
 Investigating the relationship between online relational marketing and

satisfaction through online trust

Abstract

Due to the increasing competition among insurance companies, online relational marketing is considered as a 

very suitable method to create and maintain a long-term relationship with customers; Because the services that 

can be provided in insurance companies are relatively uniform and it is difficult for most insurance companies to 

differentiate their services from competitors. Meanwhile, knowing how customer satisfaction is influenced by key 

variables still needs more studies. Considering this importance, the current study has been conducted with the 

aim of investigating the relationship between online relational marketing and satisfaction through online trust. The 

research method is applied in terms of purpose and descriptive-correlation in terms of implementation method. 

The statistical population of the research is the customers who refer to Razi insurance branches in Mashhad, and 

considering the unlimited number of customers based on the rule of thumb of ten times the structural equations, 

the minimum sample size required for this research was 320 people. In this research, available non-random sampling 

method was used. The main tool for collecting information in this research is a questionnaire that was measured 

based on the model and questionnaire of Luvia Boateng (2019) with 20 questions. In order to determine the validity 

of the questionnaires, the questionnaires were placed at the disposal of respected professors and advisors and experts 

and knowledgeable people in the matter of research issues and their validity was confirmed. The reliability of the 

questionnaires was obtained using Cronbach’s alpha coefficient higher than 0.7, which means that the tool has 

adequate reliability. In this research, SPSS 18.0 statistical analysis software and smart pls software were used to 

analyze the collected data. The results of the research showed that online trust affects the effect of online relational 

marketing on customer satisfaction. Mediates. Also, there was a relationship between attachment and interaction and 

trust, and there was also a relationship between attachment and customer satisfaction. Also, there was a relationship 

between interaction and online trust, and between online trust and customer satisfaction, and the existence of a 

relationship between online relational marketing dimensions and customer satisfaction was confirmed. Finally, online 

trust mediated the effect of attachment on customer satisfaction
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چکیده
بــا توجــه بــه رقابــت فزاینــده در ميــان شرکــت هــای بیمــه ، بازاریــابي رابطــه منــد آنلایــن بــه عنــوان روشي بســيار مناســب 

ــرا خدمــات قابــل ارائــه در شرکــت  ــه اســت؛ زی ــا مشــریان مدنظــر قــرار گرفت ــراي ایجــاد و حفــظ رابطــه ي بلندمــدت ب ب

ــا مشــكل  ــه رقب ــات نســبت ب ــردن خدم ــز ك ــراي اكــر شرکــت هــای بیمــه متمای ــك شــكل اســت و ب هــای بیمــه  نســبتاً ی

مــي باشــد. ایــن در حالــی اســت کــه شــناخت چگونگــی تاثیرپذیــری رضایــت منــدی مشــریان از متغیرهــای کلیــدی هنــوز 

نیــاز بــه مطالعــات بیشــری دارد. بــا عنایــت بــه ایــن مهــم مطالعــه فعلــی بــا هــدف بــررسي رابطــه بازاريــابي رابطــه منــد 

آنلايــن بــا رضايــت بــه واســطه اعتــماد آنلايــن انجــام گرفتــه اســت. روش تحقیــق از نظــر هــدف کاربــردی و از نظــر روش 

اجــرا  توصیفــی- همبســتگی اســت. جامعــه آمــاری تحقیــق مشــریان مراجعــه کننــده بــه شــعب بیمــه رازی در ســطح شــهر 

مشــهد مــی باشــند کــه بــا توجــه بــه نامحــدود بــودن مشــریان بــر اســاس قاعــده سرانگشــتی ده برابــری معــادلات ســاختاری، 

حداقــل حجــم نمونــه مــورد نیــاز بــرای ایــن تحقیــق برابــر بــا ۳۲۰ نفــر بــه دســت آمــد . در ایــن تحقیــق از روش نمونــه گیــری 

غیــر تصادفــی در دســرس اســتفاده گردیــد.  ابــزار اصلــی گــردآوری اطلاعــات در ایــن پژوهــش، پرسشــنامه اســت کــه بــر 

اســاس مــدل و پرسشــنامه لوویــا بوآتنــگ(2019) بــا 20ســوال انــدازه گیــری شــد. بــه منظــور تعییــن روايــي پرسشــنامه  ها، 

پرسشــنامه هــا جهــت اظهــار نظــر در اختیــار اســاتيد محــرم راهنــما و مشــاور و افــراد خــره و مطلــع در امــر مســائل تحقيــق 

قــرار گرفتــه  و روایــی آن مــورد تائیــد قــرار گرفــت. پايايــي پرسشــنامه هــا نیــز بــا اســتفاده از ضريــب آلفــاي کرونبــاخ بالاتــر از 

0/7 بــه دســت آمــد کــه می تــوان گفــت ابــزار از پایایــی مناســب برخــوردار اســت. در ایــن پژوهــش جهــت تجزیــه و تحلیــل 

ــج  ــل آمــاري   SPSS    18.0  و نرم افــزار smart pls اســتفاده شــده  اســت.  نتای ــرم افــزار تحلی داده هــاي جمــع آوري شــده از ن

تحقیــق نشــان داد کــه اعتــماد آنلایــن تاثیــر بازاريــابي رابطــه منــد آنلايــن بــر رضایــت مشــریان را میانجــی گــری مــی کنــد . 

همچنیــن بیــن دلبســتگی و تعامــل و اعتــماد رابطــه وجــود داشــت و  بیــن دلبســتگی و رضایــت مشــریان نیــز رابطــه وجــود 

داشــت. همچنیــن بیــن تعامــل و اعتــماد آنلایــن رابطــه و بیــن اعتــماد آنلایــن  و رضایــت مشــریان رابطــه وجــود داشــت و 

نیــز وجــود رابطــه بیــن ابعــاد بازاريــابي رابطــه منــد آنلايــن و رضایــت مشــریان تاییــد گردیــد. درانتهــا اعتــماد آنلایــن تاثیــر 

دلبســتگی بــر رضایــت مشــریان را میانجــی گــری کــرد.

واژگان کلیدی: بازاريابي رابطه مند آنلاين، رضايت مشتریان، اعتماد آنلاين.
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بررسی رابطه بازاريابي رابطه مند آنلاين با رضايت به واسطه اعتماد آنلاين 
محمد مهدی بیاتی1، علی اصغر هادی زاده*2، محمدرضا بهرام زاده3

چکیده

بــا توجــه بــه رقابــت فزاینــده در ميــان شرکــت هــای بیمــه ، بازاریــابي رابطــه منــد آنلایــن بــه عنــوان روشي بســيار مناســب بــراي ایجــاد و 

حفــظ رابطــه ي بلندمــدت بــا مشــریان مدنظــر قــرار گرفتــه اســت؛ زیــرا خدمــات قابــل ارائــه در شرکــت هــای بیمــه نســبتاً یــك شــكل اســت 

ــا مشــكل مــي باشــد. ایــن در حالــی اســت کــه شــناخت چگونگــی  ــه رقب ــز كــردن خدمــات نســبت ب ــراي اكــر شرکــت هــای بیمــه متمای و ب

تاثیرپذیــری رضایــت منــدی مشــریان از متغیرهــای کلیــدی هنــوز نیــاز بــه مطالعــات بیشــری دارد. بــا عنایــت بــه ایــن مهــم مطالعــه فعلــی 

بــا هــدف بــررسي رابطــه بازاريــابي رابطــه منــد آنلايــن بــا رضايــت بــه واســطه اعتــماد آنلايــن انجــام گرفتــه اســت. روش تحقیــق از نظــر هــدف 

کاربــردی و از نظــر روش اجــرا  توصیفــی- همبســتگی اســت. جامعــه آمــاری تحقیــق مشــریان مراجعــه کننــده بــه شــعب بیمــه رازی در ســطح 

شــهر مشــهد مــی باشــند کــه بــا توجــه بــه نامحــدود بــودن مشــریان بــر اســاس قاعــده سرانگشــتی ده برابــری معــادلات ســاختاری، حداقــل 

حجــم نمونــه مــورد نیــاز بــرای ایــن تحقیــق برابــر بــا ۳۲۰ نفــر بــه دســت آمــد. در ایــن تحقیــق از روش نمونــه گیــری غیــر تصادفــی در دســرس 

اســتفاده گردیــد. ابــزار اصلــی گــردآوری اطلاعــات در ایــن پژوهــش، پرسشــنامه اســت کــه بــر اســاس مــدل و پرسشــنامه لوویــا بوآتنــگ(2019) 

بــا 20ســوال انــدازه گیــری شــد. بــه منظــور تعییــن روايــي پرسشــنامه  ها، پرسشــنامه هــا جهــت اظهــار نظــر در اختیــار اســاتيد محــرم راهنــما 

و مشــاور و افــراد خــره و مطلــع در امــر مســائل تحقيــق قــرار گرفتــه  و روایــی آن مــورد تائیــد قــرار گرفــت. پايايــي پرسشــنامه هــا نیــز بــا 

ــن  ــت. در ای ــی مناســب برخــوردار اس ــزار از پایای ــت اب ــوان گف ــه می ت ــد ک ــه دســت آم ــر از 0/7 ب ــاخ بالات ــاي کرونب ــب آلف ــتفاده از ضري اس

پژوهــش جهــت تجزیــه و تحلیــل داده هــاي جمــع آوري شــده از نــرم افــزار تحلیــل آمــاري   SPSS    18.0  و نرم افــزار smart pls اســتفاده شــده 

ــد .  ــر رضایــت مشــریان را میانجــی گــری مــی کن ــن ب ــد آنلاي ــابي رابطــه من ــر بازاري ــن تاثی ــق نشــان داد کــه اعتــماد آنلای ــج تحقی  اســت.  نتای

همچنیــن بیــن دلبســتگی و تعامــل و اعتــماد رابطــه وجــود داشــت و  بیــن دلبســتگی و رضایــت مشــریان نیــز رابطــه وجــود داشــت. همچنیــن 

بیــن تعامــل و اعتــماد آنلایــن رابطــه و بیــن اعتــماد آنلایــن  و رضایــت مشــریان رابطــه وجــود داشــت و نیــز وجــود رابطــه بیــن ابعــاد بازاريــابي 

رابطــه منــد آنلايــن و رضایــت مشــریان تاییــد گردیــد. درانتهــا اعتــماد آنلایــن تاثیــر دلبســتگی بــر رضایــت مشــریان را میانجــی گــری کــرد.

