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 چکيده 
  دريافت   ريسك  ميانجيگرى  نقش  با  مشتريان  وفادارى  بر  الكترونيكي  خدمات  كيفيت  تاثير  بررسي  حاضر  پژوهش  از  هدف 
.   است  پيمايشي  توصيفي   روش  نظر   از  و  كاربردی   هدف  نظر   از  پژوهش   اين.  است  بوده  الكترونيك  خريد  نيت  و  شده

  از   استفاده  با  نمونه  حجم  عنوان   به  نفر   384  تعداد  كه  بوده  1403  سال   در  البرز   بيمه   مشتريان  كليه  پژوهش   آماری  جامعه
  بوده   استاندارد  پرسشنامه  اطلاعات   گرداوری   ابزار .  شدند   انتخاب   ساده  تصادفي  گيری   نمونه  روش  به  و  كوكران   فرمول

  شاخص   سه   از   سازه   روايي   بررسي   جهت   چنين   هم .  رسيد  نظران   صاحب  از   جمعي   تاييد   به   پرسشنامه  محتوايي   روايي .  است
  ضريب  از  اعتماد  قابل  و  پايايي  سنجش  جهت  و  گرديد  استفاده  عاملي  بار  و  شده  استخراج  واريانس  متوسط   مركب،  پايايي
  با پژوهش  از  حاصل  نتايج. شد استفاده گرديد،  محاسبه 7/0  از تر  بيش  كه ، SPSS26 افزار نرم از  استفاده با كرونباخ  آلفای

  دريافت  ريسك  ميانجيگری  نقش  با  مشتريان  وفاداری  بر  الكترونيكي  خدمات  كيفيت  كه  دهد  مي  نشان   PLS  افزار  نرم
  ريسك   و  مشتريان   وفاداری   بر   الكترونيكي  خدمات  كيفيت. دارد  داری معني   تاثير   البرز   بيمه در  الكترونيك  خريد  نيت  و  شده
  بر  الكترونيك  خريد   نيت  و   شده   دريافت  ريسك.  دارد  داریمعني   تاثير   البرز  بيمه   در   الكترونيك  خريد  نيت  و   شده  درک 

 . دارد داری معني  تاثير  البرز  بيمه در   مشتريان وفاداری
 . الكترونيك  خريد نيت شده، دريافت ريسك  مشتريان، وفاداری الكترونيك، خدمات كيفيت کليدی:  واژگان

 

 مقدمه
ای را جهت معامله و پرداخت ابداع  های اقتصادی و بازرگاني خود، وسيله از اعصار قديم بشر متناسب با پيشرفت   عدالتيبي

كرد، پس از آن پول )سكه( را ابداع كرد، در دورانهای  كرده است. در ابتدا برای معامله از مكانيزم كالا به كالا استفاده مي 
ها و پس از آن اسكناس را ابداع كرده و سيستم بانكداری را به وجود آورده است و از آن موقع تا به  مختلف انواع سكه 

های پرداخت مختلفي را متناسب با فناوری روز مورد استفاده قرار داده است. پيشرفتهای جديدی كه در  حال نيز سيستم
فناوری اطلاعات و ارتباطات به وجود آمده، موجب تحول در اقتصاد و تجارت گرديد، مفهوم تجارت الكترونيكي پديدار  
گشته و با سرعت باورنكردني در حال گسترش است. تحول جديد در تجارت باعث شد، كه مفاهيم جديدی در بانكداری  

كارت  وجوه،  الكترونيكي  انتقال  شامل  مفاهيم  اين  گردد.  مطرح  پرداخت  الكترونيكي  الكترونيكي،  پول  بانكي،  های 
... مي   بانك،  ليالكترونيكي صورت حسابها، موبا و  پاياپای خودكار  امروز ضروری مي اتاق  برای تجارت  باشند  باشند كه 

 (. 1398نژاد،   ني)حس
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  ریسك ميانجى نقش با مشتریان وفادارى بر  الکترونيکي خدمات کيفيت  تاثير   بررسي

 الکترونيك  خرید نيت  و شده  دریافت

 
 هراتمه  حيدری مصطفيدکتر 

 . (مسئول نويسنده). ايران  نراق، اسلامي،  آزاد دانشگاه نراق،  واحد اقتصاد، گروه دانشيار
Mo.heidarih@iau.ac.ir 
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 ايران.   نراق، اسلامي،  آزاد دانشگاه نراق،  واحد بازرگاني، مديريت ارشد يكارشناس
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  ی روش مؤثر برا  ك يبه عنوان    ي كياطلاعات و ارتباطات، استفاده از خدمات الكترون  یفناور  شرفت يبا پ  ر، ياخ  یدهه   در 
  مه يهستند، صنعت ب  نديفرآ  ن يا   ري كه درگ  ي ع ياست. از جمله صنا  ش يها رو به افزاو ارائه خدمات به آن   ان ي ارتباط با مشتر

عرصه، ارائه    نيمورد توجه قرار گرفته است. با توجه به رقابت فراوان در ا  زين  يخدمات   عيصنا   نيتراز مهم   يكي به عنوان  
مهم    مياز مفاه  يك يداشته باشد.    ان يمشتر   یداردر جلب و نگه  ياتي ح  اريبس  ي نقش  تواندي م  ت، يفيبا ك  يك يخدمات الكترون

  ي ك يخدمات الكترون  تيفيباشد. ك  يكيخدمات الكترون  تيفيك  تواندي م   ،يك يبه خدمات الكترون  اني مشتر  یوفادار  يدر بررس 
  ان ي مشتر  ت يبر تجربه و رضا  ييبسزا  ر يو صداقت است كه تأث  ت، يامن  ،يدسترس   تيمانند سرعت، قابل  ييهاي ژگ ي شامل و

ا بر  علاوه  مشتر  افتيدر   سكير   ن،يدارد.  توسط  مهم   تواندي م  ز ين  انيشده  وفادار  ينقش  انتخاب  خدمات    یدر  به 
باشد.    ي كيالكترون موارد   افتيدر   سكير داشته  شامل  اطم  یشده  عدم  امانت  نانيمانند  شخص   یداردر    ، ياطلاعات 

  ي كيخدمات الكترون  تيفيك   ر يتأث  ي پژوهش با هدف بررس  ن يا  ن، ي خدمات است. بنابرا  نييپا   ت يفيك  ا يها،  سامانه   ی داري ناپا
پژوهش   ني ا ی. مطالعه موردشود ي م امانج ك،يالكترون ديخر تيشده و ن افتيدر سكير یبا مداخله  ان،ي مشتر یبر وفادار
در نظر گرفته    ي كيصنعت در ارائه خدمات الكترون  ن يا  یشروها ياز پ  ي كي عنوان  البرز به  مهيب  ژه ياست، و به و  مهيصنعت ب

اشود يم ام  ني .  نتا  دواري پژوهش  ارائه  با  استراتژ  یها افتهي و    ج ياست كه  و  راهبردها  بهبود  به  ارائه خدمات    یهای خود، 
 .  د يحوزه كمك نما ن يدر ا   انيتجربه مشتر ی صنعت كمك كند و به ارتقا  ني در ا ي كيرونالكت

 

 پژوهش   نهيشيو پ  ینظر چارچوب
وسعه پيدا كنند. كسب سود در  بيمه مانند هر بنگاه اقتصادی ديگر در نهايت بايد سود كسب كنند تا بتوانند بقا و ت  صنعت
جديد  گرو   خدمات  از  استفاده  لزوم  ميان  اين  در  ميشود.  حاصل  مشتری  نگهداری  و  جذب،  جذب  منظور  به  متنوع  و 

آنان و متعاقبا افزايش سرمايهگذاری مردم در صنعت بيمه مؤثر    ب و نگهداری مشتريان بيشتر ميتواند در جذ  رضايتمندی 
باشد. يكي از اين راهها، به كارگيری و ارائه خدمات بيمه ای  به صورت الكترونيكي به شهروندان است. چراكه در سالهای  
اخير، رشد فناوری اطلاعات و ارتباطات تغييرات اساسي در دنيای كسب و كار ايجاد كرده است. در اين ميان، نهادهای  
مالي نيز از اين قاعده مستثنا نبوده و دستخوش تغييرات عمدهای  در روشها و فرايندهای مديريتي و كسب و كارهای  

كاليا و  )كاليا  است  اطلاعات  شده  بر  مبتني  و  نمودن    . (2017  ، سيستم محور  فراهم  منظور  به  فناوريهای جديد  به  نياز 
كانالهای جديد در صنعت بيمه برای مشتريان، يك الزام استراتژيك برای بيمهها  محسوب ميشود. يكي از نوآوريهايي كه  

