
94بهار و تابستان، 77شماره مسووسال بیست،)بهبود و تحول(پژوهشی مطالعات مدیریت–فصلنامه علمی 
29-49صفحات 

بندي عوامل موثر براعتماد مردمشناسایی و اولویت

***پریا غفوري- **نادر مظلومی- *مهدي حقیقی

)23/9/92: تاریخ پذیرش-27/7/92: تاریخ دریافت(

چکیده
انداز یکی هاي عمر و پسهاي اشخاص است و بیمههاي عمر یکی از مهمترین انواع بیمهبیمه

هاي نامهبا در نظر گرفتن مدت طولانی بیمه.آیندشمار میبهاندازهاي مالی از ابزارهاي مهم پس
مسئله مربوط باشد گر تقبل نموده، یکی از مباحثی که بیان آن بسیار مهم میعمر و تعهداتی که بیمه

ها، افراد تا نامهمدت بودن بیمههاي بیمه است و این که با توجه به طولانیبه اعتماد مردم به شرکت
بیمه هاي بیمه اعتماد کنند و منابع مالی خود را به صورت پرداخت حقچه میزان حاضرند به شرکت

ل موثر بر اعتماد مردم به بندي عوامشناسایی و اولویت. هاي بیمه قرار دهنددر اختیار شرکت
.باشدي عمر موضوع مورد بررسی در پژوهش حاضر میهابیمه

ن شرکت گذارابیمهجامعه آماري این پژوهش. پژوهش حاضر از لحاظ هدف کاربردي است
گیري از جامعه آماري فوق از روش براي نمونه. اندبودند که بیمه عمر خریدهبیمه کارآفرین

گیري به عمل آمدهاي شرکت فوق  نمونهساده استفاده شد و از نمایندگیگیري تصادفینمونه
هاي توصیفی شامل جداول آماره.آمدنفر با استفاده از فرمول کوکران بدست196تعداد نمونه .

باشد و در سطح استنباطی نیز از مدل معادلات ساختاري شامل تحلیل عاملی فراوانی و میانگین می
.ساختاري و تحلیل مسیر استفاده شده استیدي، معادلاتیتا

هاي ویژگی(گذار نتایج این تحقیق نشان داد که از بین دو متغیر عوامل مربوط به بیمه
، عوامل مرتبط با شرکت )هاي اعتمادشوندهویژگی(به شرکت بیمه و عوامل مربوط) اعتمادکننده

. بیمه، تاثیر بیشتري روي اعتماد مشتري به بیمه عمردارد

مشترياعتماد،،تعهد،مهیصنعت بمه عمر،یب: واژگان کلیدي
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مقدمه
هاي زیادي که در زندگی افراد با سرعت بالایی در حال رخ دادن تحولات و دگرگونی

ها،  صدمه هاي متعددي از قبیل از دست دادن اموال و داراییها را در معرض خطرباشد آنمی
امروزه انواع مختلف . فتادگی،  ناتوانی و مرگ قرار داده استبدنی در محیط کار،  از کار ا

ها روبرو هستند شکل گرفته هاي زیادي که افراد با آناي، براي کاهش ریسکهاي بیمهپوشش
به عنوان 1عمربراي کاهش اثرات ناگوار ناشی از حوادثی که در فوق اشاره گردید، بیمه. است

میزان توسعه  . استهاي جهان شناخته شدهبسیاري از کشورترین ابزار درموثرترین و مقبول
. اي در دستیابی به اهداف توسعه اقتصادي کشورها داردهاي زندگی نقش قابل ملاحظهبیمه

هاي نامه با پوششارائه بیمه.هاي اعتماد و اخلاق سروکار داردنفسه با موضوعصنعت بیمه فی
اعتماد محرکی هم . است2گذاراناضافی خیانت به اعتماد بیمههاي بیمهنامناسب و یا گرفتن حق

باشد و اعتماد براساس رفتار گذشته می.آینده استآمیز تبراي تعهد و هم براي ارتباطات موفق
خریدار وقتی .تا در مورد آینده تفکر کرده و در نتیجه به هم متعهد گردندسازدافراد را قادر می

.کندپذیري بیشتري میسیبآگردد، احساسمتعهد می
ها اعتماد گردند که بتوانند به آنکنندگانی متعهد میبنابراین خریداران تنها به عرضه

خصوص مدت با مشتریان، بهامروزه صنایع خدماتی نیاز دارند تا ارتباط بلند).Walter,2003(کنند
ان را نسبت به خود افزایش همین منظور باید تعهد مشتریبه. مشتریان کلیدي خود داشته باشند

دلیل اهمیتی که تعهد در به. کنندرا در آینده تکرار میمشتریان متعهد رفتار خرید خود. دهند
هاي خدماتی و نیز وفاداري مدت مشتریان با شرکت و نیز سودآوري سازمانایجاد روابط بلند

با توجه به اهمیت چنین ، هممشتریان دارد، در این پژوهش تاثیر اعتماد بر تعهد  بررسی گردید
ویژه در صنایع خدماتی مانند بیمه، در این تحقیق سعی بر آن بود تا به بحث اعتماد در صنعت و به

اهداف اصلی این تحقیق شناسایی عوامل موثر بر . پرداخته شودبررسی اعتماد در صنعت بیمه 
.وده استباین عوامل بنديهاي عمر و سپس اولویتاعتماد مردم به بیمه

مبانی نظري پژوهش
اعتمادمفهوم 

اعتماد را .ستاها مورد توجه قرار گرفتهر مهمی در تمامی حوزهیامروزه اعتماد به عنوان متغ

