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Abstract 
Nowadays, electronic communication with customers has become an important and critical issue for insurance 
companies, and these companies are trying to satisfy customers and establish long-term relationships with 
appropriate technologies. Using a mobile set with its efficient tools has made it easier for companies to work. 
The purpose of this research was to identify factors affecting the acceptance of mobile application in insurance 
services according to the framework of the Technology Acceptance Model (TAM) and the Theory of Planned 
Behavior (TPB) and finally to evaluate and rank these factors. Factors considered in this study include perceived 
risk, social influence, perceived usefulness, cost, trust, and security, and suggested strategies (options) included 
applying one-time replacement strategy, partial replacement and parallel implementation. In this study, the 
statistical population was a group of experts in the field of electronic marketing and insurance managers. The 
sample of the study was selected by purposeful and judgmental method. A researcher-made questionnaire was 
used to collect data. To analyze the data, fuzzy analysis of network process (ANP) method was used. Results 
showed that the most influential factors in the mobile acceptance of electronic services of the insurance industry 
were perceived risk, perceived usefulness, trust, security, social influence, and cost, respectively. After 
determining the significance of the criteria, sub-criteria and outlining their internal relationship, the final ranking 
of strategies (options) was carried out. Thus, the most important strategies were the partial replacement strategy 
and the parallel implementation. The results of this study provide managers with clearer understanding of the 
mobile marketing requirements of e-services in this market and help them determine the most important aspects 
of planning and implementing mobile marketing services. 
 
Keywords: Electronic Marketing, Electronic Insurance, Analysis of Network Process (ANP), Fuzzy Logic, 
Mobile Devices. 
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 چکیده
های مناسب، رضایت مشتریان را جلب و  یفناوریری کارگ بهکوشند با  یمها  های بیمه تبدیل شده است و این شرکت ا مشتریان به مسئلة مهم و حیاتی در شرکتب امروزه ارتباط الکترونیکی

شناسایی عوامل مؤثر بر پذیرش  هدف از مطالعة حاضر،ها شده است.  روابط بلندمدتی را با آنها برقرار کنند. استفاده از موبایل به همراه ابزارهای کارآمدش، سبب سهولت کار برای شرکت

ی این عوامل بند رتبهو  و درنهایت، ارزیابی (TPBشده ) یزیر برنامه( و نظریة رفتار TAMچارچوب مدل پذیرش فناوری ) به باتوجه  عت بیمهصن کاربرد موبایل در خدمات الکترونیکی

های( پیشنهادی نیز  ها )گزینه بوده و استراتژی ، هزینة مالی، اعتماد و امنیت شده ادراکسود )ارزش(  ، تأثیرات اجتماعی،شده ادراکشده در این مطالعه شامل ریسک  یبررساست. عوامل 

جامعة آماری این پژوهش گروهی از متخصصان حوزة بازاریابی الکترونیک و نیز مدیران باره، جایگزینی بخشی و اجرای موازی است.  یری استراتژی جایگزینی یککارگ بهشامل 
استفاده شده است. تحلیل  ساخته محققها نیز از پرسشنامة  یآزمودنی اطلاعات از این آور جمعهدفمند و قضاوتی انتخاب شده و برای   شکل بهپژوهش، ای است و نمونة  یمهبی ها شرکت

امل در پذیرش موبایلی خدمات الکترونیکی صنعت داد تأثیرگذارترین عو تحلیل شبکة فازی انجام گرفت. نتایج حاصل نشان تکنیک نیز با استفاده از  ها های حاصل از این پرسشنامه داده

. پس از تعیین درجة اهمیت معیارها و زیرمعیارها و ترسیم رابطة درونی آنها، رتبة اند اعتماد، امنیت، تأثیرات اجتماعی و هزینهیب ترت بهو سپس  شده ادراکو سود  شده ادراکبیمه، ریسک 
تری از  ها، استراتژی جایگزینی بخشی و اجرای موازی است. نتایج این پژوهش در صنعت بیمه درک روشن ترین استراتژی ترتیب مهم ینبدها( انجام گرفت و  ها )گزینه نهایی استراتژی

های ارائة خدمات و بازاریابی  سازی استراتژی دهیاپیزی و ر برنامهین محورهای تر مهمدهد و به آنها در تعیین  ارائه می الزامات بازاریابی موبایلی خدمات الکترونیکی در این بازار را به مدیران 

 ازطریق موبایل کمک شایانی خواهد کرد. 

  ، منطق فازی، موبایل.فرایند تحلیل شبکهبازاریابی الکترونیک، بیمة الکترونیک، ها:  کلید واژه
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 مقدمه و بیان مسئله -1

 نترنررتیا ی،ابیرربازار یهررا تیررفعال امررروزه در بسرریاری از

. ی پرکراربردی اسرت  ارتبراط  یهرا  ( کانرال لیمی)وب و ا

ها  رسانه ریبا سا سهیدر مقا یاریبس یایمزادارای  نترنتیا

فقرط   نره هرا،   سرازمان  یبررا را  یادیر ز یها و فرصتبوده 

را  عیر زکانرال تو  کیر  ی کره کانرال ارتبراط   کیشکل  به

 ک،یرربررر مررتن و گراف عررلاوه نترنررتی. اکنررد فررراهم مرری

 کنرد  یمنتقل مر  انیرا به مشتر یریو تصو یصوت یمحتوا

و ایررن مزایررا باعررر رشررد روزافررزون کرراربرد آن در      

(. برا  2018، 1های گوناگون شده است )تانگ و یه حوزه

طرور   بهنیز  یلیموبا یابیبازارتوسعة کاربردهای اینترنت، 

کررده و فراگیرر شرده     درشر خدمات  ةدر ارائ یا ندهیفزا

بره   ها ازطریق موبایل قادرند با ارسرال پیرام   سازمان. است

مشتریان خود دسترسی پیدا کنند و ارائرة انرواخ خردمات    

، 2پررذیر کننررد )دومررازت و نگرررادی ی امکررانراحترر بررهرا 

سهم بخش خردمات در   یل افزایشدل بههمچنین  (.2018

 یرقررابت ةبرره عرضرر ازیررن، جهرران یناخررالص داخلرر دیررتول

 (. 2019، 3افزایش یافته است )حق و سلطان زیخدمات ن

 دهنردة  ارائره بخرش   خصرو   بره های اقتصادی  بنگاه

های نروین   ی از روشبردار بهرهخدمات مالی به مشتریان، با 

بازاریابی، قادر به انجام امور تجاری خود با کمتررین هزینره   

توانند با صرف هزینة انردک،   اند. آنها می و بیشترین کارایی

ای محصولات خود را به مشتریان معرفی کننرد و بره بازارهر   

هرا نیازمنرد ایرن     یری این شریوه کارگ بهجدید ورود یابند؛ اما 

است کره کراربران آنهرا را بپذیرنرد )دومرازت و نگررادی،       

کررارگیری فنرراوری و  ازجملرره صررنایعی کرره بررا برره (. 2018

های نوین بازاریابی باعرر تحرولات اثرربخش شرده،      روش

                                                           
1
 Tang & Yeh 

2
 Domazet & Neogradi 

3
 Haque & Sultan 

صنعت بیمة الکترونیک است. استفاده از فنراوری اطلاعرات   

صررنعت بیمرره، روشرری مسررتقیم و ارزان برررای تبررادل      در 

آورد  مری  اطلاعات و ارائة محصولات و خدمات را فرراهم  

ای را در زمان دریافت خردمات   جویی قابل ملاحظه و صرفه

 (.1390شود )ترکستانی و همکاران،  می سبب 

در  شرده  ارائره هرای   در این پژوهش برا مطالعرة نظریره   

مناسبی بررای شناسرایی   حوزة انتشار نوآوری، چارچوب 

و پرذیرش خردمات    مرؤثر برر بازاریرابی موبرایلی     عوامل

الکترونیکی صنعت بیمه مشخص شده و پس از مصاحبه 

تررین عوامرل    با خبرگان، برخری معیارهرا نیرز تأثیرگرذار    

یررل کیفررری بررودن عوامرررل   دل برره . انرررد شررده برشررمرده  

ترجیحی  یها  قضاوتدر این پژوهش، از  شونده سنجش

 در موجرود  شرود؛ بنرابراین ابهرام    خبرگران اسرتفاده مری   

موجررود در  نبررود اطمینرران ترجیحرری، یهررا قضرراوت

 نسبت، همان به و ها را موجب شده ینهگز بندی یتاولو

مواجره   برا مشرکل   ها منطقی( اولویت توافق )ثبات تعیین

تحلیرل فرازی   ی هرا  روش(. 2000)چاو و لئونرگ،   است

ی هرا  اسرتدلال ی ساز مدلکاهش نبودِ اطمینان و  منظور به

تقریبرری مفیررد برروده و در پررژوهش حاضررر نیررز از روش  

تحلیل شبکة فازی اسرتفاده شرده اسرت. بره کمرک ایرن       

هرای اسرتقرار خردمات الکترونیکری      یاسرتراتژ تکنیک، 

های تصرمیم،   ینهگزصنعت بیمه ازطریق موبایل به عنوان 

 ی شده است.  بند رتبهارزیابی و 

 

