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 ايـلام دانشـگاه  علـوم انسـاني،    دانشـكده رشته مديريت بازرگاني  دانشجوƽ دوره كارشناسي ارشد نژاد فاطمه مطهرƽاينجانب 
اينجانـب انجـام شـده و صـحت و اصـالت مطالـب       نمايم كه تحقيقات ارائه شده در اين پايان نامه توسـط شـخص   گواهي مي

بعـلاوه  . باشد، و در موارد استفاده از كار ديگر محققان به مرجع مورد اسـتفاده اشـاره شـده اسـت    يد ميأينگارش شده مورد ت
نامه تاكنون براƽ دريافت هيچ نوع مـدرك يـا امتيـازƽ توسـط اينجانـب يـا فـرد         نمايم كه مطالب مندرج در پايانگواهي مي

مقالات مسـتخرج از پايـان نامـه،    . کليه حقوق معنوƽ اين اثر به دانشگاه ايلام تعلق دارد و ديگرƽ درهيچ جا ارائه نشده است
صـوب  م) فرمـت (و در تدوين متن پايـان نامـه چـارچوب    .به چاپ خواهد رسيد) Ilam University(ذيل نام دانشگاه ايلام

  .ام دانشگاه را بطور كامل رعايت كرده
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   :م به پدر و مادرم يتقد
 

خداƽ را بسي شاکرم که از روƽ کرم، پدر و مادرƽ فداکار نسبيم ساخته تا 
در سايه درخت پربار وجودشان بياسايم و از ريشه آنها شاخ و برگ گيرم و 

والديني که . از سايه وجودشان در راه کسب علم و دانش تلاش نمايم
که  تاج افتخارƽ است بر سرم و نامشان دليلي است بر بودنم، چرابودنشان 

، مايه هستي ام بوده اند دستم را گرفتند و اين دو وجود، پس از پروردگار
آموزگاراني . راه رفتن را در اين وادƽ زندگي پر از فراز و نشيب آموختند

  .که برايم زندگي، بودن و انسان بودن را معنا کردند
  
  
  

  :به خواهر و برادرمو تقديم 
  

گاه من در  که همواره در طول تحصيل متحمل زحماتم بودند و تکيه 
  .باشد مواجهه با مشکلات، و وجودشان مايه دلگرمي من مي

   



 

 

  ريسپاسگزاری و تقد
  

 

و بـه   کـرد مان بخشيد و به طريق علم و دانش رهنمونمان  کران پروردگار يکتا را که هستي سپاس بي
 .همنشيني رهروان علم و دانش مفتخرمان نمود و خوشه چيني از علم و معرفت را روزيمـان سـاخت  

اسـتاتيد  اينک که پايان نامه کارشناسي ارشد خـود را بـه پايـان مـي رسـانم جـا دارد تـا از زحمـات         
ƽسرکار خانم دکتر زينب طولابي کتر د ارجمندم جناب آقا ،ƽمراحـل  که در تمـامي  قاسمعلي شير

از جنـاب آقـاƽ دکتـر    . شـان بهـره بـردم، تقـدير و تشـکر کـنم       اين تحقيق همواره از نظرات ارزنـده 
کـه داورƽ   پوراشـرف ... ا ياسـان ار محمدƽ مدير گروه محترم مديريت و جناب آقـاƽ دکتـر   ياسفند

عزيـزم،   هـا و دوسـتان   در پايان از هـم کلاسـي  .اين پايان نامه را بر عهده گرفتند کمال تشکر را دارم
 .تقدير و تشکر را دارم
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  چکيده 
بيمه به عنوان يک ابزار اقتصادƽ به امروزه، . اƽ ازخدمات مالي را تشکيل داده است صنعت بيمه بخش عمده 

. گذارد تاثير بسيار زيادƽ بر اوضاع اقتصادƽ و اجتماعي مردم برجاƽ مي و  يک صنعت مطرح در کشور تبديل شده
رضايت و وفادارƽ مشترƽ جزء عناصر . هاƽ بيمه اهميت بسزايي در جامعه دارد در نتيجه بقا و تداوم نمايندگي

گذارƽ  تعدم بررسي رابطه بين استراتژƽ قيم. شوند محسوب مي مههاƽ بي ها و نمايندگي کليدƽ براƽ بقاƽ شرکت
و گرايش مشتريان به سمت هاƽ بيمه  نمايندگيکننده ممکن است باعث از دست دادن مشتريان  و رفتار مصرف

