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هم ساخت تا اين پايان  شكر شايان نثار ايزد منان كه توفيق را رفيق را

دكتر فاضل و انديشمند جناب آقاي  ان. از استادنامه را به پايان برسانم

كامران نور  سيد و جناب آقاي دكتربه عنوان استاد راهنما  سعيد صحت

نگارنده را كه همواره و همه كساني كه  به عنوان استاد مشاور بخش

 .كمال تشكر را دارم ه اند،دمورد لطف و محبت خود قرار دا
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 اصالت پايان نامه كارشناسي ارشد  ةتعهد نام
 

 دانشـجويي   ةشـد ناپيوسـته بـه شـمار    مقطع كارشناسـي ار  ةدانش آموخت ويدا خاك رنگيناينجانب 
 كه در تاريخ مديريت بيمهگرايش  -مديريت بازرگاني ةدر رشت  900800151

كيفيـت رابطـه و    بررسي اثر بازاريابي رابطه مند بر كيفيت خـدمت،  خود تحت عنوان : ةاز پايان نام
                 ةبا كسب نمر در سطح شهر تهرانكارآفرين  ةعمر و سرمايه گذاري شركت بيم ةوفاداري مشتري بيم

 وم: دفاع نموده ام بدينوسيله متعهد مي شو درجه عالي  19.25
اين پايان نامه حاصل تحقيق و پژوهش انجام شده توسط اينجانـب بـوده و در مـواردي كـه از      -1

دستاوردهاي علمي و پژوهشي ديگران (اعم از پايان نامه ،كتاب ،مقاله و...) استفاده نموده ام ، مطابق 
ذكر و درج ضوابط و رويه هاي موجود ، نام منبع مورد استفاده و ساير مشخصات آن را در فهرست 

 كرده ام.
اين پايان نامه قبلاً براي دريافت هيچ مدرك تحصيلي (هم سطح ،پايين تر يـا بـالاتر )در سـاير     -2

 آموزش عالي ارائه نشده است. مؤسساتدانشگاهها و 

 چنانچه بعد از فراغت ازتحصيل ، قصد استفاده و هر گونه بهره برداري اعم از چاپ كتاب،  -3
اين پايان نامه داشته باشم ، از حوزه معاونت پژوهشي واحد مجوزهاي مربوطه را ثبت اختراع و .... از 

 اخذ نمايم.
چنانچه در هر مقطع زماني خلاف موارد فوق ثابت شود ، عواقب ناشي از آن را بپذيرم و واحد  -4

دانشگاهي مجاز است با اينجانب مطابق ضوابط و مقررات رفتار نموده و در صورت ابطـال مـدرك   
 ي ام هيچگونه ادعايي نخواهم داشت.تحصيل

 
 تاريخ و امضاءنام و نام خانوادگي :       
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 مورد تصويب قرار گرفت . عالي ةو با درج نوزده و بيست وپنج صدمبحروف   19.25
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  بسمه تعالي
  نامه: كد شناسايي پايان 101 كد واحد:        تهران مركزي  نام واحد دانشگاهي:

گذاري عمر و سرمايهبررسي اثر بازاريابي رابطه مند بر كيفيت خدمت،كيفيت رابطه و وفاداري مشتري در بيمة  نامه: عنوان پايان
 شركت بيمة كارآفرين در شهر تهران

 ويدا خاك رنگين نام و نام خانوادگي دانشجو:
  دانشجوئي: ةشمار

  تحصيلي: ةرشت

  نامه: تاريخ شروع پايان
  نامه: تاريخ اتمام پايان

 دكتر سيد كامران نوربخش استاد/استادان  مشاور:                                     دكتر سعيد صحت استاد / استادان راهنما:

 تلفن :  ةآدرس و شمار

دريافته اند كه   ي امروزيشركت ها پايان نامه (شامل خلاصه، اهداف، روش هاي اجرا و نتايج به دست آمده):  ةچكيد
حفظ مشتريان موجود به مراتب كم هزينه تر از جذب مشتريان جديد است.بنابر اين مشتريان و مراجعان اهميت فوق العا 

ياتي بسيار مهم در اغلب ارتقاي رضايت مندي مشتريان به هدف عملو  تأمين ده اي نسبت به پيش يافته اند.در اين راستا
تبديل شده است.بنابر اين شركت ها همواره بايد ناظر و مراقب تعامل بين خود و مشتريانشان باشند و با  شركت ها