واژگان کلیدیواژگان کلیدی: بازاريابي رابطه مند آنلاين، رضايت مشتریان، اعتماد آنلاين.
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مقدمه
انســان هــزاره ســوم در تــلاش اســت بــا شــتاب دادن بــه رونــد توســعه و کاربــری فنــاوری اطلاعــات در بخــش هــای مختلــف 

نظــام اجتماعــی از الگــوی ســنتی فاصلــه گرفتــه و الگــوی جدیــد متناســب بــا الزامــات عــر اطلاعــات ایجــاد کنــد. در ایــن راســتا 

و هماننــد اکــر تامیــن کننــدگان خدمــات، شرکــت هــای بیمــه طــی دهــه هــای اخیــر بــه سرعــت بــه ســمت سرمایــه گــذاری بــر 

روی فنــاوری هــای نویــن ارائــه خدمــات بــه مشــریان، بــه عنــوان راهــی بــرای کنــرل هزینــه هــا، جــذب مشــریان جدیــد و تحقــق 

انتظــارات مشــریان روی آورده اســت و اســتفاده از ایــن فناوریهــا را بــه عنــوان یــک ضرورت راهــردی در دســتور کار خــود قــرارداده 

اســت. کاربــرد فنــاوری اطلاعــات در علــوم مختلــف ســبب تســهیل کاربــری و ســاده ســازی ابزارهــای ســنتی شــده اســت و در کنــار 

سرعــت بخشــیدن بــه انجــام امــور مختلــف، راه حــل هــای سریــع تــر و بهــری را بــرای رســیدن بــه اهــداف گوناگــون پیــش رو قــرار 

مــی دهــد. در ایــن میــان امــور مالــی و بیمــه، از فنــاوری اطلاعــات بهــره فراوانــی بــرده انــد و ارایــه خدمــات مختلــف بســیار ســاده 

و آســان و قابــل دســرس شــده اســت. رشــد خدمــات آنلایــن1 بــه طــرز چشــمگیری نحــوه تعامــل مشــریان بــا ســازمان ها را تغییــر 

داده اســت. از طرفــی، ایــن رونــد باعــث شــده تــا جذابیــت وفــاداری مبتنــی بــر رابطــه در مقایســه بــا آمیختــه هــای بازاریابــی بــه 

صــورت چشــمگیری بــرای ســازمان ها افزایــش یابــد. از طــرف دیگــر، ایــن رونــد انتظــارات مشــریان را بــرای دریافــت ویژگی هــای 

منحــر بــه فــردی از قبیــل کاهــش ریســک درك شــده، ســطح اعتــماد بالاتــر و انعطــاف پذیــری در مبــادلات مبتنــی بــر رابطــه 

افزایــش داده اســت. ایــن شرایــط، در اغلــب مــوارد هــم خریــداران و هــم فروشــندگان را بــه ایجــاد رابطــه در معامــلات ترغیــب 

می کنــد (پالماتیــر2، 2018). امــروزه مســئولان شرکــت هــای بیمــه بــراي جلوگــري از گرایــش یافــن مشــري بــه ســمت رقبــا بيــش از 

هــر زمــاني مي بایســت در پــي درك خواســته و نيازهــاي مشــریان باشــند، تــا بهــر بتواننــد نيازهــاي آنهــا را بــرآورده كننــد و روابــط 

بلندمــدت تجــاري بــا آنهــا برقــرار نماینــد. لــذا هــر رویكــردي كــه بهــر بتوانــد ایــن مســائل را محقــق گردانــد بيشــر مــورد توجــه 

خواهــد بــود. بازاریــابي رابطــه منــد آنلایــن بــه عنــوان رویكــردي جدیــد در تحقيــق و عمــل ثابــت كــرده كــه یــي از موفــق تریــن 

رویكردهــا در بازاریــابي مــي باشــد (چيــو، هســيه، چــان و مونــي3، 2015). بــا توجــه بــه رقابــت فزاینــده در ميــان شرکت هــای بیمــه، 

بازاریــابي رابطــه منــد آنلایــن بــه عنــوان روشي بســيار مناســب بــراي ایجــاد و حفــظ رابطــه ي بلندمــدت بــا مشــریان مــدّ نظــر قــرار 

گرفتــه اســت؛ زیــرا خدمــات قابــل ارائــه در شرکــت هــای بیمــه  نســبتاً یــك شــكل اســت و بــراي اكــر شرکــت هــای بیمــه متمایــز 

كــردن خدمــات نســبت بــه رقبــا مشــكل ميباشــد. بنابرایــن شــمار زیــادي از شرکــت هــای بیمــه چــه در داخــل و چــه در خــارج بــه 

ســمت اســتفاده از رویكــرد بازاریــابي رابطــه منــد آنلایــن و پيــاده ســازي بنيانهــاي آن گرایــش یافتــه انــد. روابــط غــر دوســتانه بــا 

مشــري موجــب از دســت رفــن موقعيــت و حــذف شــدن از صحنــه ي رقابــت خواهــد شــد(کریمی، ولایتــی شــکوهی و شــعبانی 

نــژاد، 1395). شرکــت هــای بیمــه  به عنــوان پشــتوانه ســازمانهای تولیــدی و خدماتــی، نقــش مهمــی در موفقیــت و یــا شکســت یــک 

نظــام اقتصــادی ایفــا مــی کننــد (احمــدی، 1397). بــه طــور متوســط، شرکت هــا مــن جملــه شرکــت هــای بیمــه  ســالانه حــدود ده 

تــا ســی درصــد مشــریان خــود را از دســت مــی دهنــد؛ امــا آنهــا اغلــب نمــی داننــد کــه بــه چــه علــت مشــریان خــود را از دســت 

داد ه انــد. اغلــب شرکت هــا نیــز، بــدون نگرانــی در مــورد مشــریانی کــه از دســت مــی دهنــد، بــه طــور مســتمر تاکیــد بســیاری 

بــر جــذب مشــریان جدیــد دارنــد. از ایــن رو، مســلما یكــی از علتهــای اصلــی از دســت دادن مشــری، نارضایتــی آنهاســت.کیفیت 

و رضایــت مشــری، مهمریــن مســئله رقابتــی در ســالهای 1990 و پــس از آن شــناخته شــده بــالا نگهداشــن ســطح رضایــت، یكــی 

از موضوعــات رقابتــی بســیاری از شرکت هــا اســت. رضایــت مشــری ســبب وفــاداری و حفــظ مشــری و ســبب کســب ســود بــرای 

شرکــت مــی شــود .در همیــن راســتا اگــر کالا و خدمــات، انتظــار مشــری را بــرآورده کنــد در او احســاس رضایــت ایجــاد می شــود 

و بــا خریــد خــود و تشــویق دیگــران بــه خریــد، بــه بقــای شرکــت کمــک میكنــد . همچنیــن، در صورتی كــه کیفیــت کالا یــا ارائــه 

ــه  ــه نارضایتــی مشــری منجــر خواهــد شــد و تــداوم ایــن عــدم رضایــت، ب خدمــات، ســطح انتظــارات مشــری را تامیــن نكنــد، ب

کاهــش تولیــد، تبلیــغ منفــی و (بــا از دســت دادن ســهم بــازار) سرانجــام قطــع فعالیــت آن ســازمان مــی انجامــد (محمــد صالحــی، 

1395). روابــط خــلاق میــان مشــریان و بیمــه و مجموعــه خدمــات بــا کیفیــت و ماهیــت خدمــات خریــداری بعــد فکــری اســراتژی 

ــد  ــگام خری ــت توســعه شــده در هن ــردی مدیری ــه کارب ــه برنام ــد فناوران ــه بع ــل برنام ــی فرهنگــی ســاختاردانش تعام بعداجتماع

ــر، 1398). قضــاوت مشــری در مــورد شرکــت  ــد بســتگی دارد (مالمی ــه کیفیــت تعامــل و رابطــه بیــن دو طــرف مشــری و کارمن ب

هــای بیمــه براســاس میــزان توانمنــدی آنهــا در کمــک بــه حــل معضــلات و توســعه تجــارت او اســتوار اســت. در کشــور مــا و اکــر 

کشــورهای پیشرفتــه دنیــا هــدف و غایــت نهایــی انجــام سریــع امــور و عــدم اتــلاف وقــت بــه عنــوان مهــم تریــن عنــر موفقیــت
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ــوژی وسرعــت و در  ــرای تکنول ــادی ب ــوان ارکان تعییــن کننــده ارزش بســیاری زی ــه عن در رقابــت کنونــی مــی باشــد و مشــریان ب

درجــه بعــدی تخصــص فنــی شرکــت هــای بیمــه قائــل هســتند.پیشرفت بازاریابــی رابطــه منــد آنلایــن1 در شرکــت هــای بیمــه بــا 

پیمــودن در جهــت توســعه روابــط بــا مشــریان صــورت مــی گیــرد. حفــظ رابطــه بــا مشــری یــک مســاله بلندمــدت اســت و بــه 

جــای نتایــج و پیامدهــای جــاری بایــد بــه پیامدهــای آتــی آن توجــه کــرد.از ســوی دیگــر کیفیــت رابطــه بامشــری بــا میــزان رضایــت 

مشــری ســنجیده مــی شــود (کردلــو، محمــدی و قرائــی ترشــیزی، 1398).  یکــی از عوامــل موثــر بــر ایجــاد رضایــت در مشــریان، 

در کنــار بازاریابــی رابطــه منــد آنلایــن، اعتــماد آنلایــن آنــان بــه شرکــت هــای بیمــه اســت. ازآنجاییکــه ممکــن اســت مشــریان در 

مــورد خدمــات چیــزی کــه نمیتواننــد آن را ببیننــد و لمــس کننــد احســاس نگرانــی و عــدم اطمینــان کننــد، اعتــماد یکــی از کلیدهــای 

غلبــه کــردن بــر ایــن نگرانی هــا در خدمــات اینرنتــی اســت (هســو، چــن و کومــار2، 2018). ایــن مســأله بــه خصــوص در شرکــت 

هــای بیمــه کــه در ارتبــاط دائــم بــا مشــریان هســتند، اهمیــت ویــژه ای دارد و از طرفــی رقابــت در بیــن شرکــت هــای بیمــه رو 

بــه افزایــش اســت؛ لــذا ایجــاد مزّیــت رقابتــی بــرای بقــای شرکت هــای بیمــه لازم و ضروری بــه نظــر مــی رســد. بــر همیــن اســاس 

بازاریابــی رابطــه منــد آنلایــن از جملــه عوامــل بســیار مهــم در ایجــاد مزیــت رقابتــی بــرای شرکت هــای بیمــه و حفــظ مشــریان و 

رضایتمنــدی آن هــا اســت (تقــوی فــرد، عــرب بافرانــی و فرزانیــان، 1399).