و   ارتباطات  فناوری  گسترده  تحولات  سايه  ب  اطلاعات در  است،  داشته  الكترونيك  تجارت  در  را  توجهي  قابل  يمه  رشد 
الكترونيك  كه امروزه بسياری از سازمانهای تجاری از جمله بيمه ها با به كارگيری تجارت  الكترونيك بوده است. به طوري

و مكان از خدمات بيمه    ان ی تجاری خود پاسخ دادهاند. بيمه الكترونيكي در واقع حذف دو قيد زمبه بخشي از استراتژيها
با  ای   به مرور زمان به دست فراموشي سپرده ميشوند. در واقع  اين عوامل  الكترونيك  بيمه ای  ارائه خدمات  با  و  است 

الكترونيكي به جای بيمه فيزيكي، عمليات بيمه ای، مالي و سرمايهگذاری   ارتباطات و كاربرد علائم  از فناوری  استفاده 
 (.  201٦، را انجام ميدهد )كائو و همكاران خود 
خدمات الكترونيكي است. خدمات الكترونيك، كليه  ب مشتريان تأثيرگذار باشد كيفيت  از عواملي كه ميتواند در  انتخا  يكي

ارائه ميگردد.    آنها  نياز مشتريان به  ارتباطات و اطلاعات چندرسانهای به منظور رفع  از طريق فناوری  خدماتي است كه 
يری از  هنگامي كه مشتريان تنها از طريق يك رابط كاربری تعاملات تجاری خود را انجام دهند، مهمتر ين عامل نتيجه گ

عوامل مهم ديگر، توجه به ريسك دريافت   اكي مشتری خواهد بود. ازجمله  تراكنش كيفيت ادر  موفقيت و يا عدم موفقيت
الك خدمات  سيستمهای  از  استفاده  در  مشتريان  رقبا  شده  به  نسبت  سياو ترونيك  )خون  همكار  شاست  (.   139٦ان،  و 

در  منفي  عامل  عنوان يك  به  دريافت شده  امنيت   ريسك  در  القای حس  مشتری  حريم شخص  مصونيت  حين    و عدم 
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ميزان امكان زيان توسط مشتری تعريف  نشان ميدهد. ريسك دريافت شده را پيشبيني  استفاده از خدمات الكترونيكي را  
ادراک    كرده ريسك  ديگر  عبارتي  به  است،    شده اند.  تصميماتش  بودن  اشتباه  احتمال  ميزان  از  مشتری  ذهني  برآورد 

احتمال اينكه محصول تمام انتظارات مشتری را برآورده نسازد. ريسك دريافت شده به عنوان باور يك مصرف كننده در  
شدت ريسك    درباره مورد پيامدهای منفي متغير بالقوه در هنگام انجام معامله است. ادراک ريسك، قضاوت ذهني افراد  

است. ريسك دريافت شده بر نيت خريد مشتريان تاثير گذار ميباشد و اگر مشتريان احساس خوبي از خدمات ارائه شده  
آن اعتماد و وفاداری  رفتن  از دست  به  باشند و احساس خطر كنند، منجر  ،  ها به شركت ميشود )هسو و همكاراننداشته 

خريد كرده بودند.    خريد در واقع تصميم  افراد  برای خريد خدمات برگزيده  از فروشگاه قبلي است كه از آن  نيت(.  2017
نيت   چنين  ميتواهم  قبلي خريد  شركت  از  جديد  خدمات  خريد  سودآوری    ند  و  موفقيت  به  مشتريان  مجدد  خريد  باشد. 

مورد توجه قرار گرفته است، زيرا به معني به دست    بسيارشركتها كمك ميكند. در واقع حفظ مشتريان در سالهای اخير  
بيان ميكند. مشتريان  آوردن مزيت رقابتي است. نيت خريد علاقه ی  افراد را كه در آينده ميخواهند دوباره خريد كنند  

قبلي و يا كيفيت كالا  ی  اين كيفيت تجربه از طريق تجربيات خريدهازيادی به كيفيت تجربه دارند كه    توجه  خريد آنلاين
آيد يا خدمات خري به دست مي  در گذشته  تجربه    داری شده  اين كيفيت  دارد  و  پي  در  را  آنها  وفاداری  و  شده  )شفيعي 

 (.    1397بازرگان، 
الكترونيكي تلقي ميشوند و جذب و وفاداركردن   اصلي در عملكرد مطلوب صنعت بيمه  واقع، مشتريان يكي از عوامل    در 

بازاريابي بيمه ها قرار دارد. وفاداری   الكترونيكي در سرلوحة برنامه های راهبردی  هرچه بيشتر آنها به خدمات بيمه ای 
حوزة الكترونيكي از جمله بيمه الكترونيكي مهم است. از منظر اقتصادی،    در الكترونيكي هم از نظر اقتصادی و هم رقابتي  

وفاداری مشتری به كاهش هزينه های  جذب مشتريان جديد مي انجامد و عامل تأثيرگذاری در دستيابي به سود بلندمدت  
مشتری مداری و جلب    رشاست. از ديد رقابتي، وفاداری مشتری، بقا و حيات بيمه را تضمين ميكند؛ چراكه نداشتن نگ 

تا ايجاد    شدت رقابتي ايجاب ميكند   شك، حضور در بازارهای به  وفاداری به حذف از صحنة رقابت منجر خواهد شد. بدون 
عوامل ديگری كه بر نيت خريد مشتريان    از(.  201٦صنعت بيمه مطرح شود )استامنكو و دياكا،  وفاداری، يك ضرورت در  

تا چ اين بستگي دارد كه رابطه  ارتباط به  بيان ديگر، كيفيت  ارتباط ميباشد. به  ه ميزان منطبق بر  اثرگذار است، كيفيت 
برداش كيفتنيازها،  است.  مشتری  آمال  و  هدفها  كه  ها  معناست  بدين  ارتباط  بالای  صداقت  يت  روی  ميتواند  مشتری 

حساب كند و نسبت به عملكرد وی در آينده نيز اطمينان خاطر داشته باشد. اگر چه در خصوص ابعاد و عناصر    هفروشند
تشكيل دهنده كيفيت ارتباط هيچ اجماع نظری وجود ندارد، ميتوان توافقي عمومي در اين زمينه يافت و آن اين است كه  

رابطه يك    كيفيت   (. 201٦اند )هوپنين و روتليون،    ارتباط   فيت رضايت، اعتماد و تعهد به رابطه، عناصر اصلي و كليدی كي
با   رو بسيار  اين  از  تعهد ميباشد كه  اعتماد، رضايتمندی و  به هم مرتبط شامل  بعد متمايز ولي  از چندين  سازه متشكل 

 (.   1398اهميت است، كه ميتواند بر تعامل با مشتری اثرگذار باشد )قاسمي و خرميان،  
ی متفاوت نسبت به  ی اخير در كشور، در ايران فرهنگها و نگرشهاهشي بي سابقه بيمه الكترونيك در سالهارغم ج  علي 

ای   بيمه  بيمهخدمات  كه  است  موضوعاتي  جمله  فناوری    از  رشد  مقوله  به  بيشتری  احتياط  با  تا  ميسازد  وادار  را  ها  
ايران وجود فرهنگ   بيمه  بپردازند. در صنعت  بيمه  بوروكراتيكاطلاعات  بيمه سنتي،  به  تمايل  با محدوديت    و  را  نوين 

ای كه در كشور ما به آن كمتر توجه شده است، همين پذيرش و انطباق با يك فناوری جديد از    نكته   . است  مواجه ساخته 
  عنوان سوی مشتريان و كنار گذاشتن رويه های سنتي است. اين نقشي است كه صنعت بيمه  الكترونيك، به خوبي به  

اند. در حال حاضر بخش    كردهپذيرش اين انطباق به خوبي بازی    نوين و پلي در گذر از صنعت بيمه سنتي به صنعت بيمه  
در حال رشدی از مشتريان تمايل دارند عمليات بيمه ای خود را با استفاده از سامانه های الكترونيكي و بدون مراجعه به  
شعب و نمايندگي ها انجام دهند. در اين تحقيق كيفيت خدمات الكترونيكي و تأثير آن بر نيت خريد و وفاداری مشتريان  
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يت خدمات  ادن به اين سوال مي باشد كه: كيفپس مساله اصلي در پژوهش حاضر پاسخ دمورد ارزيابي قرار گرفته است.  
در بيمه البرز چگونه    الكترونيك  يد خرنجي گری ريسك در يافت شده و نيت  الكترونيكي بر وفاداری مشتريان  با نقش ميا