شناخت و درك صحيح از نياز ها و ارزش هاي مد نظر مشتريان،كالا ها و خدمات با ارزشي را به آنها ارائه كنند تا با جلب 
ق العاده مشتريان التزام بخش پارادايم گرايي نوين يعني بازاريابي رضايتمندي در آنها وفاداري ايجاد كنند.اما اهميت فو

رابطه مند گشته است و به كار گيري پيوند هاي بازاريابي رابطه مند مناسب جهت حفظ و نگهداري مشتريان را مي 
نياز است تا با آنان طلبد.همچنين در جهت حفظ مشتريان نياز است تا خدمات با كيفيت بالايي به آنها ارائه گردد، همچنين 

رابطه نزديك و قوي بر قرار نمود تا نسبت به پايبندي وي اطمينان حاصل شود.رابطه با كيفيت؛رابطه اي است كه علاوه بر 
ايجاد رضايت از رابطه،ايجاد اعتماد و تعهد نيز نمايد.در تحقيق جاري به بررسي اثر بازاريابي رابطه مند بر كيفيت 

وفاداري مشتري در بيمه عمرو سرمايه گذاري شركت بيمه كارآفرين در سطح شهر تهران پرداخته خدمت،كيفيت رابطه و 
شده است.هدف اصلي اين تحقيق تعيين اثر بازاريابي رابطه مند بر كيفيت خدمت ،كيفيت رابطه و وفاداري مشتري در بيمه 

تعيين اثر كيفيت خدمت بر كيفيت رابطه  -1عمر و سرمايه گذاري شركت بيمه كارآفرين در سطح تهران ودو هدف فرعي
و پيمايشي -تعيين اثر كيفيت رابطه بر وفاداري مشتري مي باشند.روش تحقيق در اين پژوهش از نظر ماهيت توصيفي-2و

عنوان جامعه  از نظر هدف كاربردي مي باشد.در اين تحقيق مشتريان بيمه عمر و سرمايه گذاري در سطح شهر تهران به
و مورد سنجش واقع گرديد.جمع آوري اطلاعات در اين تحقيق از طريق پرسشنامه صورت پذيرفته  ته شدهي شناخآمار

نفر از مشتريان بيمه عمر و سرمايه گذاري شركت بيمه كار آفرين در تهران پخش و جمع  400است كه پرسشنامه بين 
و استفاده از آزمون SPSS ,LISRELي آمارهاي افزار آوري گرديد.نهايتاً پس از تجزيه و تحليل داده ها از طريق نرم

بازاريابي رابطه مند بر كيفيت خدمت،كيفيت اثر در نهايت .قرار گرفته اند تأييدفرضيات مورد تمام همبستگي و رگرسيون 
رابطه و وفاداري مشتري،مثبت ارزيابي شد و دو فرضيه ديگر اثر كيفيت خدمت بر كيفيت رابطه و اثر كيفيت رابطه بر 

 پيشرفت شركت بيمه كارآفرين ارائه شد. چند پيشنهادات برايهمينطور، مثبت ارزيابي شد. وفاداري مشتري،
 مناسب است                        

تاريخ و امضاء:                     مناسب نيستنامه دانشگاه              نظر استاد راهنما براي چاپ در پژوهش



 أ 

 
                 

 فهرست مطالب
 صفحه        عنوان

 فصل اول :كليات طرح
 

 
 2 ...................مقدمه........................................................................................................................

 ........................................................................................................................بيان مسئله ) 1-1(
 ....................................................................هدفهاي تحقيق ............................................ )1-2(

 .....اهميت موضوع تحقيق و انگيزش انتخاب آن.............................................................. )1-3(
 .......سوالات و فرضيه هاي تحقيق .................................................................................. )1-4(
 ..........................................................................................................مدل تحقيق ............ )1-5(
 .....تعاريف عملياتي متغيرها و واژه هاي كليدي .............................................................. )1-6(

 .................................................................................................روش تحقيق ................... )1-7(
 .....قلمرو تحقيق .............................................................................................................. )1-8(
 .......................................................................................................جامعه و حجم نمونه  )1-9(
 ..................................................محدوديت ها و مشكلات تحقيق ............................... )1-10(
 

 فصل دوم :مطالعات نظري 
 ...........................................................................................................................................مقدمه

 .........بازاريابي رابطه مند...................................................................................................) 2-1(