مبانی نظری

 بازاریابی رابطه مند آنلاین : 
بــازار و مشــری همــواره دو مفهــوم و موضــوع در هــم پیچیــده و بــه هــم وابســته بــوده اســت و ایــن حقیقــت بــا افزایــش 

رونــد صنعتــي شــدن دنیــای امــروز و ورود بازارهــای جهــاني بــه تجــارت اینرنتــي گســرده تــر، پراهمیــت تــر و گاهــي مشــکل تــر 

شــده اســت. در ایــن بیــن، بــازاری پیــروز میــدان اســت کــه راضي تریــن و وابســته تریــن مشــری را بــه محصــولات و خدماتــش دارا 

بــوده و همــواره بــا تــلاشي مســتمر و برنامــه ریــزی شــده ســعي در نگــه داشــن آن مشــری نمایــد. بازاريــابي رابطــه منــد، مجموعــه 

فعاليــت هايــي اســت كــه هــدف از آ نهــا، ايجــاد پيوندهــاي بلنــد مــدت و ســودمند ميــان يــك ســازمان و مشــريانش بــراي تأمــن 

ــاوت از  ــرشي متف ــاد نگ ــازمان، موجــب ايج ــد در س ــه من ــابي رابط ــر بازاري ــري تفك ــن اســت. شــكل گ ــراي طرف ــل ب ــت متقاب مزي

بازاريــابي ســنتي در مــورد رابطــه فروشــنده-خريدار خواهــد شــد. امــروزه توجــه بــه مشــري بــه عنــوان پايــه و اســاس موفقيــت 

بازاريــابي مطــرح شــده اســت. بحــث بــرای فنــاوری و بازاریابــی رابطــه منــد از دهــه 1990 بــا مطالعــات نویســندگانی ماننــد گایگــر و 

مارتیــن3 (1999) آغــاز شــد کــه در مــورد فنــاوری اینرنــت بــه عنــوان ابــزار بازاریابــی رابطــه منــد تحقیــق کردنــد. فنــاوری اطلاعــات 

بــه دلیــل توانایــی آن در تســهیل تعامــل و ارتباطــات، از آن زمــان بــه عنــوان یــک رســانه موثــر بــرای مدیریــت روابــط شــناخته شــده 

اســت (گان، ســیم، تــان و تنــا4، 2017). بنابرایــن، فنــاوری اطلاعــات نقــش مهمــی در پیشــرد فعالیــت هــای بازاریابــی رابطــه منــد 

ایفــا مــی کنــد . ایــن امــر توســط چندیــن محقــق بازاریابــی تأییــد شــده اســت، کــه در طــول ســالیان در مــورد نقــش فنــاوری، بــه 

عنــوان شرط ضروری بــرای توســعه روابــط مؤثــر شرکــت و مشــری بحــث کــرده انــد (میــشرا و لــی5، 2018). بازاریابــی رابطــه منــد 

آنلایــن اســتفاده از ویژگی هــای وب تعاملــی چندگانــه و ابزارهــای اینرنتــی را بــرای ایجــاد و توســعه روابــط بلندمــدت ســودمند 

متقابــل بــا مشــریان خــود بــه تصویــر می کشــد (گان و همــکاران،  ۲۰۱۷). شرکــت هــا چندیــن برنامــه از طریــق اینرنــت دارنــد، از 

جملــه وب ســایت هــا و صفحــات رســانه هــای اجتماعــی کــه از طریــق آنهــا چندیــن فعالیــت و فرآینــد توســعه روابــط را هماهنــگ 

مــی کننــد. ویژگی هــای ایــن برنامه هــای آنلایــن اغلــب از طریــق فعالیت هایــی ماننــد تعامــل، تعامــل، حمایــت، شخصی ســازی و 

همــکاری بــا هــدف ایجــاد روابــط موفــق بــا مشــریان خــود بــه کار گرفتــه می شــوند (لوویــا بوآتنــگ6، 2019).

رضایت مشتری: 
ــدی مقیاســی  ــت من ــی مطــرح میباشــد. رضای ــه بازاریاب ــوط ب ــب در مباحــث مرب ــه اغل ــت مشــریان7 واژه ای اســت ک رضای

اســت از اینکــه چطــور محصــولات و خدمــات توســط یــک ســازمان بــرای مشــریان فراهــم مــی آیــد. رضایتمنــدی مشــری بــه عنــوان 

تعــداد و یــا درصــدی از کل مشــریان کــه در تجــارب خــود بــا یــک شرکــت احســاس رضایــت مینماینــد تعریــف میشــود. در تحقیقــی 

ــدی مشــریان مبحــث  ــد کــه رضایتمن ــان نمودن ــی صــورت گرفــت. 71 درصــد ایشــان بی ــران بازاریاب ــر روی 200 نفــر از مدی کــه ب

بســیار مهمــی در مدیریــت و نظارتهــای ســازمانی میباشــد. بنابرایــن مدیریــت مؤثــر رضایتمنــدی مشــریان بــرای ســازمانها بســیار 

ضروری میباشــد. بــرای توانــا شــدن ســازمانها در ایــن امــر، شرکتهــا نیازمنــد مقیاســهای مطمــن و معــرف بــرای رضایتمنــدی میباشــند. 

در تحقیقــات راجــع بــه رضایتمنــدی مشــریان شرکتهــا عمومــاً از مشــریان خــود دربــاره اینکــه آیــا محصــول و یــا خدمــات ایشــان 

توانســته اســت، انتظاراتشــان را عملــی ســازد پرســیده مــی شــود. بنابرایــن انتظــارات عامــل مهمــی در مباحــث مربــوط بــه  رضایــت 

1 Online Relationship Marketing

2 Hsu, Chen & komar

3 Geiger and Martin

4 Gan, Sim, Tan and Tna

5 Mishra and Li 
6 Lovia Boateng

7 Customer satisfaction 
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منــدی می باشــد (فاریــس و همــکاران1، 2018). رضایــت مشــری واکنشــی اســت، کــه در رفتــار بلندمــدت مشــری توســط شرکــت 

بررســی مــی گــردد و بــه عنــوان ابــزار مهمــی در فعالیــت بازاریابــی در نظــر گرفتــه مــی شــود، کــه فعالیــت خــود را بــر ارتبــاط بــا 

مشــری مدیریــت مــی نماید(کیــم و همــکاران2012،2). رضایــت مشــریان بــه عنــوان ترکیبــی از یــک واقعیــت ویــژه در زمانــی خــاص 

مطــرح میشــود. بــر ایــن اســاس مشــریان بــا رجــوع بــه ســازمانها، خدمــات مــورد نیازشــان را دریافــت مــی نماینــد و پــس از دریافــت 

ــا عــدم رضایــت خودشــان را از کیفیــت خدمــات و نحــوه ارائــه خدمــات عنــوان مــی نماینــد (کورســونلوگلو3،  خدمــت، رضایــت ی

.(2014

اعتماد آنلاین 
اعتــماد در ارتبــاط در فضــای الکرونیکــی ســازه مرتبــط ديگــری اســت کــه ارزش بررســی و لحــاظ کــردن را در مفهــوم ســازی از 

تصمیــم مــرف کننــدگان بــه مشــارکت در تبلیغــات دهــان بــه دهــان الکرونیکــی در شــبکه هــای اجتماعــی را دارد. اعتــماد بــه 

شــکل » تمايــل بــرای اتــکا و اطمینــان بــه طــرف تبــادل کــه فــرد بــه او  اطمینــان خاطــر دارد تعريــف مــی شــود. تحقیقــات متعــددی 

بیــان کــرده انــد کــه اعتــماد نقشــی حیاتــی در تبــادل اطلاعــات و ادغــام دانــش ايفــا مــی کنــد چــرا کــه اجــازه مــی دهــد افــراد بــه 

قضــاوت و ارزيابــی تصمیماتشــان بــرای ارائــه يــا دســت يابــی بــه اطلاعــات کاربــردی تــر بپــردازد. در فضــای مجــازی، اعتــماد بــه 

عنــوان ضرورتــی بــرای قصــد اعضــای جوامــع مجــازی بــرای تبــادل اطلاعــات بــا ديگــر اعضــا پذيرفتــه شــده است(شــمس کوشــکی، 

1394). اعتــماد آنلایــن یــک عنــر اصلــی اســت کــه بــه موفقیــت کلــی فعالیت هــای بازاریابــی شرکــت در زمینــه آنلایــن کمــک 

مــی کنــد (بلایــر و آیزنبیــس4، 2015). اعتــماد آنلایــن5 هنگامــی ایجــاد مــی شــود کــه بیــن شرکــت هــا و مشــریان نظــرات مثبتــی 

در مــورد توانایــی ارائــه دهنــده خدمــات خــود در بــرآوردن نیازهــای آنهــا، بزرگــواری آنهــا و همچنیــن صداقــت آنهــا در معامــلات 

آنلایــن ایجــاد شــود. اعتــماد آنلایــن درک مشــریان از نحــوه عملکــرد سیســتم عامــل هــای آنلایــن شرکــت در مــورد انتظــارات آنهــا ، 

میــزان باورپذیــری آنهــا و همچنیــن میــزان اطمینــان آنهــا از مشــری را نشــان مــی دهــد (لوویــا بوآتنــگ، 2019).