 تاثيرگذار ميباشد؟   
در ارائه خدمات بيمه    افزايش سرعت و كارايي صنعت بيمه   الكترونيك عبارتست از ايجاد امكاناتي در جهتبيمه    مفهوم 

ای در هر مكان مورد نظر مشتری و ارائه امكانات سخت افزاری و نرم افزاری به مشتريان كه با استفاده از آنها بتوانند  
ساعته از طريق كانالهای    42ها، در هر ساعت  از شبانه روز به صورت    دگيبدون نياز به حضور فيزيكي در شعب و نماين 

ارتباطي ايمن و متنوع عمليات بيمه ای دلخواه خود را انجام دهند. در واقع بيمه الكترونيكي ابزاری برای توسعه خدمات  
چون اينترنت، تلفن همراه،    مختلفبيمه ای است و در نتيجه بر حسب امكانات و نيازهای بازار در مدلها، روشها و انواعي  

پايانه  امور    نمابر، خودپرداز، كيوسك،  از آنجائي كه در ساختار صنعت بيمه تمام  ارائه ميشود.  ثابت   های فروش و تلفن 
بلندمدت آن با مشتريان خود  حول محور مشتری و جلب رضايت و توجه او ميگردد، لذا اعتبار يك بيمه موفق بر روابط  

بنابر ها  اين ميباشد.  بيمه  امروز  رقابتي  فضای  از  در  برداری  بهره  با  و  خود  مشتريان  نياز  از  آگاهي  با  كه  موفقترند  يي 
بيمه خدمات  پيشرفتهترين  و  كنند.     ای  جديدترين  جلب  را  مشتريان  بيشتر  وفاداری  نتيجه  در  و  خاطر  رضايت  بتوانند 

ارائه خدمات مورد نياز جامعه مطرح    موفقيت بيمه ها در   ي مفهوم وفاداری مشتريان كه بعنوان يكي از شاخصهای ارزياب
نيز به اين سازمان  د و در آينده  ميباشد، بدين معني است كه آنان از نحوه برخورد و ارائه خدمات سازمان راضي ميباشن 

انتظار كيفيت    ند، مراجعه ميكنند. اين مشتريان راضي، به هر اندازه كه زمان و مبلغ بيشتری را برای سازمان صرف نماي
 (.  139٦دريافت خدمات را خواهند داشت )مهي نژاد و قائد محمدی،   بالا در 
ای، بانكي و غير ايفا ميكند چرا كه كيفيت خدمات برای    صنايع خدماتي نظير خدمات بيمهخدمات نقش مهمي در   كيفيت

ری از سازمانها، مشتری  امروزه بسيادر زمينه خدمات بيمه ای، كيفيت بقا و سودآوری سازمان امری حياتي به شمار ميرود. 
ارتقاء سطح كيفي كالا و خدمات  اند و برای وفاداری مشتريان، در جهت    هدادمحوری را جايگزين محصول محوری قرار  

آنها ميتواند راهگشای بسياری    ش ميكنند. مشتريان داوران نهائي كيفيت محصول و خدمات بوده و نقطه نظرات خود تلا 
اه  بايستي  از مسائل و مشكلات سازمانها  باشد. ضرورت و  روبه رشد كشورهای    ونددر رميت تدوين پژوهش حاضر را 

يافته و در حال توسعه در زمينه فناوری اطلاعات و كاربرد آن در صنعت بي از توسعه  اين  ديگر اعم  اينكه  مه دانست و 
فن آوری اطلاعات يعني خدمات الكترونيك ميتواند  نقش مهمي در رشد و توسعه صنعت بيمه در كشور داشته  كاربرد از  

جامعه  زيراباشد.   استقلال هر  و  اساس خودكفايي  پايه های وجودی    كه  بر  از  آن  سازمانهای خدماتي  ای  است.  جامعه 
ه و رضايت  مشتری به سازمان وفادار باشد مي توانيم بگوييم كه سازمان به مشتريان خود اهميت دادطرفي در صورتي كه 

سازمان ارائه  ميبايست به بررسي  كيفيت خدماتي كه يك    اریبرای سنجش اين ميزان وفادآنها را جلب كرده است و لذا  
يان خوب در بلندمدت نسبت به  حفظ مشتردی را برای سازمان ايجاد ميكند.  مزايای زياوفاداری مشتری    ميدهد بپردازيم. 

مستمر   دلاجلب  به  كه  مشترياني  جايگزيني  برای  جديد،  سازمانمشتريان  با  را  خود  رابطه  مختلف  اند،    نموده  قطع   يل 
سودمند است. وفاداری بالای مشتری، نوعي بيمه در برابر اشتباهات احتمالي سازمان است كه در نتيجه تغييرات مرتبط با  

ناپذير   آنها اجتناب  با توليد خدمات، وقوع  چنين موقعيت هايي اغماض بيشتری دارند،    است. مشتريان دائمي در مواجهه 
با توجه به اينكه بيمه البرز به مشتريان  اندک سازمان را ناديده ميگيرند.  قبلي، اشتباهات    ندزيرا به دليل تجربيات خوشاي

مشتريان فعلي و هم     زايش سطح  وفاداری مشتريان و حفظ خدمات مختلفي ارائه ميدهد، لذا به جاست كه به منظور  اف
مورد بررسي قرار دهد تا با شناخت نقاط    يمه چنين جذب مشتريان جديد، وضعيت  كيفيت خدمات الكترونيك را در اين ب

سازمان    ضعف  خدمات  اين  كيفيت  بيمدر  كيفيت   الكترونيكي  وضعيت  ارتقای  و  بهبود  جهت  موثری  پيشنهادات  ای  ه 
اين  در سازمان مذكور ارائه گردد تا بدين وسيله موجبات افزايش رضايتمندی و وفاداری مشتريان به    الكترونيك  خدمات
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يابد.   افزايش  كه  بيمه  است  اين  حاضر  پژوهش  تدوين  ديگر  پژوهشي ضرورت  های  اولويت  از  موضوع  البرز  بيمه    اين 
وفاداری مشتريان هستند.   و   ايي و رتبه بندی عوامل موثر بر افزايش رضايتمندیبه دنبال شناس ميباشد و مديران اين بيمه  

در جهت اين خواسته مديران باشد و به شناسايي نقاط ضعف و قوت در    سازندهایميتواند پيشنهادهای  نتايج اين پژوهش  
و وفاداری مشتريان دارد؛  تدوين چنين پژوهشي    به اهميتي كه  افزايش رضايتمندی  توجه  اين زمينه ميپردازد. بنابراين با

 رسد.   در بيمه البرز ضروری به نظر مي 
 ای از مطالعات مرتبطخلاصه (:1)جدول 

 نتايج  عنوان محقق/ سال

يوسف  زاده  غفاری و 
(1394 ) 

مديريت الكترونيكي ارتباطات بر  
وفاداری مشتريان با نقش ميانجي 

برند تجاری )مورد مطالعه:  
مشتريان بانكهای دولتي 
 شهرستان تربت حيدريه 

نتايج بدست آمده نشان داد: مديريت الكترونيكي ارتباط بامشتری بر وفاداری مشتری با نقش 
ميانجي برند تجاری تاثير معناداری دارد. مديريت الكترونيكي ارتباط با مشتری بر وفاداری 

مشتری تاثير معناداری دارد. مديريت الكترونيكي ارتباط بامشتری بر برند تجاری تاثير معناداری  
 دارد. ارزش ويژه برند تجاری بر وفاداری مشتری تاثير معناداری دارد.    

ستوده آراني و 
 ( 1398همكاران )

تاثير كيفيت خدمات دولت  
الكترونيك بر تحقق مسئوليت  

اجتماعي سازمان  با نقش واسطه  
مديريت ارتباط الكترونيكي با  

 شهروندان

يافتهها ی پژوهش نشان ميدهند كليه مولفههای كيفيت خدمات دولت الكترونيك )شامل 
قابليت اتكا، كارايي، اعتماد و پشتيباني از شهروندان( بر بهبود مسئوليت اجتماعي سازمان با 

 نقش واسطهای  مديريت ارتباط الكترونيك با مشتری تاثير معناداری دارند.  

