


 

 اي دانش راهبرديرشتهفصلنامه علمي مطالعات بين

 315-333، صفحات 0411 پاييز، 44، شماره يازدهمسال 

 

الکترونیکی مشتریان به خدمات وفاداری  بر بررسی عوامل مؤثر مقاله پژوهشي:

 تهران ای الکترونیک سازمان تأمین اجتماعی نیروهای مسلح )ساتا(بیمه
20.1001.1.24234621.1400.11.44.11.0 

 3، اميد اردلان2*ستکار احمدي، ناهيد در0بهنام گلشاهي
 

 01/10/0333تاريخ پذيرش:  10/13/0331تاريخ دريافت: 
 

 

 چکيده
 سکاتا  الکترونیکک  ایبیمهخدمات مشتریان از شده درک و ریسک هدف بررسی تأثیر اعتماد با پژوهش حاضر

فته است. این پکژوهش از  مندی صورت گرگری رضایتالکترونیکی آنان با در نظر گرفتن نقش میانجیبر وفاداری 

اسکت هکه   دفاتر سکاتا در شک ر ت کران    تمامی مشتریان شامل  . جامعه آماری پژوهشاستپیمایشی  -نوع توصیفی

فرمول هکوهران   از استفاده . حجم نمونه باانداستفاده نموده الکترونیک آن سازمان ایخدمات بیمهحداقل یک بار از 

در دسکتر  اتفکاقی انجکاد شکده اسکت.      به روش گیری حاسبه شده و نمونهنفر م 582در جامعه نامحدود به تعداد 

بکا   ی است هه روایی آن به دو روش صوری و سازه و پایایی پرسشکنامه سؤال 13ها پرسشنامه آوری دادهابزار جمع

 Amos افکزار نکرد ها با استفاده از داده لیوتحلهیتجز( تأیید گردیده است. 759/0استفاده از روش آلفای هرونباخ )

و  اعتمکاد های پژوهش نشکان داد هکه    ی معادلات ساختاری انجاد شده است. نتایج فرضیهسازمدلو به روش  22

منکدی بکر وفکاداری    رضکایت بر رضکایت مشکتری و    ساتا الکترونیک ایبیمهخدمات مشتریان از شده درک ریسک

دهنده نقکش میکانجی مثبکت و معنکادار مت یکر      یج نشانالکترونیکی آنان تأثیر مثبت و معناداری داشته است. سایر نتا

 شده مشتریان با وفاداری الکترونیکی آنان بوده است.مندی در رابطه بین اعتماد و ریسک درکرضایت

 

 الکترونيدک  ايبيمده خددمات   شده،مندي، اعتماد، ريسک درکوفاداري الکترونيکي، رضايت ها:  کليد واژه

 .ساتا

کککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککک

 . استادیار مدیریت منابع انسانی دانشگاه فرماندهی و ستاد آجا.3

. دهتری مدیریت تولید و عملیات و مدر  دانشکده اقتصکاد  مکدیریت و علکود اداری دانشکگاه سکمنان و نویسکنده       5

   (n_dorostkar@semnan.ac.irمسئول )رایانامه: 

 دانشگاه فرماندهی و ستاد آجا.  مدیریت  ر. استادیا1

https://dorl.net/dor/20.1001.1.24234621.1400.11.44.11.0
https://dorl.net/dor/20.1001.1.24234621.1400.11.44.11.0
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 مقدمه

زی باور و عقیده به این گفته هه نگ داری مشتریان  بسیار سودمندتر از جکب   در ج ان امرو

طکور  . بکه (5032و همککاران    3)گراسکیا دهد مشتریان جدید است  مبنای ادبیات بازاریابی را تشکیل می

تکر از ایجکاد مشکتری جدیکد     هزینههلی حفظ و نگ داشت مشتری موجود چ ار تا شش برابر هم

. در همین راستا  عکواملی از قبیکل؛ ج کانی شکدن      (5007  1؛ موونن و میلکر 5033  5رعی)گلشاهی و زااست 

منظور ایجاد تمکایز  زیاد شدن تعداد رقبا و نبرد همیشگی بین آنان ج ت ارائه خدماتی متفاوت به

ها را بر آن داشت هه بکا توجکه بکه اهمیکت ایجکاد و حفکظ وفکاداری        از دیگر رقبایشان  سازمان

هکای مجکازی  توجکه بیشکتری بکه تجکارت الکترونیککی و نقکش انکارناپکبیر          حیطمشتری در م

  4)سکایر و ولک   های مربوط به جب  و حفظ مشتریان شکود  ی راهبردبانکداری اینترنتی در توسعه

هکا از تولیدمکداری بکه    های نوین در تجکارت  ت ییکر رویککرد سکازمان    . نتیجه توسعه شیوه(5033

رو با رشد سکریع تجکارت الکترونیکک و    . از این (22: 3170جبی میان دره  )رمداری بوده است مشتری

خریدوفروش آنلاین  ایجاد و حفظ مشتریان در بازارهای الکترونیکی چه به لحاظ نظری و چکه  

 .  (5032)گراسیا و همکاران  سزایی برخوردار شده است به لحاظ عملی از اهمیت به

ج ان خکدمات خکود را از طریکی اینترنکت ارائکه       ها در سطحامروزه بسیاری از سازمان

دهند و با یکپارچه شدن اقتصاد ج انی  هشور ما نیز تحت تأثیر این امر قرار گرفته و در می

های توزیکع جکایگزین در خکدمات الکترونیککی     ای جز استفاده از این نوع هانالنتیجه چاره

هکایی ماننکد   دمات از طریکی فنکاوری  . ارائکه خک  (17: 3170)خکانلری لاریمکی    هشور وجود ندارد 

های شخصی و تلفن گویا و ... مزایای زیکادی را بکرای سکازمان و مشکتریان     اینترنت  رایانه

انکد از: افکزایش سکرعت ارائکه و دریافکت      ها به همراه دارد هه برخی از این مزایا عبارتآن

حبف لکزود مراجعکه    شماری از مشتریان زمان به تعداد بیخدمات  امکان ارائه خدمات هم

)فلاویکان و  منکدی مشکتریان   های سازمان و افزایش رضایتحضوری به سازمان  هاهش هزینه

. از سوی دیگر  ارائه خدمات الکترونیکی دارای نقاط ضع  و معایبی بکوده هکه   (5003  2گوینالیو

کککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککک

1. Gracia.  

2. Golshahi & Zarei. 

3. Munen & Milaor.  

4. Sayer & Wolfe.  

5. Flavian & Guinaliu.  

http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S2340943615000535
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. (25: 3173)لنگکرودی   خکورد  مربوط به ریسک قابل توج ی است هه در این فرایند به چشم مکی 

( نشان داد هه عدد اعتمکاد و  3187( و بشیری و همکاران )5032و همکاران ) مطالعات گراسیا

آنلاین در روابط  تر مبادلاتصورت مانعی در ج ت توسعه سریعشده همواره بهریسک درک

شده نسبت ای هه همبود اعتماد و افزایش ریسک درکگونهشود؛ بهتجاری در نظر گرفته می

های بکانکی از طریکی اینترنکت  یککی از موانکع م کم در       یت و محرمانه ماندن تراهنشبه امن

بکر ایکن اسکا  در سکالیان اخیکر       آید.استفاده گسترده افراد از خدمات اینترنتی به شمار می

هکای اصکلی موفقیکت در تجکارت     عنکوان یککی از شکاخ    مف ود وفاداری الکترونیکی بکه 

 . (5034  3هواری-)آلشگران قرار گرفته است الکترونیک در دامنه توج ات پژوه

وفاداری الکترونیک  مف ود وفاداری سنتی به نکاد و نشکان تجکاری را بکه سکمت رفتکار       

. اگرچکه وفکاداری سکنتی و    (5008  5)فینکدهال  دهکد خرید آنلاین یا وفاداری آنلاین سوق مکی 

ینترنکت محکور و خریکد    وفاداری الکترونیک زیربنای تئوریک مشترهی دارند اما بازاریکابی ا 