1. Life Insurance
2. Policyholders
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ن سه دسته اعتماد داراي یا. بندي نمودمیبه گروه و به سازمان تقستوان به اعتماد به فرد،می
ا یک فرد یتواند از اعتماد ما به ک سازمان مییما به اعتماد.باشندگر مییکدیرابطه تنگاتنگی با 

ل اعتماد ما یتواند به دلک فرد میین اعتماد ما به یچنرد و همیر پذیافراد شاغل در آن سازمان تاث
ن امر یاعتماد، باور ما به ا.)Nyhan,2000(کندبه سازمانی باشد که آن شخص در آن کار می

ها نکه آنیم، بدون ایها  انتظار داردهند که ما از آنانجام میهمان کاري را گران،یاست که د
شتري داشته باشد که گروه  ب یهر چه گروه الف، اعتقاد ب. )Lewis,2007(تحت نظارت باشند

شتري خواهد یگروه الف به گروه ب اعتماد ب، کنددر روابط ، به تعهداتش عمل می
ر یاند که در جدول زفی براي اعتماد داشتهیتعارمحققان مختلفی سعی در ارائه.)Lee,2004(کرد

.ها اشاره می شوداي از آنبه نمونه

تعاریف اعتماد: 1جدول 

تعریف اعتمادمنبع

فرهنگ انگلیسی 
آکسفورد

باور و اتکا به ویژگی و یا کیفیت یک شخص یا یک چیز یا یک 
ن به طرف اعتماد را به عنوان تمایل به اتکا کرد. حقیقت یا یک گفتار

.انددیگر مبادله، کسی که به او اعتماد وجود دارد تعریف کرده

Gordon(2000)
اعتماد یک انتظار مثبت است، در رابطه با اینکه طرف مقابل در 

.طلبانه رفتار نکنداي فرصتگونهگفتار،کردار و تصمیمات خود به

Burg(2005)

پذیري و سازد تا آسیبمیاعتماد یعنی حالت روانشناسی که افراد را قادر
هاي مثبت از ها قرار داده و انتظار رفتاررفاه خود را در دستان دیگر بخش
.ها داشته باشنداین بخش

Nyhan(2000)

اعتماد سطحی از اطمینان است که یک فرد در رابطه با دیگري از آن 
بینی برخوردار است و براساس آن رفتاري منصفانه،اخلاقی و قابل پیش

اعتماد داراي یک ساختار. کند ارائه می
فردي، بین دو نفر، گروهی، سازمانی چند بعدي است که شامل اعتماد بین

.باشد، اعتماد سیاسی، اجتماعی، اعتماد به همکار در محل کارو غیره می

ها تماد آنان تنها در پرتو جلب اعیداشتن مشتراند که نگهدهیجه رسین نتیران موفق به ایامروزه مد
هاي ت سازمانیادي در موفقیر زیاعتماد تاث).Peppers et al,2004(سر خواهد بودیبه سازمان م
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باشد دن و لمس کردن نمیید قابل دیرا خدمت برعکس محصول قبل از خریزخدماتی دارد،
اد کننده خدمت اعتمد به ارائهید خدمت مورد نظرش بایکننده در هنگام خرک مصرفین یبنابرا
هاي کمتر جذب هزینه: از جملهآوردوجود اعتماد مزایاي بسیاري در تجارت به ارمغان می. کند

).1386نوربخشی،(رقابتی بلندمدت مزیت، رشد، حاشیه سود بالاتر، مشتري

تعهد
ن یمدت بجاد و حفظ ارتباط بلندیدي در ایت تعهد به عنوان عامل کلیادي بر اهمیقات زیتحق

اند از سال گذشته سعی کرده10برخی محققان در . )Morgan,1994(اندد کردهیتاکشرکاي تجاري
، 1عاطفی(اي که از سه جزبرده و تعهد را به عنوان سازههاي روانشناسی اجتماعی بهرهافتهی

عنی یتعهد عاطفی . (Cater & Zabkar,2008:1)دل شده مطالعه کننیتشک) 3و هنجاري2ايمحاسبه
بخاطر لذت بردن از ارتباط با شرکت، دوست داشتن شرکت و  احساس تعلق به نکه مشتري یا

اي تعهد محاسبه).وستگی به واسطه ارتباط و تعلقیپ(کندشرکت ارتباط خود با شرکت را حفظ می
ا فقدان ینی مورد انتظار یگزیهاي جانهیخاطر هزهان رابطه با شرکت را بین معناست که مشتریبه ا
ان فقط ین معناست که مشتریتعهد هنجاري به ا). ل ابزاريیوستگی به دلایپ(کنندین حفظ میگزیجا

کنندشان را با شرکت حفظ میستی در شرکت بمانند رابطهیکنند باکه احساس مینیخاطر اهب
عنوان هگزینی را بیهاي جاپورتر هزینه). (Cater & Zabkar,2008:2وستگی به واسطه نوعی الزامیپ(

.کندکننده دیگري تعریف میکننده به عرضهن نمودن محصول یک عرضهیگزیاي جاهههزین
هاي نهی، هز)نه از دست دادن منفعتیپولی، هززینهه(هاي مالی نهینی شامل هزیگزیهاي جانهیهز

) اندازينه راهیري، هزیادگینه یابی، هزیارزنهیهز(هاي طرزعمل نهیو هز)نانیاطمنه عدمزیه( روانی
.)(Walter,2003اشدبمی

صنعت بیمه
رود و در کشورهاي توسعه یافته نقش شمار میبهامروزه بیمه به عنوان یکی از مظاهر پیشرفت 