 چارچوب نظری و پیشینة پژوهش -2

پررذیرش نرروآوری را تصررمیمی برررای   (2003)4راگررر 

کنرد.   یمر استفاده صرحی  و کامرل از نروآوری تعریر      

های مختلفی برای توصی  و تحلیل تطبیق افراد برا   نظریه

                                                           
4
 Ragers 



 

 161/  تحلیل عوامل مؤثر بر پذیرش موبایلی خدمات الکترونیکی صنعت بیمه با استفاده از فرایند تحلیل شبکة فازی 

کنند  می ها کمک  نوآوری پیشنهاد شده است. این نظریه

در تا بتوان شناخت بهترری از نروآوری و تیییرر فنراوری     

ترری همچرون طراحری     هرای خرا    سازمان یا در حروزه 

داشرررت. خررردمات الکترونیکررری و بازاریرررابی موبرررایلی 

خلاصره در   طرور  بره هرا   تئروری توضیحات مربوط به این 

 ( آورده شده است:1جدول شمارة )

 های انتشار نوآوری ترین نظریه : معرفی مهم1جدول شمارة 

 تعریف نویسندگان ها تئوری

نظریة عمل 

 TRAمنطقی 

فیشبین و 

 (1975) 1آجزن

خصو ، برپایة نگرش  رفتار به، نیت رفتاری فرد به انجام TRAبراسا  تئوری 

 گیرد. می شده شکل  فرد دربارة آن رفتار و هنجار ذهنی ادراک

نظریة رفتار 

 شده برنامه ریزی

TPB 

 (1991آجزن )

کند که  می کند که رفتار فرد تحت تأثیر تمایلات اوست. همچنین ادعا  می بیان 

ترین عوامل  مهمنگرش رفتاری، هنجار ذهنی و ادراک کنترل عوامل بیرونی از 

 کنندة تمایلات رفتاری است. تعیین

نظریة انتشار 

 نوآوری

DOI 

1995راگر )

) 

آوری و ترکیب  طبق این نظریه، افراد اطلاعات مربوط به یک نوآوری را جمع

دهد.  می شده فهم آنها از یک نوآوری را شکل  کنند که این اطلاعات گردآوری می

کنندگان اولیه،  گذاران، قبول اند از: بدعت عبارتپنج دسته از پذیرندگان نوآوری 

 .تأخیرکنندگان اکثریت اولیه، اکثریت آخری و

مدل پذیرش 

 TAMفناوری 

دویس 
2(1989) 

تواند  می شده از پذیرش نوآوری  ، سود و منفعت دریافتTAM براسا  مدل

 های رفتاری را هدایت کند. گرایش

نظریة اتحاد 

پذیرش و استفاده 

 تکنولوژیاز 

UTAUT 

ونکاتش و 

 (2003) 3همکاران

رود.  می اساساً این مدل برای توصی  پذیرش و استفادة کارمندان از فناوری به کار 

گر توسعه یافته است که شامل جنس، سن، تجربه و  وسیلة چند متییر تعدیل این مدل به

 اختیار استفاده است.

UTAUT2 

و  ونکاتش

 (2012همکاران )

پذیرش و استفاده فناوری جدید در بین مشتریان را تشری  این مدل 

انگیزة لذت، ارزش قیمتی و عادت مشتریان متییرهای مستقل  UTAUT2کند. می 

 هست.

 

                                                           
1
 Fishbein & Ajzen 

2
 Davis 

3
 Venkatesh et al 
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تاریخچررة اسررتفاده از موبایررل در ارائررة خرردمات و    

گرردد؛ زمرانی    می باز  1990های بازاریابی به دهة  فعالیت

در همکراری برا بانرک     1ه شرکت آلمرانی پری براکس   ک

نخسررتین خرردمات خررود را ازطریررق موبایررل برره   2دوچرره

اسرتفادة   (.2015، 3مشتریان ارائه داد )شیخ و کارجرالوتو 

هرای موبایرل و دیگرر وسرایل سریار،       گسترده از گوشری 

هررای  سرربب ایجرراد کانررال جدیرردی برررای دریافررت پیررام 

نوبرة خرود،    کره بره   ها وخدمات شد تجاری مرتبط با کالا

برر موبایرل    های بازاریابی نوین مبتنی به فراگیرشدن روش

های خدماتی منجر شرد   خصو  سازمان ها به در سازمان

(. بازاریابی با موبایل به هر فعالیت بازاریرابی  2013، 4)یو

ای فراگیررر در میرران  شررکل شرربکه شررود کرره برره مرری گفترره 

سرتگاه موبایرل   مشتریانی که دائمراً در حرال اسرتفاده از د   

شررود )یرراداو و   مرری شخصرری خررود هسررتند، هرردایت    

کررارگیری  (. از مزایررای ارزشررمند برره 2015، 5همکرراران

هررا در صررنایع مختلرر ، تبررادل سررریع    گونرره روش ایررن

اطلاعات و تسهیل ارتباطات بین سازمان و مشتری است. 

( برره طراحرری الگررویی   1390ترکسررتانی و همکرراران ) 

سرررازی بیمرررة  ت پیرررادهیکپارچررره بررررای تبیرررین موفقیررر

الکترونیکی از هردو منظر شررکت و مشرتری پرداختنرد.    

هررا از معررادلات   در ایررن مطالعرره برررای آزمررون فرضرریه  

گیررری شررد کرره  سرراختاری اسررتفاده شررد و چنررین نتیجرره 

شده، عامل اصلی اسرتقبال مشرتریان از    سودمندی ادراک

خدمات الکترونیکری بیمره شرناخته شرد و ترأثیر عوامرل       

شرررکل  شرررده بررره فاده و ریسرررک ادراکسرررهولت اسرررت

شررده  غیرمسررتقیم و ازطریررق تررأثیر بررر سررودمندی ادراک

( 1390تأیید شده است. در مطالعرة قبرادی و همکراران )   

                                                           
1
 Paybox 

2
 Deutsche 

3
 Shaikh & Karjaluoto 

4
 Yu 

5
 Yadav et al 

عوامل مرتبط با تصمیم به پرذیرش بیمرة الکترونیرک در    

های بیمة خصوصری برا اسرتفاده از روش تحلیرل      شرکت

ه بسرتر  عاملی، بررسی شد و نتایج حاکی از ایرن برود کر   

سازمانی، بیشترین ارتباط و بستر محیطی کمترین ارتباط 

هررای بیمررة  را برا پررذیرش بیمررة الکترونیررک نرزد شرررکت  

خصوصرری دارنررد. متررایج حاصررل از بررسرری سرربک      

( نیررز نشرران داد کرره تمررام عوامررل مطرحشررده   1394رو)

ازقبیل عوامل سرازمانی، عوامرل تکنولوژیرک و عوامرل     

ارائررة خرردمات بیمررة   محیطرری، عوامررل تأثیرگررذار بررر   

که عوامل سازمانی بیشرترین   الکترونیک هستند؛ درحالی

و عوامرررل تکنولوژیرررک کمتررررین ترررأثیر را داشرررتند.   

شناسررری  ( بررره آسررریب1395خیرانررردیش و همکررراران )

سازی بیمة الکترونیک در کشور پرداختنرد و بررای    پیاده

این منظور ازطریرق تحلیرل واریرانس و آزمرون فریردمن      

سررازی بیمررة الکترونیررک را  ذار بررر پیررادهعوامررل تأثیرگرر

بنرردی کردنررد. نتررایج نشرران داد مسررائل فرهنگرری،    رتبرره

تررین مرانع اجررای یرک سیسرتم بیمرة الکترونیکری         مهم

( نیرز بررسری عوامرل    1395است. هوشریاری و جزینری )  

مؤثر در ارائة خدمات الکترونیک در شرکت بیمة دانا را 

شراخگی بره    سره  هدف مطالعه قرار دادند و براسا  مدل

بررسرری تررأثیر عوامررل رفترراری، سرراختاری، محیطرری و    

ای پرداختنررد. نتررایج کررار آنهررا نشرران داد عوامررل   حرفرره

ای بر ارائرة خردمات    ساختاری، رفتاری، محیطی و حرفه

 الکترونیک تأثیر معناداری دارند.