. وفکاداری  (5002و همککاران    1)گکامنز باشکند  های خاص خود را نیز دارا مکی آنلاین  برخی جنبه

وهکار الکترونیککی بکر اسکا      الکترونیکی تمایل مشتریان برای بازدید مجدد از یک هسک  

د و حفکظ  . ایجکا (5031  4پونتویکا -)آئودراینتجربیات گبشته و انتظارات آینده تعری  شده است 

هکا  وفاداری مشتریان عنصری اصلی و هلیدی در هس  مزیت رقابتی پایکدار بکرای سکازمان   

اهمیکت بکه    3در عین حال ظ کور و گسکترش تجکارت الکترونیکک    . (5033  2)ریکسا نکسیمیاست 

. (5003  9)لارسکون سایت سازمان را افزایش داده اسکت  دست آوردن بازدیدهنندگان وفادار برای و 

هایی هه در زمینه تجارت الکترونیکی ارائه شده است  بر هس  تعداد مشکتریان هکافی   واغل  الگ

و آنگاه هس  سود مناس  از طریی وفادار نمودن این مشکتریان بکه خریکد محصکول خکاص در      

 .(5034هواری  -)آلاند سر طول عمر آن محصول تأهید هردهتاسر

کککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککک
1. Al-Hawari.  

2. Findhal.  

3. Gommans.  

4. Audrain-Pontevia.  

5. Rexha Nexhmi.   

6. Business-to-Consumer  .  

7. Larson.  

http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0969698913000362
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ارتباطکات   هکای فنکاوری  ه زیرسکاخت در هشور ما نیز طی سالیان اخیر  با رشد و توسع

ای افکزایش  های مختل  به شکل فزاینکده شده توسط سازماننوین  خدمات الکترونیک ارائه

منظکور ارتقکای   های قابل توج ی برای ارائه خدمات نوین الکترونیکی بهیافته است و تلاش

تکا جکایی ادامکه    هکا  مندی و ایجاد وفاداری در مشتریان انجاد شده است. این تلاشرضایت

هنند مشتریان خود را بکه اسکتفاده هکر چکه بیشکتر از      ها سعی میدارد هه هر یک از سازمان

هایی را برای هکاربران خکدمات   خدمات الکترونیک تشویی هنند و در این راستا حتی مشوق

هنند. با این حال وفاداری مشتریان به خدمات الکترونیکک در گکرو   الکترونیک نیز تعیین می

نماید هه عوامل زیکادی  های نظری موجود مشخ  میامل متعددی است. بررسی پیشینهعو

مندی  اعتماد  خدمات متمایز  دسترسی آسان به امکانات  هکاهش خطکرات   ازجمله رضایت

و  )گراسکیا ناشی از استفاده از خدمات و ... بر میکزان وفکاداری مشکتریان تکأثیر داشکته اسکت       

رسکد  . در این بین به نظر مکی (5003؛ فلاویان و گوینالیو  5008؛ فیندهال  5034هواری  -؛ آل5032همکاران  

شکده آن از خکدمات الکترونیکک     مندی مشتری و میکزان ریسکک درک  هه اعتماد و رضایت

 باشند.ازجمله عوامل تأثیرگبار بسیار م م بر وفاداری الکترونیکی مشتریان می

شده در حکوزه قلمکرو موضکوعی پکژوهش     نجادهای نظری ابا این حال نگاهی به پیشینه

دهد هه اگرچه در تحقیقات گبشته به شکل موردی به این عوامکل پرداختکه شکده    نشان می

است  با این حال در همتر پژوهشی به شکل توأمان اثر علّی بین عوامل یادشده همانند مدل 

عوامکل مکؤثر بکر    مف ومی این پژوهش مورد ارزیابی قرار داده است. در عین حکال بررسکی   

ای الکترونیکک در سکازمان تکأمین اجتمکاعی     وفاداری الکترونیکی مشتریان از خدمات بیمکه 

نیروهای مسلح )ساتا( در سالیان گبشته مورد توجه قرار نگرفته است هه این خلأ تحقیقاتی 

رو در پکژوهش  نمایکد. از ایکن   نوآوری در قلمرو موضوعی و مکانی پژوهش را توجیه مکی 

شکده مشکتریان از خکدمات    لاش شده است تا به بررسی تأثیر اعتماد و ریسک درکحاضر ت

منکدی  ای الکترونیک بر وفاداری الکترونیکی مشتریان ساتا با تأهیکد بکر نقکش رضکایت    بیمه

آیکا  »شکود هکه:   مشتریان در این رابطه پرداخته شود؛ بنابراین پژوهش با این سؤال آغاز مکی 

ای الکترونیک ساتا  بکر میکزان وفکاداری    ریان از خدمات بیمهشده مشتاعتماد و ریسک درک
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منکدی الکترونیککی مشکتریان در ایکن رابطکه      الکترونیکی آنان تأثیر دارد؟ و نقکش رضکایت  

 «.چیست؟

 

 شناسي تحقيق مباني نظری و پيشينه

 شناسي تحقيقپيشينه

بر آن انجاد شده  در سالیان گبشته مطالعاتی بر روی وفاداری الکترونیکی و عوامل مؤثر

 شود:ها اشاره میاست هه در ادامه به برخی از پژوهش

های وفاداری مشکتریان نسکبت بکه خکدمات     ( در پژوهشی به بررسی انگیزه5053) 3قلی

ای در عربسکتان سکعودی پرداختکه اسکت. هکدف ایکن       بانکداری الکترونیکی در طی مطالعه

اعتمکاد الکترونیککی اسکت هکه وفکاداری       های رضایت الکترونیکی ومطالعه آزمایش انگیزه

ایکن   هنکد. بینکی مکی  الکترونیکی مشتریان را نسبت به خدمات بانکداری الکترونیککی پکیش  

سکایت  هایی مانند امنیت/ حریم خصوصی  پاسخگویی  طراحکی و  مطالعه عمدتاً بر انگیزه

ترونیکی و اعتمکاد  ها نشان داد هه هر دو مقوله رضایت الکو راحتی متمرهز بوده است. یافته

هنند. این دو مت یر بر اسکا  امنیکت/حریم   الکترونیکی  وفاداری الکترونیکی را تحریک می

سایت تن کا بکر   دهی و طراحی و شوند. با این حال  پاسخبینی میخصوصی و راحتی پیش

 اند.سزایی داشتهرضایت الکترونیکی تأثیر به

بررسی تأثیر هیفیکت و رضکایت خکدمات    ( در پژوهشی به 5053) 5ساسونو و همکاران

انکد.  الکترونیکی بر وفاداری مشتری در بین هاربران بانکداری اینترنتی در اندونزی پرداختکه 

گکری رضکایت الکترونیککی در رابطکه بکین هیفیکت       هدف این تحقیی هش  نقش میکانجی 

وده خدمات الکترونیکی و وفاداری الکترونیکی مشتری یک بانک خصوصی در انکدونزی بک  

است. نتایج نشان داد هه هیفیت خدمات الکترونیکی تکأثیر مثبکت و معنکاداری بکر رضکایت      

الکترونیکی دارد. رضایت الکترونیکی تأثیر مثبت معناداری بکر وفکاداری الکترونیککی دارد     

خککدمات الکترونیکککی تککأثیر مثبککت معنککاداری بککر وفککاداری الکترونیکککی دارد و رضککایت   

کککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککک

1. Ghali. 

2 . Sasono & et al. 
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گککر در رابطککه بککین هیفیککت خککدمات الکترونیکککی و وفککاداری الکترونیکککی نقککش میککانجی

 الکترونیکی داشته است.