 ......رنسانس مفهوم بازاريابي.............................................................................................) 2-2(
 .....خط مشي هاي بازاريابي مؤسسات خدماتي................................................................) 2-3(
 ......ل اساسي توسعه روابط..........................................................................................اص) 2-4(
 ................................چهار كاربرد هاي بازاريابي رابطه مند...............................................) 2-5(

 ......پارادايم بازاريابي رابطه مند........................................................................................ )2-6( 
 ....ابعاد فلسفه بازاريابي رابطه مند................................................................................... ) 2-7( 
   .بعد تاكتيكي............................................................................................................... )2-7-1( 
  ......بعد استراتژيك...................................................................................................... )2-7-2( 
  ....................................بعد فلسفي............................................................................  )2-7-3( 

3  
4 
5 
6 
6 
7 
15 
16 
16 
16 
 
18 
19 
21 
23 
24 
24 
25 
27 
27 
27 
27 



 ب 

 ......تعريف مفهوم بازاريابي رابطه مند............................................................................ ) 2-8( 
 ......انواع بازاريابي رابطه مند...........................................................................................  )2-9( 
 .........مزاياي بازاريابي رابطه مند.................................................................................... )2-10( 
 . .منافع مشتريان......................................................................................................... )2-10-1( 
 ........................................................................................................منافع شركت ها )2-10-2( 
 ....................................................پي بند هاي بازار يابي رابطه مند............................... )2-11( 
 .......................................................................................................اعتماد وتعهد...... )2-11-1( 
 ...........................برقراري ارتباط.............................................................................. )2-11-2( 
 ..........................................................................................................تعارض زدايي. )2-11-3( 
 ....استراتژي بازاريابي رابطه مند..................................................................................... )2-12( 
 .........خدمات اصلي.................................................................................................. )2-12-1( 
 ............................رابطه باب طبع هر مشتري............................................................ )2-12-2( 
 ....خدمات جنبي....................................................................................................... )2-12-3( 
 .............................قيمت گذاري رابطه مند................................................................)2-12-4( 
 ....ر يابي داخلي...................................................................................................بازا )2-12-5( 
 .اجراي بازاريابي رابطه مند از طريق مديريت روابط با مشتري..................................... )2-13( 
 ...مشتري.....................................................................عوامل ارتقاي پيوستگي رابطه با  )2-14( 
 پيوند هاي مالي......................................................................................................... )2-14-1( 
 .............................................................................پيوند هاي اجتماعي..................... )2-14-2( 
 ..............................پيوند هاي ساختاري..................................................................)  2-14-3( 
 ........................................................................نگاهي به مفهوم كيفيت......................... )2-15( 
 ....كيفيت خدمات.......................................................................................................... )2-16( 
 .............................................................................تعاريف كيفيت................................. )2-17( 
 ....مفهوم كيفيت خدمات...............................................................................................) 2-18( 
 ......................................................................اهميت كيفيت خدمات............................) 2-19( 
 ....ويژگي هاي خدمات.................................................................................................) 2-20( 
 ) ناملموس بودن..........................................................................................................2-20-1( 
 ) تفكيك ناپذيري........................................................................................................2-20-2( 

28 
31 
32 
32 
32 
32 
33 
33 
34 
35 
35 
35 
36 
36 
36 
37 
38 
38 
39 
40 
41 
41 
42 
44 
44 
45 
45 
45 



