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  مقدمه. 1
بیشتر از  نمایند وکارها سعی می ، کسبتجارت الکترونیکیجهانی  ۀتوسع ةامروزه با رشد فزایند

و مزیتهاي رقابتی خویش را  کنندبا مشتریان تعامل برقرار  تجارت الکترونیکیبا استفاده از  قبل
ده و این شلحظه به لحظه شدیدتر  خطبربنابراین، رقابت میان فروشندگان  1.دست آورند هب

از قیمتهاي  کالاها و خدمات جوي و واقعیت منجر به آگاهی بیشتر مشتریان در هنگام جست
  .شود بهینه می

هایی که علایمی از رشـد چشمگیر را  سایت از طریق وب برخطصـورت  به تجارت الکترونیکی
مانند یک بازار وسیع  ارت الکترونیکیتج. پذیرد در طول چند سال اخیر نشان دادند، صورت می

   2.است
هستند که  تجارت الکترونیکیها مهمترین کانال توزیع جهانی کالاها و خدمات در  گاهوب

بندي بازارها، ارزشهاي مشتریان و بازارها و ساختارهاي صنعتی، محصولات و خدمات، بخش
 مهم در ینقش گاه وبطراحی یک . اند طور اساسی دچار تحول نموده کننده را بهرفتار مصرف
با کیفیت بالا نه تنها روي تصمیم خرید  گاه وبیک . دکن داري مشتري ایفا می جذب و نگه

موضوع  کنندگان براي تعیین این گذارد بلکه یکی از مهمترین دلایل مصرف می تأثیرمشتري 
 تمایلنجر به م گاه وبکیفیت ضعیف  3.صورت گیرد یا نه برخطصورت  که آیا خرید بهاست 

معتقد است ) 2003( 5جسیکا 4.دشو ها و کاهش سود می سمت رقبا، افزایش هزینه مشتریان به
د، شو نه تنها باعث جذابیت، وفاداري و تبلیغات شفاهی مثبت می یکه کیفیت خدمات الکترونیک

  .گردد سازمان نیز می تجارت الکترونیکیبلکه باعث حداکثر شدن مزیتهاي رقابتی 
آن وسیع کاربرد  دلیل صنعت بیمه به. استبررسی شده در این پژوهش، بیمه اینترنتی مورد 

طور  وکار بیمه به که کسب از آنجایی. استکشور یکی از مهمترین بخشهاي خدماتی  ،جامعۀدر 
روي  بسیاري تأثیرتواند  کاربردهاي اینترنت می ،، بنابرایناستاي وابسته به اطلاعات  گسترده

 .اشته باشداین صنعت د
در کشورهاي مختلف و در صنایع  یوسعت و تعدد ابعاد کیفیت خدمات الکترونیک دلیل به

از  برخطگیري کیفیت خدمات  اندازهتوجه به مطالب مطرح شده در بالا براي متفاوت و با 
  .نیاز حیاتی وجود دارد این ابعاد روي رضایت آنان تأثیردیدگاه مشتریان ایرانی و بررسی 

_________________________________________________________  
1 Lee and Lin (2005)  
2 Meng (2004) 
3 Liang and lai (2002) 
4 Liao et al. (2006) 
5 Jessica 
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عنوان ادبیات موضوع به مفاهیم تجارت الکترونیکی،  امه در بخش دوم این مقاله تحتدر اد
و بخش سوم بر  ،ابعاد کیفیت خدمات الکترونیکی و تأثیر آن بر رضایتمندي مشتریان پرداخته

قسمت . اساس مفاهیم عنوان شده در ادبیات موضوع مدل مفهومی پژوهش ارائه شده است
در . اختصاص داردهاي موجود در آن  فرضیۀماري پژوهش جاري به چهارم پس از بیان روش آ

نتایج پژوهش و  ،هاي پژوهش صورت گرفته و در نهایت تحلیلهاي آماري دادهنیز بخش پنجم 
  .ترتیب در بخشهاي ششم و هفتم بیان شده است پیشنهادهاي کاربردي به

  
  ادبیات موضوع. 2

  تجارت الکترونیکی و بیمه .2-1
تجـارت   تعریـف  در توربـان . وجـود دارد  تجـارت الکترونیکـی  ددي در مـورد مفهـوم   تعاریف متع
 مسـتلزم  تجـارت الکترونیکـی   آن مبنـاي  بـر  کـه  اسـت  کرده استفاده چوي مدل از الکترونیکی
 که داند می بعدي طیفی سه را آن بلکه ،نیست تجاري عناصر و فعالیتها تمامی شدن الکترونیکی

طـور عمـده بـه     بـه  تجارت الکترونیکی 1.است شده تشکیل هافرآیند و بازیگران محصول، ابعاد از
وکـار و   بنگاه به بنگاه، فروش مستقیم به مشتري، مشتري بـه کسـب  : دشو دسته تقسیم می چهار
    2.کننده کننده به مصرف مصرف

شود که  تصور می. استبیمه الکترونیکی یکی از کاربردهاي تجارت الکترونیکی در صنعت بیمه 
را از ) داخلـی (هاي اداري و مدیریتی  ، هزینهنخست: ه الکترونیکی دو مزیت اصلی داشته باشدبیم

اي بـین   شـود نـوعی ارتبـاط شـبکه     دهد و باعث مـی  طریق ماشینی شدن مراحل کار کاهش می
دوم، بیمـه الکترونیکـی کـارمزد    . وجود آید و اطلاعات مدیریتی بهبـود یابـد   واحدهاي شرکتها به