اند هکه ریسکک   ( در پژوهشی به این سؤال پاسخ داده5053) 3فووک و همکاران-نگوین

گکبارد؟ ایکن   مسافران از خدمات سواری تکأثیر مکی   شده چگونه بر رضایت و وفاداریدرک

ر مربکوط بکه رزرو الکترونیککی و خطکر مربکوط      مطالعه با رویکردی به بررسی تکأثیر خطک  

وسیله نقلیه و راننده را بر اعتماد  رضایت و وفاداری الکترونیکی مسکافران بررسکی شکده    به

شده از رزرو الکترونیکی بر رضکایت  های این پژوهش نشان داد هه ریسک درکاست. یافته

 یرگبار بوده است.وفاداری الکترونیکی مسافران از طریی نقش میانجی اعتماد تأث

( در پژوهشی به بررسی هیفیت در تجارت الکترونیک 5037) 5تزاولوپولو  و همکاران

شکده و  و روابط ایجادشده بین ابعاد فردی آن با رضکایت  ارزش درک شکده  ریسکک درک   

طکور هلکی بکا ارزش    های این مطالعه نشان داد هیفیکت بکه  اند. یافتهوفاداری مشتری پرداخته

شکده رابطکه منفکی    رضایت و وفاداری رابطه مثبت و معنکادار و بکا ریسکک درک   شده  درک

هکا   سایتاز ابعاد فردی هیفیت  مشخ  شده است هه س ولت استفاده از و  داشته است.

شود  در حالی هه شده میطراحی  پاسخگویی و امنیت منجر به افزایش سطوح ارزش درک

هننکدگان  نجر به افزایش رضایت هلی مصرفسازی مس ولت استفاده  پاسخگویی و شخصی

شده است. نتایج هلی این پژوهش روشن ساخت هه سطوح بالای هیفیت منجر به رضکایت  

شکده و تکأثیر مثبکت بکر اتخکاا رفتارهکای       شده بکالاتر  هکاهش ریسکک درک   و ارزش درک

 شود  گردیده است.هننده مطلو  هه در وفاداری مشتری منعکس میمصرف

( 5002و همکاران ) 4( و برتون5009و همکاران ) 1های جررادپژوهش در این خصوص

نشان دادند هه عواملی چون حملات مخر  اینترنتی و هکک شکدن سکایت سکازمان  عکدد      

هکای  جوابگویی در دنیای اینترنت  عدد توانایی هاربران در ردیابی تراهنش  دانش و م ارت

طلاعات موجود  در فضای مجکازی وجکود دارد   هم افراد  عدد اعتماد و استناد به مطال  و ا

کککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککک
1. Nguyen-Phuoc et al. 

2. Tzavlopoulos et al.  

3. Gerrard.  

4. Berton.  
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های متناس  با خطر و عدد اطمینکان  شود و موقعیتهه باعث دغدغه و نگرانی مشتریان می

شکده در  هکای درک ( انواع ریسکک 5009) 3آورد. هسیم  و عبداللهها به وجود میرا برای آن

دیکد هکه باعکث ایجکاد     عنوان یک ت )به 5حوزه خدمات الکترونیکی را شامل؛ ریسک امنیت

صورت بالقوه باعث صدمه اقتصکادی بکه داده   ای هه بهشرایط امنیتی  موقعیت یا حتی حادثه

یا منابع شبکه به شکل خرابی  فاش ساختن  اصلاح و تعدیل داده  به عدد پبیرش خکدمت  

شکود( و ریسکک حکریم خصوصکی و     یا تقل   هرز دادن و سوءاستفاده است تعریک  مکی  

مشتریان لازد است مطمئن شوند هه هنگاد استفاده یا ایجاد ت ییر در اطلاعات  ) 1محرمانگی

هکا را  های ثالث واقع شوند یا بدون هس  اجازه آنهای حسا  نباید در معرض طرفداده

اند و نقش هر یک از آنان بکر هکاهش رضکایت و    بندی هردههای ثالث بدهند( دستهبه طرف

( 5003های فلاویان و گوینالیو )اند. در عین حال پژوهشدهوفاداری مشتریان را بررسی نمو

توانکد بکدون   ( نشان دادند هه یک ارتباط تعاملی الکترونیکی نمی5003) 4و لویس و سورلی

اعتماد الکترونیککی ایجکاد شکود. آنکان هم نکین دریافتنکد هکه اهمیکت سکرعت ارتباطکات           

تفاده از ابزار جسکتجوی هارآمکد و   الکترونیکی  راهنمایی آسان برای رسیدن صفحه و   اس

باشکند و اینککه   ایجاد امنیت در خدمات اینترنتی جزء عوامل ایجاد اعتمکاد الکترونیککی مکی   

 ها باید بر این عوامل تمرهز هنند تا اعتماد ایجاد شود.سازمان

 

 وفاداري الکترونيکي

چکه بیشکتر   هکا سکودآوری را در گکرو جکب  هکر      باید در نظر داشت هه در ابتدا سکازمان 

دهد هه هزینه جب  یک مشتری جدیکد  ها نشان میدانستند  در حالی هه پژوهشمشتریان می

چ ار تا شش برابر حفظ یک مشتری قدیمی و وفادار است و رفتن یک مشتری چیکزی بکیش   

های خریدی است هه از از دست دادن یک قلم جنس  بلکه به معنی از دست دادن هل جریان

. نکتکه  (5007)مکوونن و میلکر    ل مدتی هه مشتری سازمان بوده است انجکاد دهکد  توانسته در طومی

کککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککک

1. Kassim & Abdulla. 

2. Security Risk. 

3. Privacy Risk. 

4. Lewis & Soureli.  
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مشتریان سودآور است و  گونه روابط برای مشتریان نیزحائز اهمیت این است هه برقراری این

. با دگرگکون شکدن   (5033)سایر و ول   هنند از ایجاد ارتباط بلندمدت منافع خاص خود را دنبال می

های مبتنی بکر اینترنکت ماهیکت پرمخکاطره اینترنکت از ج کت       یدوفروشتجارت و گسترش خر

ربوده شدن مشتریان توسط رقبا و هزینکه بکالای جکب  مشکتریان جدیکد  توجکه بکه وفکاداری         

 .(5008)سریو استارا و همکاران  ها بدل شده است الکترونیکی به یک الزاد برای بقای سازمان

دد یک محصول یا خکدمت در آینکده اطکلاق    وفاداری به یک تع د قوی برای خرید مج

های بازاریابی سایر رقبا خریداری رغم تلاششود؛ به نحوی هه همان برند یا محصول بهمی

. با همین نگرش وفاداری الکترونیکی تمایل مشتریان برای بازدیکد مجکدد   (5000)اولیور  شود 

ات آینکده تعریک  شکده    وهار الکترونیکی بر اسا  تجربیات گبشکته و انتظکار  از یک هس 

( تعریفی از وفاداری ارائکه نمکوده اسکت هکه     5000. اولیور )(5008)سریو استارا و همکاران  است 

دربرگیرنده چ ار جزء؛ شناخت  احسا  و تمایل رفتاری و عمل است )بیرلی و همککاران   

 مشکتری هکه  »هنکد:  مشتری وفادار را به این صکورت تعریک  مکی    3(5000) (. چامیتاز5004

وقکت بکرای بکرآورده نمکودن تمکاد یکا بخشکی از نیازهکای خکود از          طور همیشه و تمکاد به

هم نکین وفکاداری ایجکاد تع کد در     «. هنکد محصولات و خدمات یک شرهت اسکتفاده مکی  

طکور مککرر   مشتری برای انجاد معامله بکا سکازمان خکاص و خریکد هالاهکا و خکدمات بکه       

رفتاری )خرید( غیرتصادفی اسکت هکه در طکول    . وفاداری مشتری  پاسخ (5003)لارسون  است

گیرنده اعم از فرد  خانواده یا سازمان به نفع یک ناد تجکاری در  زمان از سوی واحد تصمیم

 .(5007)موون و مینر  یابد مقابل تعدادی از برندها بروز می

بیشتر های اینترنتی دهد هه سازمانبا توجه به روند استفاده از اینترنت مطالعات نشان می

به سمت انجاد مبادلات آنلایکن نظیکر تجکارت الکترونیکک و تسک یم اطلاعکات در جوامکع        

. وفاداری الکترونیک  مف ود وفاداری سنتی به ناد و نشان (5008)فیندهال  حرهت خواهند هرد 