( تررلاش کردنررد نقررش  2014و همکرراران ) 6پراشرراد

چک بیمه بررسری  های کو های همراه را در شرکت تلفن

هرای همرراه    کنند. آنها به ایرن نتیجره رسریدند کره تلفرن     

کند و استفاده از  می گران ارائه  فرصت عظیمی برای بیمه

گررران بررا اسررتفاده از   آن داری کررارایی بالاسررت. بیمرره 
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هرای همرراه فراینردهای ثبرت اطلاعرات، سیسرتم        گوشی

بره  شکل مرؤثر و کرارا    پرداخت و ارتباط با مشتریان را به

( نیررز سررعی 2015)1رسررانند. لرری و همکرراران مرری انجررام 

کردند رابطة برین نگررش اسرتفاده از خردمات موبایرل و      

رضایت مشتری را بررسی کنند. ایرن پرژوهش در نمونرة    

نفری از مشتریان در ترایوان انجرام گرفرت و بررای      538

هررا از روش رگرسرریون چندگانرره و  وتحلیررل داده تجزیرره

د. نتایج نشان داد نگررش اسرتفاده   تحلیل مسیر استفاده ش

از خرردمات موبایررل تررأثیر معنررادار و مثبترری بررر رضررایت  

( در پررژوهش 2015) 2مشررتری دارد. مگرردلنا و باریرردان 

بانک در دانشرگاه مالانرگ    کاربر موبایل 305خود روی 

هرای ذهنری، نگررش،     به ایرن نتیجره رسریدند کره هنجرار     

عنراداری برر   شده و راحتی، تأثیر مثبت و م منفعت ادراک

کارگیری موبایرل دارد. نترایج    های رفتاری در به گرایش

( درزمینررة پررذیرش  2015مطالعررة شرریخ و کارجررالوتو ) 

طرور ویرژه پرذیرش موبایرل، نشران داد کره        فناوری و بره 

به پرذیرش مردل فنراوری و تیییررات آن      پذیرش موبایل

بسررتگی دارد. همچنررین سررازگاری بررا سرربک زنرردگی،   

نگررش مشرتری بیشرترین ترأثیر را      شده و منفعت ادراک

هررای رفترراری نسرربت برره اسررتفاده از خرردمات  برگرررایش

( در پرژوهش  2016نروخ و همکراران )   موبایل دارند. قلعه

خود به تحلیل تأثیر بازاریابی الکترونیک برر ارزش برنرد   

در صنعت بیمه پرداختند و دریافتند که برای دستیابی بره  

ای نرروین بازاریررابی هرر سررهم بررازار بیشررتر، بایررد از روش 

های بیمه به رضرایت   استفاده کرد. همچنین بقای شرکت

بلندمرردت مشررتریان بسررتگی دارد کرره مسررتلزم توجرره برره 

ارزش ویررژة برنررد اسررت. براسررا  مطالعررات سررامیا و     

( عوامل رضایت مشتری، نگررش، ادراک  2017)3سلوام
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و نیز مشکلات استفاده از خدمات الکترونیک مشرخص  

فتنررد کرره ادراک و تمررایلات مشررتری برره شررد. آنهررا دریا

خردمات الکترونیررک مسررتلزم شرناخت نگرررش مثبررت و   

های بیمرة الکترونیرک    سایت منفی آنها به استفاده از وب

( در مطالعررة 2018تانررگ و یرره ) در صررنعت بیمرره اسررت.

اصرلا  و   یتلفرن همرراه بررا    ةبرنام کیاستفاده از خود 

. دادنرد  هادشرن یپرا  یدرمران  مره یدرخواسرت ب  سازی ساده

عوامرل   سرنجش  یبررا  یتکنولروژ  رشیاز مدل پرذ  آنها

اسرتفاده از برنامره تلفرن همرراه اسرتفاده      انگیرزه  مؤثر برر  

را برا   مره یب فترار از ر خواننردگان مقاله درک  نی. اکردند

کراربر   یو خودکارآمرد  یفناور رشیاستفاده از مدل پذ

از مردل   خروبی  نیرز بره   طالعره م جینتااده است. گسترش د

بره درک رفترار    بیترت نیو به ا کرده یبانیپشت یشنهادیپ

تلفن همراه در بخش  افزار نرم یکاربر در برابر کاربردها

( بره  2019کرده است. هوانگ و همکااران )کمک  مهیب

شده مشتری را در  بندی عوامل مؤثر بر ارزش درک رتبه

بازاریررابی موبررایلی بررسرری کرررده و چررارچوبی را برررای 

عوامل و نیز ارزیابی پویرای درجرة اهمیرت    شناسایی این 

شردة مشرتری در حروزة     نسبی ابعاد مختل  ارزش درک

سررارکار و همکرراران بازاریررابی موبررایلی ارائرره کردنررد.  

بررین و  یشپرری برره شناسررایی عوامررل ا مطالعرره( در 2020)

ایج نتر پیامدشان بر اعتماد به تجارت موبرایلی پرداختنرد،   

 شررامل منفعررتحرراکی از آن اسررت کرره مرروارد پیشررین   

شده، کیفیت سیسرتم،   درککاربرد شده، سهولت  درک

کاربر، ریسک  تعاملکیفیت اطلاعات، کیفیت خدمت، 

شده، تضمین ساختاری و تمایل  شده، امنیت درک درک

پیامردهای آن یعنری نگررش،    از یرک طررف و    به اعتماد

ی با اعتماد به تجارت رفتار و وفادار نیترضایت کاربر، 

 .دندار دار یمعن یارتباطموبایلی 

با بررسی پیشینة پرژوهش، عوامرل مرؤثر برر پرذیرش      

موبررایلی خرردمات الکترونیکرری بیمرره شررامل ریسررک      
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شررده،  شررده، تررأثیرات اجتمرراعی، منفعررت ادراک ادراک

هزینه، اعتماد و امنیت، عواملی انتخاب شد کره بیشرترین   

پیشررین دارنررد و در ادامرره، هررای  فراوانرری را در پررژوهش

شده در ارتباط با آنهرا بررسری    تعاری  و مطالعات انجام

 شده است.

 

عوامل مؤثر بر پذذیرش موبذایلی خذدمات     -3

 الکترونیکی در صنعت بیمه
ترررین عوامررل   برمبنررای مرررور چررارچوب نظررری، مهررم  

تأثیرگذار بر پرذیرش خردمات الکترونیکری در صرنعت     

 بیمه ازطریق موبایل به شر  زیر است:  

 شده ریسک ادراک -1-3
 گرفتره دربرارة خردمات الکترونیرک،     مطالعات انجام

دهنرد   می همچون موبایل بانک و بیمة الکترونیک، نشان 

دلیل ریسک  از این خدمات را بهکه اغلب مردم استفاده 

کننررد و یررا برره آن تمایررل نشرران  شررده قبررول نمرری ادراک

دلیل  اغلب به شده (. ریسک ادارک2012دهند )یو،  نمی

شک و تردید مرتبط با میزان میایرت قضاوت مشتری با 

عملکرد واقعی محصول، شکست فناوری در دستیابی به 

ناشرری از نتررایج مررورد انتظررار مشررتری و همچنررین زیرران  

دهد )الجبرا و سهیل،  می پیامدهای مصرف محصول رخ 

شررده برره انررواخ خاصرری ازقبیررل   (. ریسررک ادارک2012

ریسک مالی، تولیدی، عملکردی، اجتماعی، فیزیکری و  

زمانی به هنگام انجام مبادلات برخط )آنلایرن( مشرتریان   

 (. 2009اشاره دارد )لاووکانن و همکاران، 

 تأثیرات اجتماعی -2-3

نشردن   تأثیر اجتمراعی همرواره برر مصررف یرا مصررف      

محصررول و خرردمات تأثیرگررذار اسررت. دو نظریرره درزمینررة 

درک تأثیر اجتماعی بر چگونگی مصرف کرالا و خردمات   

ها، نظریة شناختی اجتمراعی و نظریره    وجود دارد. این نظریه

فراینررردهای ترررأثیر گروهررری هسرررتند. تئررروری شرررناختی   

بینرری و  شررناخت، پرریش( چررارچوبی برررای SCTاجتمرراعی)