ميرحيدری و اخوان   
 ( 1394فر )

رابطه آگاهي، تداعي و كيفيت  
ادراک شده از برند خرده فروش بر 

نيت خريد و وفاداری مشتريان 
خرده فروشيها )فروشگاهها ی 
 زنجيرهای اتكا شهرستان گرگان 

نشان ميدهد  بين آگاهي،  تداعي و كيفيت ادراک شده با وفاداری خرده فروش و همچنين نيت 
خريد رابطه معناداری وجود دارد. همچنين نشان دادند وفاداری خرده فروش، رابطه مثبت و 

 معناداری با نيت خريد مشتريان دارند. 

 ( 1394سواری )

تعيين و رتبه بندی عوامل بين 
كيفيت خدمات الكترونيكي، تعيين  
قيمت و ريسك ادراک شده  در  
ايجاد برند موفق مواد غذايي در  

 بازارهای داخلي 

نتايج حاصل از تحقيق تاثير معناداری متغيرها را بر كارايي و ارزش شركت نشان ميدهد كه از  
بين متغيرها تنوع محصول رتبه نخست و كيفيت خدمات كمترين تاثير را نسبت به مابقي 

متغيرها بر كارايي و ارزش شركت داشته است. از بين شركتها ی مورد پژوهش عملكرد برند 
 سميرا موفقتر  از ساير برندها در نزد مشتريان در بازارهای داخلي داشته است. 

نور و همكاران  
(2021 ) 

تأثير خدمات الكترونيكي و ريسك  
دريافتي، كيفيت ارتباط، قصد 
خريد الكترونيكي و وفاداری 

 الكترونيكي مشتريان بانك جتيم 

اين مطالعه با اثبات اين كه كيفيت خدمات خدماتي تأثير مثبت قابل توجهي بر وفاداری 
الكترونيكي مشتريان دارد و ريسكهای دريافتي تأثير منفي قابل توجهي بر وفاداری مشتريان 

دارد، به توسعه دانش بازاريابي الكترونيكي كمك ميكند. يافتهها ی مطالعه ديگر ثابت كرد كه  
 نيت انجام خريد آنلاين تأثير قابل توجهي بر وفاداری الكترونيكي مشتريان دارد.  

هانگ و همكاران    
(2019   ) 

روابط بين دلبستگي به رستوران،  
كيفيت رابطه و اهداف رابطه  

تجربي: مورد  رستورانهای دوستانه  
 مجردی در تايوان 

نتايج به توسعه و اجرای  استراتژيهای خدماتگرا در بازار برای افزايش درک وابستگي به  
رستوران، هويت رستوران، تأثير رستوران، آشنايي رستوران و اهداف رابطه تجربي كمك خواهد  

 كرد تا بتواند اعتماد مشتريان مجرد را و احساس رضايت آنها را جلب نمايد . 

رشيد و آبادی   
(2014 ) 

اعتماد و  تأثير كيفيت خدمات،  
ارزش ادراک شده برروی وفاداری 

 مشتريان

به اين  نتيجه رسيدهاند كه بين كيفيت خدمات، اعتماد و ارزش ادراک شده: رابطه مثبت و 
 معناداری وجود داشته و اين متغيرها بر روی وفاداری مشتريان  تأثير معناداری دارند.   
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 ساخته( )محقق  مدل مفهومي پژوهش (:1)شکل 

 

 فرضيه های تحقيق 
 : توسعه داد تبيين و را  ر يهای زفرضيهتوان  ميمربوطه،   اتياساس چارچوب و مطالعه ادب بر

 فرضيه اصلي   
كيفيت خدمات الكترونيكي بر وفاداری مشتريان با نقش ميانجيگری ريسك دريافت شده و نيت  خريد الكترونيك  بدر  

 داری دارد.  يمه البرز تاثير معني 
 فرضيه های فرعي   

ميانجي -1 نقش  با  مشتريان  وفاداری  بر  الكترونيكي  خدمات  شده  كيفيت  دريافت  ريسك  تاثير  گری  البرز  بيمه  در 
 داری دارد.  معني 

الكترونيك  -2 خدمات  الكترونيك  كيفيت  خريد  نيت  ميانجيگری  نقش  با  مشتريان  وفاداری  بر  تاثير  ي  البرز  بيمه  در 
 داری دارد.  معني 

 داری دارد.   يان در بيمه البرز تاثير معني دمات الكترونيكي بر وفاداری مشتركيفيت خ -3
 داری دارد.   كيفيت خدمات الكترونيكي بر ريسك دريافت شده در بيمه البرز تاثير معني  -4
 داری دارد.   يد الكترونيك در بيمه البرز تاثير معني يفيت خدمات الكترونيكي بر نيت خرك -5
 داری دارد.  ريسك دريافت شده بر وفاداری مشتريان در بيمه البرز تاثير معني  -٦
 داری دارد. يان در بيمه البرز تاثير معني خريد الكترونيك بر وفاداری مشتر نيت -7

 

 شناسي  روش 
شامل   پرسشنامه  اين  است.  بوده  پرسشنامه  پژوهش،  اين  در  ميداني  روش  استفاده  مورد  اين  آ  19ابزار  است.  بوده  يتم 

شامل   سوالات  پرسشنامه  شامل  الكترونيكي  خدمات  كيفيت  های  ممتاز،    5تا    1مولفه  آوان  و  وفاداری  2020)حق   ،)
(  201٦)وو و همكاران،    13تا    10(، خريد اينترنتي شامل سوالات  2020)حق و اوان ممتاز،    9تا    ٦مشتری شامل سوالات  

( بوده است. اين پرسشنامه بر اساس طيف ليكرت  2020)يي و همكاران،    19تا    14و ريسك درک شده شامل سوالات  
 درجه ای بوده است.  5

 ابعاد پرسشنامه  (:2)جدول 
 منبع طيف تعداد سوال  متغير

 (2020حق و اوان ممتاز ) درجه ای ليكرت  5 5 كيفيت خدمات الكترونيك
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 ( 2020حق و آوان ممتاز ) درجه ای ليكرت  5 4 وفاداری مشتری 

 ( 201٦وو و همكاران ) درجه ای ليكرت  5 5 اينترنتيخريد 

 ( 2020يي و همكاران ) درجه ای ليكرت  5 ٦ ريسك درک شده 

 

 روایي )اعتبار( و پایایي )قابليت اعتماد(  
 مقادیر آلفای کرونباخ (:3)جدول 

 آلفای کرونباخ  تعداد سوالات  نماد  ابعاد

 KH 5 847/0 كيفيت خدمات الكترونيك

 VM 4 901/0 وفاداری مشتری 

 KE 5 759/0 خريد اينترنتي

 845/0 ٦ RD ريسك درک شده 

 855/0 كل

 

 ها تجزیه و تحليل داده 
تجزيه و تحليل    در اين پژوهش از آمار توصيفي و آمار استنباطي برای توصيف و آزمون فرضيه ها استفاده مي شود. در 

پژوهشگر   ا  داده توصيفي،  با  را  شده  گردآوری  توصيفي،  های  آمار  از شاخصهای  رسم  ستفاده  و  فراواني  جداول  تشكيل 
طبقه و  خلاصه  فراواني،  آزمون    نمودارهای  از  استفاده  با  اطلاعات  تحليل  و  تجزيه  استنباطي  بخش  در  ميكند.  بندی 

معادلات ساختاری، درصورت  ون ضريب تعيين، آزمون تي، تحليل  همبستگي پيرسون، آزم كلموگروف اسميرنوف، آزمون  
  SPSSو    PLSو درصورت غيرنرمال بودن توزيع داده ها از نرم افزار    AMOSنرمال بودن توزيع داده ها از نرم افزار  

 صورت مي پذيرد. 
 و بارتلت KMOگيری با استفاده از دو آزمون نتایج حاصل از بررسي کفایت نمونه (:4)جدول 

 آزمون بارتلت  KMOآزمون  نماد ابعاد

 = KH 783/0 000/0Sig كيفيت خدمات الكترونيك

 = VM 814/0 000/0Sig وفاداری مشتری 

 = KE 702/0 000/0Sig خريد اينترنتي

 = RD 854/0 000/0Sig ريسك درک شده 

 

   اسميرنف  –کولموگوروف آزمون  (:5)جدول 
 ری اسطح معناد اسميرنف  –كولموگوروف  نماد آزمون

 KH 801/0 377/0 كيفيت خدمات الكترونيك

 VM 838/0 228/0 وفاداری مشتری 

 KE 880/0 149/0 خريد اينترنتي

 RD 772/0 099/0 ريسك درک شده 
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 رهاغي توصيفي مت آمار (:6)جدول 