دهکد. اگرچکه وفکاداری    تجاری را به سمت رفتار خرید آنلاین یا وفاداری آنلاین سوق مکی 

ی الکترونیک زیربنای تئوریک مشترهی دارند  اما بازاریابی اینترنت محکور و  سنتی و وفادار

 .(5002)گکامنز و همککاران    باشکند  های خکاص خکود را نیکز دارا مکی    خرید آنلاین  برخی جنبه

کککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککک
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وهکار الکترونیککی بکر    وفاداری الکترونیکی تمایل مشتریان برای بازدید مجدد از یک هس 

. (5008)سکریو اسکتارا و همککاران     رات آینده تعریک  شکده اسکت    اسا  تجربیات گبشته و انتظا

ایجاد و حفظ وفاداری مشتریان عنصری اصلی و هلیدی در هس  مزیت رقابتی پایدار برای 

اهمیککت بککه دسککت آوردن   3هککا اسککت. ظ ککور و گسککترش تجککارت الکترونیککک  سککازمان

. اغلک   (5008)فینکدهال    سایت سازمان را افکزایش داده اسکت  بازدیدهنندگان وفادار برای و 

هایی هه در زمینه تجارت الکترونیکی ارائه شده است  بر هس  تعداد مشتریان هکافی و  الگو

آنگاه هس  سود مناس  از طریی وفادار نمودن این مشتریان به خرید محصکول خکاص در   

رخکی از  ( ب3در جکدول )  .(5002)گامنز همککاران   اند سر طول عمر آن محصول تأهید هردهتاسر

 شده در زمینه وفاداری مشتری آورده شده است.های ارائهالگو
 . الگوهاي وفاداري الکترونيکي مشتري0جدول 

 کنندهعوامل تعيين سال نام مدل

 5001 اندرسون
وهار )اعتماد و ارزش دریافتی(/ عوامل سطح انفرادی )اندازه خریکد  اجبکار   عوامل سطح هس 

 کترونیکی/ وفاداری الکترونیکیو انگیزه راحتی(/ رضایت ال

 رابط هاربری/ پاسخگویی/ تکمیل نیاز/ امنیت/ اعتماد/ رضایت/ وفاداری 5004 گامرو 

ریبینککک و 

 همکاران
5004 

سکازی/ اعتمکاد الکترونیککی/    اطمینان/ آسانی استفاده/ سابقه الکترونیکی/ پاسخگویی/ سفارشی

 رضایت الکترونیکی/ وفاداری الکترونیکی

 5002 سمینمدل 
سکازی(/  ارزیابی هیفیت الکترونیکی )اطمینان  راهبری  سابقه الکترونیکی  پاسخگویی  سفارشی

 تکمیل )لبت و ارزش آفلاین و آنلاین(/ پاسخ مشتری )رضایت هلی  وفاداری(

مکککککککدل 

 رودگر 
 هیفیت اطلاعات/ هیفیت سیستم/ هیفیت خدمت/ رضایت آنلاین/ وفاداری آنلاین 5003

منظکور ارزیکابی و   ( به دلیل جکامع بکودن بکه   5003پژوهش از الگوی رودگر  ) در این

ای الکترونیک ساتا استفاده شده سنجش میزان وفاداری الکترونیکی مشتریان از خدمات بیمه

دهنکدگی و سکرگرمی(  هیفیکت    است. بر اسا  الگوی رودگر  هیفیت اطلاعات )آگکاهی 

داری آنلاین شده و از سوی دیگکر هیفیکت خکدمت    سیستم )تعاملی و دستیابی( منجر به وفا

)ملمو  بودن  قابلیت اعتماد  پاسخگویی  اطمینان و همدلی(  رضایت آنلاین را بکه دنبکال   

 شود.داشته و از آن طریی منجر به ایجاد وفاداری آنلاین می

کککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککک
1. Business-to-Consumer ( BTC). 
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 مندي مشتريرضايت

ورد آن بحکث  هنگاد مطالعه در مورد وفاداری  یکی از ارهکان اساسکی هکه اغلک  در مک     

پکرداز علکم   ( نظریکه 3772. سکایمون ) (5004)ریبینک و همککاران   شود رضایت مشتری است می

گوید: هنگامی هه یک سازمان موفی به جل  یک مشکتری جدیکد   مدیریت در این رابطه می

مکدت مکابین مشکتری و    شود  رضایت مشتری نقطه آغاز برقراری یکک ارتبکاط طکولانی   می

. رضایت مشتری ارزیکابی هلکی بکر اسکا  خریکد هکل و       (3772ایمون  )سسازمان خواهد شد 

ی مصرف محصول دریافتی و مقایسه عملکرد آن با انتظارات قبل از خرید هکر دفعکه   تجربه

(  اهمیت رضایت مشکتری را هنگکاد   5004. ریبینک و همکاران )(5004)بیرلی و همکاران  است 

تکر از آنلایکن   بسکا م کم  داشتند هه رضایت چکه وهار آنلاین بیان هردند و اظ ار انجاد هس 

 بودن است  چراهه وفادار نگه داشتن مشتریان آنلاین دشوار است.  

( حتی از این مف ود نیز فراتر رفته و اهمیت رضایت مشتری را 5004بیرلی و همکاران )

به شکلی گسترده تشریح هردند. آنان به این نکته هه برای رقبا  جب  یک مشکتری راضکی   

سبت به یک مشتری ناراضی دشوارتر است پرداختند. هدف آنان از بیان چنین مطلبی ایکن  ن

ها باید دانش چگونگی حفظ مشتریان راضی را هس  هننکد و در خکدمات   است هه سازمان

هکا  علاوه آنان توضیح دادند هه سکازمان الکترونیکی این مسئله باید در اولویت قرار گیرد. به

وگو باط به نیازهای مشتریان خود گوش هنند  مشتریان باید فرصت گفتباید با برقراری ارت

)لکویس و  در مورد پشتیبانی سازمان و ارائه پیشن ادات برای ت ییرات مورد نیاز را داشته باشند 

مندی مشتری یا عدد رضایت او از تفکاوت  ( عقیده دارد رضایت5000. اولیور )(5003سکورلی   

شود. در این پکژوهش  یفیتی هه او دریافت هرده است حاصل میمابین انتظارات مشتری و ه

( بکرای سکنجش رضکایت    5003منکدی لکویس و سکورلی )   های ارزیابی رضایتاز شاخ 

 استفاده شده است. ای الکترونیک ساتاخدمات بیمهمشتریان از 

( در تحقیکی خککود نشکان دادنکد هککه سکرعت ارائکه خککدمات       5003لکویس و سکورلی )  

هکای  تکرین جنبکه  رزی هارهنان  قابلیت اعتماد  پاسخگویی و اطمینان م مصلاحیت و م رو

( تحقیقی را ارائه هرد هه نشکان  5001) 3باشند. ری  لد و چفترایجاد رضایت در مشتری می

کککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککک
1  . Reichheld & Schefter. 
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هنند و تعداد زیادی از مشتریان دهندگان خود را ترک میدهد مشتریان راضی نیز خدمتمی

هکا فقکط   هننکد  آن ها شده اسکت اظ کار نمکی   ارضایتی آنناراضی هرگز آن ه را هه موج  ن

رسکد هکه رضکایت    شده به نظر میهنند. با توجه به مبانی نظری بیانشان را قطع میهمراهی

مدت مابین مشتری و سکازمان اسکت هکه بکه     مشتری نقطه آغاز برقراری یک ارتباط طولانی

رضکیه اول پکژوهش تکدوین    دنبال آن وفاداری مشتری حاصل خواهد شد. بر ایکن اسکا  ف  

 شده است:

بکر وفکاداری   ای الکترونیکک سکاتا   خکدمات بیمکه  منکدی مشکتریان از   : رضایت3فرضیه 

 الکترونیکی آنان تأثیر دارد.