تیییر رفترار اسرت کره رفترار انسران را نتیجرة تعراملات برین         

زاده و  کنرد )حنفرری  مری  شخصری و عوامرل محریط تعریرر     

(. تعامررل انسرران بررا دیگررران و بررا محرریط   2014همکرراران، 

پیرامونش، بر چگونگی مصرف او تأثیرگذار است. تئروری  

د بررای تأییرد   کند که فر می فرایندهای تأثیر گروهی نیز بیان 

گیررری  گرررفتن در برابررر انتظررارات دیگررران، برررای شررکل  

ارتباطات قوی و همچنرین دوری از مجرازات تمایرل نشران     

 (.2013دهد )آوستی و سنگل،  می 

( ترأثیر اجتمراعی را برررای   2003ونکراتش و همکراران )  

 TRA، TPBهررای   دادن هنجررار ذهنرری در مرردل   نشرران

جتماعی را میزانی کره فررد   به کار بردند. آنها تأثیر ا  IDTو

کرارگیری تکنولروژی مهرم بدانرد،      عقاید دیگرران را در بره  

( 2010انرد. نترایج پرژوهش سراین و فلرپس )      تعری  کررده 

نشرران داد کرره تصررمیمات فررردی برررای پررذیرش خرردمات   

 پذیرد. می الکترونیک، از اعضای خانواده و دوستان تأثیر 

 شده منفعت ادارک -3-3

میزانی اسرت کره یرک شرخص     شده،  منفعت ادارک

اعتقرراد دارد اسررتفاده از یررک سیسررتم مشررخص او یررا     

(. بسیاری 1989عملکردش را ارتقا خواهد داد )دویس، 

انررد کرره منفعررت    هررای موجررود نشرران داده   از پررژوهش

هرای   طرور مسرتقیم و معنرادار برر گررایش      شده به ادارک

رفتاری برای اسرتفاده از یرک سیسرتم بررخطِ مشرخص،      

(. وجرود اثرر   2013ذارد )ابوالماجرد و گبرا،   گر  مری  تأثیر 

شده بر هر دو عامل نگررش   مثبت معنادار منفعت ادارک

 و تمایل به استفاده از بیمة الکترونیک اثبات شده است.

 هزینه  -4-3

استفاده از تکنولوژی خدماتی ممکرن اسرت دو نروخ    

هرای   هزینة روانی و فیزیکی برای افراد ایجاد کند. هزینه

شرده در یرادگیری بررای     های صررف  شامل تلاشروانی 

در  بارگیری و اجرای برنامة موبایل است که نقش مهمری 

شرررده از خررردمات دارد؛  ادارکگیرررری ارزش  شرررکل
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هرای فیزیکری ممکرن اسرت مسرتقیماً       کره هزینره   درحالی

تصمیم به پذیرش خدمات بر پایة موبایل را تحرت ترأثیر   

های فیزیکی،  ه(. هزین2013قرار دهند )آوستی و سنگل، 

عررلاوة  هررای اینترنررت برررای بررارگیری برنامرره، برره  هزینرره

هررای خرردماتی گونرراگون اسررت کرره سررازمان       هزینرره

کنررد )آوسررتی و سررنگل،  دهنرردة خرردمت اخررذ مرری ارائرره

هرا ترأثیر    ( دریافتند که هزینره 2005(. وو و ونگ )2013

منفی معناداری بر تمایرل رفتراری برر اسرتفاده از موبایرل      

( در 2010ار دارنررد. وسررلس و درنرران )وکرر برررای کسررب

مطالعة خود بر روی تأثیر هزینه بر تمایل استفاده بره ایرن   

نتیجه رسریدند کره رابطرة منفری برین هزینره و تمایرل بره         

زاده و  استفاده از خدمات الکترونیک وجود دارد. حنفری 

ها  ( نیز در مطالعات خود دریافتند هزینه2014همکاران )

کرار برردن    بر تمایل رفتاری برای به تأثیر منفی معناداری

 وکار دارد. موبایل در کسب

 اعتماد -5-3

اعتمرراد، میزانرری اسررت کرره فرررد برراور دارد دیگررران  

کنند و از وضعیت سوءاستفاده  می انتظاراتش را برآورده 

ترین عوامرل خرارجی    ترین کنند. اعتماد یکی از مهم نمی

زد )مظهرر و  اندا می است که پذیرش فناوری را به تعویق 

های  ( مشخصه2009)1(. گو و همکاران2014همکاران، 

تمایررل رفترراری برررای خرردمات الکترونیررک را در کررره  

ای را پیشنهاد دادنرد   اند. آنها مدل یکپارچه بررسی کرده

که اعتماد، جزء کلیدی تمایل رفتاری معرفی شرد. کریم   

( تررأثیر اعتمرراد در پررذیرش خرردمات 2009و همکرراران )

را آزمرون کردنرد. در ایرن پرژوهش اعتمراد       الکترونیک

منزلة یک انتظار روانی معرفری شرد کره در آن پدیردة      به

طلبانره رفترار نخواهردکرد. نترایج      مورد اعتمراد، فرصرت  

( نشان داد اعتماد برر سرود شررکت و    2011پژوهش ژو )
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 پذیرش خدمات الکترونیک تأثیر معناداری دارد.

 امنیت -6-3

نیترری مررانعی برررای پررذیرش  نبررودِ قرروانین ام امررروزه

شود. این در حرالی   می بر موبایل محسوب  خدمات مبتنی

است که اگر تعداد بیشرتری از مشرتریان بررای تبرادلات     

هرای آنران از    مالی خود از اینترنت استفاده کنند، نگرانی

مسررائل امنیترری اینترنررت کمتررر خواهررد شررد )مظهررر و     

  از هررای امنیترری شررامل تررر (. نگرانرری2014همکرراران، 

دسرررت دادن اطلاعرررات، ترررر  از هکرهرررا و ترررر     

شده اسرت   اطلاعات ذخیره می  شدن موبایل با تما دزدیده

پرذیرش   (2008(. پرون در سرال )  2012)الجبرا و سهیل، 

خرردمات الکترونیررک را بررسرری کرررد. او دریافررت کرره  

ها هسرتند   حریم خصوصی و امنیت منشأ اصلی نارضایتی

بران دارند. نترایج همچنرین   و تأثیر زیادی بر رضایت کار

نقش مهرم حرریم خصوصری، امنیرت و آسرودگی را در      

 پذیرش خدمات الکترونیکی آشکار ساخت.  

 

 روش پژوهش -4
پیمایشی است که در آن -پژوهش حاضر ازنوخ توصیفی

ی قضرراوتی اسررتفاده شررده اسررت.   ریررگ نمونررهاز روش 

ازآنجاکرره مسررئلة پررذیرش خرردمات الکترونیکرری بیمرره   

ی ا مسررئلهازطریررق موبایررل و از سرروی کرراربران اساسرراً   

چندمعیاره است، برای تحلیل روابط مرابین ایرن عوامرل،    

ی چنردمعیاره بااهمیرت   ریر گ میتصرم ی ها کیتکنکاربرد 

یارهرا و  ی معمراتبر  سلسرله ساختار  به باتوجه. شود یمتلقی 

زیرمعیارهرررای مرررؤثر برررر پررردیرش موبرررایلی خررردمات  

ی درونری  ها یوابستگ( و نیز حسب 2الکترونیکی )شکل 

مابین این عوامل، فراینرد تحلیرل شربکه، روشری مناسرب      

ی و تحلیرل روابرط درونری ایرن عوامرل      سراز  مردل برای 

انتخاب شده است. بدیهی است حجیم برودن محاسربات   

د ایررن روش در رویکرررد در هنگررام کرراربر گرفترره انجررام
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ی ورودی آن را بره تعرداد   هرا  دادهفازی، دامنة اطلاعاتی 

ی مطلررع و کلیرردی محرردود  هررا یآزمررودنمعرردودی از 

ی آور جمعکه گروه خبره نام دارد. ابزار اصلی  سازد یم

ی مقایسررة زوجرری هررا سیمرراتردر ایررن تکنیررک،  هررا داده

 لةیوسر  به، ها پاسخفردی است که پس از تأیید سازگاری 

ی مقایسرة  ها سیماترمیانگین هندسی یکپارچه شده و به 

 . شوند یمبرای گروه خبره تبدیل  شده ادغامزوجی 

ANPفرایند تحلیل شبکه ) -1-4
1) 