 بيشترین  کمترین  يارانحراف مع مد ميانه ميانگين  نماد  ابعاد
 KH 07/4 00/4 00/4 824/0 00/1 00/5 كيفيت خدمات الكترونيك

 VM 09/4 00/4 00/4 827/0 00/2 00/5 وفاداری مشتری 

 0 00/2 00/5/KE 21/4 50/4 00/4 72٦ خريد اينترنتي

 RD 92/3 00/4 00/4 935/0 00/1 00/5 ريسك درک شده 

 
 ها(ها )شاخص بارعاملي سوال (:7)جدول 

 بار عاملي شماره سوال پرسشنامه سازه

 كيفيت خدمات الكترونيك

Q1 53/0 

Q2 39/0 

Q3 4٦/0 

Q4 73/0 

Q5 73/0 

 وفاداری مشتری 

Q6 25/0 

Q7 49/0 

Q8 57/0 

Q9 53/0 

 خريد اينترنتي

Q10 55/0 

Q11 49/0 

Q12 ٦2/0 

Q13 47/0 

Q14 ٦٦/0 

 ريسك درک شده 

Q15 ٦4/0 

Q16 59/0 

Q17 90/0 

Q18 52/0 

Q19 39/0 

Q20 42/0 
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 ضرائب مسير     Pls:خروجي

 

 
 

 T-value؛ داری ضرائب مسيرمعني  :  Plsخروجي 
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 اثرات مستقيم  (:7)جدول 

 اثرات غيرمستقيم  (:8)جدول 

 ( T-Value) عنوان فرضيه 
ضريب 
 مسير 

p-value وضعيت 

 پذيرش 000/0 29/0 ٦2/4 وفاداری مشتريان ←ريسك دريافت شده   ←كيفيت خدمات الكترونيكي 

 پذيرش 000/0 28/0 49/3 وفاداری مشتريان ←نيت خريد الكترونيك   ←كيفيت خدمات الكترونيكي 

 
 های نيکوئي برازش مدل ساختاری شاخص (: 9) جدول

 χ2/df RMSEA GFI AGFI NFI NNFI IFI شاخص برازندگي 

 1 - 0 0.9< 0.9< 0.9< 0.9< 0.1> 3> مقادير قابل قبول
 93/0 94/0 94/0 92/0 94/0 001/0 ٦11/1 مقادير محاسبه شده 

 

 ها یافته
در بيمه  نقش ميانجيگری ريسك دريافت شده    اول: كيفيت خدمات الكترونيكي بر وفاداری مشتريان با   ياصل نتايج فرضيه  

(،  1398(، عباسي و همكاران )2021(، نور و همكاران )2020با پژوهش های آلوز و همكاران )  داری دارد. البرز تاثير معني 
در تبيين فرضيه فوق مي توان گفت  ( همسو بوده است.  1394وسف زاده )(، غفاری و ي 1398ستوده آراني و همكاران )

  به   تواندمي   شده  دريافت  ريسك   ميانجيگری  نقش   با   البرز  بيمه  در   مشتريان   وفاداری   بر   الكترونيكي   خدمات   كيفيت   تأثير 
  در   ناامني   و   خطر   از   مشتريان  احساس   معنای   به   شده  دريافت  ريسك   سناريو،  اين  در .  گيرد   قرار   بررسي   مورد  جامع   صورت 
  كيفيت   بين  ارتباط  در  شده  دريافت  ريسك  ميانجيگری   نقش .  است  البرز  بيمه   در  الكترونيكي  خدمات   دريافت  فرآيند

  در   مشتريان،   توسط  شده   دريافت ريسك  ميزان   كه   باشد  اين  دهنده   نشان   تواندمي   مشتريان  وفاداری   و   الكترونيكي   خدمات 
  تواند مي   كيفيت  با  الكترونيكي  خدمات  ارائه  .دارد  نقش   هاآن   وفاداری  بر  الكترونيكي  خدمات  كيفيت  تأثير  شدن  زياد   و  كم
  مشتريان   شده،   دريافت  ريسك  احساس   كاهش   با .  بدهد  الكترونيكي  خدمات   دريافت  فرآيند   در   بيشتری   اعتماد   مشتريان   به
  خدمات   كند. كيفيت  تقويت  را  هاآن   وفاداری  تواندمي   اين  و  هستند  البرز  بيمه  خدمات  از  استفاده  به  ترمايل   كلي   طور  به

  كنند مي  احساس  مشتريان   كه هنگامي . كند ايجاد  البرز بيمه به  مشتريان اعتماد  در توجهي   قابل بهبود  تواندمي  الكترونيكي 
  وفاداری   تواندمي   اين  و  يابدمي   افزايش  البرز  بيمه   به  هاآن   اعتماد   دارند،   مناسبي   امنيت  و   كيفيت  با  الكترونيكي   خدمات 

 اثرات مستقيم های پژوهش فرضيه

 وفاداری مشتريان    ←كيفيت خدمات الكترونيك  1فرضيه 

 نتيجه: مورد تاييد است  نوع رابطه: مستقيم 81/9ضريب معناداری:  ٦7/0ضريب مسير: 

 ريسك دريافت شده    ← كيفيت خدمات الكترونيكي 2فرضيه 

 نتيجه: مورد تاييد است  نوع رابطه: مستقيم 37/٦ضريب معناداری:  58/0ضريب مسير: 

 نيت خر يد الكترونيك     ← الكترونيكيكيفيت خدمات  3فرضيه 

 نتيجه: مورد تاييد است  نوع رابطه: مستقيم ٦٦/3ضريب معناداری:  38/0ضريب مسير: 

 وفاداری مشتريان    ←ريسك دريافت شده  4فرضيه 

 نتيجه: مورد تاييد است  نوع رابطه: مستقيم ٦0/5ضريب معناداری:  51/0ضريب مسير: 

 وفاداری مشتريان     ←نيت خريد الكترونيك   5فرضيه 

 نتيجه: مورد تاييد است  نوع رابطه: مستقيم 37/11ضريب معناداری:  7٦/0ضريب مسير: 
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  را   ها آن   رضايت  و  شودمي   مشتريان  كاربری  تجربه  بهبود  باعث  الكترونيكي  خدمات  دهد. كيفيت  قرار  تأثير   تحت  را   هاآن 
  به   كه  كندمي   ترغيب  را  مشتريان  زيرا  باشد،   داشته  مستقيم  تأثير   مشتريان   وفاداری   بر   تواندمي   عامل  اين .  دهد مي   افزايش

با   استفاده   مداوم   طور   به  را   الكترونيكي   خدمات  و  باشند   وفادار   البرز   بيمه   به  الكترونيكي   خدمات   كيفيت  ارائه مدل   كنند. 
فرضيه  .  باشد   تأثيرگذار   تواند مي   ایجنبه   چند  صورت  نتايج  الكترونيكي   ياصل همچنين  وفاداری    دوم: كيفيت خدمات  بر 

، با پژوهش های آلوز و همكاران  داری دارد مشتر يان با نقش ميانجيگری نيت خريد الكترونيك در بيمه البرز تاثير معني 
(2020( همكاران  و  نور  و  2021(،  عباسي   ،) ( ) 1398همكاران  همكاران  و  آراني  ستوده  ي1398(،  و  غفاری  زاده  (،  وسف 
  با  مشتريان   وفاداری   بر   الكترونيكي   خدمات   كيفيت   در تبيين فرضيه فوق مي توان گفت تأمين ( همسو بوده است.  1394)

  اكثر   حاضر،   زمان  در .  باشد  داشته  توجهي   قابل   تأثير   تواندمي   البرز   بيمه   در   الكترونيكي   خريد  نيت  ميانجيگری   نقش 
  و   موبايل  هایاپليكيشن   ها، وبسايت   مانند  الكترونيكي  هایكانال   از  خود   مشتريان  با  ارتباط  برای  بيمه،  صنعت  در   هاشركت

  در  مهمي  نقش  تواندمي   الكترونيكي   خدمات  كيفيت   دليل،  همين   به.  كنندمي   استفاده   الكترونيكي  هایسيستم   ساير
  را   بيمه   خدمات   و   اطلاعات   به   آسان  دسترسي   امكان   مشتريان  به  توانند مي   الكترونيكي  كند. خدمات  ايفا   مشتريان   وفاداری 