طـور مسـتقیم بـه مشـتریان      تواند به نامه می دهد، چرا که بیمه ها را کاهش می واسطه پرداختی به
این مزایا منجر به استفاده رو به رشد . کمتري دربر داشته باشد ۀفروخته شود و براي خریدار هزین

تقریبـاً تمـامی شـرکتهاي بیمـه در ایـران از       3.ده اسـت ش ـاز بیمه الکترونیکی در سـطح جهـان   
برخی شرکتها . صورت برخط برخوردار هستند دهی به رسانی و امکانات نرخ ی براي اطلاعهای گاه وب

   .اند هاي خود را از طریق اینترنت فراهم کرده نامه نیز امکان فروش بیمه
  
  

_________________________________________________________  
1 Turban et al. (2002) 
2 Cornal et al. (2000) 
3 Kellenberger et al. (2000) 
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  ابعاد کیفیت خدمات الکترونیکی  .2-2
 12را بـه   گاه وبابعاد کیفیت  ، )2002(همکاران توجه به مقیاس سنتی کیفیت لویی کونو و  با 

بنـدي بیشـتر بـه     آنهـا در ایـن تقسـیم   . ه نمودنـد کوال ارائ دند و ابزاري به نام وببعد تقسیم نمو
درخـور وظیفـه بـودن،    : اسـت کوال بدین شـرح   ابعاد وب. اند کیفیت واسطه کاربري توجه داشته

 ـ درخور بودن ارتباطات، اعتماد، زمان واکنش، سهولت در درك، عملیات شهودي، بصـري،   ۀجاذب
  1.و مزیت نسبی برخطعاطفی، تصویر سازگار، تکمیل بودن  جاذبۀابتکاري بودن، 

 B2Cکیفیت خدمات الکترونیکی و رضایت مشتریان در تجارت الکترونیکی  .2-3
سازي عوامل تطبیقی کیفیت خـدمت بـرخط، ابعـاد طراحـی      منظور شفاف به) 2005( 2لی و لین

سـازي را بـر اسـاس مـدل سـنتی       بودن، اطمینان و شخصیسایت، قابلیت اطمینان، پاسخگو  وب
میـان ابعـاد کیفیـت خـدمات      ۀبررسـی رابط ـ  آنهـا در تحقیـق خـود بـه    . دندکرسروکوال معرفی 

با توجه به تحقیقات آنها اطمینان، . الکترونیکی، کیفیت کلی خدمات و رضایت مشتریان پرداختند
و پس از آن قابـل اعتمـاد و پاسـخگو     مهمترین عامل در کیفیت خدمت و رضایت مشتریان است

مطلبـی کـه آنهـا را     ،در نهایـت . سایت قـرار دارد  بعد از این ابعاد نیز بعد طراحی وب. بودن است
  .اثرترین بعد است عنوان کم به فهرستسازي در انتهاي  زده کرده، قرار گرفتن شخصی شگفت

کنندگان از  رسی دیدگاه مصرفبر دربارةدر تحقیق خود که ) 2005( 3زایونی زانگ و همکاران
سـایت بـا رضـایت مشـتریان از خـدمات       کیفیـت وب  رابطـۀ  بهکیفیت خدمات الکترونیکی است 

سایت سهولت خدمات الکترونیکی و  در این تحقیق، علاوه بر کیفیت وب. الکترونیکی پرداخته است
در نظر گرفتـه   عنوان عواملی تأثیرگذار روي رضایت مشتریان درك شده به )خطرپذیري( ریسک

در ایـن  . رضایت مشتریان با تصمیم خرید آنها به اثبات رسیده اسـت  رابطۀهمچنین . شده است
ي تواناییهـا  رابطـۀ  مربوط بـه  فرضیه به اثبات رسیده و فقط فرضیۀ 7فرضیه موجود،  8تحقیق از 

  .است فردي افراد در استفاده از رایانه با سهولت استفاده از خدمات الکترونیکی رد شده
فـروش مسـتقیم بـه     تجارت الکترونیکـی در  گاه وبابعاد کیفیت  تأثیر) 2007(سیو فن لین 

، بیـان  گـاه  وبمنظور وي از ابعاد کیفـی   بدین 4.است بررسی شدهمشتري روي رضایت مشتریان 
را به سه  گاه وب دلون و مک لین ابعاد کیفی  5.ده استدلون و مک لین استفاده کر از سويه شد

فـن لـین   . رسـانی  کیفیت سیستمی، کیفیت اطلاعـاتی و کیفیـت خـدمت   : اند دهکرتقسیم دسته 
پـذیري، کیفیـت اطلاعـاتی را بـه دو      و تعامـل  گـاه  وبکیفیت سیستمی را به دو قسمت طراحی 

_________________________________________________________  
1 Loiacono et al. (2002) 
2 Lee and Lin  
3 Zhang et al.  
4 Hsiu (2007)  
5 Dِelone and McLean (2003) 
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رسـانی را بـه سـه قسـمت پاسـخگو بـودن،        و کیفیـت خـدمت   قسمت قابلیت اطلاعاتی و امنیت
همـدلی بـا    تمـام ابعـاد کیفـی بـالا بجـز      رابطۀ ،در نهایت. اطمینان و همدلی تقسیم کرده است