 

 شده مشتريانريسک درک

توانند مطمئن باشند هه بکه اهکداف خکود از    ها نمیمشتریان هنگامی نگران هستند هه آن

عنوان نتیجه و هکارهرد عکدد اطمینکان    تواند بهشده میرکخرید هردن دست یابند. ریسک د

شکده  . ریسک درک(5009)فورسیته و شی  ایشان درباره این نتایج ناخوشایند در نظر گرفته شود 

های اخیکر بیشکتر در   صورت گسترده در روانشناسی به هار گرفته شد  اما در سالدر ابتدا به

. ل کت ریسکک   (5030)بکااولین   شکود  هکار بکرده مکی   گیری و رفتار مشتری بکه  ارزیابی تصمیم

گیکری اوسکت. ریسکک    شده به معنی عقاید اهنی فرد درباره نتایج منفی بالقوه تصمیمادراک

گیکری  شده منبع م می از فشار فیزیکی است هه نتایج آن باعث صدمه زدن به تصکمیم درک

دن عوامل هاهنکده ریسکک   شده و فراهم نموشود؛ بنابراین آگاهی از ساختار ریسک درکمی

گیری خکود  باعث به وجود آمدن محیطی برای مشتریان خواهد شد تا ب تر نسبت به تصمیم

هننکد هکه   . مشتریان ریسکک گریکز احسکا  مکی    (5007)صمدی و نجادی  درباره خرید بپردازند 

هکه  تمایکل بکه امتحکان      های مب م و جدید و محصولات یا خکدمات جدیکد  وسیله موقعیتبه

محصولات و خدمات جدیکد را   ها و اینها این موقعیتشوند. آنها هستند ت دید میآن هردن

هننکد؛ زیکرا عملککرد محصکولات یکا خکدمات جدیکد در مقایسکه بکا          پرمخاطره ارزیکابی مکی  

 .(5009)هسکیم و عبکدالله    اند نامطمئن و ناشناخته است محصولات و برندهایی هه قبلاً وجود داشته

اند هه یکی ( ثابت هرده5009( و هسیم و عبدالله )5007صمدی و نجادی ) ( 5030بااولین )
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هکا در  شده م م و شایان توجه مشتریان  ریسک و عدد اطمینانی است هه آناز موارد ادراک

 هنند.های خرید درک میموقعیت

( در 5003( و سکیتلر ) 5002(  برتون و همککاران ) 5009های جرراد و همکاران )پژوهش 

ه استفاده از شیوه اینترنتی برای دریافت خدمات الکترونیک توسط مشتریان نشکان داد هکه   زمین

هکای متناسک  بکا    شکود و موقعیکت  عواملی وجود دارد هه باعث دغدغه و نگرانی مشتریان می

انکد از؛  آورد. برخکی از ایکن عوامکل عبکارت    ها به وجود میریسک و عدد اطمینان را برای آن

نتی و هک شدن سایت سازمان  عدد جوابگویی در دنیای اینترنت  عکدد  حملات مخر  اینتر

های هم افکراد  عکدد اعتمکاد و اسکتناد بکه      توانایی هاربران در ردیابی تراهنش  دانش و م ارت

مطال  و اطلاعات موجکود در فضکای مجکازی و ... . بکر اسکا  مطالعکات هسکیم و عبکدالله         

 3ه خکدمات الکترونیککی شکامل ریسکک امنیکت     شده در حکوز های درک( انواع ریسک5009)

صکورت  ای هکه بکه  عنوان یک ت دید هه باعث ایجاد شرایط امنیتی  موقعیت یا حتی حادثکه )به

بالقوه باعث صدمه اقتصادی به داده یا منابع شبکه به شکل خرابی  فکاش سکاختن  اصکلاح و    

شکود(  ه است تعری  مکی تعدیل داده  به عدد پبیرش خدمت یا تقل   هرز دادن و سوءاستفاد

)مشتریان لازد است مطمئن شوند هه هنگاد اسکتفاده   5و ریسک حریم خصوصی و محرمانگی

های ثالث واقع شکوند و  های حسا  نباید در معرض طرفو یا ایجاد ت ییر در اطلاعات  داده

 باشند.های ثالث بدهند( میها را به طرفیا بدون هس  اجازه آن

رسد هه رابطه مثبت و معنکاداری بکین   شده در بالا به نظر میظری بیانبا توجه به مبانی ن

رضایت مشتری و طول رابطه مشتری با ادراک و پنداشتی هکه آنکان از میکزان قابکل اعتمکاد      

توان با شکناخت عکواملی   نحوی هه میبودن خدمات ارائه شده دارند  وجود داشته است؛ به

شده گردیده و مدیریت بر ی نسبت به خدمات ارائهشده مشترهه منجر به عدد اطمینان درک

آن عوامل  در ج ت هاهش ریسک و جل  اطمینان هر چه بیشتر مشتریان اقداد نموده و به 

دنبال آن رضایت و وفاداری الکترونیکی حاصل شود؛ بنابراین فرضیه دود و سکود پکژوهش   

 صورت زیر تدوین شده است:به

کککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککک
1. Security Risk. 

2. Privacy Risk  .  
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مندی بر رضایتای الکترونیک ساتا خدمات بیمهاز  شده مشتریان: ریسک درک5فرضیه 

 الکترونیکی آنان تأثیر دارد.

از طریکی نقکش   ای الکترونیک ساتا خدمات بیمهشده مشتریان از : ریسک درک1فرضیه 

 مندی بر وفاداری الکترونیکی آنان تأثیر دارد.میانجی رضایت

 

 اعتماد مشتري

گرانکی هکاربران اینترنتکی در اسکتفاده از خکدمات      ترین نامروزه امنیت و عدد اعتماد م م

الکترونیکی است. برای هاربران سازمان هه برای استفاده از خدمات الکترونیککی بکه شکبکه    

هنند  اعتماد های الکترونیکی برای امور خود استفاده میشوند یا از دستگاهاینترنتی وصل می

گردد اعتماد در صورتی ایجاد می. (5003رلی  )لویس و سوای برخوردار است العادهاز اهمیت فوق

را نیکز بکه    های مفیکد دیگکری  هه شخ  باور هند هه طرف مقابل علاوه بر سودمندی  شاخ 

. اعتماد عبارت است از احسا  امنیتی هه در ابتدا مبتنی بکر ایکن   (5003)فلاویان و گونالیو  همراه دارد 

شکود و دود  سو به سمت دیگر هدایت مکی یک عقیده است هه رفتار از طریی هدف مورد علاقه

اعتمکاد   .(5003)لکویس و سکورلی    هکایش اسکت   وهار برای حفظ وعدهمبتنی بر شایستگی یک هس 

گکردد؛ بنکابراین   مشتری به سازمان باعث اعتماد وی نسبت به خدمات الکترونیککی آن مکی  

 . (5005)گامسون  تلقی شود  عنوان یک مزیت رقابتی نامحسو تواند بهسازمان می اعتماد به

« صکداقت »( اعتماد بکه خکدمات الکترونیککی را بکه سکه بعکد       5003فلاویان و گونالیو )

« اندیشی  خیرخواهی و نیت خیر سکازمان نیک»شده توسط مشتری از عملکرد سازمان  درک

( سکه نکوع از   5004بندی نمودنکد. ریبینکک و همککاران )   تقسیم« های سازمانشایستگی»و  

تماد را توصی  هردند هه شکامل؛ اعتمکاد وضکعی )اعتمکادی هکه یکک مشکتری بکه یکک          اع

)اعتمادی اسکت هکه   « اعتماد الکترونیکی»هننده نامعلود دارد(  اعتماد مبتنی بر سیستم عرضه

مشتری در خرید یا جستجوی محصولات آنلاین دارد( و اعتماد بین فردی )اثر متقابل بکین  

هنکد(. بکه نظکر    گانش ایجکاد مکی  هنندادی هه مشتری در عرضههننده و اعتممشتری و عرضه

رسد در ارتباط با موضوع پژوهش  اعتماد وضعی آنلاین و اعتمکاد مبتنکی بکر سیسکتم از     می