مروری بر پیشینه تجربی تحقیق
رضایــت منــدی مشــری نتیجــه اصلــی فعالیــت بازاریــاب اســت کــه بــه عنــوان یــک عامــل ارتباطــی میــان مراحــل مختلــف 

رفتــار خریــد مــرف کننــده عمــل مــی نمایــد. رضایــت مشــریان متأثــر از دو عامــل اســت: نخســتین عامــل بــه انتظــارات مشــري 

از کیفیــت خدمــات بــاز مــی گــردد. دومیــن عاملــی کــه در تعییــن میــزان رضایتمنــدي مشــریان از عرضــه کننــدگان خدمــات مالــی 

نقــش دارد، عملکــرد واقعــی ســازمان و کارکنــان مــی باشــد. بــه عبارتــی کلیــد رضایتمنــدي در یــک فعالیــت ایــن اســت کــه خدمتــی 

بــا کیفیــت برتــر از انتظــارات مشــري ارائــه گــردد. در همیــن راســتا بــه بررســی پیشــینه هایی در همیــن زمینــه می پردازیــم.

جدول 1. پیشینه های داخلی و خارجی

نتیجه موضوع پژوهش های داخلی ردیف

یافتــه هــای حاصــل از دو مطالعــه کیفــی و کمــی طــی 

ــگ  ــش پررن ــت و نق ــه از اهمی ــد مرحل ــای چن فراینده

ــگاه  ــان فروش ــگاه، هیج ــر فروش ــات، تصوی ــی خدم راحت

ایجــاد  در  فروشــگاه  از  رضایــت  و  کارکــردی  ارزش 

وفــاداری بــه فروشــگاه هــای زنجیــره ای حمایــت کــرده 

ــر ایــن مولفــه هــای اصلــی و فرعــی  اســت کــه تمرکــز ب

مــی توانــد ضمــن جــذب مشــریان جدیــد بســر را بــرای 

ــد ــم کن ــریان فراه ــظ مش ــاداری و حف وف

ــه  ــری ب ــاداری مش ــل وف ــی و تحلی بررس

فروشــگاه هــا ی زنجیــره ای ایــران بــا 

رویکــرد پژوهــش ترکیبــی

سمیعی، لطفی زاده، حیدرزاده و 

ترابیان (1401) 
۱

نتایــج تحلیــل اســنادی نشــان داد کــه عوامــل اصلــی 

تأثیــر گــذار شــامل ۵ دســته اصلــی بازاریابــی دهــان بــه 

دهــان رضایــت مشــری برنامــه هــای وفــاداری دریافــت 

ــک از  ــر ی ــند. ه ــی باش ــی م ــاصر ویروس ــدگان و عن کنن

ــوده  ــی ب ــای فرع ــامل معیاره ــی ش ــای اصل ــن معیاره ای

ــد ــایی گردی ــز شناس ــار نی ــر معی ــوع ۳۰ زی ــه در مجم ک

ــدی عوامــل  بررســی شناســایی و اولویتبن

ــی  ــار بازاریاب ــاد قصــد رفت ــر ایج ــر ب مؤث

رویکــرد  بــا  مشــریان  در  ویروســی 

تصمیــم گیــری چنــد معیــاره (تحلیــل 

سلســله مراتبــی فــازی)

سیف اللهی و بهادری نژاد (1401) ۲

1 Farris et al

2 Kim et al

3 Kursunluoglu

4 Trust online 

5 Bleier and Eisenbeiss
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نتیجه موضوع پژوهش های داخلی ردیف

در ادامــه نتایــج AHP فــازی نشــان داد که بیشــرین وزن 

نهایــی متعلــق بــه معیــار برنامه هــای وفــاداری و کمرین 

وزن متعلــق بــه معیــار بازاریابــی دهــان بــه دهــان مــی 

باشــد. نتایــج نشــان میدهــد کــه رضایــت مشــری او 

ــه  ــت و ارائ ــر از آن شرک ــمت خریدهــای بیش ــه س را ب

رفتــار بازاریابــی ویروســی هدایــت میکنــد برنامــه هــای 

ــی  ــی ویروس ــد بازاریاب ــاد قص ــر ایج ــری ب ــاداری مش وف

ــری  ــاداری مش ــش وف ــا افزای ــی داری دارد و ب ــر معن اث

ــی ویروســی بیشــر مــی شــود.   ــرای بازاریاب ــزه او ب انگی

ــد  ــه من ــی رابط ــک بازاریاب ــا کم ــه ب ــان داد ک ــج نش نتاي

و مهارتهــای ارتباطــی مــي تــوان رضایــت مشــری را 

پيش بينــي کــرد و تحليــل مميــزي توانســت بــا 94 درصــد 

ــه دو گــروه دارای رضایــت  ــح افــراد را ب پيش بينــي صحي

ــد. ــدي نماي ــالا طبقــه  بن ــن و ب پایی

ــد و  ــه من ــی رابط ــزی بازاریاب ــش ممی نق

ــی  ــش بین ــی در پی ــای ارتباط ــارت ه مه

ــری ــت مش رضای

چگینی (1400) ۳

کیفیــت  کــه  داد  نشــان  پژوهــش  ایــن  یافتــه هــای 

بــر  منــد  رابطــه  بازاریابــی  و  الکرونیکــی  خدمــات 

ــد و از  ــر دارن ــی تاثی ــک کارآفرین ــریان بان ــت مش رضای

ــش  ــان نق ــن می ــز در ای ــری نی ــر ارزش مش ــویی دیگ س

دارد. برعهــده  میانجــی 

بررســی عوامــل موثــر بــر رضایــت منــدی 

مشــریان حقیقــی از کیفیــت خدمــات 

ــد در  ــی رابطــه من الکرونیکــی و بازاریاب

ــن شــعب شــمال تهــران بانــک کارآفری

تقوی فرد و همکاران (1399) ۴

بــر  اعتــماد  و  اطلاعــات  كیفیــت  داد  نشــان  نتایــج 

ــك  ــارت الكرونی ــد در تج ــه من ــی رابط ــت بازاریاب موفقی

موثــر هســتند.

و  اطلاعــات  كیفیــت  عوامــل  نقــش 

ــه  ــی رابط ــت بازاریاب ــر موفقی ــماد ب اعت

الكرونیــك تجــارت  در  منــد 

باقریان کاسگری و سیلاخوری 

(1399)
۵

ــد  ــه من ــی رابط ــه بازاریاب ــت ک ــی از آن اس ــج حاک نتای

الکرونیــک بــر رضایــت و وفــاداری الکرونیــک مشــریان 

ــت دارد. ــتقیم و مثب ــر مس تاثی

ــد الکرونیــک  ــی رابطــه من ــر بازاریاب تاثی

الکرونیــک  وفــاداری  و  رضایــت  بــر 

مشــریان

پیروزمند و همکاران (1399) ۶

براســاس نتایــج حاصلــه ارتبــاط معنــاداری بیــن بازاریابــی 

رابطه منــد، رفتــار خریــد و وفــاداری مشــریان وجــود 

ــی  ــیر بازاریاب ــل مس ــای تحلی ــرای مدل ه ــج اج دارد. نتای

مشــریان  وفــاداری  و  خریــد  رفتــار  رابطه منــد، 

پژوهــش  مفهومــی  مدل هــای  تأییــد  نشــان دهنده 

می باشــد، لــذا توصیــه می شــود بازاریابــی رابطه منــد 

بــه عنــوان یکــی از فاکتورهــای اثرگــذار در جــذب و 

ــرد. ــرار گی ــر ق ــد نظ ــریان ورزش م ــظ مش حف

ــاط  ــه ســاختاری ارتب ــدل معادل ــن م تعیی

ــد و  ــار خری ــا رفت ــد ب ــی رابطه من بازاریاب

وفــاداری مشــریان اســتخرها: مطالعــه 

ــد ــوردی شــهر بیرجن م

کردلو و همکاران (1398) ۷

نتیجه موضوع پژوهش های خارجی ردیف

نتایــج نشــان داد کــه عوامــل کلیــدی موفقیــت مدیریــت 

ــور  ــه ط ــد ب ــه من ــی رابط ــه و بازاریاب ــا جامع ــاط ب ارتب

غیرمســتقیم بــا واســطه دلبســتگی مشــری و اعتــماد 

بــه برنــد بــر وفــاداری بــه برنــد تأثیــر مــی گــذارد. ایــن 

نتایــج مــی توانــد اثربخشــی عملکــرد پایــدار در صنعــت 

بانکــداری را در حــال حــاضر و در آینــده بهبــود بخشــد.

جامعــه،  بــا  ارتبــاط  مدیریــت  تأثیــر 

دلبســتگی  منــد،  رابطــه  بازاریابــی 

مشــری و اعتــماد بــه برنــد بــر وفــاداری 

ــاری در  ــک تج ــک بان ــورد ی ــد: م ــه برن ب

تایلنــد

وانگ سانگ سوکچارئون1 (2022) ۸

یافتــه هــای ایــن مطالعــه نشــان مــی دهــد کــه اعتــماد 

عامــل مهمــی بــرای دســتیابی بــه رضایــت و تعهــد 

بــه دنبــال آن راحتــی درک شــده اســت.  مشــری و 

ــری  ــد مش ــا تعه ــه را ب ــن رابط ــری بالاتری ــت مش رضای

ــک  ــت بان ــه مدیری ــت ب ــن اس ــه ممک ــن مطالع دارد. ای

ــود بخشــد  ــه ای بهب ــه گون ــاوری  را ب ــا فن ــد ت کمــک کن

کــه رضایــت بیشــری را بــرای مشــری بــه همــراه داشــته 

ــود. ــی ش ــد م ــه تعه ــر ب ــه منج ــد ک باش

ــاوری  ــد و فن ــه من ــی رابط ــر بازاریاب تاثی

ــری ــد مش ــت و تعه ــر رضای ــات ب اطلاع
سلیمان و همکاران2 (2021) ۹

1 Wongsansukcharoen

2 Sleiman & et al 
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نتیجه موضوع پژوهش های خارجی ردیف

نتایــج نشــان داد کــه بیــن متغیرهــای کیفیــت خدمــات 

ــای  ــا متغیره ــد ب ــر برن ــد و تصوی ــه من ــی رابط ، بازاریاب

ــری  ــه گی ــود دارد. نتیج ــه وج ــاداری رابط ــت و وف رضای

شــود کــه اگــر کیفیــت خدمــات، بازاریابــی رابطــه منــد 

و تصویــر برنــد بهبــود یابــد، ســطح رضایــت و بــه دنبــال 

آن افزایــش وفــاداری مــرف کننــده افزایــش مــی یابــد.