  1.ده استرضایت مشتري اثبات ش
کارهایی صورت گرفته که تناوب و این پژوهش در کسب ةمطالعات انجام شده در حوز بیشتر

هایی که به  گاه وببراي مثال بسیاري از پژوهشهاي مشابه در . استخرید مشتریان از آنها زیاد 
رسد تا به حال  نظر می اما به ،انجام شده است ،پردازند می صورت اینترنتی هفروش کتاب ب

وکارهایی که تناوب خرید  روي رضایت مشتریان در کسب گاه وبکیفیت  تأثیرپژوهش در مورد 
موردي در این پژوهش، بیمه اینترنتی  مطالعۀ. ه استانجام نشد ،باشدمشتریان در آنها کم 

نامه  صورت اینترنتی به خرید بیمه مشتریانی که به ویژگی. استلبرز ي بیمه ایران و اشرکتها
  2.ندکن سال یک بار اقدام به خرید میطور معمول در  نمایند، این است که آنها به اقدام

  
  مفهومی پژوهش مدل. 3

 ازهاي پدید آمده  مدل طور عمده اجزاي آن ترکیبی از در این بخش، مدل مفهومی پژوهش که به
بوده و بر اساس ) 2005(و زایونی زانگ و همکاران ) 2007(نو و همکاران، سیو فن لین لویی کو

آوري  در این پژوهش براي جمع. شود ادبیات پژوهش و نظر خبرگان شکل گرفته است، بیان می
مدل پژوهش را نشان  1شکل . شدنظر خبرگان در مورد اجزاي مدل از روش دلفی استفاده 

   3.گاه روي رضایت مشتریان است تأثیر ابعاد کیفیت وب ةدهند نشانعناصر مذکور . دهد می
  

  مدل مفهومی پژوهش. 1شکل 
  

      
  

      
      

  
      

  
 

_________________________________________________________  
1 Chia-Hui Yen  and Hsi-Peng Lu (2008)  
2 Zhang and Prybutok (2005) 
3 Ibid. 
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  تحقیقروش .  4
 استافرادي  تمامیاین پژوهش شامل  ،آماري جامعۀبا توجه به هدف پژوهش و موضوع پژوهش 

ي بیمه ایران و البرز اقدام کتهاشرنامه از  صورت اینترنتی به خرید بیمه که در سراسر ایران به
آماري  جامعۀی افراد تمام ،بنابراین. استو کمتر از یک ماه از زمان خرید آنها گذشته   دهکر

را و پس از خرید پرسشنامه مربوط  گاه شده و اقدام به خرید نموده وبند که جذب ا افرادي بوده
 گاه وبي، محدودیت مکانی در استفاده از آمار جامعۀعنوان  انتخاب سرتاسر ایران به. اند دهپر کر
و تفاوت معناداري در میان افراد از نقاط مختلف  استي بیمه در خرید اینترنتی شرکتها

مطرح شده  پرسشهاياز بازه زمانی به این خاطر قرار داده شد که برخی . تشخیص داده نشد
است این موارد توسط و پس از مدت زمانی ممکن  استهاي مربوط  گاه وبمربوط به کیفیت 

  .استتصادفی ساده  گیري،  همچنین روش نمونه. کاربر به فراموشی سپرده شود
یابی  از مدل ها فرضیهبا توجه به اینکه در این پژوهش براي تحلیل مسیر و بررسی 

تعداد نمونه باید بر اساس ادبیات مطرح شده  ،بنابراین .شود ساختاریافته استفاده می هاي معادله
ساختاریافته بین  هاي یابی معادله تعداد نمونه بهینه در مدل. این بخش در نظر گرفته شوددر 

که  وجود داردحتی مواردي   1.است پذیرفتنی 400تا  50تعداد نمونه بین است اما  200و  100
 3همچنین بنتلر و بونت 2.دست آمده است مشاهده نتایج بسیار خوبی به 22که با تعداد 

است نسبت حجم نمونه به تعداد پارامترهاي برآورده شده در شرایط معتقد  ،)1980(
 توضیحات، با توجه به 4.باشد 1بر  10هاي اختیاري  و براي توزیع 1بر  5هاي نرمال باید  مفروضه

 100اي در حدود  رسد تعداد نمونه نظر می ، به)سؤال 21(ت اولیه آن سؤالامدل پژوهش و تعداد 
در این پژوهش از روش پیمایش تحت . بل قبولی براي این پژوهش باشدتواند مقدار قا عدد می

  . شدوب براي تکمیل پرسشنامه نهایی استفاده 

  ي مشتريرضایتمند •
 و نیست گیري اندازهقابل  مستقیم طور که به است مجرد اي سازه کننده مصرف مشتري یا رضایت
 این در پژوهشگران همه توافق مورد تعریف یک اما .شود تعریف عملیاتی باید منظور، این براي
 بین مقایسۀ آمده، عمل به مشتري، رضایت براي که متعددي تعاریف جوهره 5.ندارد وجود قلمرو،
مانند انتظارات ( استاندارد یک ، با)برداشت مشتري و ادراك طبق(خدمات  یا محصول عملکرد

_________________________________________________________  
1 Hair et al. (1992) 
2 Hayduk (1987) 
3 Bentler and Bonett  
4 Hooman (2011) 
5 Hair et al. (2003) 
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هوم رضایت مشتري بسیار نیز مف تجارت الکترونیکیدر  .است مقایسه این ۀنتیج و) مشتري
  1.استمورد توجه 
. شده استبراي آزمون مدل تعریف  فرضیۀ ششدر این قسمت  شدطور که ملاحظه  همان