 تر است.های اعتماد م مسایر گونه







ین
ت ب

لعا
طا

ی م
لم
 ع
مه
لنا

ص
ف

شته
ر

ل 
سا

ی  
رد

اهب
ش ر

دان
ی 

ا
هم

زد
یا

ره 
ما
 ش

 
44  

ز 
ایی
پ

34
00



158

( و ریبینکک و همککاران   5003(  لویس و سورلی )5003های فلاویان و گوینالیو )پژوهش

تواند بدون اعتماد الکترونیککی ایجکاد   هه یک ارتباط تعاملی الکترونیکی نمی ( نشان داد5004)

ها هم نین دریافتند هه اهمیت سرعت ارتباطات الکترونیکی  راهنمکایی آسکان بکرای    شود. آن

رسیدن صفحه و   استفاده از ابزار جستجوی هارآمکد و ایجکاد امنیکت در خکدمات اینترنتکی      

ها بایکد بکر ایکن عوامکل تمرهکز      باشند و اینکه سازمانترونیکی میجزء عوامل ایجاد اعتماد الک

رسکد هکه اعتمکاد در    شکده بکه نظکر مکی    هنند تا اعتماد ایجاد شود. با توجه به مبانی نظری بیان

تبادلات الکترونیکی موضوعی م م است و نیز ارائه خدمات با هیفیت بالا  احتراد به مشکتریان  

منکدی و وفکاداری مشکتریان را بکه دنبکال      مشتری شود رضکایت و ... هه منجر به جل  اعتماد 

 گردد.اسا  فرضیه چ ارد و چنجم پژوهش به صورت زیر تدوین می خواهد داشت. بر این

منکدی  بکر رضکایت  ای الکترونیک سکاتا  خدمات بیمه: اعتماد مشتریان نسبت به 4فرضیه 

 الکترونیکی آنان تأثیر دارد.

از طریکی نقکش   ای الکترونیکک سکاتا   خکدمات بیمکه  بت به : اعتماد مشتریان نس2فرضیه 

 مندی بر وفاداری الکترونیکی آنان تأثیر دارد.میانجی رضایت

 
 . مدل مفهومي پژوهش0شکل 
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( ارائه گردیده 3شده بالا  الگوی مف ومی پژوهش در شکل )با توجه به مبانی نظری بیان

هکای  رونیکی )بر اسکا  شکاخ   مندی الکتاست. بر اسا  مدل مف ومی پژوهش  رضایت

( شامل رضایت از تصمیم برای استفاده از خدمات  رضایت 5003ارزیابی لویس و سورلی )

ها  داشتن احسا  خو  بکه خکدمات(    از استفاده از خدمات  رضایت از مدیریت تراهنش

شده  )شامل ریسک امنیت و ریسک محرمانگی بر اسا  مدل هیسم و عبکدالله  ریسک درک

(( و اعتماد )شامل ابعاد صداقت  خیرخواهی و شایستگی بر اسا  مکدل فلاویکان و   5009)

در نظر گرفتکه شکده اسکت و وفکاداری     های مستقل پژوهش عنوان مت یر(( به5003گونالیو )

الکترونیکی )شامل ابعاد هیفیت اطلاعات  هیفیت سیستم و هیفیت خدمت بکر اسکا  مکدل    

مندی الکترونیکی رضایت. هم نین ابسته پژوهش استعنوان مت یر و(( به5003رودگر  )

-گری پژوهش در رابطه بین مت یرهای مستقل اعتمکاد و ریسکک درک  عنوان مت یر میانجیبه

 در مدل ارائه شده است. وفاداری الکترونیکیشده با مت یر وابسته 

 

 تحقيق شناسيروش

پیمایشکی   نکوع  توصکیفی از  پژوهش حاضر از حیث هکدف  هکاربردی و از نظکر روش    

است. جامعه آماری پژوهش یک جامعه نامحدود شامل تمامی مشتریان دفاتر ساتا در شک ر  

انکد.  ای الکترونیک آن سازمان استفاده نمکوده ت ران است هه حداقل یک بار از خدمات بیمه

نفر محاسبه شکده   582فرمول هوهران در جامعه نامحدود به تعداد  از استفاده حجم نمونه با

گیری به روش در دستر  اتفاقی بوده است. در این راستا محققان با اخب مجکوز از  نمونهو 

شعبه ساتا در سطح ش ر ت کران    35سازمان تأمین اجتماعی نیروهای مسلح و با حضور در 

را به شکل اتفاقی در بین مشتریانی هه در لحظه حضکور محققکان بکه     پرسشنامه 582تعداد 

ای ای بودنکد )بکا شکرط اسکتفاده از خکدمات بیمکه      یافت خدمات بیمهدفاتر ساتا در حال در

آوری آوری نمودنکد. ابکزار جمکع   های مورد نیکاز را جمکع  الکترونیک از ساتا( توزیع و داده

شکده  منظکور ارزیکابی و سکنجش ریسکک درک    سؤالی بوده است هه به 13ها پرسشنامه داده

محرمکانگی چ کار گویکه(  بکرای      هشت گویه )شامل ریسک امنیت چ ار گویکه و ریسکک  

خیرخکواهی سکه گویکه و    گویکه    سنجش اعتماد الکترونیکی نُه گویه )شامل؛ صکداقت سکه  
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منکدی الکترونیککی پکنج گویکه     شایستگی سه گویکه( و بکرای سکنجش و ارزیکابی رضکایت     

منظور ارزیابی وفاداری الکترونیکی نُکه گویکه )شکامل    اختصاص داده شده است. هم نین به

طلاعات سه گویه   هیفیت سیستم سه گویه و هیفیت خدمات سکه گویکه( اسکتفاده    هیفیت ا

گردید. روایی پرسشنامه به دو روش صوری با تأیید متخصصکان و روش سکازه بکا الگکوی     

 معادلات ساختاری مورد تأیید قرار گرفت.

گیکری )تحلیکل عکاملی تأییکدی و     هکای انکدازه  های هلی برازش مدل برای الگوشاخ 

گیکری از  های انکدازه ( ارائه شده است هه بیانگر آن است هه الگو5سازه( در جدول ) روایی

هکا  هنند هه دادهها این مورد را تأیید میبرازش خوبی برخوردار هستند و به عبارتی شاخ 

 هنند.ها حمایت میخوبی از الگوبه
 گيريهاي اندازههاي کلي برازش الگو. شاخص2جدول 

 df2X P RMSEA CFI CMIN RMR GFI/ سازه / شاخص

 77/0 001/0 3/53 00/3 05/0 321/0 115/5 شدهریسک ادراک

 71/0 02/0 92/37 74/0 07/0 354/0 333/5 اعتماد الکترونیکی

 72/0 05/0 85/33 79/0 09/0 033/0 253/3 مندی الکترونیکیرضایت

 73/0 009/0 1/34 79/0 022/0 081/0 019/3 وفاداری الکترونیکی

هم نین پایایی پرسشنامه به روش آلفای هرونباخ تعیین گردید. برای ایکن منظکور یکک    

پرسشنامه در بین مشتریان شع  ساتا توزیع شد. میکزان پایکایی بکرای     10نمونه اولیه شامل 

( آورده شده است هه بیانگر پایکایی قابکل قبکول    1های پژوهش در جدول )هر یک از مت یر

 ها است.هابزار گردآوری داد
 

 . ضريب آلفاي کرونباخ پرسشنامه3جدول 

 ضریب آلفای کرونباخ تعداد سؤالات نام متغير

 832/0 8 شدهریسک ادراک

 893/0 7 اعتماد الکترونیکی

 845/0 2 مندی الکترونیکیرضایت

 818/0 7 وفاداری الکترونیکی

 704/0 13 پایایی هل پرسشنامه
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 هادهوتحليل داها و تجزیهیافته

 هاي تحقيقالف: يافته
 شناختيهای جمعيتیافته

 3/44نفر زن ) 359درصد( و  4/22نفر مرد ) 328نفره پژوهش شامل  582نمونه آماری 

درصکد( و دارای   3/21سکال )  12تا  53درصد( است. هم نین بیشتر مشتریان در بازه سنی 

توصکیفی مربکوط بکه میکزان     اند. از طرفی آمکار  درصد( بوده 5/41مقطع تحصیلی لیسانس )