گیرری   توما  ساعتی، فرایند تحلیل شبکه در تصمیم

طراحرری کرررد )ازترررک،  1980چندشاخصرره را در دهررة 

هرا   شره ای از خو طورکلی، یک شبکه مجموعه (. به2006

و عناصر موجود در هر خوشه است. در حقیقرت فراینرد   

هاسرت   تحلیل شبکه، سیستمی که مرکّب از زیرمجموعه

و هررر زیرمجموعرره نیررز مرکّررب از عناصررر دیگررر اسررت  

هررا در  (. ارتبرراط بررین خوشرره2006، 2)سرراعتی و ورگررس

توانرد بره دو دسرته ارتباطرات بیرونرری و      مری  یرک شربکه   

ارتباطات درونی تقسیم شود. فرایند تحلیل شبکه، فرایند 

هررای  هررای نسرربی و وزن نهررایی شرراخص تعیررین اولویررت

گیری اسرت کره برا یرک سروپر مراتریس نهرایی         تصمیم

و بخرش  توان متشکل از د می را  ANPشود.  محاسبه می

ای.  مراتب کنترلی و ارتبراط شربکه   در نظر گرفت: سلسله

مراتب کنترلری ارتبراط برین هردف، معیارهرا و       در سلسله

ای وابسرتگی برین    زیرمعیارها مدنظر است و ارتباط شبکه

 (.1999گیرد )ساعتی،  ها را دربر می عناصر و خوشه

 منطق فازی -2-4
 1965زاده منطررق فررازی را در سررال  پروفسررور لطفرری

معرفی کرد. منطق فرازی یرک سیسرتم منطقری بااهمیرت      

است که هدفش ایجاد مردلی بررای اسرتدلال و اسرتنباط     

های تقریبی در طبیعرت اسرت. منطرق     انسان دربارة پدیده

فازی در ریاضیات قادر به تعیین میزان ناتوانی و ابهام در 

                                                           
1
 Analytic Network Process(ANP) 

2
 Satty & Vargas 

را بره تئروری مجموعرة     مرا  روابط بین مفاهیم است. ایرن 

کنررد کرره برررای بسرریاری از مسررائل    مرریفررازی هرردایت 

مدیریتی در شرایط عدم اطمینران و ابهرام نترایج بره کرار      

صورت ریاضری برا    تواند به رفته است. مجموعة فازی می

در  xیک ترابع عضرویت تعریر  شرود کره هرر عنصرر        

گیررد.   قرار می [0,1]، دربازه Xمجموعه اعداد حقیقی 

( تعریر   a,b,cصرورت )  توانرد بره   مری  عدد مثلر فازی 

ای از ایرن عردد نشران داده     ( نمونره 1شود که در شرکل ) 

 شده است.

𝜇𝐴(x) = {

𝑥−𝑎

𝑎−𝑏
𝑎 ≤ 𝑥 ≤ 𝑏

𝑥−𝑐

𝑏−𝑐
𝑏 ≤ 𝑥 ≤ 𝑐

0 𝑜𝑡ℎ𝑒𝑟𝑤𝑖𝑠𝑒

      

 

 
 (: عدد فازی مثلثی1شکل شمارة )

سازی بر اسا  اعرداد   اگرچه عملیات تصمیم و پیاده

هرای   گانره نیسرت، تقریرب    فازی سره فازی نیازمند اعداد 

های عملری   تواند برای بسیاری از برنامه می گانه  اعداد سه

(. درواقرع، دلیرل   1988، 3استفاده شود )کرافمن و گوپترا  

برر   توانرد مبنری   مری  گانه فرازی   اصلی استفاده از اعداد سه

درک مستقیم آنها و کارایی محاسباتی باشرد )ابراهیمری   

منطررق فررازی برررای قضرراوت    (. در 1394و همکرراران، 

هررا از متییرهررای زبرران طبیعرری و توابررع عضررویت   پدیررده

هرای سرنجش اسرتفاده     مربوط بره آنهرا بره عنروان طیر      

شرده   ( مقیا  فازی استفاده2شود. در جدول شمارة ) می

 در پژوهش حاضر نشان داده شده است.

 

                                                           
3
 Kaufmann & Gupta 

1 

a b c 0 
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 سازی معیارهای کیفی شده برای کمّی استفاده(: مقیا  فازی 2جدول شمارة )

 متغیر زبانی اعداد مثلث فازی معکوس اعداد مثلث فازی

 اهمیت مساوی (1, 1, 1) (1, 1, 1)
 اهمیت متوسط (1, 3, 5) (5/1, 3/1, 1)
 اهمیت زیاد (3, 5, 7) (7/1, 5/1, 3/1)
 اهمیت خیلی زیاد (5, 7, 9) (9/1, 7/1, 5/1)

(7/1 ,9/1 ,11/1)  شده( اهمیت مطلق)اثبات (7, 9, 11) 

 
 مورد مطالعه -5

و  شناسرایی  منظرور  بره  ،موردی پژوهش حاضرر  ةدر مطالع
تحلیررل عوامررل مررؤثر بررر پررذیرش موبررایلی خررردمات       
الکترونیکرری صررنعت بیمرره، برره مرروازات مرررور مطالعررات  

متمایزسازی های افراد خبره برای  سنجش قضاوتمرتبط، 
 نیری تع یبررا هرای تأثیرگرذار انجرام گرفرت، سرپس       سنجه
 یزوجر  سره یمقا یهرا  سیهر شاخص از ماتر تیاهم زانیم
اسرتقرار بیمرة    یهرا  یاستراتژ درنهایت استفاده شد و یفاز

همچنررین از  .خواهررد شررده اسررت یبنررد رتبرره یالکترونیکرر
هرای تقریبری افرراد     دریافت استدلالمتییرهای زبانی برای 
استفاده شرده اسرت.    نهاهای نسبی آ خبره و تبدیل قضاوت
مرررور مطالعررات  ، 3جرردول شررمارة   دردر همررین راسررتا  

بنردی پیشرینة پرژوهش درزمینرة عوامرل       شده و جمرع  انجام
الکترونیکری در   پرذیرش موبرایلی خردمات   تأثیرگذار برر  
   ارائه شده است. صنعت بیمه
 ،بیمرة الکترونیرک   سازی پیاده یبراعة حاضر در مطال

شردند،   ییشناسرا  ینظرر  اتیر که در ادبی براسا  عوامل
  است: مدنظر بوده یسه نوخ استراتژ

عبرارت اسرت از   استراتژی جایگزینی یکبذاره:  
های قبلی ارائة  تلاش برای حذف یکباره و ناگهانی شیوه
 های جدید ارائرة  خدمات و بازاریابی و جایگزینی روش

 خدمات و بازاریابی الکترونیک ازطریق موبایل.
ایررن اسررتراتژی  بخشذذی: اسذذتراتژی جذذایگزینی

سررازی  کنررد برررای کرراهش ریسررک پیرراده  مرری پیشررنهاد 
خدمات جدید و الکترونیک، بایرد اسرتفاده از خردمات    
الکترونیک را بخش به بخش و واحد به واحد اجرا کرد 

 مرور زمان انجام شود. و روند جایگزینی به
در ایررن روش  سذذازی مذذوازی: اسذذتراتژی پیذذاده

های سرنتی و آفلایرن قبلری     شود همزمان با روش می پیشنهاد 
افزارهررای جدیررد و مناسرربی برررای  هررا و سررخت افررزار از نرررم
 سازی خدمات الکترونیکس بیمه استفاده شود. پیاده

 های مرتبط موبایلی خدمات الکترونیک صنعت بیمه و زیرشاخص: عوامل مؤثر بر پذیرش 3 جدول شمارة
 ها زیر شاخص عامل کلیدی مؤثر ردیف

 
A شده ریسک ادارک 

1A-شکست تکنولوژیک 
2A-ها زیان حاصل از پیامد 

3A-نبودِ اطلاعات صریح 

 
B تأثیر اجتماعی 

4B-هنجار ذهنی 
5B-تأثیر فرهنگی 

6B-تأثیر اعضای خانواده و دوستان 
C 
 شده منفعت ادارک 

7C-ارتقای شخصیتی 
8C-ارتقای عملکردی 

 
D هزینه 

9D-های روانی: تلاش برای یادگیری بارگیری و اجرای صحیح برنامه هزینه 
10D-های اینترنت موبایل برای دانلود های فیزیکی: هزینه هزینه 

 
E اعتماد 

11E-پاسخگویی در برابر انتظارات 
12E-رفتار نکردن طلبانه فرصت 

 
F امنیت 

13F-از دست دادن اطلاعات 
14F-ترس از هکرها 

15F-  شدن دستگاه موبایل یدهدزدیا  کردن گمترس از 
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( برمبنای نظرسنجی از خبرگان و 2در شکل شمارة )