آزمون  ،اند اقدام کرده نامه صورت اینترنتی به خرید بیمه در بین مشتریانی که به ها فرضیهاین 
  .است شده

  سهولت استفاده •
توانایی در پیدا کردن نادلیل  را به گاه وبمشتریان یک  درصد 30کند،  بیان می) 2000( 2شافر

کند سهولت  بیان می) 1989( 3دیویس. ندکن نگام خرید، بدون خرید ترك میمسیر درست در ه
. یابد اي است که کاربر انتظار دارد بدون کمترین تلاش به هدف خود دست درجهاستفاده 

   4.نیز تعبیر شده است به قابلیت کاربرد  برخطسهولت استفاده در محیط 
صفحات  ،اینکه نخست. خورد کلی در مورد سازه سهولت استفاده به چشم می ۀدو جنب

 فرآیندطور کلی  به آسانی خوانده و فهمیده شوند و دیگر اینکه حرکات بین صفحات و به گاه وب
ي شاخصهاو  )2002( همکاراندر این پژوهش تعریف لویی کونو و  .5آسان باشد گاه وبخرید از 
منظور  بدین. است کار گرفته شده به آنها در مورد سهولت استفاده، ةي تعریف شدشاخصها
  :زیر تبیین شده است ۀفرضی

 .مثبتی دارد تأثیر ي مشتریانرضایتمندشرکت بیمه بر  گاه وبسهولت استفاده از  :اول فرضیۀ

  کیفیت اطلاعاتی  •
، رضایت کاربر و مزایاي شبکه در طور نزدیک با استفاده از سیستم کیفیت بالاي اطلاعات به

کیفیت اطلاعات شاخصی قدرتمند براي تعیین رضایت مشتري در محیط خرید  6.است ارتباط
روز  در این پژوهش کیفیت اطلاعاتی شامل دو عامل کلیدي کامل بودن و به 7.اینترنتی است

  :تبیین شده است فرضیۀمنظور این  بدین. استبودن 

  .مثبتی دارد تأثیري مشتریان رضایتمندشرکت بیمه بر  گاه وبعاتی کیفیت اطلا :دوم فرضیۀ

 

_________________________________________________________  
1 Sirgy 
2 Schaffer  
3 Davis  
4 Swaminathan et al. (2006) 
5 Loiacono et al. (2002) 
6 Ibid. 
7 Delone and McLean (2003) 
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  زمان واکنش  •
 1.است گاه وبزمان واکنش، زمان دریافت یک پاسخ بعد از یک درخواست یا یک تعامل با یک 

افزار و ارتباطاتی مناسب براي پاسخگویی به  زمان واکنش مناسب مستلزم داشتن ظرفیت سخت
 دلیل این بعد در ایران به. استي از قرار دادن تصاویر بزرگ در صفحات اوج تقاضاها و خوددار

در این پژوهش منظور از . اي برخوردار است محدودیت پهناي باند براي کاربران از اهمیت ویژه
، سرعت بارگذاري صفحات و واکنش )2002(کونو و همکاران  با توجه به لویی(زمان واکنش 

زیر  فرضیۀمنظور  بدین. است گاه وب هنگام تعامل با وب و سریع به درخواستهاي مشتریان
  :تبیین شده است

 .مثبتی دارد تأثیر ي مشتریانرضایتمندشرکت بیمه بر  گاه وبزمان واکنش  :سوم فرضیۀ

  نماي بصري •
 آن اهداف و شرکت از مناسبی تصویر ةدهند نشان اي حرفه طور به گاه وب یک طراحی نماي

 براي اي حرفه برداشت و تعریف مثال، براي .ندارد وجود اي حرفه از ویژه تعریف، واقع در .است
 دارد وجود حسابداري شرکت یک براي که است برداشتی از متفاوت بسیار بازرگانی شرکت یک
 از اعمال قابل تجارت دنیاي در کلی قوانین حال عین در اما است درك قابل مسئلهاین  البته و

 را صفحه قدر آن آنکه نه د،کر منطقی و معقول استفاده گاه وب کیفیت افزودن براي باید رنگها
 براي داشتن )2002(همکاران از نظر لویی کونو و . است رنگ فقط صفحه گویی که نمود رنگین

 د که موجب مسرت مشترياستفاده کر نماي بصري مناسب باید از رنگها، تصاویر و متنهایی
 مطالبدر این پژوهش با استفاده از . دکر جلوگیريریختگی صفحات  همد از درد و بایشو

  :زیر تبیین شده است فرضیۀمنظور  بدین. مناسب طرح گردیده است سؤالهاي برشمرده

 .مثبتی دارد تأثیري مشتریان رضایتمندشرکت بیمه بر  گاه وبنماي بصري  :چهارم فرضیۀ

  پاسخگویی •
پاسخگویی را پاسخ سریع به ، طبرخاز طریق پژوهش در خدمات  )2002(همکاران یانگ و 
پاسخگویی را  )2007(لین . داند هاي مشتري، سرعت در حل مشکلات مشتریان میدرخواست

با . داند ، میاستقدر فروشنده پاسخگو و کمک کننده به وي  ادراکات مشتري در مورد اینکه چه
بدین منظور . ستطرح گردیده ا حوزةت مناسب در این سؤالاتوجه به تعریف لین از پاسخگویی 