 2/17دهد هه نشان می ای الکترونیک ساتاخدمات بیمهمندی و وفاداری مشتریان از رضایت

-درصکد دارای رضکایت   9/15مندی در سطح خیلکی زیکاد و   درصد مشتریان دارای رضایت

درصکد مشکتریان دارای وفکاداری در سکطح      2/12باشکند. هم نکین   مندی در سطح زیاد می

 اند.درصد دارای وفاداری در سطح زیاد بوده 4/43و  خیلی زیاد
 

 هاآزمون نرمال بودن توزیع داده

در  هکا بکودن توزیکع داده   نرمکال منظور بررسی اسمیرنوف به-هولموگوروفنتایج آزمون 

اسکت    02/0با توجه به اینکه سطح معناداری آزمون بالاتر از ( بیانگر آن است هه 4جدول )

 نماییتوان از روش حداهثر درستشده و میؤالات پرسشنامه پبیرفته ادعای نرمال بودن س

 سازی معادلات ساختاری استفاده هرد.در مدل
 اسميرنوف –. نتايج آزمون کولموگوروف4جدول 

 سازه
تعداد 

 هاداده
 ميانگين

انحراف 

 معيار

سطح معناداری 

(sig) 
 نتيجه آزمون

 زیع نرمال استتو 093/0 543/0 497/1 550 ریسک ادراک شده

 توزیع نرمال است 352/0 412/0 921/5 550 اعتماد الکترونیکی

 توزیع نرمال است 073/0 417/0 989/5 550 مندی الکترونیکیرضایت

 توزیع نرمال است 227/0 117/0 042/1 550 وفاداری الکترونیکی

 

 های پژوهشآزمون فرضيه

معکادلات سکاختاری اسکتفاده    سکازی  هکای پکژوهش از روش مکدل   ج ت آزمون فرضیه

های پژوهش  با اسکتفاده از  گردید. به این منظور پس از تدوین مدل برای هر یک از فرضیه
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شده مورد آزمون قرار گرفت هه مدل معادلات سکاختاری در  مدل طراحی Amos 22افزار نرد

 ( ارائه گردیده است.5شکل )

 

 
 ساختاري دلاتمعا محاسبه از حاصل . نمودار ضرايب مسير2شکل 

 

هکای پکژوهش در   های هلی حاصل از مدل معادلات ساختاری فرضکیه هم نین شاخ 

 باشند.( آورده شده است هه همگی دارای برازش مناس  می2جدول )

 
 هاي پژوهشهاي برازش مدل معادلات ساختاري فرضيه. شاخص1جدول 

 df2X P RMSEA CFI CMIN RMR GFI/ مدل ساختاری

 79/0 01/0 59/35 78/0 07/0 03/0 12/5 مدل ن ایی

 

های پکژوهش مکورد   در ادامه با توجه به اینکه مدل معادلات ساختاری هر یک از فرضیه

ها با استفاده از ضرای  استاندارد  مقادیر بحرانکی و  تأیید قرار گرفته است  به بررسی فرضیه

 شود.( پرداخته می3سطح معناداری در جدول )
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 هاي پژوهشمون فرضيه. نتايج آز0جدول 

 نتيجه
مقدار 

 بحراني

 سطح

 معناداری

 ضریب

 استاندارد
 هافرضيه

 وفاداری الکترونیکی --->رضایت الکترونیکی 48/0 017/0 039/5 فرضیه تأیید شد

 مندی الکترونیکیرضایت---> ریسک درک شده  27/0 001/0 038/1 فرضیه تأیید شد

 وفاداری --->مندیرضایت --->یسک درک شده ر 39/0 003/0 557/1 فرضیه تأیید شد

 مندی الکترونیکیرضایت---> اعتماد الکترونیکی  31/0 000/0 835/4 فرضیه تأیید شد

 وفاداری الکترونیکی --->مندی رضایت---> اعتماد  22/0 008/0 393/5 فرضیه تأیید شد

 

 هاوتحليل يافتهب: تجزيه

ای منکدی مشکتریان از خکدمات بیمکه    هکد  رضکایت  دنتایج آزمون فرضیه اول نشکان مکی  

های این بخش بکا  الکترونیک ساتا بر وفاداری الکترونیکی آنان تأثیر معنادار مثبتی دارد. یافته

(  ری  لکد و چفتکر   5003(  لویس و سکورلی ) 5035های هاسالو و همکاران )نتایج پژوهش

( همسکو اسکت. هم نکین    5004( و ریبتیک و همکاران )5004(  بیرلی و همکاران )5001)

ای شکده مشکتریان از خکدمات بیمکه    دهکد  ریسکک درک  نتایج آزمون فرضیه دود نشان مکی 

هکای ایکن   مندی الکترونیکی آنان تأثیر معنادار مثبتکی دارد. یافتکه  الکترونیک ساتا بر رضایت

و  (  برتکون 5009(  جکرراد و همککاران )  5009های هسیم و عبدالله )بخش با نتایج پژوهش

 ( همسو است.5003( و سیتلر )5002همکاران )

ای شکده از خکدمات بیمکه   دهکد  ریسکک درک  بررسی نتایج آزمون فرضیه سود نشان می

مندی مشتریان بر وفاداری الکترونیککی آنکان   الکترونیک ساتا از طریی نقش میانجی رضایت

(  صکمدی  5030بکااولین )  هایهای این بخش با نتایج پژوهشتأثیر معنادار مثبتی دارد. یافته

( سازگار است. هم نکین نتکایج آزمکون فرضکیه     5009( و هسیم و عبدالله )5007و نجادی )

ای الکترونیکک سکاتا بکر    دهکد  اعتمکاد مشکتریان نسکبت بکه خکدمات بیمکه       چ ارد نشان می

های ایکن بخکش نیکز بکا نتکایج      مندی الکترونیکی آنان تأثیر معنادار مثبتی دارد. یافتهرضایت

( و ریبینکک و همککاران   5003(  لکویس و سکورلی )  5003های فلاویان و گونالیو )پژوهش

دهد  اعتماد نسبت بکه  (  سازگار است. در ن ایت نتایج آزمون فرضیه پنجم نشان می5004)
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مندی مشکتریان بکر وفکاداری    ای الکترونیک ساتا از طریی نقش میانجی رضایتخدمات بیمه

های این بخش نیز با نتایج تحقیکی فلاویکان و   عنادار مثبتی دارد. یافتهالکترونیکی آنان تأثیر م

 ( همسو است.5003گونالیو )

 

 گيری و پيشنهادنتيجه

این پژوهش با هدف بررسی عوامل مؤثر بر وفاداری الکترونیکی مشکتریان بکه خکدمات    

د هکه اعتمکاد و   طور هلی نتایج بخش قبلی نشان داای الکترونیک ساتا انجاد پبیرفت. بهبیمه

منکدی  ای الکترونیک ساتا بر رضایتهننده از خدمات بیمهشده مشتریان استفادهریسک درک

الکترونیکی آنان تأثیر مثبکت معنکاداری داشکته اسکت و رضکایت الکترونیککی بکر وفکاداری         

دهد هه های دیگر نشان میالکترونیکی آنان تأثیر مثبت معناداری دارد. هم نین نتایج فرضیه

ای الکترونیک ساتا در رابطه بکین اعتمکاد   مندی الکترونیکی مشتریان از خدمات بیمهرضایت

گکری مثبتکی   شده با وفاداری الکترونیکی اثر میانجیشده آنان از خدمات ارائهو ریسک درک

 داشته است.