 ج 

 تغيير پذيري............................................................................................................... )2-20-3(
 ..........فنا پذيري......................................................................................................... )2-20-4(
 عدم انتقال مالكيت..................................................................................................... )2-20-5(
 ....اجزاي تشكيل دهنده كيفيت خدمات......................................................................... )2-21(
 كيفيت فرايند.............................................................................................................. )2-21-1(
 ......كيفيت ستاده.. ..................................................................................................... )2-21-2(
 كيفيت فيزيكي........................................................................................................... )2-21-3(
  ..........................................................................................................تعاملات تيفي) ك2-21-4(
 .....تأثير تكنولوژي بر ويژگي هاي خدمات.................................................................... )2-22(
 .......................................................................................سنجش كيفيت خدمات........... )2-23(
 . ..سروكوال................................................................................................................. )2-23-1(
 ...............................................................................كوالابعاد و مؤلفه هاي مدل سرو )2-23-2(
 .....كيفت خدمات،رضايت و وفاداري............................................................................. )2-24(
 ..............................................................................مفهوم رابطه ..................................... )2-25(
 .....تعريف رابطه از دو نگرش......................................................................................... )2-26(
 ...........................................................................نگرش رفتاري................................. )2-26-1(
 .نگرش روانشناختي................................................................................................... )2-26-2(
 .....رابطه..............................................................................................................اهميت  )2-27(
 .....بهبود بخشيدن به فرايند ارتباطات............................................................................. )2-28(
 ...كيفيت رابطه..................................................................................................تعريف  ) 2-29(
 .....چرخه حيات روابط.................................................................................................. )2-30(
 ......ت رابطه ....................................................................................................ابعاد كيفي )2-31(
........................................................................................................... عوامل في) تعار2-31-1(
................................ ضايت مشتري.....................................................................ر )2-31-1-1(
 ..رضايت ارتباطي................................................................................................... )2-31-1-2(
 رضايت پس از خريد........................................................................................... )2-31-1-3( 
 تعهد ارتباطي............................................................................................................ )2-31-2( 
 ........................................................................................................................اعتماد )2-31-3( 

46 
47 
47 
48 
48 
48 
48 
49 
51 
51 
51 
52 
53 
54 
55 
55 
56 
57 
57 
59 
59 
61 
62 
62 
63 
64 
64 
66 



 د 

 .....وفاداري.................................................................................................................... )2-32( 
 وفاداري مشتري........................................................................................................) 2-32-1( 
 .....تعاريف وفاداري مشتري.......................................................................................... )2-33( 
 ...مزاياي وفاداري مشتري.............................................................................................. )2-34( 
 .....انواع وفاداري........................................................................................................... )2-35( 
 ....اصول ايجاد وفاداري................................................................................................. )2-36( 
 .....تبليغات دهان به دهان.............................................................................................. )2-37( 
 ...رابطه بازاريابي رابطه مند  و وفاداري مشتريان........................................................... )2-38( 
 ...تعريف واژه بيمه........................................................................................................ )2-39( 
 ....سير تحول بيمه.......................................................................................................... )2-40( 
 تاريخچه بيمه در ايران.............................................................................................. )2-40-1( 
 .....بازاريابي رابطه مند در صنعت بيمه.......................................................................... )2-41( 
 ..نگاهي به وضعيت بيمه هاي زندگي در ايران.............................................................. )2-42( 
 ............................................................................................................بيمه كارآفرين.... )2-43( 
 موضوع شركت......................................................................................................... )2-43-1( 
 ..........................................................................................................اهداف شركت. )2-43-2( 
 كارآفرين.............................................................................................. ةتعهدات بيم) 2-43-3( 
 ...بازار بيمه هاي  زندگي ...................................................................چشم انداز آينده  )2-44( 
 ....پيشينه تحقيق............................................................................................................. )2-45( 
 ..................................................................................................تحقيقات داخلي...... )2-45-1( 
 تحقيقات خارجي...................................................................................................... )2-45-2( 

 دولوژي)  فصل سوم : روش شناسائي تحقيق (مت
 ...................مقدمه........................................................................................................................

 ....................................................................................................................روش تحقيق ) 3-1(

 ......جامعه آماري...............................................................................................................) 3-2(
 ......حجم نمونه و روش اندازه گيري................................................................................) 3-3(
 .. حجم نمونه................................................................................................................ )3-3-1(

68 
68 
68 
70 
71 
72 
73 
74 
75 
75 
75 
76 
78 
79 
79 
79 
80 
80 
80 
80 
82 
 
85 
86 
86 
87 
87 
 



 ه 

 ..روش نمونه گيري...................................................................................................... )3-3-2(
 ......متغير هاي مستقل و وابسته.........................................................................................) 3-4(
 .......ر جمع آوري اطلاعات ........................................................................................ابزا) 3-5(
 ...پرسشنامه................................................................................................................... )3-5-1(
 .......................................................تعيين روايي پرسشنامه...............................................) 3-6(
 ...........پايايي پرسشنامه.....................................................................................................) 3-7(
 ......................................................روش تجزيه و تحليل داده ها.....................................) 3-8(
 .....آزمون كولموگروف اسميرنوف...............................................................................) 3-8-1(

 ....مدل معادلات ساختاري در پژوهش حاضر...............................................ضرورت  )3-8-2(
 ......مراحل مدل معادلات ساختاري.............................................................................. )3-8-3(

 فصل چهارم : تجزيه وتحليل يافته هاي تحقيق   
 .......................................................................................................................................مقدمه....