ها از بیمه عمر به عنوان ابزاري براي مردم این کشور. کنداساسی در زندگی افراد ایفا می
رگ سرپرست خانواده و پیري و چنین به منظور غلبه بر مشکلات ناشی از مگذاري و همسرمایه

هاي شرکت. دهندبرند و سهم قابل توجهی از درآمد خود را به آن اختصاص میکهولت سود می

1. Affective Commitment
2. Calculative Commitment
3. Normative Commitment
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گذاري از آن هاي مختلف سرمایههاي بیمه عمر، به سمت بخشتوانند با هدایت سرمایهبیمه می
هاي عمر در جانبه بیمههمهرغم پیشرفت علی. عنوان ابزاري براي توسعه اقتصادي کمک بگیرندبه

عمر که نیاز یافته و حتی بسیاري از کشورهاي در حال توسعه، محصولات بیمهکشورهاي توسعه
. اندهاي ایرانی جایگاه مطمئنی بدست نیاوردهمبرم زندگی امروز است در سبد مصرفی خانواده

بیمه سرانه، و سهم بیمه، حقحقهایی نظیر میزان تولید مطالعه آمار و ارقام کشور و مقایسه شاخص
دهد که متاسفانه با وجود این که قریب تراز ایران نشان میآن از تولید ناخالص ملی با کشورهاي هم

گذرد،  بیمه عمر در کشور ما بسیار مهجور بوده و تقاضاي سال از عمر بیمه در کشور ما می80به 
دلار بوده که 93حدود 2011بیمه هر ایرانی در سال سرانه حق.تر از انواع بیمه استآن بسیار پایین

هاي زندگی است درحالی که سرانه دلار براي بیمه7هاي غیرزندگی و تنها دلار مربوط به بیمه86
دلار آن 283هاي زندگی و دلار آن مربوط به بیمه378دلاراست که661این رقم در جهان تقریبا 

بار بیشتر از 54چنین متوسط تقاضاي بیمه عمر در دنیا  د همباشهاي غیرزندگی میمربوط به بیمه
).1390نامه آماري صنعت بیمه،سال(ایران است 

که و اینماندگی تقاضاي بیمه عمر در کشور است دهنده عقباین آمار به سادگی نشان
تواند یشک یکی از علل آن مهاي عمر هنوز در جامعه ما جایگاه خود را نیافته که بدونبیمه

مدت است و این دلیل باعث چرا که بیمه تجارتی بلندهاي عمر باشدعدم اعتماد مردم به بیمه
گذاري در چون سپردهها همهاي عمر، به سایر گزینهنامهشود تا افراد به جاي خرید بیمهمی

در این بنابراین کاربرد اصول اخلاقی.ندیشند گذاري بیابانک و یا خرید سهام براي سرمایه
توان گران مدیریت ریسک است اما میشود کار بیمهگاهی گفته می. صنعت ضروري است

اعتماد در روابط تک به تک میان . گران مدیریت اعتماد استگونه نیز گفت که کار بیمهاین
). Rossum,2005(شود گذاران به تدریج ایجاد میها و بیمهها و میان واسطهگران و واسطهبیمه
هاي اخلاقی نشان ندهند، همه متضرر بندي لازم را به ارزشهاي بیمه پايفضایی که شرکتدر

).1385کاوه،جنگ آرا،(گذارو بیمه1گرخواهند شد، اعم از بیمه

مدل مفهومی یا چارچوب نظري پژوهش
طرح زیرمدل مفهومی پژوهش حاضر را در قالب یک الگوي ترسیمی مشتمل بر شش 

.دهدها را نشان میصویر کشیده و نحوه روابط میان این متغیرمتغیراصلی به ت

1. Insurer
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عوامل در ارتباط با شرکت (1شوندههاي اعتمادلازم به ذکر است که در این تحقیق ویژگی
عوامل در (2هاي اعتمادکنندهیک منظور به کار رفته و هم چنین ویژگیبه) گربیمه و یا بیمه

نیز داراي معانی یکسان بوده و بعضا این کلمات در متن پژوهش ) رگذاا بیمهیارتباط با مشتري 
جاي کلمه اعتماد مشتري، چنین در این تحقیق دربعضی موارد بههم. اندکار رفتهجاي هم بهبه

در این تحقیق تاثیر اعتماد بر تعهد عاطفی، هنجاري . گذار یا مردم استفاده شده استاعتماد بیمه
بندي عواملی است که بر ده است، اما هدف اصلی شناسایی و اولویتاي بررسی شو محاسبه

هاي استفاده شده در مدل مفهومی تحقیق آورده در جدول زیر شاخص.گذار استاعتماد تاثیر
هاي متعددي شناسایی شدند اما اي که در ادبیات تحقیق  انجام گردید شاخصبا مطالعه.اندشده

هاي زیر به نسبت داراي که شاخصدلیل ایناتید دانشگاهی و بهپس از بررسی نظر خبرگان و اس
هاي نهایی تحقیق عنوان شاخصها بههاي پیشین بودند، این شاخصفراوانی بیشتري در تحقیق

. انتخاب گردیدند

1. Trustee Attributes
2. Truster  Attributes
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هاي استفاده شده در مدل با ذکر منبعشاخص- 2جدول 

:منبع هاي استفاده شاخص
شده در مدل

Rauyruen & Miller,(2007) /Mayer et

al,(1995)/Mishira,(1996)/FredSelnes,(1995) /M.S.Kennedy et

al( 2001) /Robbins,(2011) / ) 2002( گیفن) /2001( چوانک و لی
راتناسینگهام ) /2002( مک نایت و شروانی)) / 2002( لی و توربان/