های پیشرین، وجرود ارتبراط درونری برین       بررسی پژوهش

هررا  معیارهررا و زیرمعیارهررا تأییررد و در کنررار اسررتراتژی   

سرایر  انرد.   های مدل پیشرنهادی( نشران داده شرده    )گزینه

در  هررا مؤلفررهوزن مراحررل اجرایرری مرررتبط بررا محاسرربة   

 زیرند: به شر  (FANPفازی ) ای شبکهحلیل تکنیک ت

 
 تأثیرگذار بر پذیرش موبایلی خدمات الکترونیکی صنعت بیمه؛ منبع: محقق(: مدل عوامل 2شکل شمارة )

 

 برردار  محاسبهویژه: برای  بردار محاسبه: اول ةمرحل

، شرده  تجمیرع ویژه هریک از جرداول مقایسرات زوجری    

از روش لگراریتمی حرداقل مجرذورات     زیرر  ةطبق رابطر 

 .شود میاستفاده 
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  :که طوری به
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ازآنجاکه هر عدد فازی دارای مقدار پایین، وسرط و  
یر ( مقرراد5مقررادیر جرردول )  ةبالاسررت، برررای محاسررب  

محاسربه  ( 3بره جردول )   باتوجه آمده از پرسشنامه دست به
 شررود. ( تشررکیل داده مرری 5و درنهایررت جرردول )  شررده
بررای هریرک از سرطرهای     ،ذکرر شرد   قبلاً طورکه همان

، برالا تهیره شرده    گونرة  بره ماتریس مقایسات زوجری کره   
در قالرب   ،که یرک عردد فرازی مثلثری اسرت      SKمقدار 

 4و در سررطر انتهررایی جرردول  شررده زیررر محاسرربه  ةرابطرر
  :نمایش داده شده است محاسبه و
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بررررای مؤلفرررة ریسرررک   Skبررررای مثرررال محاسررربه  
 صورت زیر است: ( به S1شده ) اداراک

S1=  (0.361 .0.155 .0.068) × (0.02 .0.013 .
0.009)  = (0.007 .0.002 .0.001)  

برای معیارهای مؤثر بر موفقیت بازاریابی موبایلی خدمات الکترونیکی در (: مقادیر فازی مقایسات زوجی 4جدول )
 صنعت بیمه

 

 ریسک
 شده ادارک

 تأثیرات اجتماعی
 منفعت

 شده ادارک
 امنیت اعتماد هزینه

 ریسک
 شده ادارک

(1 .1 .1)  (7 ،5 ،3)  (2 ،0.5 ،0.25)  (7 ،5 ،3)  (2 ،0.5 ،0.25)  (0.33 ،0.2 ،0.14)  

(0.14، 0.2، 0.33) اجتماعی تأثیرات  (1 .1 .1)  (1 ،0.33 ،0.2)  (2 ،0.5 ،0.25)  (0.25 ،0.17 ،0.13)  (0.17 ،0.13 ،0.1)  

 منفعت
 شده ادارک

(4 ،2 ،0.5)  (5 ،3 ،1)  (1 .1 .1)  (1 .1 .1)  (1 ،0.33 ،0.2)  (0.2 ،0.14 ،0.11)  

(0.14، 0.2، 0.33) هزینه  (4 ،2 ،0.5)  (1 .1 .1)  (1 .1 .1)  (0.5 ،0.25 ،0.17)  (0.14 ،0.11 ،0.09)  

(0.5، 2، 4) اعتماد  (8 ،6 ،4)  (5 ،3 ،1)  (6 ،4 ،2)  (1 .1 .1)  (0.25 ،0.17 ،0.13  

(3، 5، 7) امنیت  (10 ،8 ،6)  (9 ،7 ،5)  (11 ،9 ،7)  (8 ،6 ،4)  (1 .1 .1)  

Sk 
(0.007 ،0.002 ،

0.001)  
(0.002 ،0.0003 ،

0.0001)  

(0.005 ،0.001 ،
0.0003)  

(0.003 ،0.001 ،
0.0002)  

(0.009 ،0.003 ،
0.001)  

(0.018 ،0.006 ،
0.002)  

 
 ( آورده شده است:5نسبت به هم در جدول )بزرگری آنهرا    ة، درجها SK ةگام دوم: پس از محاسب

 برای معیارها ها Siبزرگی  ةدرج ة: محاسب(5جدول )
V(S1>=S2) ۱ V(S3>=S1) ۰٫۸۴۳۹ V(S5>=S1) ۱ 

V(S1>=S3) ۱ V(S3>=S2) ۱ V(S5>=S2) ۱ 

V(S1>=S4) ۱ V(S3>=S4) ۱ V(S5>=S3) ۱ 

V(S1>=S5) ۰٫۹۰۹۳ V(S3>=S5) ۰.۷۴۲۴ V(S5>=S4) ۱ 

V(S1>=S6) ۰٫۵۶۷۲ V(S3>=S6) ۰٫۳۶۵۹ V(S5>=S6) ۰٫۶۹۶ 

V(S2>=S1) ۰٫۳۹۴۵ V(S4>=S1) ۰٫۶۲۹۵ V(S6>=S1) ۱ 

V(S2>=S3) ۰٫۶۱۷۸ V(S4>=S2) ۱ V(S6>=S2) ۱ 

V(S2>=S4) ۰٫۷۹۶۹ V(S4>=S3) ۰٫۸۳۶۱ V(S6>=S3) ۱ 

V(S2>=S5) ۰٫۳۰۰۶ V(S4>=S5) ۰٫۵۱۸۵ V(S6>=S4) ۱ 

V(S2>=S6) ۰٫۰۵۰۲ V(S4>=S6) ۰٫۱۱۰۷ V(S6>=S5) ۱ 
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هرا در مراتریس مقایسرات     وزن شاخص ةبرای محاسب

 گیرد: گام دوم مراحل زیر انجام می به باتوجهزوجی 
Min( 0.05 ،0.3 ،0.8 ،0.62 ،0.39 )=0.05 

Min( 0.36 ،0.74 ،1 ،1 ،0.84 )=0.36 

Min( 0.11 ،0.52 ،0.84 ،1 ،0.63 )=0.11 

Min( 0.696 ،1،1،1،1 )=0.696 

Min(1،1،1،1،1)=1 

Min( 0.57 ،0.91 ،1 ،1 ،1 )=0.57 

 

 

 صرورت  بره سرانجام برردار وزن بهنجارشرده معیارهرا    

 زیر خواهد بود:
W’=[W’(c1), W’(c2), … , W’(cn)]

T
= 

(1 ،0.696 ،0.11 ،0.36 ،0.05 ،0.57)  

با اسرتفاده   وزن حاصل از گام سوم رادر انتها، بردار 

کنرریم و بررردار وزن معیارهررا  زیررر نرمررالیزه مرری ةاز رابطرر

 زیر خواهد بود. صورت به

(0.358 ،0.249 ،0.040 ،0.131 ،

0.018 ،0.203= )  

و  تا ایرن مرحلره   آمده دست بهنتایج  براسا درنتیجه 

معیارهررا ، از بررین برردون در نظررر گرررفتن روابررط درونرری 

امنیررت، اعتمرراد، ریسررک    ترتیررب برره آنهررا ترررین مهررم

و تررأثیرات شررده، هزینرره   شررده، منفعررت ادارک  ادارک

 .اند شدهشناسایی  اجتماعی

معیارها )شکل شمارة درونی بین  ةوجود رابط دلیل به

 ةفازی، درج ةدر ادامه با استفاده از روش تحلیل شبک (2

 ةاهمیت عوامل با کنترل هریک از آنهرا و درنهایرت رتبر   

نهایی عوامل با درنظر گررفتن روابرط درونری بره دسرت      

نسربت بره    نترایج پرسشرنامه  خواهد آمد. بره ایرن منظرور    

دسرت  ه بر  شده دادهبا روش توضی   شده ریسک ادارک

 ( آورده شده است.6آمد و در جدول )

 «شده ریسک ادارک»ارتباط درونی معیارها با کنترل (: 6جدول شمارة )

به ریسک  باتوجه

 امنیت اعتماد هزینه تأثیر اجتماعی شده منفعت ادارک شده ادارک

(1، 1، 1) شده منفعت ادارک  (4 ،2 ،0.5)  (0.2 ،0.14 ،0.11)  (1 ،1 ،1)  (1 ،0.33 ،0.2)  

(0.25، 0.5، 2) تأثیر اجتماعی  (1 ،1 ،1)  (0.33 ،0.2 ،0.14)  (1 ،1 ،1)  (1 ،0.33 ،0.2)  

(7، 5، 9) هزینه  (7 ،5 ،3)  (1 ،1 ،1)  (1 ،1 ،1)  (1 ،0.33 ،0.2)  

(1، 1، 1) اعتماد  (1 ،1 ،1)  (1 ،1 ،1)  (1 ،1 ،1)  (1 ،1 ،1)  

(1، 3، 5) امنیت  (5 ،3 ،1)  (5 ،3 ،1)  (1 ،1 ،1)  (1 ،1 ،1)  

 

به دست آمده و به همرین ترتیرب برا     شده ادارکریسک ( درجة بزرگی برای معیارهرا برا کنتررل    7در جدول )
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 بره  باتوجره و از پرسشرنامه   آمده دست بهاستفاده از مقادیر 

هررای  گررامروابررط درونرری هررر معیررار بررا سررایر معیارهررا و 

آنهررا نسرربت برره  تررک تررکبرررای  Siذکرشررده، مقررادیر 

شرود و سرپس مراتریس وزن آنهرا      یمر یکدیگر محاسربه  

 بدست خواهد آمد.