تأثیــر کیفیــت خدمــات، بازاریابــی رابطــه 

منــد و تصویــر برنــد بــر وفــاداری مشــری 

یــک  عنــوان  بــه  مشــری  رضایــت  و 

ــر ــه گ ــر مداخل متغی

ویندیاری و همکاران1 (2021)  ۱۰

ــن  ــل آنلای ــش دلبســتگی و تعام ــه نق ــن مطالع ــج ای نتای

را در تأثیرگــذاری بــر نتایــج بازاریابــی رابطــه منــد بانــک 

هــا را برجســته مــی کنــد. نتیجــه مــی گیــرد کــه فعالیــت 

هــای ارتباطــی آنلایــن بانــک ، فراتــر از ابزارهــای آنلایــن 

مــورد اســتفاده ، بایــد ســیگنال هــای مناســب و مفیــدی 

را بــرای تأثیــر مثبــت بــر اعتــماد و وفــاداری آنلایــن بیــن 

مشــریان ارســال کنــد

بازاریابــی رابطــه منــد آنلایــن و وفــاداری 

ی مشر
لوویا بوآتنگ (2019) ۱۱

فرضیات پژوهش و مدل پژوهشی

فرضیه اصلی

بین بازاريابي رابطه مند آنلاين بر رضايت به واسطه اعتماد آنلاين رابطه وجود دارد.

فرضیات فرعی

1- بین دلبستگی و اعتماد آنلاین رابطه وجود دارد.

2- بین دلبستگی و رضایت مشریان رابطه وجود دارد.

3- بین دلبستگی و رضایت مشریان  بواسطه اعتماد آنلاین رابطه وجود دارد .

4- بین تعامل و اعتماد آنلاین رابطه وجود دارد.

5- بین تعامل و رضایت مشریان  رابطه وجود دارد.

6- بین تعامل و رضایت مشریان  بواسطه اعتماد آنلاین رابطه وجود دارد .

7- بین اعتماد آنلاین و رضایت مشریان رابطه وجود دارد..

8- بین ابعاد بازاريابي رابطه مند آنلاين و رضایت مشریان رابطه وجود دارد.

شکل 1. مدل مفهومی پژوهش (لوویا و بوآتنگ، 2019)

1 Windiari & et al
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روش شناسی پژوهش

روش تحقیق
هــدف کلــی از ایــن پژوهــش بــررسي رابطــه بازاريــابي رابطــه منــد آنلايــن بــا رضايــت بــه واســطه اعتــماد آنلايــن (مــورد مطالعــه: 

ــرده  ــت کاری نك ــا را دس ــق، متغیر ه ــن تحقی ــرای اي ــر در اج ــد. پژوهش گ ــهد)، می باش ــهر مش ــه رازي در ش ــت بيم ــريان شرك مش

و بــرای وقــوع رویداد هــا شرایطــی را به وجــود نيــاورده؛ بلكــه صرفــاً پديــده هــاي موجــود را، آن طــور كــه هســت، مــورد بــررسي 

و توصيــف قــرار داده اســت؛ لــذا روش پژوهــش بــر اســاس نحــوه گــردآوري داده  هــا، از نــوع توصيفــي مي باشــد. بــراي ســنجش 

متغیرهــاي ايــن پژوهــش بــا انتخــاب نمونــه اي کــه معــرف جامعــه آمــاري اســت و بــا توزيــعِ پرسشــنامه بــه بــررسي مفاهيــم پرداختــه 

ــد. ازنظــر  ــوع پیمایشــی به شــمار مي آي ــي، از ن ــن مطالعــه حــاضر از لحــاظ دســته بنديِ پژوهش هــايِ توصيف شــده اســت، بنابرای

ــل  می گــردد.   ــر اســاس هــدف پژوهــش تحلي ــان متغر هــا ب ــوع تحقيقــات رابطــه مي ــن ن روش مطالعــه، همبســتگي اســت.  در اي

همچنــن از نظــر ماهيــت نیــز چــون پژوهــش قصــدِ توســعهِ دانــش بــرای به کارگیــری در یــک زمینــه خــاص  را دارد، از نــوع کاربــردی 

به شــمار می آیــد.

جامعه آماری و روش نمونه گیری
ــه پژوهشــگر  ــاری اســت، به طوری ک ــه آم ــدادی از اعضــاء جامع ــش و انتخــاب تع ــد گزین ــری، فراین ــع نمونه گی درواق

ــود کــه  ــد خواهــد ب ــه توانمن ــا ویژگی هــای حاصــل از آزمــودن نمون ــات ی ــه و اســتنباط خصوصی در راســتای ســنجش نمون

ــی و آذر، 1386).  ــرد، الوان ــد (دانایی ف ــم ده ــر تعمی ــاری موردنظ ــه آم ــاصر جامع ــه عن ــا را ب ــا ویژگی ه ــات ی خصوصی

ــری از  ــد روش نمونه گی ــده شــدن دارن ــرای برگزی ــری ب ــانس براب ــه ش ــه اعضــای جامع ــه کلی ــن موضــوع ک ــه ای ــه ب باتوج

ــریان  ــه مش ــه کلی ــور اینک ــا و به منظ ــل خط ــا حداق ــح ب ــار صحی ــن آم ــتای داش ــی در راس ــد. ول ــی می باش ــوع احتمال ن

ــت  ــانس شرک ــان ش ــه کارکن ــه ب ــا توج ــر ب ــق موردنظ ــهد در تحقی ــهر مش ــه رازي در ش ــت بيم ــه شرك ــده ب ــه کنن مراجع

داشــته باشــند توزيــع پرسشــنامه بــه روش نمونــه گیــری غیــر تصادفــی در دســرس صــورت گرفــت. جامعــه آمــاری ایــن 

ــه  ــم نمون ــن حج ــد. در تعیی ــي باش ــهد م ــهر مش ــه رازي در ش ــت بيم ــه شرك ــده ب ــه کنن ــریان مراجع ــه مش ــش کلی پژوه

320 مــورد  ــر  ــه براب ــن اســاس حجــم نمون ــر اي ــد، ب ــری معــادلات ســاختاری اســتفاده گردی ــون سرانگشــتی ده براب از قان

بــه دســت آمــد و توزیــع شــد.

جدول ۲. تعداد گویه های عامل ها در پرسشنامه

منبع تعداد سوالات شماره سوالات در پرسش نامه متغیرها

لوویا و بوآتنگ (2019) ۵ 1 تا ۵
بعد دلبستگی بازاریابی رابطه مند 

آنلاین

لوویا و بوآتنگ (2019) ۵ ۶ تا ۱۰
بعد تعامل بازاریابی رابطه مند 

آنلاین

لوویا و بوآتنگ (2019) ۵ ۱۱ تا ۱۵ اعتماد آنلاین

لوویا و بوآتنگ (2019) ۲ ۱۶ تا ۲۰ رضایت مشری

معرفی ابزار
ــه  ــت. چنانچ ــده اس ــتفاده گردی ــر اس ــل و لارک ــار فورن ــری، از معی ــدل اندازه گی ــرای م ــی واگ ــی روای ــت بررس جه

دارای  آزمون  هــا  باشــد،  پاییــن  می کنــد  اندازه گیــری  را  متفاوتــی  خصیصه هــای  کــه  آزمون هایــی  بیــن  همبســتگی 

ــاخص های  ــا ش ــازه ب ــک س ــاخص های ی ــن ش ــاوت بی ــزان تف ــرا، می ــی واگ ــت. در روای ــرا اس ــا واگ ــخیصی ی ــار تش اعتب

ــب  ــر ضرای ــا مقادی ــازه ب ــر س ــذر AVE ه ــه ج ــق مقایس ــن کار از طری ــود. ای ــه می ش ــدل مقایس ــر در م ــازه های دیگ س

قطــر  مقادیــر  کــه  داد  تشــکیل  بایــد  ماتریــس  یــک  کار  ایــن  بــراي  ســازه  ها محاســبه می گــردد.  بیــن  همبســتگی 

ــا  ــن هــر ســازه ب ــب همبســتگی بی ــی، ضرای ــن قطــر اصل ــر پایی ــب AVE هــر ســازه و مقادی ــس جــذر ضرای ــی ماتری اصل

ــی  ــز پایای ــاخ و نی ــای کرونب ــنامه، آلف ــی پرسش ــر پایای ــر و دقیق ت ــنجش به ــرای س ــه ب ــت. در ادام ــر اس ــازه های دیگ س

ترکیبــی محاســبه شــدند.
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جدول ۳. روایی و پایایی متغیرهای تحقیق

ــای  ــدار پای ــت و مق ــر از 0/5 اس ــواره بزرگ ت ــده (AVE) هم ــس استخراج ش ــن واریان ــدار میانگی ــه مق ــردد ک ــاهده می گ مش

ترکیبــی نیــز در تمــام مــوارد مقــداری بیشــر از 0/8 بــه دســت آمــده کــه از مقــدار میانگیــن واریانــس استخراج شــده (AVE) نیــز 

بزرگ تــر اســت؛  بنابرایــن روایــی همگــرا نیــز تائیــد می شــود. مقــدار آلفــای کرونبــاخ نیــز در تمــام مــوارد مقــداری بیشــر از 0/7 

بــه دســت آمــده کــه بیانگــر تاییــد پایایــی مــی باشــد.

جدول ۴. روایی واگرای متغیرهای تحقیق

رضایت مشری دلبستگی تعامل اعتماد آنلاین

0/915 اعتماد آنلاین

0/881 0/874 تعامل

0/891 0/856 0/825 دلبستگی

0/929 0/850 0/779 0/845 رضایت مشری

همان گونــه کــه از ماتریــس بــالا مشــخص می باشــد، در هــر ســتون، جــذر AVE هــر ســازه از ضرایــب همبســتگی آن ســازه بــا 

ســازه های دیگــر بیشــر شــده اســت کــه ایــن مطلــب حاکــی از قابل قبــول بــودن روایــی واگــراي ســازه ها اســت. در مجمــوع بــا 

تائیــد روایــی همگــرا و واگــرا، روایــی کلــی مــدل اندازه گیــری نیــز مــورد قبــول واقــع می گــردد.