) 2001تان و تئون ) /2002میراشموخ و همکاران )/ 2003( و پائولو )

شایستگی

Kong & Hung(2006)/Mayer et al(1995) توانایی
لی و )/ 2002(گیفن )/ 1997(دانی و کانون )/ 2001(چوانک و لی

)/ 2002(مک نایت و شروانی)/ 1995(میر و همکاران )/ 2002(توربان
میراشموخ و )/ 1998(روسو و همکاران)/ 2003(راتناسینگهام و پائولو

)2001(تان و تئون )/ 2002(همکاران

خیرخواهی

Rauy ruen & Miller (2007)/Mayer etal(1995)/Robbins
(2011)/Lim et al(2009)/Egan & Greenely (1998)//

لی و )/2002(گیفن )/1997(دانی و کانون )/2001(چوانک ولی
مک نایت و )/1995(میر و همکاران)/2002(توربان 

)2002(وهمکاراننوتبرگ)/2002(شروانی

صداقت

Gao et al(2005)/Kong & Hung (2006)/( 1388( عابدي تمایل (ریسک پذیري
)مشتریان به اعتماد کردن

Egan & Greenely (1998) / )1388(عابدي  تجارب قبلی
M.S.Kennedy et al(2001) /Coulter & Coulter(2002) / )1388(نعمتی ادبوالزامات اخلاقی
Iim et al(2009) /( 1388(عابدي شفافیت اطلاعات

Robbins(2011) / 2002(مک نایت وشروانی ) / 1388(نعمتی / (
)2003(راتناسینگهام و پائولو  ثبات و قابلیت پیش بینی

Kong & Hung(2006) /Lim et al(2009) / Schafer & Graham
(2002) / Egan & Greenely (1998) / Kim (2005)

اعتبار و حسن شهرت

Anderson & Weitz (1989) /Saxe & Weitz (1982) مشتري مداري
Bejou et al(1998) /Goodman & Dion(2004) /Gounaris & Venetis
(2002)/ Odekerken, Schroder et al(2002)

کیفیت خدمات
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Gounaris & venetis(2002) /Sirdeshmukh et al(2002) ارزش درك شده
Kim (2005) تعهد

)1388(نعمتی پاسخگویی به شکایات
)2008(جانسون و همکاران  محبوبیت

Coulter & Coulter(2002) سرعت در انجام وظایف
Johnson et al(2001) احساس تعلق به شرکت
Johnson et al(2001) دوست داشتن شرکت

لذت بردن از ارتباط با 
شرکت

Johnson et al(2001)

Hefferna (2008)
اطلاعات و ارائه 

هاي مفیدمشاوره
Gill A, Flaschner A ,Shachar (2009) هافناوري و فرآیند

Ball D,Coelho ,Vilares(2006)  Fred Selnes(1995)/ )1388(نعمتی ارتباطات (ارتباط صمیمانه 
)و برخورد باز

Johnson et al(2001)

هزینه پولی، هزینه عدم 
اطمینان، هزینه ارزیابی، 

ینه منفعت از دست رفتههز
Johnson et al(2001) احساس ماندن در شرکت

:هاي تحقیقفرضیه

:هاي اصلیفرضیه
به بیمه عمربر اعتماد مشتري، ) 1هاي اعتماد کنندهویژگی(عوامل در ارتباط با مشتري ◙

.گذار استتاثیر
به بیمه عمراعتماد مشتريبر،2)هاي اعتمادشوندهویژگی(عوامل در ارتباط با شرکت بیمه◙

.تاثیر گذار است

ها با توجه به باشد که این شاخصهایی می، داراي شاخص)کنندههاي اعتمادویژگی(متغیر عوامل در ارتباط با مشتري .1
.دادبیات تحقیق موجود انتخاب گردیدن

هاي متعددي بوده ولی در این ، نیزداراي شاخص)هاي اعتمادشوندهویژگی(متغیر عوامل در ارتباط با شرکت بیمه .2
.ها که با  توجه به ادبیات تحقیق  داراي فراوانی بیشتري بودند انتخاب گردیدندپژوهش تنها تعدادي از این شاخص
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:هاي فرعیفرضیه
.گذار استاعتماد بر تعهد عاطفی مشتري تاثیر◙
.گذار استاي مشتري تاثیراعتماد بر تعهد محاسبه◙
.گذار استاعتماد بر تعهد هنجاري مشتري تاثیر◙

شناسیروش
ري مبتنی بر واقعیت را ازچگونگی تحقیق حاضر از نوع توصیفی و در پی آن است که تصوی

عمرشرکت بییمه کارآفرینگذارانبیمهجامعه آماري این پژوهش. وضعیت موجود ارائه دهد
گیري تصادفی ساده استفاده شده و از گیري از جامعه آماري فوق از روش نمونهبراي نمونه. اندبوده

سشنامه بین مشتریان در دسترس گیري به عمل آمد و سپس پرهاي شرکت فوق  نمونهنمایندگی
لازم به ذکر است که .آمدنفر با استفاده از فرمول کوکران بدست196تعداد نمونه . توزیع گردید

.هاي سنجش پایایی و روایی آن در زیر ذکر گردیده استساز بوده و روشپرسشنامه محقق
گونه که همان. شده استآوردهمشاهدات مشروح فراوانی و درصد فراوانی هریک ازجدول زیردر