 «شده ادارکریسک »برای معیارها با کنترل  ها Siبزرگی  ةدرج ةمحاسب(: 7جدول شمارة )

V(S1>=S2) 1 V(S2>=S1) 0.8635 V(S3>=S1) 1 V(S4>=S1) 1 V(S5>=S1) 1 

V(S1>=S3) 0.5166 V(S2>=S3) 0.3219 V(S3>=S2) 1 V(S4>=S2) 1 V(S5>=S2) 1 

V(S1>=S4) 0.9618 V(S2>=S4) 0.8029 V(S3>=S4) 1 V(S4>=S3) 0.3803 V(S5>=S3) 0.9055 

V(S1>=S5) 0.6689 V(S2>=S5) 0.5014 V(S3>=S5) 1 V(S4>=S5) 0.5827 V(S5>=S4) 1 

 

نشرده برابرر خواهرد     ( وزن نرمرال 7به جدول ) باتوجه

 بود با:
W’=[W’(c1), W’(c2), … , 

W’(cn)]
T
= (0.906 ،0.380 ،1 ،0.322 ،0.517)  

و بردار  کرده، بردار وزن حاصل را نرمالیزه پایاندر 

آمرده   دسرت  به دست خواهد آمد. مقادیر بهوزن معیارها 

به روابرط درونری برین آنهرا در      برای تمام معیارها باتوجه

 نشان داده شده است. w2 ماتریس

 
 

 آمد:دسرت خواهرد    صرورت زیرر بره    رها بهرتبة نهایی معیا

== 123 * www (0.145 ،0.182 ،0.090 ،0.207 ،0.120 ،0.255)  

 

بره   آمرده رتبرة نهرایی معیارهرا باتوجره      دست مقادیر به

دهنردة   دهرد کره نشران    روابط درونی بین آنها را نشان می

شررده و سررپس  اهمیررت بررالای ریسررک و منفعررت ادارک

ترتیب اعتماد، امنیت، تأثیرات اجتماعی و هزینه است.  به
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شروند. بره ایرن     بنردی مری   در مرحلة بعد زیرمعیارها رتبره 

وجی بین زیرمعیارهرای هرر معیرار انجرام     منظور مقایسة ز

شود و سپس روابط درونری بررسری خواهرد شرد. در      می

شررده  ( نتررایج مقایسررات زوجرری و وزن نرمررال8جرردول )

 آمده از روش نشان داده شده است. دست به

 (: نتایج مقایسة زوجی زیرمعیارهای هر معیار8جدول شماره )

 شده وزن نرمال وزن زیرمعیار معیار

 شده ریسک ادارک

 0.265 0.469 زیان حاصل از پیامدها

 0.566 1 فقدان اطلاعات صری 

 0.169 0.299 شکست تکنولوژیک

 تأثیر اجتماعی

 0.196 0.399 تأثیر فرهنگی

 0.492 1 تأثیر خانواده و دوستان

 0.312 0.635 هنجار ذهنی

 شده منفعت ادارک
 0.044 0.046 شخصیتیارتقای 

 0.956 1 ارتقای عملکردی

 هزینه
 0.5 1 روانی

 0.5 1 فیزیکی

 اعتماد
 0.389 0.636 طلبانه رفتار نکردن فرصت

 0.611 1 پاسخگویی در برابر انتظارات

 امنیت

 0.161 0.379 از دست دادن اطلاعات

 0.424 1 تر  از هکرها

 0.415 0.98 شدن موبایل تر  از گم یا دزده

 

نشان داده شده اسرت، برین    3طور که در شکل  همان

شده، ترأثیر اجتمراعی    زیرمعیارهای معیار ریسک ادارک

و امنیت ارتباط درونی وجود دارد، پس مقایسرة زوجری   

ترک آنهرا    بین زیرمعیارهای این معیارهرا برا کنتررل ترک    

 11ترا   9گیرد. نتایج این مقایسرات در جرداول    انجام می

 آورده شده است.  

 شده با کنترل آنها آمده از مقایسة زوجی زیرمعیارهای ریسک ادارک دست (: بردار ویژة به9جدول شمارة )

 زیان حاصل از پیامدها شده ادارکریسک 

فقدان اطلاعات 

 شکست تکنولوژیک صری 

 0.5 0.389 0 زیان حاصل از پیامدها

 0.5 0 0.956 فقدان اطلاعات صری 

 0 0.611 0.044 شکست تکنولوژیک

 

 آنهاآمده از مقایسة زوجی زیرمعیارهای تأثیر اجتماعی با کنترل  دست (: بردار ویژة به10جدول شمارة )
 هنجار ذهنی تأثیر خانواده و دوستان تأثیر فرهنگی تأثیر اجتماعی

 0.611 0.389 0 تأثیر فرهنگی
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 0.389 0 0.956 تأثیر خانواده و دوستان

 0 0.611 0.044 هنجار ذهنی

 آمده از مقایسة زوجی زیرمعیارهای امنیت با کنترل آنها دست (: بردار ویژه به11جدول شمارة )
دست دادن اطلاعاتاز  امنیت شدن موبایل تر  از گم یا دزده تر  از هکرها   

 0.389 0.0385 0 از دست دادن اطلاعات

 0.611 0 0.611 تر  از هکرها

 0 0.962 0.389 تر  از گم یا دزده شدن موبایل

 

بررا ضرررب مرراتریس بررردار ویررژه، روابررط درونرری     

شده، ترأثیر اجتمراعی و امنیرت     معیارهای ریسک ادارک

، مقرادیر نهرایی بررای وزن هرر     8در وزن آنها در جدول 

نشان داده  12آید. نتایج در جدول  زیرمعیار به دست می

شده است. در مرحلة بعرد برا اسرتفاده از مقایسرة زوجری      

زیرمعیارهرا، مقرادیر ویرژه     ها نسربت بره هریرک از    گزینه

ایرن   13شرود. در جردول شرمارة     برای آنها محاسربه مری  

مقادیر آورده شده است. سپس با ضرب مقادیر ویرژه در  

هررا  مقرردار ویررژة زیرمعیارهررا، وزن هریررک از اسررتراتژی 

 آید.  ها( به دست می )گزینه

هرا را   ( مقرادیر وزن نهرایی گزینره   14جدول شمارة )

آمررده بهترررین  دسررت نتررایج برره دهررد. مطررابق نشرران مرری

بخشی و اجرای موازی  ها، استراتژی جایگزینی استراتژی

هستند و اسرتراتژی جرایگزینی یکبراره در جایگراه آخرر      

کارگیری این استراتژی را  توان به قرار دارد؛ بنابراین نمی

 توصیه کرد.

