـا        مفقوده در این بین آمادگی مـشتریان بـراي پـذیرش ایـن بیمـه              

ن ضـریب موفقیـت در      در راسـتاي بـالابرد    . انـد اي از آن غافل بـوده     هاي بیمه شرکت

گیري از تجارت الکترونیک در صنعت بیمه، این پژوهش نسبت به بررسـی ایـن                بهره

منـد بـه اسـتقرار بیمـه        هاي بیمه علاقـه   رود تا شرکت  موضوع اقدام کرده و انتظار می     

.به این موضوع آگاهی لازم را داشته باشندالکترونیک در کشور نسبت

میزان بالاي آمادگی مشتریان براي پذیرش بیمـه        اگرچه نتایج کلی این پژوهش از       

بـه ایـن    گردد هنوز بخشی از مشتریان نـسبت      ترونیک حکایت دارد ولی یادآور می     الک

هاي هاي ناشی از ضعف   نگرانی. نداشته و نگرانی محسوسی دارند    مثبتی  مقوله نگرش   

مقابـل   نبودن نتـایج حاصـل از خریـد اینترنتـی در          امنیت شبکه، ملموس  وري، عدم افن

خصوص هـستند کـه   ترین عوامل دراینین اینترنت از مهم  یخرید حضوري، سرعت پا   

. دنثیر منفی بگذارأتوانند بر ذهنیت مشتریان و میزان آمادگی آنها تمی

مشتریان بیمه خودرو در شرکت بیمه پارسیان است که ش،کانون توجه این پژوه

. ها تعمیم دادنامهها و یا سایر انواع بیمهتوان به سایر شرکتنمیراحتی هنتایج آن را ب

و یهاي خصوصشده در این نوشتار و مطالعه تطبیقی بین شرکتتوسعه مدل ارائه

. قرار دهدهاي بیمهشرکتروي پیشهاي جدیدي تواند افقدولتی می
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پیشنهادات کاربردي. 1-6

هاي الکترونیک یا یمهتیازات ویژه جهت استفاده از بنمودن تسهیلات و امفراهم-

هاي اینترنتی توسط بیمه مرکزي و سایر بازیگران فعال در این بازارها، مانند شرکت

؛هانامههاي فروش انواع بیمهبیمه، کارگزاران و نمایندگی

هاي عملی براي استفاده مناسب از انگیزه موجود و افزایش آن مطالعه و بررسی راه-

لفه در بهبود میزان ؤزیاد این منسبت بهثیر باتوجه به تأهادر بین مشتریان شرکت

؛آمادگی خرید اینترنتی

هاي آموزشی استفاده از اینترنت و خرید اینترنتی جهت کارگاهبرگزاري سمینارها و-

» شفافیت نقش«ثیر مثبت أتوجه به اهمیت تش سطح آگاهی و شناخت مشتریان، باافزای

هاي خودرو؛با خرید اینترنتی بیمهدگی مشتریان در رابطه در افزایش میزان آما

سـازي شـرایط و     م  توسط بیمه مرکزي در جهت آمـاده        تر اقدامات لاز  انجام سریع -

توجه به هاي الکترونیک با منظور تسهیل فروش بیمه   هاي لازم در صنعت بیمه به     زمینه

در  اي، خـصوصاً  ات بیمـه  مقرر رابطه با اصلاح قوانین و    استقبال خوب مشتریان، در   

اي؛ترونیک در انواع قراردادهاي بیمهرابطه با امکان استفاده از امضاي الک

هـاي  هاي آموزشومی به کمک تدوین و ارائه برنامهسازي عمتلاش جهت فرهنگ -

؛)مانند تلویزیون(با مخاطب انبوه هاي همگانی از طریق رسانه

تر ابعاد خصوصیاتی که جهت شناخت دقیقدرهاي تکمیلیتر پژوهشانجام سریع-

؛هاي خودرو قرارداردش، بیشتر مورد توجه مشتریان بیمهطبق نتایج این پژوه

هاي بیمه: ماننداي مناسبهاي بیمهمشابه در سایر بازارها و رشتههايپژوهشانجام -

.هاي اینترنتیمهتوجه به نمونه استقبال خوب مشتریان خودرو از بیخانواده و درمان با

هاي بعدي رئوس پیشنهادات براي انجام پژوهش. 2-6

هاي تجارت الکترونیک در صنعت     ات مستقل یا مشترك در کلیه زمینه      انجام تحقیق -

به آمادگی نسبی بازار و مشتریان؛بیمه باتوجه
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گیري میزان تر جهت اندازهبررسی و کنکاش پیرامون شناسایی متغیرهاي مناسب-

یا سایر محصولات الکترونیک دیگر؛مادگی مشتریان در رابطه با پذیرش این محصولآ

گیري میزان آمادگی مشتریان جهت سازي و اندازهانجام تحقیقات مشابه، با هدف مدل-

هاي غیرفرآیندي، مانند مدل بر روشش محصولات جدید الکترونیکی مبتنیپذیر

؛این پژوهشدررفته کارهیسه آن با روش بو مقا» کیفیت محصول«بر پذیرش مبتنی

با موضوع پذیرش انواع »  جنسیت«وجود رابطه بین دلایل وجود یا عدمبررسی - 

ه؛محصولات الکترونیکی بیم

هارچوب الگوي هاي مشابه در بازارها و صنایع دیگر با استفاده از چانجام پژوهش- 

پیشنهادي این پژوهش؛

در زمینه طراحی الگوي سنجش آمادگی در سطح صنایع مختلف، انجام پژوهش مشابه- 

ترونیکی یا اینترنتی ، جهت استقرار انواع محصولات  الکسطح صنعت بیمهدرخصوصاً

در سطح کشور؛

بندي بهتر متغیرها و کیفی در رابطه با شناسایی و دستههاي انجام پژوهش-

آمادگی مشتریان، در رابطه با هاي کاربردي در زمینه شناخت ابعاد مختلفشاخص

.یرش تجارت الکترونیک در سطح کشورپذ
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پیوست

M.Role.ClarityCustomer.Trial
Pearson Correlation1234/0 (**)

Sig. (2-tailed)001/0 سطح شفافیت نقش

N217216

Pearson Correlation234/0 (**)1

Sig. (2-tailed)001/0
قصد خرید اینترنتی

)براي اولین بار(
N216216

**  Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed)

M.MotivationCustomer.Trial
Pearson Correlation1279/0 (**)

Sig. (2-tailed)000/0 سطح انگیزه

N217216

Pearson Correlation279/0 (**)1

Sig. (2-tailed)000/0
قصد خرید اینترنتی

)براي اولین بار(
N216216

**  Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed)

M.AbilityCustomer.Trial
Pearson Correlation1174/0 (*)

Sig. (2-tailed)010/0 سطح توانایی

N216216

Pearson Correlation174/0 (*)1

Sig. (2-tailed)010/0
قصد خرید اینترنتی

)ین باربراي اول(
N216216

*  Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed)
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