. اندداشته%) 3/52(شتريین پرسشنامه زنان مشارکت بیل اید در تکمیینمادر جدول مشاهده می
دهنده سطح بالاي اند که نشانسانس و بالاتر  داشتهیلات لیاز افراد تحص%) 8/88(ییدرصد بالا

.ان به پرسشنامه استیلات پاسخگویتحص

)196=اندازه نمونه(شناختی ي جمعیتهایژگیونتایج توصیفی - 2جدول 

درصدفراوانیفیرد
10352.3زنتیجنس1

9347.7مرد

سن3

10754.7لسا30کمتر از 

5125.8سال40تا 30

3316.9سال50تا 40

52.6سال50شتر از یب

لاتیتحص4

73.4پلمید

157.8پلمیفوق د

9347.4سانسیل

5729.2سانسیفوق ل

2412.2دکتري
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هاي پژوهشآزمون نرمال بودن مولفه
.اسمیرنوف استفاده گردید- هاي ابعاد الگو از آزمون کلموگروفبراي بررسی نرمال بودن مولفه

H0 :اندها از جامعه نرمال آمدهداده(ها نرمال هستندداده(
H1 :اندامدهیز جامعه نرمال نها اداده(ها نرمال نیستندداده(

باشد، پس فرض می05/0ها بالاتر از مقدار خطاي داري در تمامی مولفهچون مقدار سطح معنی
هاي باشند و استفاده از آزمونهاي پژوهش همگی نرمال میگیریم یعنی مولفهصفر را نتیجه می

.پارامتري بلامانع است
رهاي پژوهشیف براي متغرنویاسم- ج آزمون کلموگروفینتا: 3جدول

پایایی ابزارسنجش
پرسشنامه بین برخی از اعضاي نمونه 30در پژوهش حاضر، براي اجراي پیش آزمون، تعداد 

جزئیات مربوط به آلفاي کرونباخ در پیش . قبول حاصل گردیدپرسشنامه قابل29توزیع شد و 
شود تمامی همان طور که مشاهده می.آزمون نهایی در جدول زیر مشخص گردیده است

.باشدو نشان از پایایی بالاي پرسشنامه می7/0رایب بالاي ض
برآورد پایایی در پیش آزمون نهایی براساس روش آلفاي کرونباخ: - 4جدول 

ضریب آلفاي کرونباخمقدارهاشاخص
866/0عوامل در ارتباط با مشتري)1(
803/0عوامل در ارتباط با شرکت)2(

722/0اعتماد)3(
844/0یتعهد عاطف)4(

769/0تعهد محاسبه اي)5(
714/0تعهد هنجاري)6(

897/0)کل پرسشنامه(تمام متغیرها 

نتیجه فرضیهسطح معناداريمتغیرهاي تحقیق
نرمال است053/0تعهد عاطفی

نرمال است189/0تعهد محاسبه اي
نرمال است504/0تعهد هنجاري

نرمال است091/0اعتماد
نرمال است269/0عوامل در ارتباط با مشتري
تنرمال اس491/0عوامل در ارتباط با شرکت
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ساختاريسنجی مدل تحقیق با استفاده از تحلیل عاملی تاییدي و معادلات اعتبار
را با و معادلات ساختاري)بارهاي عاملی(گیري تمامی معادلات اندازهمدل،1نموداردر 

مدل در حالت معناداري، نشان می دهد که تمامی بارهاي . کند، آزمون میtماره استفاده از آ
براي هر یک از بارهاي عاملی tمقادیر محاسبه شده . معنادار هستند% 95عاملی در سطح اطمینان 

توان همسویی سوالات پرسشنامه لذا می،است96/1هر نشانگر با سازه یا متغیر پنهان خود بالاي 
دهد آنچه در واقع نتایج نشان می.گیري مفاهیم را در این مرحله معتبر نشان دادزهبراي اندا

ها را داشته است توسط این ابزار محقق شده محقق توسط سوالات پرسشنامه قصد سنجش آن
.هاي پنهان قابل استناد استها یا متغیراست لذا روابط بین سازه

)t-value(ت معناداريمدل معادلات ساختاري در حال-1ارنمود
تحلیل عاملی تاییدي جهت بررسی روایی سازه

منظور بررسی روایی سازه، تحلیل عاملی هاي پژوهش بهنظر در مورد فرضیهپیش از اظهار
هاي در این قسمت میزان صحت، دقت و شدت روابط بین ابعاد و شاخص. تاییدي انجام شد

ها در قالب نمودار زیر نشان نتایج بررسی. بی گردیدصورت کلی ارزیاهاي مدل بههریک از متغیر
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مدل معادلات ساختاري را در حالت تخمین ضرایب استاندارد ، 2نمودارچنین هم. داده شده است
مقدار اعتمادبراي متغیر . اند در این مدل مقادیر ضرایب تعیین نشان داده شده.دهدنشان می

عوامل در ارتباط با مشتري و عوامل در ارتباط دهد میشده است و نشان44/0ضریب تعیین برابر 
این ضریب . را توضیح دهنداعتماد مشترياز تغییرات % 44اند روي هم رفته توانستهبا شرکت بیمه 

شده است 61/0و 64/0، 30/0و هنجاري به ترتیب برابر ايمحاسبهعاطفی، تعهدمتغیرهاي براي 
توان گفت اعتماد مشتري بیشترین تاثیر را بنابراین می. باشدمیاعتماد این تغییرات ناشی از تاثیر که 

چنین با توجه به هم. اي داشته و کمترین تاثیر را بر تعهد عاطفی داشته استبر تعهد محاسبه
نمودار، ضریب مسیر عوامل مربوط به شرکت بیمه بیشتر از همین ضریب براي عوامل مربوط به 