تحلیل داده ها
متغیرهــای جمعیــت شــناختی، ویژگی هــای متنوعــی هســتند کــه می تواننــد بــرای تعییــن نــوع پاســخ مشــریان بــه پرسشــنامه 

ــدول 5)  ــد. در ج ــن می باش ــلات، س ــطح تحصی ــیت، س ــامل جنس ــا ش ــن متغیره ــش، ای ــن پژوه ــند. در ای ــذار باش ــش تاثیرگ پژوه

خلاصــه ای از متغیرهــای جمعیــت شــناختی نمونــه آمــاری ذکــر شــده اســت.
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AVE )CR( پایایی ترکیبی آلفای کرونباخ متغیرها

0/838 0/963 0/951 اعتماد آنلاین

0/764 0/942 0/923 تعامل

0/794 0/951 0/935 دلبستگی

0/863 0/969 0/960 رضایت مشری



جدول 5. متغیرهای جمعیت شناختی

مدل ساختاری
رابطــه متغیرهــای موردبررســی در هــر یــک از فرضیه هــای تحقیــق بــر اســاس یــک ســاختار علــی بــا تکنیــک حداقــل مربعــات 

جزئــی PLS آزمــون شــده اســت. در مــدل کلــی تحقیــق کــه در شــکل 1) ترسیم شــده اســت مــدل اندازه گیــری (رابطــه هریــک از 

متغیرهــای قابل مشــاهده بــا متغیــر پنهــان) و مــدل ســاختاری (روابــط متغیرهــای پنهــان بــا یکدیگــر) محاســبه  شــده اســت. بــرای 

ســنجش معنــاداری روابــط نیــز آمــاره t بــا تکنیــک بــوت اســراپینگ محاســبه  شــده اســت کــه در شــکل 2) ارائه شــده اســت. در ایــن 

مــدل کــه خروجــی نرم افــزار اســمارت پــی. ال. اس. اســت خلاصــه نتایــج مربــوط بــه معنــاداری بــار عاملــی اســتاندارد و معنــاداری 

روابــط متغیرهــای تحقیــق ارائــه  شــده اســت. ضرایــب مســیر و معنــاداری آنهــا نیــز در ادامــه اورده شــده اســت..

 
شکل ۲. مدل کلی با تکنیک حداقل مربعات جزئی
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درصد فراوانی ویژگی ها

36/3 116 زن
جنسیت

63/8 204 مرد

15/6 50 دیپلم 

تحصیلات

26/3 84 فوق دیپلم

37/5 120 لیسانس

20/6 66 فوق لیسانس

0 0 دکری

23/4 75 بین ۲۰ تا 30 سال

سن
15/6 50 31 تا 40 سال

46/9 150 41 تا 50 سال

14/1 35 بیشر از ۵۰ سال



شکل ۳. آماره تی مدل کلی پژوهش با تکنیک بوت اسراپینگ
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  جدول ۶. برونداد آماری فرضیات تحقیق

نتیجه سطح معناداری t آماره ضریب مسیر مسیر

تأیید >0/000 4/262 0/445 اصلی: بازاريابي رابطه مند آنلاين ---< اعتماد آنلاین---< رضایت مشریان

تأیید >0/000 2/580 0/266 فرعی اول : دلبستگی ---< اعتماد

تأیید >0/000 5/146 0/542 فرعی دوم:  دلبستگی---< رضایت مشریان

تأیید >0/000 5/418 0/475 فرعی سوم: دلبستگی ---< اعتماد آنلاین---< رضایت مشریان

تأیید >0/000 6/946 0/654 فرعی چهارم: تعامل ---< اعتماد آنلاین

عدم تایید 0/116 1/451 -0/161 فرعی پنجم: تعامل---< رضایت مشریان

عدم تایید 0/075 1/115 0/152 فرعی ششم: تعامل ---< اعتماد آنلاین ---< رضایت مشریان

تأیید >0/000 5/823 0/540 فرعی هفتم: اعتماد آنلاین ---< رضایت مشریان

تأیید >0/000 27/702 0/845 فرعی هشتم: ابعاد بازاريابي رابطه مند آنلاين ---< رضایت مشریان

بحث و نتیجه گیری

در ایــن بخــش کوشــش شــده اســت کــه نتایــج مربــوط بــه تحلیــل نرمافــزاری داده¬هــای مربــوط بــه متغیرهــا کــه در بــالا ارائــه 

گردیــده اســت را موردبحث و تفســیر قــرارداد.

فرضیه اصلی: اعتماد آنلاین تاثیر بازاريابي رابطه مند آنلاين بر رضایت مشتریان را میانجی گری می کند. 

ــن  ــه ی بی ــرای رابط ــتاندارد ب ــای اس ــن ، بت ــماد آنلای ــر اعت ــور متغی ــه در حض ــت ک ــن اس ــن ای ــج مبیّ ــر نتای ــر میانجی گ ورود متغی

ــده اســت  ــدد  0.344 بدســت آم ــده اســت و VAF ع ــدد 0.445 بدســت آم ــت مشــریان ع ــن و رضای ــد آنلاي ــابي رابطــه من بازاري

بنابرایــن، نقــش متغیــر اعتــماد آنلایــن، میانجی گــری جزئــی اســت و فرضیــه ی پژوهــش مــورد تأییــد قــرار می گیــرد.  نتایــج حاصــل، 

بــا نتایــج تحقیقــات چگینــی (1400)، تقــوی فــرد و همــکاران(1399)، کردلــو و همــکاران(1398 )، نورعلــی زاده (1396)، وظیفــه 



دوســت و همکاران(1396)، مبینی و همکاران(1395)و پژوهشــهای وانگ ســانگ ســوکچارئون (2022)، ســلیمان  و همکاران(2021)، 

ویندیــاری  و همــکاران(2021)، لوویــا بوآتنــگ(2019)، کونــدو  و همــکاران(2015) هــم راســتا اســت.  در بیــان نتایــج حاصــل از 

ایــن فرضیــه مــی تــوان چنیــن بیــان کــرد کــه بازاریابــی رابطــه منــد بــه گونــه آنلایــن در پــی بــه دســت آوردن رضایــت مشــریانی 

اســت کــه بــه صــورت آنلایــن بــا شرکــت ارتبــاط برقــرار نمــوده و جــزو مشــریان آنلایــن شرکــت هســتند و بــه آن اعتــماد دارنــد.

فرضیه فرعی اول: بین دلبستگی و اعتماد رابطه وجود دارد.

بــررسي ضریــب اثــر دلبســتگی بــر اعتــماد ، نشــان می¬دهــد کــه ایــن ضریــب مســر بــه میــزان 0.266 بــرآورد شــده اســت. 

ــر  ــاداری (t-value) کــه براب ــن عــدد معن ــر 0/000 شــده اســت و همچنی ــه مقــدار شــاخص جزئــی(p-value) کــه براب ــا توجــه ب ب

بــا 2.580 شــده و بــه ترتیــب از 0/05 کمــر و از 1/96 بیشــر مي باشــند؛ مي تــوان نتيجــه گرفــت کــه ايــن ضريــب مســر 

ــج تحقیقــات  ــا نتای ــج حاصــل، ب ــاداری دارد. نتای ــر معن ــماد تأثی ــر اعت ــي دلبســتگی ب ــا دار اســت؛ يعن در ســطح خطــاي 0/05 معن

کردلــو و همــکاران(1398 ) ، مالمیــر و همــکاران(1398)، شــاکری (1397)و پژوهشــهای وانــگ ســانگ ســوکچارئون (2022) ، لوویــا 

بوآتنــگ(2019) هــم راســتا اســت. در بیــان نتایــج حاصــل از ایــن فرضیــه مــی تــوان چنیــن بیــان کــرد کــه  دلبســتگی مشــری بــه 

محصــول یــا خدمــات بــه ارتبــاط شــخصی ادراک شــده یــک کالا یــا خدمــات بــر اســاس علایــق ، نیازهــا و ارزشــهای مــرف کننــدگان 

برمــی گــردد و هــر چــه میــزان ایــن دلبســتگی در مشــریان آنلایــن بیشــر باشــد ســبب اعتــماد بیشــر مشــریان بــه صــورت آنلایــن 

بــه شرکــت مــی گــردد.

فرضیه فرعی دوم: بین دلبستگی و رضایت مشتریان رابطه وجود دارد.

بــررسي ضریــب اثــر دلبســتگی بــر رضایــت مشــریان ، نشــان می دهــد کــه ایــن ضریــب مســر بــه میــزان 0.542بــرآورد شــده 

اســت. بــا توجــه بــه مقــدار شــاخص جزئــی(p-value) کــه برابــر 0/000 شــده اســت و همچنیــن عــدد معنــاداری (t-value) کــه 

ــب مســر  ــن ضري ــه اي ــوان نتيجــه گرفــت ک ــب از 0/05 کمــر و از 1/96 بیشــر مي باشــند؛ مي ت ــه ترتی ــا 5.146 شــده و ب ــر ب براب

ــج  ــا نتای ــج حاصــل، ب ــاداری دارد. نتای ــر معن ــر رضایــت مشــریان تأثی ــي دلبســتگی ب ــا دار اســت؛ يعن در ســطح خطــاي 0/05 معن

ــگ ســانگ  ــو و همــکاران(1398)، اکــری و همــکاران(1394) و پژوهــش هــای وان ــد و همــکاران(1399)، کردل ــات پیروزمن تحقیق

ســوکچارئون (2022) ، ویندیــاری  و همــکاران(2021)، لوویــا بوآتنــگ(2019) همســو اســت. در تحلیــل نتایــج ایــن فرضیــه مــی تــوان 

بیــان نمــود كــه    ایجــاد تعهــد در مشــریان آنلایــن بــرای انجــام معاملــه بــا ســازمان یــا خریــد کالا و خدمــات بطــور مکــرر مــی توانــد 

مبنایــی جهــت تامیــن نیــاز مشــریان آنلایــن فراهــم مــی آورد کــه رضایــت مشــریان آنلایــن را بــه همــراه دارد.

فرضیه فرعی سوم: اعتماد آنلاین تاثیر دلبستگی بر رضایت مشتریان را میانجی گری می کند.