  :زیر تبیین شده است فرضیۀ

_________________________________________________________  
1 Loiacono et al. (2002) 
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 .ي مشتریان داردرضایتمندمثبتی بر  تأثیرشرکت بیمه  گاه وبپاسخگویی  :پنجم فرضیۀ

  اطمینان •
خرید کالا و خدمات امکان ارزیابی و بررسی  فرآیندي سنتی یک نفر قبل از فروشگاههادر 

ي سنتی متفاوت بوده فروشگاههابا ي اینترنتی فروشگاهها. محصول و فروشنده را خواهد داشت
کنترل و  نبودشناخت،  نبوداطمینان،  نبودفردي مانند  و داراي ویژگیهاي منحصر به

مانند آدرس (، براي مثال مشتریان اینترنتی باید اطلاعات شخصی استطلبی فروشنده  فرصت
را در اختیار ) مانند شماره کارت اعتباري(، اطلاعات مالی )، شماره تلفنیپست الکترونیک

تطابق کالا و خدمات دریافت شده  نبود خطرپذیريوي قرار دهند و همچنین  گاه وبفروشنده و 
تحویل کالا را نیز  فرآیندپذیري محصول در  با کالا و خدمات وعده داده شده و همچنین آسیب

اي  چه استفادهدانند که فروشندگان از اطلاعات اخذ شده از آنها  مشتریان همچنین نمی. بپذیرند
 تجارت الکترونیکیخریدار در  ه ـاعتماد عامل بسیار مهمی در روابط فروشند ،بنابراین. کنند می
  1.است

 .مثبتی دارد تأثیر ي مشتریانرضایتمندشرکت بیمه بر  گاه وباطمینان از  :ششم فرضیۀ
ستقیم در طور م ها به قرار گرفت و داده گاه وبمنظور پرسشنامه تهیه شده در یک  بدین

مورد  125پرسشنامه پر شده  188از مجموع  ،در نهایت. ندقرار گرفت اي پایگاه داده طراحی شده
 125ها روي این  مراحل تحلیل داده همه ،بنابراین. قبول واقع شد) مورد 41و البرز  84ایران(

  .مورد انجام گرفته است
  
  ها یافتهتحلیل . 5

  آمار توصیفی .1- 5
در این . هستنددرصد زن  35درصد مرد و  65تصادفی انتخابی،  نمونۀنفر اعضاي  125از 

و  55-46، 45-36، 35- 26، 25-18(ونه آماري پنج محدوده سنی پژوهش براي اعضاي نم
تصادفی انتخابی در  ۀبیشترین فراوانی اعضاي نمون. ، در نظر گرفته شده بود)سال 55بالاتر از 

همچنین اکثریت ). اعضاي نمونه تصادفی درصد 54( سال قرار دارند 35- 26 محدوده سنی
 3تا  1و اکثریت مشتریان حدود ) درصد 43( هستند کارشناسیمشتریان داراي تحصیلات 

  .ندکن در هفته از اینترنت استفاده می ساعت
  

_________________________________________________________  
1 Seiders et al. (2000) and Sonja and Ewald (2003) 
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  پایایی و اعتبار. 2- 5

  تحلیل عاملی
ي تأییدز تحلیل عاملی ابعاد پژوهش از قبل مشخص شده بود ا اینکهدر این پژوهش با توجه به 

منتقل شده و با  SPSSافزار  هاي اولیه از پایگاه داده به نرم منظور داده بدین. دشو استفاده می
و با استفاده از  10فرض به عدد  صورت پیش استفاده از چرخش واریماکس و تنظیم عوامل به

ي بر خلاف تحلیل تأییددر تحلیل عاملی (هاي اصلی تحلیل عاملی انجام گرفت   مؤلفهروش 
براي این  1KMO آزمون). دشو خود کاربر مشخص می عاملی اکتشافی تعداد عوامل توسط

 درجۀگیري و  بوده و نمایانگر کفایت نمونه 5/0دست آمد که بالاتر از  به 699/0تحلیل برابر 
لت همچنین آزمون کرویت بارت. ها، براي اجراي تحلیل عاملی است هداد) مناسب بودن(تناسب 
نتایج . شد تأیید 0001/0نیز با ضریب اهمیت  استهاي ماتریس  همبستگی داده ةدهند که نشان

وابستگی شدید ابعاد  دلیل حاصل از پژوهش حاکی از لزوم حذف بعد اطمینان به اینترنت به
ز روش در این پژوهش براي آزمون پایایی ا .استاطمینان و اطمینان به اینترنت به همدیگر 

صورت  نمونه به 15منظور ضریب آلفاي کرونباخ براي  بدین. ده استرونباخ استفاده شآلفاي ک
دست آمد که مقداري قابل  به 775/0که مقدار آن برابر  شدپایلوت براي کل پرسشنامه محاسبه 

  .قبول است

  تعیین اعتبار .3- 5
از وش بیان شده یک روش موجود ر. ي متعددي وجود داردروشهابراي دستیابی به اعتبار تمایز 

، استبا همبستگی بین اجزاي یک سازه  AVE3 ۀیعنی مقایس ،)1981( 2فورنل و لارکل سوي
با اجزاي دیگر  ءهرکدام از اجزاي سازه بیشتر از همبستگی آن جز AVE  منظور باید مقدار بدین
شایان . ودش یدست آمدن اعتبار تمایز استفاده م در این پژوهش نیز از این روش براي به 4.باشد