توان گفت که تاثیر عوامل مربوط به شرکت بیمه بر اعتماد مشتري بیش باشد، پس میمشتري می
.باشداز تاثیر عوامل مربوط به مشتري بر اعتماد مشتري می

مدل معادلات ساختاري در حالت تخمین ضرایب استاندارد-2نمودار
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هابندي شاخصایج مربوط به رتبهنت
شونده، کننده و اعتمادهاي اعتماده متغیرهاي عاملی مربوط ببراساس نتایج حاصل از بار

.باشدصورت زیر میها به ترتیب، بهبندي شاخصرتبه

گذار بر اعتمادهاي تاثیرهاي مربوط به متغیربندي شاخصرتبه- 2شکل

)شرکت بیمه(عتمادشوندههاي اویژگی

شفافیت اطلاعات

مداريمشتري

هاي ویژگی
)گذاربیمه(کنندهاعتماد

گذارانرسیدگی به شکایات بیمه

تمایل به اعتماد کردن

تجارب قبلی مشتریان از 
شرکت بیمه 

هاي مورد استفادهفناوري و فرآیند

گذارمحبوبیت شرکت بیمه نزد بیمه

شهرت و اعتبار شرکت بیمه در 
ذهن مشتریان

توانگري مالی شرکت بیمه
مشترياعتماد
هاي عمربه بیمه

آمادگی پاسخگویی به مشتریان 

ویی اهداف شرکت بیمه با اهداف همس
گذارانبیمه

درستکاري
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هاي تحقیقیافته
ها به تناسب نوع فرضیه و که براي آزمون آندر این پژوهش تعداد پنج فرضیه مطرح گردید، 

میزان (هاي آزمون تحلیل عاملی تاییدي و آزمون تحلیل مسیرهاي گردآوري شده، از روشداد
، 5براساس جدول. استبراي بررسی میزان صحت فرضیات استفاده شده) tضریب مسیر و آماره

نج درصد در ناحیه رد فرض صفر طبق قاعده خطاي پ(هاي موجودپارامترتمامیبرايtمقدار 
توان بیان نمود لذا می. محاسبه شده است96/1، بالاي )در هر پارامتر مدل96/1براي مقادیر بالاي 

هاي لذا براساس یافتهشود،درصد اطمینان رد می95فرض صفر با در تمام فرضیات موجود،که
میزان ضرایب مسیرو آماره 5ماره در جدول ش. شوندبدست آمده تمام فرضیات پژوهش تایید می

tهاي که از طریق آن در مورد تایید یا رد فرضیهدر هریک از مسیرهاي اصلی مدل آورده شده
.تحقیق قضاوت خواهد شد

هاي اصلی مدل معادلات ساختاريدر هریک ازمسیرtآماره وضرایب مسیر- 5جدول

ضریب فرضیات اصلی
)β(مسیر

آماره 
t

ضریبت 
تعیین

جه فرضیه نتی
محقق

گرددتایید می22/0344/0اعتماد مشتري←عوامل مربوط به مشتري
گرددتایید می58/071/7اعتماد مشتري←عوامل مربوط به شرکت بیمه

گرددتایید می/54/041/530تعهد عاطفی←اعتماد مشتري
گرددتایید می80/71/764/0ايتعهد محاسبه←اعتماد مشتري
گرددتایید می77/077/761/0تعهد هنجاري←اعتماد مشتري

هاي برازش در مدل معادلات نوع و مقدار شاخص6جهت اطلاع بیشتر در جدول شماره
.اندبه تفکیک ذکر شده)همراه مقدار محاسبه شده وحد مجازبه(ساختاري

)لیزرل(در مدل معادلات ساختاريهاي برازش شاخص- 6لجدو
حد مجازبرآوردهاي مدلنام شاخص

3کمتر از 822/1)ي آزاديکاي دو بر درجه(
GFI)9/0بالاتر از 91/0)نیکویی برازش

RMSEA)09/0کمتر از 048/0)ریشه میانگین مربعات خطاي برآورد
CFI)9/0بالاتر از 95/0)برازندگی تعدیل یافته
NFI)9/0بالاتر از 91/0)برازندگی نرم شده

NNFI)9/0بالاتر از 95/0)برازندگی نرم نشده
9/0بالاتر از IFI(95/0(فزاینده برازندگی 
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هاي برازش مدل شود شاخصگونه که از نتایج مندرج در جدول فوق استنباط میهمان
هاي نتایج حاکی از این است که داده. معادلات ساختاري در وضعیت مطلوبی قرار دارند

.  نه مورد مطالعه با الگوي کلی پژوهش سازگاري و تناسب داردگردآوري شده از نمو

گیرينتیجه
گذار دهد که از بین دو متغیر عوامل مربوط به بیمهنتایج این تحقیق به طور خلاصه نشان می

و عوامل مربوط به شرکت بیمه، عوامل مرتبط با شرکت بیمه تاثیر بیشتري روي اعتماد مشتري 
، ضرایب مسیر و نتیجه فرضیه آمده است، ضریب 5همانطور که در جدول. ردهاي عمر دابه بیمه

بوده درحالی که رقم مربوط به عوامل مربوط به مشتري 58/0مربوط به شرکت بیمه ) β(مسیر
تغییرات مربوط به متغیر اعتماد مشتري را 44/0این دو متغیر روي هم رفته . می باشد22/0

اي، هنجاري و بیشترین تاثیر را به ترتیب روي تعهد محاسبهاعتماد مشتري. دهندتوضیح می
.عاطفی دارد