ــن ایــن اســت کــه در حضــور متغیــر اعتــماد آنلایــن ، بتــای اســتاندارد بــرای رابطــه ی بیــن  ورود متغیــر میانجی گــر نتایــج مبیّ

دلبســتگی و رضایــت مشــریان عــدد 0.475 بدســت آمــده اســت و VAF عــدد  0.358 بدســت آمــده اســت بنابرایــن، نقــش متغیــر 

اعتــماد آنلایــن ، میانجی گــری جزئــی اســت و فرضیــه ی پژوهــش مــورد تأییــد قــرار می گیــرد. نتایــج حاصــل، بــا نتایــج پژوهشــهای 

باقریــان کاســگری و ســیلاخوری(1399) ، پیروزمنــد و همــکاران(1399)، مالمیــر و همــکاران(1398)، نورعلــی زاده (1396)، گل 

ــگ(2019) ،  ــا بوآتن ــکاران(2021)، لووی ــاری  و هم ــوکچارئون (2022) ، ویندی ــانگ س ــگ س ــای وان ــش ه ــانی(1395) و  پژوه افش

موریچــی  و همــکاران(2016)   همســو اســت. در تحلیــل نتایــج ایــن فرضیــه مــی تــوان بیــان نمــود كــه از طریــق جلــب اعتــماد 

آنلایــن مشــریان مــی تــوان دلبســتگی مشــریان را بــه عنــوان علاقــه نگــراني يــا تعهــد بــه ســازمان تقویــت کــرد کــه ایــن دلبســتگی 

مــی توانــد رضایــت مشــریان را بــه همــراه داشــته باشــد.

فرضیه فرعی چهارم: بین تعامل و اعتماد آنلاین رابطه وجود دارد.

بــررسي ضریــب اثــر تعامــل بــر اعتــماد آنلایــن ، نشــان می¬دهــد کــه ایــن ضریــب مســر بــه میــزان 0.654 بــرآورد شــده اســت. 

بــا توجــه بــه مقــدار شــاخص جزئــی(p-value) کــه برابــر 0/000 شــده اســت و همچنیــن عــدد معنــاداری (t-value) کــه برابــر بــا 

ــوان نتيجــه گرفــت کــه ايــن ضريــب مســر در ســطح  ــه ترتیــب از 0/05 کمــر و از 1/96 بیشــر مي باشــند؛ مي ت 6.946 شــده و ب

خطــاي 0/05 معنــا دار اســت؛ يعنــي تعامــل بــر اعتــماد آنلایــن تأثیــر معنــاداری دارد. نتایــج حاصــل، بــا نتایــج پژوهشــهای کردلــو و 

همــکاران(1398) ، مالمیــر و همــکاران(1398) ، شــاکری (1397) ، نورعلــی زاده (1396) و  پژوهــش هــای وانــگ ســانگ ســوکچارئون 

(2022 ، ویندیــاری  و همــکاران(2021)،  لوویــا بوآتنــگ(2019) همســو اســت. در تحلیــل نتایــج ایــن فرضیــه مــی تــوان بیــان نمــود 

ــه اشــراک گــذاری  ــه عنــوان میــزان برقــراری گفتگــو بیــن یــک شرکــت و مشــریان آنلایــن از طریــق ب كــه تعامــل را مــی تــوان ب

اطلاعــات توضیــح داد. ازآنجاییکــه ممکــن اســت مــرف کننــدگان در مــورد خریــدن چیــزی کــه نمیتواننــد آن را ببیننــد و لمــس کننــد
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احســاس نگرانــی و عــدم اطمینــان کننــد، تعامــل آنلایــن مثبــت بــا مشــریان یکــی از کلیدهــای غلبــه کــردن بــر ایــن نگرانیهــا در 

خریدهــای اینرنتــی اســت و در نهایــت جلــب اعتــماد آنلایــن مشــریان اســت. بنابرایــن ایجــاد تعامــل مثبــت و ســازنده الکرونیکــی 

ســبب ایجــاد اعتــماد آنلایــن مشــریان مــی شــود.

فرضیه فرعی پنجم: بین تعامل و رضایت مشتریان رابطه وجود دارد.

بــررسي ضریــب اثرتعامــل بــر رضایــت مشــریان ، نشــان می¬دهــد کــه ایــن ضریــب مســر بــه میــزان 0.161- بــرآورد شــده 

اســت. بــا توجــه بــه مقــدار شــاخص جزئــی(p-value) کــه برابــر 0/116 شــده اســت و همچنیــن عــدد معنــاداری (t-value) کــه 

ــن ضريــب مســر  ــوان نتيجــه گرفــت کــه اي ــه ترتیــب از 0/05 کمــر و از 1/96 بیشــر نمي باشــند؛ مي ت ــا 1.451 شــده و ب ــر ب براب

ــا نتایــج  ــا دار نیســت؛ يعنــي تعامــل بــر رضایــت مشــریان تأثیــر معنــاداری نــدارد.  نتایــج حاصــل، ب در ســطح خطــاي 0/05 معن

پژوهشــهای پیشــین بــه علــت تفــاوت در جامعــه آمــاری همســو نمــی باشــد.

فرضیه فرعی ششم: اعتماد آنلاین تاثیر تعامل بر رضایت مشتریان را میانجی گری می کند.

ورود متغیــر میانجی گــر نتایــج مبیّــن ایــن اســت کــه در حضــور متغیــر اعتــماد آنلایــن ، بتــای اســتاندارد بــرای رابطــه ی بیــن 

ــه  ــا توجــه ب تعامــل و رضایــت مشــریان عــدد  0.152بدســت آمــده اســت و VAF عــدد  0.163 بدســت آمــده اســت بنابرایــن ب

اینکــه آمــاره ی آزمــون معنــادار نیســت ایــن فرضیــه رد مــی شــود.  نتایــج حاصــل، بــا نتایــج پژوهشــهای پیشــین بــه علــت تفــاوت 

در جامعــه آمــاری همســو نمــی باشــد.

فرضیه فرعی هفتم: بین اعتماد آنلاین  و رضایت مشتریان رابطه وجود دارد.

بــررسي ضریــب اثــر اعتــماد آنلایــن  بــر رضایــت مشــریان ، نشــان می دهــد کــه ایــن ضریــب مســر بــه میــزان 0.540 بــرآورد 

 (t-value) کــه برابــر 0.000 شــده اســت و همچنیــن عــدد معنــاداری (p-value)شــده اســت. بــا توجــه بــه مقــدار شــاخص جزئــی

کــه برابــر بــا 5.823 شــده و بــه ترتیــب از 0/05 کمــر و از 1/96 بیشــر مي باشــند؛ مي تــوان نتيجــه گرفــت کــه ايــن ضريــب مســر 

در ســطح خطــاي 0/05 معنــا دار اســت؛ يعنــي اعتــماد آنلایــن  بــر رضایــت مشــریان تأثیــر معنــاداری دارد. نتایــج حاصــل، بــا نتایــج 

پژوهش هــای  باقریــان کاســگری و ســیلاخوری(1399)، کردلــو و همــکاران(1398 )، شــاکری (1397)،نورعلــی زاده (1396)،گل 

افشــانی(1395 ) و  پژوهــش هــای وانــگ ســانگ ســوکچارئون (2022) ، ویندیــاری  و همــکاران(2021) ، لوویــا بوآتنــگ(2019) ، 

موریچــی  و همــکاران(2016) ، کونــدو  و همــکاران(2015) همســو اســت. در تحلیــل نتایــج ایــن فرضیــه مــی تــوان بیــان نمــود كــه 

اعتــماد آنلایــن حالتــی ذهنــی اســت کــه در آن فــرد بــه علــت اقــدام بــه خریدوفــروش بــه صــورت الکرونیکــی در حالتــی آســیب 

پذیــر قــرار میگیــرد اســت و ازایــرو جلــب اعتــماد آنلایــن مشــریان کار دشــواری اســت و نشــان دهنــده اهمیــت تــلاش و توجــه 

ســازمان در بسرســازی و برنامــه ریــزی بــرای جلــب رضایــت مشــریان آنلایــن اســت.اگر مشــریان بــه ســازمان مــورد نظــر اعتــماد 

داشــته باشــند و از کیفیــت خدماتــی کــه بــه صــورت آنلایــن توســط شرکــت ارائــه مــی شــود رضایــت داشــته باشــند بــه شرکــت و 

خدمــات آنلایــن آن نیــز اعتــماد مــی کننــد. بنابرایــن اعتــماد آنلایــن مشــریان مــی توانــد رضایــت آنهــا را بــه صــورت آنلایــن در 

پــی داشــته باشــد

فرضیه فرعی هشتم: بین ابعاد بازاريابي رابطه مند آنلاين و رضایت مشریان رابطه وجود دارد.

بــررسي ضریــب اثــر ابعــاد بازاريــابي رابطــه منــد آنلايــن بــر رضایــت مشــریان ، نشــان می دهــد کــه ایــن ضریــب مســر بــه 

میــزان 0.845 بــرآورد شــده اســت. بــا توجــه بــه مقــدار شــاخص جزئــی(p-value) کــه برابــر 0/000 شــده اســت و همچنیــن عــدد 

معنــاداری (t-value) کــه برابــر بــا 27.702 شــده و بــه ترتیــب از 0/05 کمــر و از 1/96 بیشــر مي باشــند؛ مي تــوان نتيجــه گرفــت 

کــه ايــن ضريــب مســر در ســطح خطــاي 0/05 معنــا دار اســت؛ يعنــي ابعــاد بازاريــابي رابطــه منــد آنلايــن بــر رضایــت مشــریان 

ــج پژوهش هــای چگینــی (1400)، تقــوی فــرد و همکاران(1399)،وظیفــه دوســت و  ــا نتای ــاداری دارد. نتایــج حاصــل، ب ــر معن تأثی

همــکاران(1396) ، مبینــی و همــکاران(1395) و  پژوهــش هــای وانــگ ســانگ ســوکچارئون (2022)، ســلیمان  و همــکاران(2021)، 

ــه   ــان نمــود ك ــوان بی ــه مــی ت ــن فرضی ــج ای ــل نتای ــگ(2019) همســو اســت. در تحلی ــا بوآتن ــاری  و همــکاران(2021)، لووی ویندی

ــد و  ــظ کن ــریان بیشــری را حف ــه دســت آورد، مش ــریان بیشــری ب ــه مش ــال آن اســت ک ــه دنب ــن ب ــد آنلای ــه من ــی رابط بازاریاب

مشــریان کمــری را در فضــای مجــازی از دســت بدهــد.  در اصــل بازاریابــی رابطــه منــد آنلایــن در مــورد شــناخت نیازهــای واقعــی 

ــی  ــا خدمــات الکرونیــک شرکــت اســت. بازاریاب ــاط ب ــا در ارتب ــی - و راضــی نمــودن آنه مشــریان - اقتصــادی، احساســی و اخلاق

رابطــه منــد آنلایــن بــرای ایــن ایجــاد شــده اســت کــه انتظــارات مشــریان را در هــر لحظــه و هــر مــکان بــرآورد و بــه وعــده هایــی 

کــه بــه مشــریان و دیگــر ذینفعــان داده شــده اســت، جامــه عمــل پوشــانده شــود.  لــذا هــر ســازمانی کــه بتوانــد از تاکتیک هــا
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و فنــون بازاریابــی رابطــه منــد آانلایــن اســتفاده کنــد ادراک مشــریان از ارائــه خدمــات و ارائــه محصــولات بــه آن رضایتمنــد خواهــد 

ــر روی رضایــت مشــری نقــش  ــد ب ــن بتوان ــد آنلای ــی رابطــه من ــوان گفــت منطقــی اســت کــه بازاریاب ــن اســاس میت ــر ای ــود و ب ب

موثــری داشــته باشــد.