  و   نيازها   توانند مي   سادگي   به  آنها   زيرا   شود،   مشتريان   وفاداری   افزايش   باعث   تواندمي   آسان   دسترسي  اين .  بدهند 
ارائه  برآورده  را   خود  های خواسته   بيمه   شركت  به  را   مشتريان  اعتماد  تواندمي   بالا  كيفيت  با  الكترونيكي  خدمات  كنند. 
  بهبود   را   مشتری   تجربه   تواندمي   ساده  كاربری   رابط   و  آنلاين   پشتيباني  های سيستم  ها، سايت  عملكرد   بهبود .  دهد  افزايش
  خدمات   كيفيت  ميان   ميانجي  عنوان   به  الكترونيكي   خريد   نيت  كند.   ترغيب   تر   مداوم  و  بيشتر  خريدهای   به  را   او  و   بخشد

  باعث  تواند مي   مشتريان   در  مثبت   و   قوی   الكترونيكي   خريد   نيت  وجود .  كندمي   عمل   مشتريان   وفاداری   و   الكترونيكي 
  خدمات   و  امكانات   البرز  بيمه   شركت   كه  است   مهم  مثبت،  الكترونيكي  خريد   نيت  ايجاد   برای .  شود   آنها  وفاداری   افزايش

  كلي،   طور  به.كند   استفاده  مشتريان  اعتماد  جلب  برای  مناسبي  ارتباطي  راهكارهای  از  و  دهد  بهبود  را  خود  الكترونيكي
  ارائه .  باشد   داشته   البرز   بيمه  در  مشتريان   وفاداری   بر   غيرمستقيمي  و  مستقيم  تأثير   تواندمي   الكترونيكي  خدمات  كيفيت
  الكترونيكي   خريد  نيت  ايجاد  و   مشتريان  با  رابطه  بهبود  مشتريان،  نيازهای  با  مطابق  و  بالا  كيفيت  با   الكترونيكي  خدمات 
  شركت  منظور،  اين  برای.  شود   منجر  البرز   بيمه  شركت  درآمدهای  افزايش  و  مشتريان  وفاداری  افزايش  به  تواندمي   مثبت،

  افزايش   كاربری،  تجربه  بهبود  استفاده،  مورد   تكنولوژی  ارتقاء  خود،  الكترونيكي  خدمات   پيشرفت  و  بهبود  به  بايد  البرز   بيمه
  انجام  برای  مناسب  بستری  ايجاد  و  مشتريان  با  ارتباط   برای   موثر  ابزارهای  ارائه  مشتريان،  اطلاعات  حفاظت  و  امنيت

 . كند  تمركز الكترونيكي  هایتراكنش 
 

 ها شنهاد يپگيری و  نتيجه
فرضيه   تبيين  وفاداری مشتريان  كيفيت خددر  بر  الكترونيكي   معني مات  تاثير  البرز  بيمه  دارد.در  توان گفت  داری  ، مي 

  البرز   بيمه  كه  زماني .  باشد  داشته  مشتريان   وفاداری   بر   توجهي  قابل  تأثير  تواند مي   البرز  بيمه  در  الكترونيكي  خدمات  كيفيت
  شركت   به  و  دارند  آن  خدمات  از  مداوم  استفاده  به  بيشتری  تمايل   مشتريان  دهد،مي  ارائه  بالا  كيفيت  با  الكترونيكي  خدمات
  هایبرنامه   و  هاسيستم   عملكرد  و  كارايي  فني،  هایقابليت  شامل  الكترونيكي  خدمات  فني   كيفيتشوند.  مي   وفادار

  تواندمي  بهينه و موقع به خدمات  ارائه و خطاها  وقوع عدم  پايدار، و پيشرفته هایبرنامه  و هاسيستم وجود . است كامپيوتری
  و   كند   های سامانه  با  يا   شوندمي   روبرو  مكرر   فني  مشكلات   با   كه  مشتريان .  دهد   افزايش   البرز   بيمه  به  را  مشتريان   اعتماد 
  كامل   و  صحت  دقت،  شامل  الكترونيكي   خدمات   اطلاعاتي   بزنند. كيفيت  پيوند  رقبا  به  است  ممكن  هستند،  روبرو  ناپايدار
  اندازیراه   و   ها سامانه   از   استفاده  برای   مشخص   راهبردهای   و  راهنماها   روز، به   و   دقيق   اطلاعات   وجود .  است  اطلاعات   بودن 

كيفيت  افزايش   را  مشتريان   رضايت   و   وریبهره   تواند مي   مفيد   و   كامل   اطلاعات    الكترونيكي   خدمات   در   سرويس  دهد. 
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  متنوع   امكانات  كاربرپسند،  و  ساده  كاربری  رابط.  است  ارتباطي  امكانات  و  پشتيباني  استفاده،  سهولت  كاربری،  رابط  شامل
  توانند مي   تماس  هایفرم  و  آنلاين  چت  مثل  امكانات  و  دسترس  در  آنلاين  يا  تلفني  پشتيباني  بيمه،  شركت  با  ارتباط   برای

  حريم   و  اطلاعات  امنيت  الكترونيكي،  خدمات  كنند. در  تقويت  را  مشتريان  وفاداری  و  كنند  ايجاد  را  مثبتي  كاربری  تجربه
  قوانين  و   اعمنظم  ايجاد  و   اطلاعات   رمزنگاری  قوی،  محافظتي  های سيستم   وجود.  است  مهم  بسيار   مشتريان   خصوصي 

  خدمات   از   استفاده   در   را   آنها   و   دهد   افزايش   البرز   بيمه  به   را   مشتريان   اعتماد   تواندمي   خصوصي   حريم   از   حفاظت 
  خدمات   كيفيت   بهبود  با   تواندمي   البرز   بيمه  تأثيرها،  اين   به   توجه   با  . بخشد   اطمينان   البرز   بيمه  پوشش  تحت  الكترونيكي 
  امكانات   و   كاربری   رابط   بهبود  روز، به  و   دقيق   اطلاعات   ارائه  كامپيوتری،   های برنامه   و  ها سيستم   ارتقای  خود،  الكترونيكي 

  ها، سامانه  از  استفاده  برای  فهم  قابل   و   ساده  فرآيندهای  ايجاد  و  مشتريان   اطلاعات   از  حفاظت  و   امنيت  افزايش  ارتباطي، 
  به   پاسخگويي  و  موثر  فروش  از  پس  خدمات  ارائه  مشتريان،  با  ارتباط  ارتقای  همچنين،.  كند   تقويت  را  مشتريان  وفاداری

 . باشد داشته  مشتريان وفاداری افزايش در  مهمي  نقش تواندمي  نيز مشتريان مشكلات و نيازها 
، مي توان گفت  داری دارددر بيمه البرز تاثير معني الكترونيكي بر ريسك دريافت شده    كيفيت خدماتدر ارتباط با  فرضيه  

.  باشد  داشته   مشتريان   توسط  شده  دريافت  ريسك  بر  مستقيمي  تأثير  تواندمي   البرز  بيمه  در  الكترونيكي   خدمات  كيفيت
  انجام   در  بيشتری   اعتماد  و   راحتي  احساس   مشتريان  دهد،مي   ارائه  بالا   كيفيت  با   الكترونيكي  خدمات  البرز  بيمه   كه  زماني

كيفيت مي   كاهش  شده   دريافت  ريسك  نتيجه   در  و  كرد   خواهند   شركت   با  الكترونيكي   تعاملات    خدمات  فني  يابد. 
  كامپيوتری   هایبرنامه   و  ها سيستم   وجود.  است  خطاها  وقوع  عدم   و   هاسامانه   پايداری  ها،سيستم  عملكرد   شامل  الكترونيكي 

  شده   دريافت  ريسك  تواندمي   كاربری  تجربه  بهبود  و   فني  مشكلات   و  خطاها   وقوع  احتمال  كاهش   بهينه،  عملكرد  و   پايدار
  اطلاعات  ارائه.  است  اطلاعات  بودن   كامل  و  دقت  صحت،  شامل  الكترونيكي  خدمات   اطلاعاتي  كيفيت  دهد.    كاهش  را

  مشتريان   الكترونيكي،   تعاملات   به   مربوط  جزئيات   ساير   و  مقررات   و   قوانين  بيمه،  شرايط  و  خدمات   مورد   در   دقيق  و   صحيح
  كند. كيفيت   هدايت  الكترونيكي  تعاملات  انجام  و  بيمه  صحيح  انتخاب  در  را  آنها  و  سازد  آگاه  احتمالي  هایريسك   از  را