، شاخص )شرکت بیمه(هاي اعتمادشوندهگذار بر متغیر ویژگیهاي تاثیراز میان شاخص
بنابراین شرکت بیمه براي افزایش اعتماد . شفافیت اطلاعات مهمترین عامل تشخیص داده شد

هاي قراردادها یا ن اطلاعات در خصوص شرایط و ویژگیمشتریان به خود باید به شفاف بود
. دهد توجه کافی داشته باشدگذاران خود میها و سایر اطلاعاتی که به بیمهمتن مربوط به آن

. اي استهاي بیمهمداري شرکتشاخص بعدي که داراي بیشترین بار عاملی بوده است مشتري
ر مودبانه و توام با احترام  کارکنان شرکت بیمه دهد که عواملی مانند رفتااین شاخص نشان می

هاي بیمه، ارائه خدماتی که از دید گذاران، کیفیت خدمات ارائه شده توسط شرکتبا بیمه
گذاران، و نیز داشتن هاي مفید به بیمهچنین ارائه اطلاعات و مشاورهمشتري ارزشمند بوده و هم

ي حل مشکلات مشتریان، تا حد بسیار زیادي در گذاران و تلاش براارتباط صمیمانه با بیمه
دو عامل بعدي میزان محبوبیت شرکت بیمه نزد مردم و . ایجاد اعتماد مشتریان موثر است

پس از این، عوامل فناوري و فرآیندهایی که . گذاران بوده استرسیدگی به شکایات بیمه
هاي موثر ند به عنوان شاخصکنها استفاده میهاي بیمه جهت ارائه خدمات خود از آنشرکت

ي بیمه براي هامیزان توانگري مالی و توانایی شرکت. اندبر اعتماد مشتري تشخیص داده شده
پس از . ایفاي تعهدات و وظایف خود عامل بعدي براي اثرگذاري بر اعتماد مشتریان بوده است

اهداف شرکت بیمه با ها عوامل مربوط به آمادگی پاسخگویی به مشتریان، همسویی این شاخص
هاي مربوط در مورد شاخص. هاي بعدي هستندگذار و درستکاري شرکت بیمه در اولویتبیمه
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به متغیر عوامل مرتبط با مشتري، تمایل مشتریان به اعتماد کردن داراي بیشترین بار عاملی بوده و 
ی مشتریان ریسک برخ. ها بر روي اعتماد مشتري داردبیشترین تاثیر را در بین سایر شاخص

باشند و همین عامل سبب شده تمایل به اعتماد کردن در پذیر میگریزبوده و برخی ریسک
گذار از شرکت بیمه هاي قبلی است که بیمهعامل بعدي تجربه. مشتریان مختلف متفاوت باشد

داشته که بر اعتماد وي موثر است و در نهایت شهرت و اعتبار شرکت در ذهن مشتریان، در 
نتایج این پژوهش به این صورت است که . هاي بیمه موثر استاعتماد مشتریان به شرکت

توان گفت وقتی اعتماد بالاست دلایل کمتري براي تداوم ارتباط براساس تعهد محاسبه اي نمی
وجود دارد بلکه حتی در صورت داشتن اعتماد زیاد به شرکت بیمه ، باز هم مشتري به بررسی 

.سبه اي می پردازدهزینه هاي محا
ها با با توجه به تحقیقات اندکی که در زمینه اعتماد در صنعت بیمه انجام گرفته و مقایسه آن

منظور بررسی تاثیر اعتماد بر نتایج حاصل از این تحقیق باید گفت که در تحقیقی که به
هاي ادراك از غیرگذاران در استفاده از خدمات بیمه الکترونیک انجام پذیرفته، متمشارکت بیمه

گرایش به بازار، تجربه کاربر از وب، ریسک ادراك شده، ادراك از قابلیت اعتماد فنی، 
عنوان عوامل موثر بر اعتماد ادراك شده مشتري شناسایی سایت بهادراك از کیفیت وب

چنین در تحقیقی دیگر به بررسی رابطه بین اعتماد و قصد خرید بیمه اینترنتیگردیدند و هم
اعتماد به محصول، اعتماد به خدمت و اعتماد به شرکت به عنوان سه . شده استاتومبیل پرداخته

.گذار بر قصد خرید مشتري در نظر گرفته شدندمتغیر تاثیر
درمقایسه نتایج این پژوهش با تحقیقات پیشین انجام گرفته باید گفت که در تحقیقی که با 

هروندان به مدیریت شهري انجام پذیرفته، مشخص گردید ،عنوان سنجش عوامل موثر بر اعتماد ش
برابر5اندازهبه)شهريمدیریت(دشونده اعتماهايویژگیمولفهمولفه تاثیرگذار،دومیاناز

چنین در هم.استتاثیرگذارشهروندانبر اعتماد) شهروندان(اعتمادکننده هايویژگیمولفه
بانک انجام کلیديمشتریانایجاد اعتماد دربرمؤثرلتحقیقی دیگر که براي شناسایی عوام

نتایج. دارندفرعیهايمجموعهزیرکدامهرکهشدندتعریفاصلیمتغیردو گروهپذیرفته،
ارائه که شاملشدعامل10بندياولویتوشناساییموجبهاهدادعاملیتحلیلازحاصلنهایی