دست آمده از  به(از اجزاي سازه از میانگین مربعات بارهاي عاملی  ءهر جز AVE ذکر است مقدار
دست آوردن اعتبار تمایز  همچنین براي به 5.آید دست می به) یافته تحلیل عاملی ماتریس چرخش

 SPSS افزار رمن منظور با استفاده از بدین. آید دست بهنیاز است تا همبستگی میان ابعاد پژوهش 
. دهد ها را نشان می این همبستگی 1جدول . آمد دست بهو روش پیرسون همبستگی میان ابعاد 

 .استقبل  ۀدست آمده در مرحل به AVE قطر اصلی این جدول

_________________________________________________________  
1 Kaiser-Meyer-Olkin 
2 Fornell and Larcker 
3 Average Variance Extracted 
4 Fornell and Larcker (1981) 
5 Cho (2006) 
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   و همبستگی میان ابعاد پژوهش AV .1جدول 

 7 6 5 4 3 2  1 ابعاد

        61/0 اطمینان  1

       85/0  272/0 زمان واکنش  2

     63/0 343/0 363/0 سهولت استفاده  3

    72/0 220/0 163/0  201/0 نماي بصري  4

   73/0 187/0 401/0 343/0  231/0 کیفیت اطلاعاتی  5

  66/0 132/0 099/0 015/0 057/0 114/0  پاسخگویی  6

 62/0  422/0 353/0 254/0 500/0 276/0 480/0 رضایتمندي  7

  
هر کدام از ابعاد بزرگتر از همبستگی آن بعد  AVE ،شخص استم 1طور که در جدول  همان

تـوان ادعـا    مـی ) 1981( با توجه به روش پیشنهادي فورنل و لارکـل  ،بنابراین .استبا ابعاد دیگر 
  .که در این پژوهش، اعتبار تمایز وجود دارد کرد

طـور   همـان  ،نـابراین ب .باشد 6/0براي داشتن اعتبار همگرا باید مقدار بارهاي عاملی بالاتر از 
. اسـت  6/0، تمام بارهاي عاملی متغیرهـاي پرسشـنامه بـالاتر از    که در این جدول مشخص شده

  1.استپرسشنامه طراحی شده داراي اعتبار همگرا نیز  ،بنابراین

   ها فرضیهآزمون . 5-4
تفاده اس) SEM( 2یابی معادلات ساختار یافته از روش مدل ها فرضیهدر این پژوهش براي آزمون 

پس از وارد کردن مدل . گردد میاستفاده  16SPSS Amos افزار از نرم براي این منظور .دشو می
    .محاسبات لازم صورت پذیرفت ،افزار ها در نرم و داده

مقدار  ،ترتیب بدین. آمد دست به 153آزادي  ۀبا درج 350در این محاسبه برابر 2χمقدار
و طبق نظر باگزي و  است 31/2آید  دست می آزادي به درجۀکه از تقسیم آن بر 2χنرمال شده

مقدار نرمال (اما این شاخص . استاست، مناسب  3کمتر از  این مقدار چون )1988( 3یی
 ،بنابراین. تواند معیار مناسبی باشد، زیرا به تعداد نمونه وابستگی دارد تنهایی نمی به) 2χشده

   .ي مکمل دیگري نیز در نظر گرفته شودشاخصهانیاز است تا 

_________________________________________________________  
1 Chin et al. (1997) 
2 Structured Equation Modeling (SEM) 
3 Bagozzi and Yi 
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 و 819/0برابر  CFI مقدار شاخص. درصد بیشتر باشد 90از  بایست می 1CFI  ،2GFI آزمون
GFI  بالاتر بوده و برازش مناسب مدل را نشان  9/0مقدار از دست آمد که  به 907/0برابر
 دست به 10/0برابر  RMSEA مقدار. کمتر باشد1/0از  یدبا RMSEA 3مقدارهمچنین . دهد می
  . استمقداري قابل قبول ) 1998( 4بنا بر هیر و همکارانکه  آمده

انگر برازش مناسب بیمقدار مناسبی دارند و این  شاخصهاطور که ملاحظه شد تمامی  همان
 2جدول . دوش میي نهایی پژوهش پرداخته ها فرضیهدر ادامه به آزمون . استمدل پژوهش 

  .دهد محاسبه شده نشان می Amos افزار که توسط نرم را هاي مربوط به این آزمون آماره
. اند ها رد شده هفرضی یۀو بق تأیید 6و  2، 1ي شماره ها فرضیهد شطور که ملاحظه  همان

ضریب استاندارد شده  ةدهند اعداد پیکانها نشان. دهد ي ذکر شده را نشان میها فرضیه 2شکل 
  . ستها فرضیهراي این ب

  
  ها فرضیههاي مربوط به آزمون  ارهآم .2جدول 

سطح   نتیجه نهایی
 احتمال

t 
انحراف 
 ها فرضیه ضرایب  معیار

  اول 433/0 191/0  27/2  013/0   اول  فرضیۀپذیرش 
  دوم 167/0  087/0 91/1 048/0    دوم فرضیۀپذیرش 
  سوم 041/0 045/0 91/0 390/0   سوم فرضیۀ رد
  چهارم 081/0 047/0 72/1 071/0   چهارم رضیۀف رد
  پنجم 048/0 051/0 94/0 382/0   پنجم فرضیۀ رد
  ششم 217/0 053/0 09/4 001/0   ششم فرضیۀ پذیرش