رسد هه سرعت ارائکه خکدمات آنلایکن بکه     بنابراین مبتنی بر نتایج فرضیه اول به نظر می

روز  قابلیکت اعتمکاد    سکایت در همکه سکاعات شکبانه    ریان  دسترسکی مطلکو  بکه و    مشت

شکود و در  پاسخگویی و اطمینان به خدمات اینترنتی منجر به ایجاد رضایت در مشتریان می

مدت مابین مشکتری و سکازمان   ادامه رضایت مشتری نقطه آغاز برقراری یک ارتباط طولانی

آمکده  دسکت تری حاصل خواهد شد. با توجه بکه نتکایج بکه   است هه به دنبال آن وفاداری مش

گردد هه مدیران سکازمان تکأمین اجتمکاعی نیروهکای مسکلح بکا افکزایش سکطح         پیشن اد می

هکای  ای الکترونیک ساتا از طریی توجه به جنبهمندی مشتریان خود از خدمات بیمهرضایت

سکایت   سی مطلکو  بکه و   بالا در ارائه خدمات آنلاین  دستر مندی شامل سرعترضایت

افزایش قابلیت اعتماد  پاسخگویی و اطمینان مشتریان نسبت بکه خکدمات اینترنتکی و ... در    

 ج ت افزایش سطح وفاداری الکترونیکی آنان اقداد نمایند. 

رسد هه عکواملی وجکود دارد هکه باعکث     هم نین بر اسا  نتایج فرضیه دود به نظر می

های متناس  با ریسک و عکدد اطمینکان را بکرای    و موقعیتدغدغه و نگرانی مشتریان شده 
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اند از: حملات مخر  اینترنتکی و هکک   آورد. برخی از این عوامل عبارتها به وجود میآن

شدن سایت سازمان  عدد جوابگویی در دنیای اینترنت  عکدد توانکایی هکاربران در ردیکابی     

استناد به مطال  و اطلاعکات موجکود   های هم افراد  عدد اعتماد و تراهنش  دانش و م ارت

گردد هه مکدیران سکازمان   آمده پیشن اد میدستدر فضای مجازی و ... . با توجه به نتایج به

شده هه منجر به افزایش سکطح  تأمین اجتماعی نیروهای مسلح با رفع مشکلات و موانع بیان

الکترونیکک سکاتا    ایپکبیری مشکتریان در اسکتفاده از خکدمات بیمکه     ناامنی و هاهش ریسک

 مندی الکترونیکی مشتریان قدد بردارند. شود در ج ت افزایش سطح رضایتمی

رسد هه با هاهش عواملی از قبیل حملات مخر  بر اسا  نتایج فرضیه سود به نظر می

اینترنتی و هک شدن سکایت سکازمان  عکدد جوابگکویی در دنیکای اینترنکت  عکدد توانکایی         

های هم افراد  عدد اعتماد و استناد به مطالک  و  نش  دانش و م ارتهاربران در ردیابی تراه

اطلاعات موجود در فضای مجازی و ...  باعث هاهش دغدغکه و نگرانکی مشکتریان شکده و     

برد و بکه دنبکال آن یکک ارتبکاط     ها از خدمات الکترونیکی را بالا میمندی آنسطح رضایت

آیکد و در ن ایکت وفکاداری الکترونیککی     مکی مدت مابین مشتری و سازمان به وجود طولانی

گردد هه مدیران سازمان تکأمین  آمده پیشن اد میدستحاصل خواهد شد. با توجه به نتایج به

پکبیری مشکتریان   شده  سطح ریسکک اجتماعی نیروهای مسلح با رفع مشکلات و موانع بیان

ج کت افکزایش سکطح     ای الکترونیکک سکاتا را بکالا بکرده و در    در استفاده از خدمات بیمکه 

 مندی و در ن ایت وفاداری الکترونیکی مشتریان اقداد نمایند.  رضایت

رسکد هکه یکک ارتبکاط تعکاملی      در عین حال با توجه به نتایج فرضیه چ ارد به نظر مکی 

توان با ارائه خکدمات  تواند بدون اعتماد الکترونیکی ایجاد شود؛ بنابراین میالکترونیکی نمی

هکا و ...  اعتمکاد مشکتری را جلک      احتراد به مشتریان  ایجاد اطمینان برای آنبا هیفیت بالا  

آمکده  دسکت مندی الکترونیکی حاصل شود. با توجه به نتایج بکه نموده و به دنبال آن رضایت

گردد هه مدیران سازمان تأمین اجتمکاعی نیروهکای مسکلح بکا افکزایش سکرعت       پیشن اد می

آسان برای رسیدن صفحه و   استفاده از ابکزار جسکتجوی    ارتباطات الکترونیکی  راهنمایی

هارآمد و ایجاد امنیکت در خکدمات اینترنتکی هکه جکزء عوامکل ایجکاد اعتمکاد الکترونیککی          
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باشند  بر این عوامل تمرهز هرده تا اعتماد مشتریان را حاصل نموده و در ادامه در ج ت می

 ردارند.  مندی الکترونیکی مشتریان قدد بافزایش سطح رضایت

رسد هه با افکزایش سکرعت ارتباطکات    در ن ایت با تکیه بر نتایج فرضیه پنجم به نظر می

الکترونیکی  راهنمایی آسان برای رسیدن صفحه و   استفاده از ابزار جسکتجوی هارآمکد و   

باشکند  اعتمکاد   ایجاد امنیت در خدمات اینترنتی هه جزء عوامل ایجاد اعتماد الکترونیکی می

مندی مشتریان را فکراهم و بکه دنبکال آن یکک     را جل  نموده و از آن طریی رضایتمشتری 

مدت مابین مشتری و سازمان به وجود آمده و وفاداری الکترونیککی حاصکل   ارتباط طولانی

گردد هکه مکدیران سکازمان تکأمین اجتمکاعی      آمده پیشن اد میدستشود. با توجه به نتایج به

شده  نسبت به ایجاد اعتماد در مشتریان نسکبت بکه   قدامات بیاننیروهای مسلح با تمرهز بر ا

مندی و بکه دنبکال   ای الکترونیک ساتا اقداد نموده تا از آن طریی سطح رضایتخدمات بیمه

 آن وفاداری الکترونیکی مشتریان را افزایش دهند.

بکر   های پژوهش تعدادی از عوامل مؤثراگرچه در این پژوهش تلاش شد با مرور پیشینه

وفاداری الکترونیکی مشتریان از خدمات الکترونیک شناسایی شکده و در ادامکه بکا رویککرد     

سازی معادلات سکاختاری بکه تبیکین اثکر علکّی هکر یکک از ایکن عوامکل بکر وفکاداری            مدل

الکترونیکی مشتریان پرداخته شود  با این حال لازد است با رویککردی جکامع و مبتنکی بکر     

ای الکترونیکک  الگوی وفاداری الکترونیکی مشتریان از خدمات بیمکه پژوهشی هیفی به ارائه 

های موجکود در ایکن پکژوهش از جنبکه     ساتا پرداخته شود. در این راستا به دلیل محدودیت

گردد در مطالعات آتکی خکود بکه    قلمرو زمانی و موضوعی  به سایر پژوهشگران پیشن اد می

 این مقوله ورود نمایند. 
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 و مآخذ فهرست منابع

 الف. منابع فارسي

 ( 3187بشیری  م دی؛ سرداری  احمد و جنیدی  م دی  )« بررسی اثر اعتماد مشتریان ش ر ت ران

-433(: 3) 43  راهبردهای بازرگانی فصلنامه  «TAMبر پبیرش بانکداری اینترنتی بر پایه مدل 

441. 

 ( 3170خانلری لاریمی  مریم  )«ش و استفاده دانشجویان دانشگاه بررسی عوامل اثرگبار  بر پبیر
 .نامه هارشناسی ارشد  دانشگاه ت ران  پایان«ت ران از خدمات بانکداری اینترنتی

 بررسی عوامل مؤثر و موانع وفاداری الکترونیکی مشتریان بکه  »(  3170اهبر )رجبی میان دره  علی
نامه هارشناسی ارشد  انپای  «های خصوصی استان گلستانخدمات بانکداری الکترونیکی در بانک

 .دانشگاه پیاد نور مرهز مازندران

 ( 3173لنگرودی  آرزو  )«     نامکه    پایکان «پبیرش بانککداری الکترونیککی توسکط مشکتریان ایرانکی

 هارشناسی ارشد  دانشگاه تربیت مدر .
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