  كاربری   رابط .  است  ارتباطي  امكانات  و  پشتيباني   استفاده،   سهولت  كاربری،   رابط   شامل   الكترونيكي   خدمات   در   سرويس 
  متنوع   ارتباطي  امكانات  و   كارآمد  و  موقع  به  پشتيباني   آنها،   از  استفاده  سهولت  و  ساده  هایسامانه   كاربرپسند،  و  ساده
  حفاظت   و   اطلاعات  دهند. امنيت   كاهش   را  شده  دريافت  ريسك  و  داده   كاهش   را  مشتريان   مشكلات  و   هانگراني   توانند مي
  رمزنگاری   قوی،  محافظتي  هایسيستم   وجود .  است  اهميت  حائز  بسيار  الكترونيكي  خدمات   در  مشتريان   خصوصي  حريم   از

.  دهد  قرار  تأثير   تحت  شدت  به  را  شده   دريافت  ريسك  تواندمي   امنيتي   خطرات  كاهش  برای  مناسب  اقدامات   و   اطلاعات
  امنيتي  خطرات  نظر  از  كلي  طور  به  مشتريان  باشند،   مناسبي  امنيت  سطح  دارای   البرز  بيمه  الكترونيكي  خدمات  اگر

  كاهش   را  خود  مالي  و  شخصي  اطلاعات  به  غيرمجاز  دسترسي  و  هويت  سرقت  تقلب،  رخداد  احتمال  و  هستند  ترمطمئن 
  توسط  شده   دريافت  ريسك  بر   مستقيمي   تأثير   تواند مي   البرز   بيمه   در   الكترونيكي  خدمات  كيفيت  خلاصه،  طور   به   . دهندمي

  دريافت  ريسك  و  يافته  افزايش  مشتريان  اعتماد  ميزان  بالا،  كيفيت  با  الكترونيكي  خدمات  ارائه  با.  باشد   داشته  مشتريان 
  تعيين  در  توانندمي   امنيتي  كيفيت  و  سرويس  كيفيت  اطلاعاتي،  كيفيت  فني،  كيفيت  مانند  عواملي.  يابدمي   كاهش   شده

كيفيت  باشند. همچنين در تبيين فرضيه    تأثيرگذار  شده  دريافت  ريسك  كاهش   در  همچنين  و  الكترونيكي  خدمات  كيفيت
  الكترونيكي   خدمات   ، مي توان گفت كيفيتداری دارددر بيمه البرز تاثير معني كترونيكي بر نيت خريد الكترونيك  خدمات ال

  خدمات   البرز   بيمه  كه  زماني.  باشد  داشته  مشتريان   الكترونيكي  خريد   نيت  بر   مستقيمي  تأثير  تواندمي   البرز   بيمه  در
  الكترونيكي   خريدهای  در  را   بيشتری  رضايت  و  اعتماد  راحتي،  احساس   مشتريان  دهد،مي  ارائه  بالا  كيفيت  با  الكترونيكي

  ها، سيستم   عملكرد   شامل  الكترونيكي   خدمات  فني  يابد. كيفيتمي   افزايش   ها آن   خريد   نيت   نتيجه   در   و  كنندمي   تجربه
  و  فني   مشكلات   و  خطاها   وقوع   عدم   بهينه،  عملكرد   و   پايدار  هایسامانه   وجود .  است  خطاها   وقوع   عدم   و   هاسامانه   پايداری 
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  را   هاآن   خريد  نيت   و  دهد  افزايش  البرز  بيمه   به  را   مشتريان  اعتماد   تواندمي   الكترونيكي  خدمات   ارائه  در   مناسب  سرعت
  صحيح   اطلاعات   ارائه .  است  اطلاعات   بودن   كامل   و   دقت صحت،   شامل   الكترونيكي   خدمات   اطلاعاتي   كند. كيفيت   تقويت 

  مختلف  هایجنبه  از را مشتريان الكترونيكي، خريد به مربوط جزئيات  ساير و مقررات و قوانين بيمه، خدمات درباره دقيق و
  در   را  مشتريان  گيری تصميم  توانندمي   اطلاعات  اين .  دهدمي   افزايش  البرز  بيمه  به  را   هاآن   اعتماد   و  كندمي   مطلع  خريد 
  كاربری،   رابط  شامل  الكترونيكي  خدمات  در  سرويس  كنند. كيفيت  تحريك  را  خريد  نيت  و   كنند  تسهيل  الكترونيكي  خريد

  از  استفاده  سهولت   و   ساده های سامانه  كاربرپسند،  و  ساده   كاربری   رابط.  است  ارتباطي   امكانات  و  پشتيباني  استفاده،   سهولت
  را   هاآن   خريد  نيت  و  بخشندمي   بهبود   را  مشتريان  خريد   تجربه  متنوع،   ارتباطي  امكانات  و  كارآمد   و  موقع  به  پشتيباني   آنها،

  البرز   بيمه  در  الكترونيكي   خريد   به  را   اعتمادمشتريان  و  داده  بهبود   را  مشتريان   تجربه  توانندمي   عوامل   اين.  كنندمي   تقويت 
  اطلاعات   رمزنگاری  موثر،  امنيتي  هایسيستم   وجود.  است  اهميت  حائز  بسيار  الكترونيكي  خدمات  در  كنند. امنيت  ترغيب
  البرز   بيمه  به  را مشتريان  اعتماد  مشتريان،  مالي  و  شخصي  اطلاعات  به  غيرمجاز  دسترسي  از  جلوگيری  و  مشتريان   حساس
  بالايي   اهميت  از  الكترونيكي  خريد  فرايند  در   مشتريان   امنيت.  كندمي   تسهيل   را   هاآن   خريد  نيت  و  دهد مي   افزايش

  را   هاآن   خريد   نيت  مشتريان،  اطلاعات  از   حفاظت  و  امن  الكترونيكي   خدمات  ارائه  با  تواندمي   البرز  بيمه   و  است  برخوردار
  خريد   نيت  بر   تواندمي   كليدی،  عامل  يك  عنوان  به  البرز  بيمه  در   الكترونيكي  خدمات   كيفيت  بنابراين،  . كند  تقويت 

  البرز   بيمه  به  را  مشتريان  اعتماد   بالا،  كيفيت  با  الكترونيكي  خدمات  ارائه.  باشد  داشته  مستقيمي  تأثير  مشتريان  الكترونيكي
ريسك دريافت شده بر وفاداری  كند. از سويي در راستای فرضيه  مي   الكترونيكي   خريد  به  ترغيب  را  هاآن   و  داده  افزايش

  البرز   بيمه  در  مشتريان  وفاداری  بر  شده  دريافت  ريسك  ، مي توان گفت تاثيرداری داردمشتريان  در بيمه البرز تاثير معني 
  البرز،   بيمه   عملكرد   مانند  مواردی  درباره   مشتريان   نگراني   و   ترس   ميزان   به  شده   دريافت  ريسك.  باشد  توجه   قابل   تواند مي

  ريسك   با   مشتريان   كه  زماني .  دارد   اشاره   الكترونيكي   خدمات  با   مرتبط   مشكلات   و   اطلاعات  امنيت  خدمات،   كيفيت
  و   ترس  است  ممكن  يابد. مشتريان  كاهش  البرز  بيمه  به  هاآن   وفاداری   است  ممكن  شوند،مي   مواجه  بالا  شده  دريافت
  البرز  بيمه اگر. باشند داشته  خطاها وقوع عدم و پاسخگويي سرعت ها،خسارت  پرداخت  در البرز  بيمه عملكرد درباره نگراني
  تقويت   البرز   بيمه  به   مشتريان  وفاداری   و   اعتماد   كند،   اجرا  موثری   طوربه   را   خود   تعهدات  و  كند   ارائه  اعتمادی   قابل   عملكرد 
  بالا،   كيفيت  با  خدمات   البرز  بيمه  اگر.  است  البرز   بيمه  خدمات  ارائه  قابليت  و  كيفيت   شامل  خدمات   ريسك  شد.  خواهد 

  از   آن   به  نسبت   بيشتری  وفاداری   زياد   احتمال   به  مشتريان  كند،   ارائه  را  موثر   پشتيباني   و  خدمات   به   دسترسي  در   سهولت
امنيت  خواهند  نشان  خود   كه   دارند  نياز  مشتريان.  است  اهميت  حائز  بسيار  البرز  بيمه  در  مشتريان  برای  اطلاعات  داد. 

  امنيتي هایسيستم  ارائه. شود مي  محافظت خوبي به البرز  بيمه  در  ها آن   مالي و شخصي  اطلاعات كه باشند داشته  اطمينان
در   خواهد  كمك  البرز   بيمه  به   هاآن   وفاداری   به  مشتريان،   اطلاعات   از   حفاظت  و   قوی   خدمات   حاضر،   حال   كرد. 