    
  
  

_________________________________________________________  
1 Comparative Fit Index 
2 Goodness of Fit Index 
3 Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) 
4 Hair et al. (1998) 
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   مدل پژوهشنتایج برآورد . 2شکل 
  

      
  

      
      

  
      

  
  

      
 

  
  گیري نتیجهبحث و .  6

سـهولت اسـتفاده    رابطۀارد شده متعلق به بیشترین ضریب استاند شود طور که مشاهده می همان
 رضـایتمندي زیـاد اینترنـت روي    تـأثیر ایـن مطلـب   ). 303/0( اسـت ي مشـتریان  رضـایتمند با 

 .دهد مشتریان را نشان می
ي مشـتریان  رضـایتمند اطمینان بـا   رابطۀبیشترین ضریب استاندارد شده به  ،بعد از سهولت

ارتباطـات رودررو   نبـود  دلیـل  به تجارت الکترونیکی حوزةدر  تأثیراین ). 278/0( شود مربوط می
گـذاري نمـود   تأثیرمبلـغ بـالاي تراکنشـها ایـن      دلیـل  بـه اي  خدمات بیمه حوزةدر . استبدیهی 

  .گذاري بر مشتري داردتأثیرنشان از اهمیت این بعد در  مسئلهاین  .است یافتهبیشتري 
 گـاه  وبکیفیـت اطلاعـاتی    رابطـۀ یی که به اثبات رسـیده مربـوط بـه    ها فرضیهیکی دیگر از 
بـه اثبـات    05/0داري ادر سـطح معن ـ  هفرضـی این . است ي مشتریان رضایتمندشرکتهاي بیمه با 

  . رسیده است
شـرکت بیمـه    گـاه  وبزمان واکنش  تأثیرمربوط به  05/0استاندارد رد شده در سطح  هفرضی

تواند مربوط به کـم   می رضیۀفهاي مهم رد شدن این  دلیلیکی از . استي مشتریان رضایتمندبر 
وکارهـایی کـه    در کسب. باشدتوسط مشتري ) طور معمول یک بار در سال به(بودن تناوب خرید 

بیشـتري   تـأثیر تواند بـر رضـایت مشـتریان     می) زمان واکنش(تناوب خرید بیشتر است این بعد 
ي مشتریان نیـز  ندرضایتمشرکت بیمه بر  گاه وبپاسخگویی  تأثیرمربوط به  فرضیۀ .داشته باشد

 اطمینان

 رضایتمندي مشتریان

303/0 

 کیفیت اطلاعاتی 184/0

071/0 

149/0  

098/0  

 پاسخگویی  278/0

 نماي بصري

 سهولت استفاده

 زمان واکنش
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نیز رد شده  )2007( 1لین سیو فن در پژوهش فرضیۀاین . رد شده است05/0 استاندارددر سطح 
نمـاي بصـري    تـأثیر رد شـده متعلـق بـه     ها فرضیهبیشترین ضریب استاندارد شده در میان  .بود
  . استي مشتریان رضایتمندشرکت بیمه بر  گاه وب
  
  کاربرديپیشنهادهاي . 7

ي رضـایتمند توانند بر  می یبرخی از ابعاد کیفیت خدمات الکترونیک شدهش مشخص در این پژو
در ادامه پیشنهادهایی براي افـزایش ابعـاد کیفیـت    . مثبت معناداري داشته باشند تأثیر مشتریان

  :دشو می ارائهمثبت دارند،  تأثیر اي ي بیمهشرکتها که روي رضایت مشتریان گاه وب
اندك امکان پرداخت  ۀنامه و سابق هاي مربوط به خرید بیمه راکنشبا توجه به مبلغ بالاي ت •

اسـتفاده از  ءبسیاري از مشـتریان از امکـان ایجـاد مشـکل و وجـود سو      ،صورت اینترنتی به
ي شـرکتها در روش پرداخـت فعلـی   . نگران هستنداطلاعات مربوط به حساب بانکی خود 

ات پرداخـت توسـط بانـک طـرف     عملی ـ همـه بیمه نقشی در امنیت پرداخت ندارند، زیـرا  
ي روشـها د  امکـان اسـتفاده از   شـو  ، پیشنهاد مـی بنابراین. گیرد قرارداد با بیمه صورت می

 .نامه، براي مشتریان فراهم گردد دیگر پرداخت براي خرید بیمه
روي سـهولت اسـتفاده و    گـاه،  وبباید به جاي تمرکز روي نمـاي بصـري    گاه وبطراحان  •

  .یندآسانی خرید تمرکز نما
تصـویري و مرحلـه بـه     صـورت  به کالا خرید سفارش، فرآیند خدمات یا کالا خرید از قبل •

  .کنندتر خرید  راحت بتوانند مشتریان تا دوداده ش نمایش براي مشتریان مرحله
تهیه و همراه  کنند، سؤال میطور مکرر  ت رایج که مشتریان بهسؤالااز  فهرستیلازم است  •

  .نده شودگنجا گاه وببا پاسخ در 
روزرسـانی   و با قرار دادن تاریخ به نندروز ک طور مداوم به ي بیمه باید اطلاعات را بهشرکتها •

 کنـد، در بالاي صفحات این اعتماد را به مشتري که از جدیدترین اطلاعـات اسـتفاده مـی   
  .انتقال دهند

 
  
  

_________________________________________________________  
1 Hsiu-Fen Lin 



231 ...تأثیر ابعاد کیفیت خدمات الکترونیکی بر رضایت مشتریان در 

   مآخذ

Bagozzi, R. P., & Yi, Y., (1988). On the evaluation of structural equation model.  
Journal of the Academy of Marketing Science, 16(1), 74-94. 