 یارهای مؤثر بر پذیرش موبایلی خدمات الکترونیکی در صنعت بیمة ایران(: وزن نهایی زیرمع12جدول شمارة )

 وزن زیرمعیار معیار

 هزینه
 0.5 روانی

 0.5 فیزیکی

 شده ریسک ادارک

 0.305 زیان حاصل از پیامدها

 0.338 اطلاعات صری  نبود

 0.357 شکست تکنولوژیک

 شده منفعت ادارک
 0.044 ارتقای شخصیتی

 0.956 عملکردیارتقای 

 امنیت

 0.178 از دست دادن اطلاعات

 0.352 تر  از هکرها

 0.470 شدن موبایل تر  از گم یا دزده

 تأثیر اجتماعی

 0.382 تأثیر فرهنگی

 0.309 تأثیر خانواده و دوستان

 0.309 هنجار ذهنی

 اعتماد
 0.389 طلبانه رفتار نکردن فرصت

 0.611 پاسخگویی در برابر انتظارات
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 ها نسبت به زیرمعیارها (: مقدار ویژة مقایسة زوجی گزینه13جدول شمارة )

 

زیان حاصل 

 از پیامدها

فقدان اطلاعات 

 صری 

شکست 

 تکنولوژیک

تأثیر 

 فرهنگی

تأثیر 

ه و ادخانو

 دوستان

هنجار 

 ذهنی

ارتقای 

 شخصیتی

ارتقای 

 عملکردی

s1 0.073 0.001 0.001 0.561 0.996 0.467 0.498 0.102 

s2 0.459 0.305 0.561 0.001 0.002 0.131 0.005 0.532 

s3 0.468 0.693 0.438 0.438 0.002 0.402 0.498 0.367 

 

 ها نسبت به زیرمعیارها (: مقدار ویژة مقایسة زوجی گزینه13ادامه جدول شمارة )

 فیزیکی روانی 

طلبانه رفتار  فرصت

 نکردن

پاسخگویی در برابر 

 انتظارات

دست دادن از 

 اطلاعات

تر  از 

 هکرها

       تر  از گم یا 

 موبایل شدن دهیدزد

s1 0.001 0.438 0.001 0.001 0.001 0.001 0.001 

s2 0.543 0.037 0.595 0.595 0.543 0.564 0.724 

s3 0.456 0.525 0.404 0.404 0.404 0.435 0.275 

 

 ها( )گزینهها  (: رتبة نهایی استراتژی14جدول شمارة )

ها گزینه  وزن 

s1 0.172 استراتژی جایگزینی یکباره 

s2 بخشی استراتژی جایگزینی  0.419 

s3 0.409 استراتژی اجرای موازی 

 

 گیری نتیجه -5

هرای گونراگون    به کاربرد وسیع اینترنت در حوزه باتوجه

و افزایش اهمیت بخرش خردمات و سرهم عمردة آن در     

تولید ناخالص داخلری، نیراز بره عرضرة رقرابتی خردمات       

 دهنرردة ارائررههررای اقتصررادی  بنگرراهافررزایش یافترره اسررت. 

هرای نروین    ی از روشبرردار  بهرره ای نیز برا   یمهبخدمات 

بازاریابی کره یکری از آنهرا ارائرة خردمات الکترونیکری       

توانند امور خود را با کمترین هزینه و بالاترین  یماست، 

ی بره  ترازگ  بره کارایی انجام دهند. ازآنجاکه صنعت بیمه 

هرای   تروان فعالیرت   این واقعیت پری بررده اسرت کره مری     

سرتفاده از  ای را در بسرتر تجرارت الکترونیرک و برا ا     بیمه

گذاران ارائره   یمهبهای هوشمند به  های گوشی تکنولوژی

کرد، در این پژوهش نیز بره بررسری معیارهرای پرذیرش     

خرردمات الکترونیکرری ازطریررق موبایررل و از دیرردگاه     

گروهرری از افررراد مطلررع کلیرردی پرداخترره شررد. بنررابراین 

های پیشین و مصاحبه برا خبرگران،    مطالعة پژوهشضمن 

معیارهررای موفقیررت بازاریررابی موبررایلی    معیارهررا و زیر

شناسایی شد و پس از تعیین روابط درونی برین آنهرا، برا    

های مقایسرات زوجری فرازی در روش     طراحی پرسشنامه

آوری شرده و درجرة     های لازم، جمرع  تحلیل شبکه، داده
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هرا(   هرا )اسرتراتژی   اهمیت معیارهرا، زیرمعیارهرا و گزینره   

 محاسبه شده است.  

دهرد از دیردگاه گرروه خبررة      شان مری نتایج حاصل ن

پررژوهش، تأثیرگررذارترین معیارهررا در پررذیرش موبررایلی 

خررردمات الکترونیکررری در صرررنعت بیمررره، ریسرررک     

هسررتند. بررا بررسرری    شررده ادارکو سررود  شررده ادارک

سره زیرمعیرار    شرده  ادارکزیرمعیارهای عامرل ریسرک   

زیان حاصل از پیامدها، نبودِ اطلاعات صری  و شکست 

کره   انرد  کررده تقریباً رتبرة یکسرانی کسرب     تکنولوژیک

اهمیت و تأثیرگذاری یکسران آنهاسرت. امرا     دهندة نشان

رتبررة یکسررانی کسررب  شررده ادارکزیرمعیارهررای سررود 

نکرده است و ارتقای عملکردی بسریار بیشرتر از ارتقرای    

تأثیرگررذار اسررت کرره  شررده ادارکشخصرریتی بررر سررود 

 در اهمیررت بررالای عملکرررد صررنعت بیمرره  دهنرردة نشرران

اعتمراد،  یرب  ترت بهسپس است.  پذیرش بازاریابی موبایلی

ترررین عوامررل  مهررمامنیررت، تررأثیرات اجتمرراعی و هزینرره 

 هستند.  

پس از تعیین درجة اهمیرت معیارهرا و زیرمعیارهرا و    

هرا(   هرا )گزینره   رابطة درونی آنها، رتبرة نهرایی اسرتراتژی   

هررا،  ترررین اسررتراتژی ترتیررب مهررم ینبرردمشررخص شررد و 

بخشرری و اجرررای مرروازی هسررتند.  یگزینیجررای اسررتراتژ

هرررای  یافتررره بررره اسرررتراتژی ازآنجاکررره وزن تخصررریص

سازی موازی تقریباً برا یکردیگر    بخشی و پیاده جایگزینی

های سرنتی و   شود همزمان با روش برابر است، توصیه می

افزارهرای جدیرد و    هرا و سرخت   افرزار  آفلاین قبلی از نرم

اسرررتقرار بیمرررة  هرررای مناسرررب در راسرررتای اسرررتراتژی 

مرررور زمرران خرردمات   الکترونیررک اسررتفاده شررود و برره 

الکترونیک را بخش به بخش و واحد به واحد جایگزین 

های سنتی و آفلاین پیشین کنند. با اسرتفاده از ایرن    روش

مند شرد و   توان بهره روش از مزایای هر دو استراتژی می

همزمرران بررا دادن حررق انتخرراب برره کرراربران و کرراهش   

سازی خدمات جدید، از مزایای اسرتفاده از   یادهریسک پ

خدمات الکترونیک نیز بهره جست و تکنولوژی جدیرد  

 های قدیمی کرد.  روز را جایگزین تکنولوژی و به

پررژوهش حاضررر تنهررا درزمینررة طراحرری خرردمات و  

در صنعت بیمة ایران انجام گرفته، ولی بازاریابی موبایلی 

صررنعتی در ایررران هررای خرردماتی و  در بسرریاری از بخررش

امکان انجام پژوهش مشابه برای کسب مزیت رقابتی در 

پررذیر  منرردی از فنرراوری روز دنیررا امکرران سررازمان و بهررره

شرود محردودیت پرژوهش     یمر همچنرین پیشرنهاد    است.

حاضر در خصو  ارزیابی عوامل برمبنای دیدگاه افراد 

خبره، با دریافت نظرات کاربران و مشتریان الکترونیکی 

ای برطرف و نتایج حاصرل مقایسره شروند.     یمهبت خدما

های این مطالعه، این اسرت کره    یتمحدودیکی دیگر از 

عوامل مؤثر بر پذیرش موبایلی خدمات الکترونیکری در  

تروان عوامرل مرؤثر برر      صنعت بیمه بررسی شد؛ ولی مری 

های صنعت بیمره و   بازاریابی موبایلی را برای سایر بخش

جداگانره   طرور  بره ی یرا بازرگرانی   های اجتماع نیز در بیمه

شرود   یمر همچنین به محققان بعدی پیشنهاد بررسی کرد. 

گیررری چنرردمعیاره، فنررون  هررای تصرمیم  از سرایر تکنیررک 

ی معادلات ساختاری یا ساز مدلتحقیق در عملیات نرم، 

ی ها شبکهی فراابتکاری تحقیق در عملیات نظیر ها روش

ابرط درونری   عصبی و نقشة شناخت فازی برای تحلیل رو

شده در این مطالعه استفاده کررده و نترایج    یبررسعوامل 

 های حاضر مقایسه کنند.   یخروجحاصل را با 
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