ذهن درسازماناعتباروشهرتمکمل،خدماتارائهازمان؛سمنزلهبهکارکنانمفید،هايمشاوره
قبلی تجاربسازمانفرایندهايوهاآوريفنمشتریان،بهپاسخگوییبرايآمادگیمشتریان،
به رسیدگیوخدماتارائهدرپذیريانعطافمشتریان،باصمیمانهارتباطبرقراريمشتریان،
Geyskens,1996)،Morgan,1994،Goodman,2001در تحقیقاتی که توسط .ها بودندشکایت
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،Tellefsen,2005،De Ruyter,2001،Gounaris,2005 ( انجام پذیرفت ارتباط مثبت اعتماد و تعهد
نیز نشان دادند که اعتماد بر تعهد محاسبه اي 1)2008(چنین کیتر و زبکیرعاطفی تایید گردید، هم

تاثیر مثبت اعتماد بر تعهد هنجاري را در زمینه نیز2)2002(.تاثیر مثبت دارد ،دي رویتر و سمیجن 
. ارتباط کسب و کار بین المللی یافتند

هاي تحقیقپیشنهادات مبتنی بر یافته
هاي بیمه، از گذار بر اعتماد نسبت به شرکتبا توجه به نتایج این تحقیق درباره عوامل تاثیر

هاي عتمادشونده تقریبا به اندازه سه برابرمولفه ویژگیهاي اگذار، مولفه ویژگیمیان دو مولفه تاثیر
گذارن بنابراین تاکید بر چگونگی ادراك بیمه. گذاران تاثیرداشته استاعتمادکننده بر اعتماد بیمه

هاي به شرکت. اي استهاي بیمه براي افزایش میزان اعتماد داراي اهمیت ویژهنسبت به شرکت
. هم خود را براي افزایش این مولفه مصروف نمایندشود تا بیشتربیمه پیشنهاد می

هاي گذاران به تواناییاین نتیجه تا حدي نشان داد که توانایی ایجاد اعتماد در بیمه
هاي خود و ها و ویژگیها بتوانند با تغییر شاخصشود که آناي مربوط میهاي بیمهشرکت

چنین تا حد زیادي سهولت کمک کنند، و همگذاران ها به تقویت حس اعتماد در بیمهبهبود آن
هاي ها و شاخصدهد زیرا تغییر در ویژگیاي را در اعتمادسازي نشان میهاي بیمهکار شرکت

به مراتب براي ) مشتریان(هاي اعتمادکنندگاناي به نسبت تغییر ویژگیهاي بیمهشرکت
.باشدتر میاي راحتهاي بیمهشرکت
هاي بیمه در امر اعتمادسازي در شود که شرکتتحقیق پیشنهاد میبا توجه به نتایج این◙

طور چشمگیري مدنظر قرار دهند تنها گذاران خود مسئله شفافیت اطلاعات را بهبین بیمه
تواند به ایجاد اعتماد پوشی از بیان نقاط ضعف نمیذکر نقاط قوت و مثبت شرکت و چشم

.گذاران منجر شوددر بیمه
توان گفت نحوه برخورد مداري به عنوان دومین شاخص با اهمیت میتريدر مورد مش◙

اي باشند که حس گونهها باید بهنامهها و بیمهچنین فرمکارکنان و یا محیط کار و هم
گذار منتقل نماید چرا که این عامل تا حدودي به اي بودن شرکت بیمه را به بیمهحرفه

.کنددر شرکت عمل میکننده اعتمادهاي القاصورت ویژگی
هاي شود در زمینه رسیدگی به شکایات، سیستمی براي دریافت شکایتپیشنهاد می◙

1. -Cater & Zabkar (2008)
2. - De Ruyter & Semeijn(2002)
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البته نباید نادیده گرفت که این . ها لحاظ شودگذاران و رسیدگی سریع و دقیق به آنبیمه
ت باشد که حتما باید در شرکگذار بوده و به عنوان عاملی میعامل جزء حقوق اولیه بیمه

.لحاظ شود و عدم وجود آن باعث عدم رضایت می شود
) گذارانریسک درك شده از سوي بیمه(عامل بعدي تمایل به اعتماد در مشتریان ◙

پس . دهد که ریسک درك شده با اعتماد رابطه معکوس داردنتایج نشان می. باشدمی
ذاران براي استفاده از گهاي بیمه باید تلاش کنند تا ریسکی را که امکان دارد بیمهشرکت

خدمات شرکت بیمه درك نمایند به حداقل برسانند و این کار تا حد زیادي با ارائه 
.پذیر استجانبه در مورد شرکت امکاناطلاعات دقیق و همه

چنین نشان گذاران به شرکت بیمه و همپیشنهاد می شود به منظور افزایش اعتماد بیمه◙
هاي باشد، تاییدیهکه یکی از عوامل ارتقا دهنده اعتماد میدادن شهرت و خوشنامی شرکت 

منظور طراحی هایی که به اینسایت شرکت و یا در بروشوراشخاص ثالث در وب
گذارانی را که براي اولین بار به توان اعتماد بیمهبه این ترتیب می. اند قید گرددگردیده

.اند تا حدي جلب نمودشرکت مراجعه نموده
نین پیشنهاد می شود در تبلیغات شرکت بیمه عباراتی نوشته و بیان شود که چهم◙

در واقع . دهنده صداقت، حسن نیت و شایستگی شرکت در ارائه خدماتش باشدنشان
گذاران این موضوع را القا نماید که یکی شرکت بیمه باید از این طریق سعی کند تا به بیمه

گذاران است و شرکت بیمه براي افزایش منافع بیمهاز اهداف شرکت بیمه حفظ و در نهایت
.کندرسیدن به این هدف با صداقت و با تمام تخصص و شایستگی تلاش می
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