 ........روش تجزيه و تحليل داده ها...................................................................................) 4-1(

 ...........مراحل انجام آزمون آماري..................................................................................... )4-2(
 ..........آمار توصيفي...................................................................................................... )4-2-1(
 .....آمار توصيفي جنسيت......................................................................................... )4-2-1-1(
 .....آمار توصيفي سن................................................................................................ )4-2-1-2(
 .....آمار توصيفي تحصيلات..................................................................................... )4-2-1-3(
 ....آمار توصيفي سابقه آشنايي.................................................................................. )4-2-1-4(
 .......آمار استنباطي......................................................................................................... )4-2-2(
 ...آزمون كلموگروف اسميرنوف.............................................................................. )4-2-2-1(
 ...عاملي تأييدي متغير هاي پژوهش..................................................................تحليل ) 4-2-3(
 ...شاخص هاي نكويي برازش مدل......................................................................... )4-2-3-1(
 ...............................................................................تحليل عاملي تأييدي..................... )4-2-4(

 فصل پنجم : نتيجه گيري وپيشنهادات    
..................................مقدمه.........................................................................................................

 .........خلاصه پژوهش.......................................................................................................) 5-1(

88 
88 
88 
89 
90 
90 
92 
92 
93 
93 

 
97 
98 
99 
100 
100 
101 
102 
103 
104 
104 
112 
113 
114 

1 
119 
120 
 



 و 

 ..............نتيجه گيري ........................................................................................................) 5-2(

 ...........پيشنهادات .............................................................................................................) 5-3(
 ................پيشنهادات حاصل تحقيق  .......................................................................... )5-3-1(
 ...پيشنهادات براي محققين بعدي ................................................................................ )5-3-2(

121 
126 
126 
126 
 

   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 ز 

  فهرست جدول ها
 صفحه

 
29 
30 
37 
43 
62 
77 
91 
98 
100 
101 
102 
103 
104 
105 
106 
106 
106 
108 
108 
109 
109 
110 
111 

111 
111 
116 
117 
117 
117 

           عنوان
  
 ............................جدول تعاريف بازاريابي رابطه مند........................................................................ )2-1(

 ..........................جدول مقايسه بازاريابي تهاجمي و بازاريابي تدافعي............................................... )2-2(
 ...................................% در نرخ حفظ مشتري در خالص ارزش حال مشتري5جدول تأثير افزايش  )2-3(
 ..........................................................) جدول تعاريف كيفيت خدمت.................................................2-4(
 ..................................................................................جدول ابعاد كيفيت رابطه در مطالعات مختلف) 2-5(
 ................................................% در نرخ حفظ مشتري در خالص ارزش حال5) جدول تأثير افزايش 2-6(
 ..........................................................ي كرانباخ براي متغير هاي پژوهش...............جدول مقدار آلفا )3-1(
 .........................................................) جدول آزمون هاي مورد استفاده جهت آمار استنباطي .............4-1(

 ..........................................................جدول فراواني مطلق و نسبي توزيع جنسيت.......................... )4-2(

 ..........................................................جدول فراواني مطلق و نسبي توزيع سني................................ )4-3(

 ........................................................جدول فراواني مطلق و نسبي توزيع تحصيلات........................ )4-4(

 .........................................................جدول فراواني مطلق و نسبي توزيع سابقه آشنايي................... )4-5(
 ..........................................................جدول نتايج آزمون كلموگروف اسميرنوف............................. )4-6(

 ..................................جدول آزمون ضريب همبستگي بازاريابي رابطه مند و كيفيت خدمت............ )4-7(

 .................................................بازاريابي رابطه مند و كيفيت خدمت.. واتسن نيدوربجدول آزمون  )4-8(

 .............................................خدمات تيفيرابطه مند بر ك يابيرابطه بازار يدار يآزمون معنجدول  )4-9(
 .......................................................خدمات تيفيرابطه مند بر ك يابيبازار ونيآزمون رگرسجدول  )4-10(
 ...............................................رابطه تيفيرابطه مند و ك يابيبازار يهمبستگ بيآزمون ضر جدول )4-11(
 ...................................................رابطه تيفيرابطه مند بر ك يابيواتسن بازار نيآزمون دورب جدول )4-12(
 ...........................................................رابطه تيفيرابطه مند بر ك يابيبازار ونيآزمون رگرسجدول  )4-13(