Bentler, P. M., & Bonett, D. G. (1980). Significance tests and goodness of fit in the 
analysis of covariance structures. Psychological Bulletin, 88(3), 588-606. 

Chia-Hui, Y.,  & Hsi-Peng, L. (2008). Effects of e-Service quality on loyalty 
intention: An empirical study in online auction. Managing Service Quality, 18(3), 
127-146. 

Cornall, M. J., Jolif, N., Animashahun Ade, H., & Athwal, G. S. (2000). e-Actuaries. 
Presented to the staple inn actuarial society, Retrieved from http://www. 
sias.org.uk/papers/e-actuaries.pdf 

Chin, W. W. (1997). Advancing the theory of adaptive structuration: The 
development of a scale to measure faithfulness of appropriation. Information 
Systems Research, 8(4), 342-367. 

Cho, V. (2006). A study of the roles of trusts and risks in information-oriented online 
legal services using an integrated model. Information & Management, 43(4),  
502-520. 

Davis, F. D. (1989). Perceived usefulness, perceived ease of use and user acceptance 
of information technology. MIS Quarterly, September, 319-340. 

Delone, W., & McLean, E. (2003). Information systems success: The quest for the 
dependent variable. Information Systems Research, 3(1), 60-95. 

Fornell, C., & Larcker, D. F. (1981). Evaluating structural equation models with 
unobservables and measurement error. Journal of Marketing Research, 18(1), 39-
50. 

Hair, J. F., Anderson, R. E., Tatham, R. L., & Black, W. C. (1998). Multivariate data 
analysis. Prentice Hall, London. 

Hair, F., Joseph, J., & Bush, P. R. (2003). Marketing research. McGraw-Hill Irwin, 
U.S.A. 

Hair, J. F., Anderson, R. E., Tatham, R. L., & Black, W. C. (1992). Multivariate data 
analysis with readings. Macmillan Publishing Company, New York. 

Hayduk, L. A. (1987). Structural equation modeling with lisrel-essentials and 
advances. The Johns Hopkins University Press, Baltimore. 

Hooman, H. A. (2011). Structural equation modeling with lisrel application (5th ed.). 
Samt Press, Tehran. 

Hsiu-Fen, L. (2007). The impact of website quality dimensions on customer 
satisfaction in the B2C e-Commerce context. Total Quality Management, 18(3/4), 
363-378. 



 
Jessica, S. (2003). e-Service quality: A model of virtual service quality dimensions. 

Managing Service Quality, 13(3), 233-246. 

Kellenberger, R. (2000)

 

Electonic air hits the screens. Reactions, 17(6/7), 68-71. 

Lee, G. G., & Lin, H. F. (2005)

 

Customer perceptions of e-Service quality in online 
shopping. International Journal of Retail & Distribution Management, 33(2 , 
161-176.  

Liang, T. P., & Lai, H. J. (2002)

 

Effect of store design on consumer purchases: An 
empirical study of on-line bookstores. Information and Management, 39(6 , 
431 444. 

Liao, C., Prashant, P., & Hong-Nan, L. (2006)

 

The roles of habit and web site 
quality in e-Commerc. International Journal of Information Management, 26(6 , 
469 483. 

Loiacono, E., Watson R. T., & Googhue, D. (2002). A measure of web site quality. 
Working Paper, Worcester Polytechnic Institute. 

Meng, B., (2004)

 

Infrastructure, service and trust: Assessing the environment of 
ecommerce in China. College Park, PA: Pennsylvania State University. 

Schaffer, E. (2000)

 

A better way for web design. Information Week, 784 (1),  
194- 194.   

Sirgy, M. J. (1980)

 

Towards a psychological model of consumer 
satisfaction/dissatisfaction. New Finding on Consumer Satisfaction and 
Complaining, 36(2 , 40-47. 

Seiders, L. L. B., & Gresham, L. G. (2000)

 

Attention, retailers! How convenient is 
your convenience strategy? Sloan Manage Review, 41, 79-89. 

Sonja, G. K., & Ewald, A. K. (2003)

 

Empirical research in online trust: A review 
and critical assessment. International Journal of Human-Computer Studies, 
586(3 , 783-812. 

Swaminathan, V., Lepkowska-White, E., & Bharat, R. (2006). Browsers or buyers in 
cyberspace? An investigation of factors influencing electronic exchange. Journal 
of Computer Mediated Communication, 5(2). Retrieved from   

http://www.ascusc.og/jcmc/vol5/issue2/swaminathan.html 

Turban, E., King, D., Warkentin, M., & Chung, H. M. (2002)

 

Electronic commerce: 
A managerial perspective. International Edition, Prentice Hall U.S.A. 

Zhang, X., & Prybutok, R. (2005)

 

A consumer perspective of e-Service quality. 
IEEE Transactions on Engineering Management, 52(4), 461-477.  

http://www.ascusc.og/jcmc/vol5/issue2/swaminathan