  كارآيي  الكترونيكي،   هایتراكنش   امنيت  درباره  مشتريان   نگراني.  دارد  را  خود  خاص  هایريسك  نيز  البرز  بيمه  الكترونيكي 
  خدمات   ارائه  با  تواندمي   البرز   بيمه.  دهد  قرار  قريسك  تأثير   تحت  را  وفاداری  است  ممكن  فني  مشكلات  و  هاسامانه

  كلي،   طور   به   . كند   تقويت   البرز   بيمه  به  را   ها آن   وفاداری   و   كند   جلب   را   مشتريان   اعتماد   كيفيت،   با   و   مطمئن   الكترونيكي 
  كيفيت،  با  خدمات  ارائه.  باشد  داشته  البرز  بيمه  در  مشتريان  وفاداری  بر  توجهي  قابل  تأثير  تواندمي   شده  دريافت  ريسك
  وفاداری   افزايش  به  تواندمي   الكترونيكي  خدمات   درباره  مشتريان  هاینگراني   رفع  و  اطلاعات   امنيت  اعتماد،  قابل  عملكرد

  شده،   دريافت  هایريسك  كاهش  و   مديريت  با  تواندمي  البرز  بيمه  بنابراين، .  كند  كمك  هاآن   رضايت  حفظ   و  مشتريان 
نيت خريد  باشد. نهايتا با توجه به فرضيه    داشته  بيمه  صنعت  در  تریقوی   رقابت  و  داده  افزايش  را  خود   مشتريان  وفاداری

  وفاداری   بر  الكترونيك  خريد   نيت  تاثير مي توان گفت  داری دارد.الكترونيك بر وفاداری مشتر يان در بيمه البرز تاثير معني 
  و  خريد  برای  مشتريان   تمايل  و   اراده  ميزان   به  الكترونيك  خريد   نيت.  باشد   توجه  قابل  تواند مي   البرز   بيمه  در  مشتريان 
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  قوی   الكترونيك  خريد  نيت  مشتريان  كه  زماني.  دارد   اشاره  الكترونيكي   های كانال   طريق  از  البرز   بيمه  خدمات   از  استفاده 
  خريد   برای   الكترونيكي   هایكانال   از   يافت. استفاده  خواهد   افزايش   البرز   بيمه   به  ها آن   وفاداری   زياد  احتمال   به   باشند،   داشته

  الكترونيكي  های سيستم   البرز  بيمه   اگر .  كندمي   ايجاد   مشتريان   برای   بيشتری   راحتي   و  سهولت   البرز،   بيمه  با  ارتباط   و
  برای  بيشتری  تمايل  زياد   احتمال   به  مشتريان  كند،  ساده  را  استفاده  و  خريد  فرآيند  و  دهد  ارائه  را  كاربرپسندی  و  كارآمد
  و   خريد   نيت  بر   توجهي   قابل  تأثير   كه  است   مهمي   كاربری  تجربه   داشت.    خواهند   البرز   بيمه  الكترونيكي   خدمات   از   استفاده 
  خريد   نيت  ايجاد   احتمال  دهد،  ارائه  الكترونيكي   های كانال  در   برتری  كاربری   تجربه   البرز  بيمه   اگر .  دارد  مشتريان   وفاداری

  و   امنيت  الكترونيكي،  خريد  در   مشتريان   هاینگراني   از  يكي  داد.    خواهد   افزايش  را  مشتريان  در  بيشتر  وفاداری  و  ترقوی
  اطلاعات   از   حفاظت  و  قوی  امنيتي  هایسيستم   ارائه  با   تواندمي   البرز   بيمه .  است  هاآن   مالي  و  شخصي   اطلاعات   حفاظت

  خريد   برای   ويژه   پيشنهادهای   و   ها تخفيف   ارائه  كند.    تقويت   را   الكترونيك   خريد   نيت  و   كند   جلب   را   ها آن   اعتماد   مشتريان، 
  پيشنهادهای  و  ها تخفيف   البرز   بيمه   اگر .  كنند  استفاده   خريد   روش   اين   از  تا  كند   ترغيب   را   مشتريان   تواندمي   الكترونيكي 

  وفاداری   و  داده   افزايش  را  الكترونيك   خريد  نيت  است  ممكن  مشتريان  دهد،  ارائه  خود   الكترونيكي  هایكانال   رادر   جذابي
استفاده   نشان   البرز   بيمه   به  نسبت   بيشتری   امكان   البرز،   بيمه   با   ارتباط   و   خريد  برای   الكترونيكي   هایكانال   از   دهند. 
  به  پاسخ   و  هاروزرساني به  اخبار،  ارسال   طريق  از  تواندمي  البرز  بيمه.  كندمي   فراهم  را   مشتريان  با  مستمر  ارتباط  برقراری
  افزايش   باعث  تواندمي   مستمر  ارتباط  اين.  كند  ايجاد  را  مشتريان  با  بيشتر  فعاليت  و  مستمر  ارتباط  مشتريان،  سوالات
با توجه به تاييد فرضيه های اصلي پژوهش پيشنهاد مي    . كند  تقويت  را  الكترونيك  خريد  نيت  و  شده  مشتريان  وفاداری

ارائه كه:    مقالات،  گذاری   اشتراک  به .  دهدمي   افزايش   را  خريد   نيت  ميزان   مشتريان،   به  ارزشمند   و   مفيد   محتوای   گردد 
  فرآيند   بگيرند. يك   خريد   به  تصميم   تا   كند   كمك   مشتريان  به   تواندمي   بيمه  حوزه  با   مرتبط  هاتوصيه   و   نكات  راهنماها، 

  الكترونيك  خدمات  كيفيت  در  توجهي  قابل  بهبود  تواندمي   مشتريان  خدماتي  هایدرخواست  و  ادعاها  برای  شفاف  و  سريع
  البرز  بيمه .  است  برخوردار  بالايي   اهميت  از  مشتريان  خصوصي  حريم  از  حفاظت  و   اطلاعات  امنيت.  كند   ايجاد  البرز  بيمه
  های شبكه   و  هاسيستم  امنيت  مداوم  طور   به  و  كند  اجرا  خود   مشتريان  اطلاعات  قبال  در  را  لازم  امنيتي  تدابير  تمام  بايد
  افزايش   برای.  است  برخوردار   بالايي  اهميت  از  الكترونيكي  هایپرداخت   امنيت  به  اعتماد   . بخشد  بهبود  و  بررسي  را  خود
بگيريد.    نظر  در  را  معتبر  های درگاه   و  اعتباری  كارت  مانند  معتبر   و  امن  پرداخت  هایروش  ارائه  الكترونيك،  خريد  نيت

  آن   كنيد   سعي   و  كنيد   خودداری  خريد  پيچيده  و  ایمرحله   چند   روند   از.  باشد  فهم  قابل  و  ساده  بايد   الكترونيك  خريد   فرآيند
  مربوط   های محدوديت  از   هايي است. يكي ارائه نماييد. همانند تمام مطالعات، مطالعه حاضر هم دارای محدوديت  ساده   را
  مربوط   هایداده   به  دسترسي  به  نياز   پژوهش،  اين   انجام  برای.  است  نياز   مورد  هایداده   به  دسترسي   مطالعات،  نوع  اين  به
.  دارد   وجود  البرز   بيمه  در   الكترونيك  خريد  نيت  و  شده  دريافت  ريسك  مشتريان،  وفاداری  الكترونيكي،  خدمات  كيفيت  به

  با   توانمي   محدوديت،  اين  حل  برای.  كند  مشكل   دچار   را  تحقيق  تواندمي   هاداده   اين  به  دسترسي  در   محدوديت  امكان
در   . كرد  ارائه  را   لازم  های داده  به   دسترسي   درخواست  و  گرفته   تماس  البرز   بيمه   به   نياز   مطالعات،   نوع   اين  همچنين 

  دريافت  ريسك  و  خريد  نيت  وفاداری،  الكترونيكي،  خدمات  كيفيت  به  نسبت  هاآن   هایپاسخ  دريافت  و  مشتريان  مشاركت
  گرفتن   نظر  در .  بگذارد  منفي   تأثير  تحقيق  به  تواند مي  مشتريان  پاسخگويي   در   محدوديت  امكان .  دارد  وجود   شده

  تحقيق،   در   شركت  برای  غيرمالي   يا  مالي   هایانگيزه  ارائه  مانند  مشتريان،  مشاركت  جلب  برای  مختلف  هایاستراتژی 
 . كند كمك محدوديت اين حل به تواند مي
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