 ...............................................رابطه تيفيرابطه مند بر ك يابيبازار ةرابط يدار يآزمون معنجدول  )4-14(

 .....................................................جدول آزمون ضريب همبستگي بازاريابي رابطه مند و وفاداري. )4-15(
 .......................................................ي....رابطه مند و وفادار يابيواتسن بازار نيآزمون دوربجدول  )4-16(
 .......................................................يرابطه مند و وفادار يابيبازار ةرابط يدار يآزمون معن جدول )4-17(
 ...................................................................يرابطه مند و وفادار يابيبازار ونرگرسي آزمونجدول  )4-18(
 .....................) اثر پيوند هاي بازاريابي رابطه مند بر كيفيت خدمت، رابطه و وفاداري مشتري..........4-19(
 .......................) جدول وضعيت شركت بيمه كار آفرين در اين تحقيق.............................................4-20(
 .....................................................................................................دمنفري آزمون از استفاده جدول )4-21(
 .............................................................................دمنيآزمون فر جيبر اساس نتا يجدول رتبه بند )4-22(



 ح 

 
 

 فهرست نمودارها
 صفحه           عنوان

 
 61....................نمودار چرخه حيات روابط و سختي طول عمر رابطه خريدار و فروشنده......) 2-1(

 69.............................نمودار سير تكاملي وفاداري................................................................... )2-2(
 78........................نمودار درصد سهم رشته هاي بيمه از حق بيمه توليدي بازار بيمه كشور.... )2-3(
 100.....................ط به پاسخ دهندگان............................................نمودار توزيع جنسيت مربو) 4-1(
 101...........................نمودار توزيع مربوط به سن پاسخ دهندگان............................................) 4-2(

 102...........................دهندگان........................نمودار توزيع مربوط به سطح تحصيلات پاسخ ) 4-3(
 103........................نمودار توزيع مربوط به سابقه آشنايي پاسخ دهندگان.................................) 4-4(
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 ط 

 
 فهرست شكل ها 

 صفحه           عنوان
 
 21.........وجود آهنربا بر حوزه هاي مغناطيسي جسم مغناطيسي...................شكل تأثير ) 2-1(
 23................................................شكل بازاريابي در صنايع خدماتي..............................) 2-2(
 24..........................................شكل عوامل مؤثر بر ضرورت توسعه روابط با مشتري....) 2-3(

 26...........................................شكل تفاوت بازاريابي رابطه مند و معامله اي.................) 2-4(
 27................................شكل تغيير تدريجي در پارادايم بازاريابي..................................) 2-5(
 50............شكل ضرورت توجه به كيفيت خدمات........................................................) 2-6(
 72.............انواع وفاداري................................................................................................) 2-7(

 114كل تخمين استاندارد مدل اندازه گيري استفاده از تحليل عاملي  ...........................ش )4-1(
 115......................................شكل معناداري مدل اندازه گيري با استفاده از تحليل عاملي )4-2(
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 



1 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 فصل اول

 كليات تحقيق

 
 
 
 
 
 
 
 



2 
 

 

 

 

 

 

 مقدمه
داشت به سوي بازاريابي مبتني بر رابطه  تأكيدبازاريابي  ةمعاملاتي كه تنها بر اثربخشي عناصر آميخت

طي دو دهه گذشته سازمان هاي بسياري به اهميت رضايتمندي مشتريان خود  تغيير جهت داده است.
 شتريان جديد است.تر از جذب محفظ مشتريان به مراتب كم هزينهاند كه اند و دريافتهواقف شده

 بازاريابي رابطه مند به دنبال برقراري چنان روابطي با مشتريان هدف است كه مجدداً در آينده از او
بهترين رويكرد جهت حفظ و نگهداري  خريد كنند و ديگران را نيز به اين كار ترغيب كنند. (شركت)

-ه رضايت مندي فراوان در مشتري ايجاد كرده و آنچه را براي او ارزش تلقي ميمشتريان اين است ك