پیشنهادات در راستای فرضیات تحقیق

- بــا توجــه بــه تاثیــر فنــاوری مناســب، پاســخگویی آنلایــن و ســهولت کاربــرد و سرعــت عملیــات آنلایــن بــر اعتــماد آنلایــن 

مشــریان ، توصیــه میشــود طراحــی ســایت و بــروز رســانی خدمــات آنلایــن مــورد توجــه همیشــگی مســئولین باشــد، چــرا کــه کاربــر 

پســند بــودن ســایتهای مجــازی عاملــی رقابتــی اســت کــه میتوانــد مشــریان را بــه ســوی یــک بیمــه یــا بیمــه دیگــری هدایــت کنــد. 

ــر پایــه  ــد، دیــدگاه ارتبــاط محــور داشــته باشــند و اســراتژی خــود را اساســاً ب ــران ســایت هــای شرکــت بیمــه رازی بای - مدی

بازاریابــی رابطــه منــد کــه در آن تمرکــز بــر مشــری را، بــه عنــوان یکــی از عوامــل محــوری در موفقیــت فروشــندگان اینرنتــی مطــرح 

میکنــد، قــرار داده و بــه دنبــال ایجــاد روابــط بلندمــدت بــا مشــریان باشــند.

- همچنیــن پیشــنهاد میشــود خدمــات آنلایــن از نظــر کمــی و کیفــی تــا آنجــا ارتقــا یابــد کــه نیــاز بــه حضــور فیزیکــی مشــریان 

در شــعب بیمــه وجود نداشــته باشــد.

- افــراد در هنــگام جســتجوی نظــرات ديگــران بســیار تحــت تاثیــر شــاخص اطلاعــات و تاثیــرات اطلاعاتــی هســتند، بــه ایــن 

ترتیــب کــه بــه افــراد معتمــدی کــه اطلاعــات بیشــری دارنــد و تخصــص لازم را در حــوزه مشــخص دارنــد مراجعــه مــی کننــد، لــذا 

مدیــران مــی تواننــد از طريــق ايــن افــراد پیــام هــای خــود را بــه دســت تعــداد بیشــری از فــراد برســانند.

ــا ايجــاد مشــوق هــاي مــالي، ارائــه خدمــات جديــد بیمــه در قالــب خدمــات  - بــه شــعب بیمــه رازی پيشــنهاد مــي گــردد ب

آنلایــن و سيســتم پاســخگويي و پشــتيباني 24 ســاعته ذهنيــت و اعتــماد آنلایــن افــراد را بــه اســتفاده از ايــن سيســتم نويــن ســوق 

دهنــد.

ــا اســتفاده از رســانه هــای گروهــی جهــت آگاهــی دادن مــردم از خدمــات آنلایــن بیمــه و  - بسرســازی مناســب تبلیغاتــی ب

افزایــش دلبســتگی مشــریان صــورت گیــرد.

-پیشــنهاد مــی شــود کــه شرکــت بیمــه رازی بــا ایجــاد دلبســتگی از طریــق ایجــاد طــرح هــای تشــویقی و خدمــات حمایتــی 

بــرای مشــریان کیفیــت ارتباطــات خــود بــا مشــریان را افزایــش دهــد تــا بتوانــد رضایــت هــر چــه بیشــر آنــان را جلــب کنــد.

ــا اســتفاده از ابعــاد و شــاخص هــای  ــه شــعب بیمــه رازی پیشــنهاد مــی شــود فرهنــگ دلبســتگی و تعلــق را ترویــج و ب - ب

ــد. ــه دســت بیاورن بازاریابــی رابطــه منــد رضایــت مشــریان را ب

- در زمینــه اعتــماد آنلایــن بــه بیمــه لازم اســت مدیــران از رویــه هــای شــفاف در اداره امــور اداری اســتفاده کننــد. سیاســت 

هــای دقیــق امنیــت پایــگاه داده جهــت حفــظ اطلاعــات شــخصی، باعــث مــی شــود مشــریان بــرای ارائــه اطلاعــات خــود اطمینــان 

خاطــر یابنــد.

- همچنیــن پیشــنهاد مــی شــود شرکــت بیمــه در ســایت هــای خریــد  خــود گزینــه هــای متعــددی را بــه منظــور حمایــت از 

مــرف کننــدگان خــود در پیــش گیــرد. بــرای مثــال وبســایتها بــا بــه کارگیــری کارکنــان مناســب و پیگیــری، ســعی در ارائــه بازخــورد 

سریــع بــه مشــریان داشــته باشــند. یــا بــا امــکان گفتگــو (چــت) کــردن بــا فروشــندگان در حیــن خریــد اینرنتــی میتوانــد اعتــماد 

مشــریان را جلــب کننــد.

- توصيــه میشــود طراحــی ســایت و بــروز رســانی خدمــات موبایــل بانــک مــورد توجــه هميشــگی مســئولن باشــد، چــرا کــه 

کاربــر پســند بــودن ســایتهای مجــازی عاملــی رقابتــی اســت کــه میتوانــد مشــریان را بــه ســوی یــک بیمــه دیگــر هدایــت کنــد. 

- بیمه رازی می تواند با شخصی سازی و سفارشی سازی اطلاعات، اعتماد آنلاین مرف کنندگان را ارتقا دهد.

- همچنین می تواند با آسان نمودن نحوه استفاده و حرکات در بین صفحات، اعتماد مشریان را ارتقا دهد.

- بــا توجــه بــه نتایــج تحقیــق پیشــنهاد میشــود بیمــه رازی بایــد از مشــریان خــود بازخــورد بگیــرد و بــه شــکایت هــای آنهــا 

رســیدگی کنــد. از ســوی دیگــر بایــد دربــاره خدماتــی کــه بــرای رفــاه آنهــا طراحــی نمــوده اطــلاع رســانی و آگاهــی لازم را بدهــد.

- در ايــن رابطــه پيشــنهاد مــي شــود كــه مديــران بیمــه رازی بــه متغــر اعتــماد آنلایــن بــه عنــوان يــك بعــد كليــدي در مــدل 

بازاريــابي رابطــه منــد آنلایــن توجــه نماينــد. چــرا كــه اعتــماد بيشــر بــن خريــدار و فروشــنده موجــب بهــره وري بيشــر و روابــط 

بلنــد مدتــر مــي گــردد. بنابرایــن پيشــنهاد مــي شــود كــه مدیــران بیمــه بــه قــول هــا و وعــده هايــي كــه مــي دهنــد عمــل كننــد، 

چــرا كــه عمــل كــردن بــه گفتــه هــا و وعــده هــا باعــث افزايــش اعتــماد در بــن مشــريان مــي شــود.

- بــه منظــور بهبــود در رونــد رضایــت مشــریان پیشــنهادات مــی گــردد در بیمــه رازی وب ســایت هایــی طراحــی شــود کــه، 

دسرســی بــه آن همیشــه امکانپذیــر باشــد، بــه درســتی راه انــدازی و اجــرا شــود، هنــگام انجــام معامــلات از کار نیافتــد و صفحــات
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-ســایت پــس از ورود اطلاعــات مربــوط بــه ســفارش مســدود (قطــع) نشــود، بــه دقــت سفارشــات را دریافــت کنــد و انجــام تراکنــش 

هــای مالــی را در وبــگاه بیمــه رازی بــدون خطــاء صــورت گیــرد.

- همچنیــن در راســتای افزایــش رضایــت مشــریان ایجــاد باشــگاه جهــت مشــریان وفــادار بیمــه رازی، بــه طــوری کــه مشــریان در 

ایــن باشــگاه عضــو شــوند و از خدمــت و مزایــای ویــژه ای برخــوردار گردنــد. 

پیشنهادهایی برای تحقیقات آتی
در پایان، پیشنهادهایی کاربردی برای سایر پژوهشگران ارایه می   شود: 

- از آنجایــی کــه ایــن پژوهــش از نظــر قلمــرو مکانــی صرفــاً محــدود بــه اســتان خاصــی از ایــران مــی باشــد و نمونــه منتخــب 

ــن  ــی پیشــنهاد مــی شــود ای ــه پژوهشــگران آت ــن ب ــار مشــریان در کل کشــور نباشــد، بنابرای ــی از رفت ــده کامل ممکــن اســت نماین

مطالعــه را بــا اســتفاده از نمونــه گیــری خوشــه ای و بــا در نظــر گرفــن تمامــی مشــریان بیمــه رازی در کشــور بــه عنــوان جامعــه 

آمــاری انجــام دهنــد تــا بدیــن ترتیــب تأثیــر محدودیــت مکانــی در نتایــج بــه دســت آمــده بــه حداقــل برســد. 

- همچنیــن پیشــنهاد مــی شــود کــه ایــن تحقیــق را بــا در نظــر گرفــن متغیرهــای میانجــی دیگــر ازجملــه کیفیــت خدمــات 

موردبررســی قــرار دهنــد و نهایتــاً بــرای گــردآوری داده هــا از ســایر ابــزار ماننــد مصاحبــه بــا مشــریان ایــن کار را انجــام دهنــد.
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