در دنياي امروز  وفاداري او نسبت به شركت مستحكم شود. ه،شود مورد توجه قرار داده تا در نتيج
 )1386،30(غفوري آشتياني،.توجه به اصول بازاريابي رابطه مند يك مزيت رقابتي به شمار مي رود
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 :مسألهبيان  )1-1( 
ار گذشته پديد ةاصلي در استراتژي كسب و كار طي ده ةاهميت بازاريابي رابطه مند به عنوان يك نكت

اي نا مشخص بين بازارها يا توان دلايل ظهور آن را به فاكتور هايي از قبيل مرزهشده است كه مي

تغيير سريع الگوهاي خريد مشتريان  ،عمر محصول ةشدن دوره كوتا تكه تكه تر شدن بازارها، ،صنايع

-بازاريابي رابطه ةبا توجه روز افزون بازاريابان به فلسف تر شدن مشتريان نسبت داد.تر و خبره آگاهو 

 مديريت ارتباط با مشتريان در صنايع خدماتي از اهميت اساسي و حياتي برخوردار شده است. مند،

بربازاريابي رابطه مند تا كنون تمركز كمي بر حوزه هايي كه تحت  تأكيدعليرغم افزايش اهميت و 

  )Wang and Sohal,2002( .ماهيت صنايع با تعاملات آن قرار دارد انجام گرفته است تأثير

براي جلب مشتري با يكديگر به رقابت بر  سازمان ها به دليل بازارهاي محدود و مشتريان كمياب،

محصولات مناسب  ةن هستند تا با تشخيص نياز مشتري و ارائآا در پي بعضي از سازمان ه خيزند.مي

بازاريابي امروزه نه بر محصولات توليدي بلكه بر اساس  در اين رقابت بر ديگران پيروز شوند. بازار،

فرايند بازاريابي تنها منحصر به  رضايت مشتري و ايجاد وفاداري در وي استوار شده است. تأمين

رگاني و توليدي نمي باشد بلكه ثابت شده است كه با كاربرد صحيح اصول بازاريابي سازمان هاي باز

تحقق اهداف سازمان و رضايت ارباب  نهاي دولتي غير انتفاعي و حتي مؤسسات خدماتي،ادر سازم

 گردد.رجوع نيز تسهيل مي

درك نيازهاي شناخت و  فقط آغاز خدمات رساني مناسب، اولويت ها هستند. ةمشتريان تعيين كنند

گذار بر رفتار مشتريان شناخت عوامل اصلي اثر ترين عوامل ايجاد و حفظ مشتري،مهم مشتريان است.

تواند ن خدمات ميآانتخاب مشتري و شناخت نوع خدمات دلخواه و ارائه  و تصميم گيري آنهاست.

 ) 6، 1380،(روستا. اساس استراتژي هر سازمان خدماتي باشد

هاست تا ارتباطات بلند مدت سودمند و با ارزش با انطه مند به عنوان روشي براي سازمبازار يابي راب

 مشتريان را گسترش دهند.

كيفيت رابطه و  در صدديم به بررسي اثر بازار يابي رابطه مند بر كيفيت خدمت، در اين تحقيق

 جمله آنكه از. دارد بسياري سودهاي مشتريان وفاداري بر تمركز بپردازيم زيرا وفاداري مشتريان

 را خود رضايت هستند آشنا محصول با كه مشترياني يا و كند كسب را بيشتري درآمد تواندمي شركت
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كانالهاي  طريق از را خود خريد تا سازدمي قادر را كننده مصرف وهمچنين كنند منتقل دوستان ديگر به

 خواهد محصولات افزايش مصرف و هاهزينه كاهش باعث امر اين و دهد انجام اينترنت نظير ديگري

 ديدن و او رضايتمندي به توجه يعني تازه، مشتريان رشددادن يعني بازاريابي، امروزي ديدگاه در .شد

  او. نگاه از كيفيت

 اصلي تحقيق : ةمسأل

 كيفيت رابطه و بر وفاداري مشتري اثر دارد؟  يا بازاريابي رابطه مند بر كيفيت خدمت،آ 

 هدفهاي تحقيق : )1-2( 

 هدف اصلي:

 عمر ةبيمبركيفيت خدمت و كيفيت رابطه و وفاداري مشتريان در تعيين اثر بازاريابي رابطه مند -1

 .بيمه كارآفرينشركت 

 اهداف فرعي:

 تعيين اثر كيفيت خدمت بر كيفيت رابطه -1

 تعيين اثر كيفيت رابطه بر وفاداري مشتري -2

 
 

 

 

 

 

 
 
 

 

 