با توجه به افزايش رقابت در صنعت بيمه، شناسايي رفتار مشتريان براƽ .  اند شود که اين رابطه را درک کرده رقبايي 
ها و شرکتهاƽ بيمه بر اوضاع اقتصاƽ و  ت ويژه نمايندگيبا توجه به اهمي. گر امرƽ حياتي است موفقيت بيمه

گذارƽ مورد استفاده در  هاƽ قيمت گذار از استراتژƽ محقق تلاش کرده است به بررسي اداراک بيمه ، اجتماعي
کننده مثل رضايت، نگرش و وفادارƽ بپردازد و پيشنهاداتي در جهت بهبود  بيمه اتومبيل و تاثير آن بر رفتار مصرف

باشد و جامعه  توصيفي و از نوع پيمايشي مي ،روش اين پژوهش. هاƽ شرکتهاƽ بيمه ارائه دهد ايط نمايندگيشر
گيرƽ  دهند که با استفاده از روش نمونه گذاران بيمه اتومبيل در شهرستان سبزوار تشکيل مي ƽ بيمه آمارƽ را کليه

آورƽ  پرسشنامه جمع ١٩٦ن آنان مشخص و در نهايت تصادفي ساده متناسب با حجم جامعه، تعداد نمونه لازم از بي
بر اساس هدف تحقيق سه فرضيه اصلي و هجده فرضيه فرعي نوشته شد و اين فرضيات با استفاده از . گرديد

ک نتيجه فرضيات مربوط به تاثير ادراآزمونهاƽ همبستگي پيرسون و اسپيرمن مورد آزمون قرار گرفتند که در 
ƽقيمت استراتژ ƽمورد تأييد قرار گرفتندگذا ها ƽبر  رضايت، نگرش و وفادار ƽگذار  ک بيمهدرادر نتيجه بين ا. ر

ƽقيمت از تمامي استراتژ ƽمورد استفاده در نماين ها ƽاو رابطه  گيدگذار ƽبيمه و رضايت و نگرش و وفادار ƽها
گذارƽ، نگرش او نسبت به  متهاƽ قي گذار از استراتژƽ ک بيمهدارƽ وجود دارد و با افزايش ادرا مثبت و معني

  .تر و رضايت و وفادارƽ او افزايش خواهد يافت نمايندگي مثبت

  

  کننده، رضايت، نگرش، وفادارƽ گذارƽ، رفتار مصرف هاƽ قيمت صنعت بيمه، استراتژƽ: هاکليد واژه
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  مقدمه ١ – ١
  

ه يت بنيمه در تقويب. شود يمحسوب م ƽاقتصاد ƽن نهادهايتر مه از عمدهيامروزه صنعت ب
شود و  ينان در سطح جامعه ميت و اطميجاد امنيدارد و باعث ا يجامعه نقش اساس ƽاقتصاد
مه با توسعه يشرفت بيپ. کند يرا فراهم م يو خدمات ƽديتول ƽتهاينه گسترش فعالين زميهمچن

سطح  يش مبادلات و ترقيک کشور و افزاي ƽم وضع اقتصاديترم. کشور متقارن است ƽاقتصاد
شرفت و اشاعه يشود و متقابلا پ يمه در کشور ميشرفت بيموجب پ ƽگذار هيو توسعه سرما يزندگ

بزرگ  ƽاندازها ل پسيو تشک يور و حفظ ثروت ملشت افراد کشيمه باعث بهبود وضع معيب
را  ينقش فعال يبازار مال ƽها نهيمه در زميصنعت ب. )۱۳۸۹زاده و همکاران،  حسن( کند يکمک م

است که  يار اثرگذار و پرکاربرد اجتماعيبس يمه از خدمات ماليز صنعت بيکند و ن يم ƽباز
 يعدالت اجتماع ƽها نهيجاد زمين صنعت در ايا .باشد يدر جامعه م يگروه ƽهاياز همکار ƽا نشانه

 يو اجتماع ƽبر اوضاع اقتصاد ƽاديار زير بسيمه تاثيصنعت ب .)۲۰۰۷کاني، ( دارد ƽا نقش سازنده
ک صنعت مطرح يهم اکنون به  ƽک ابزار اقتصاديمه به عنوان يب صنعت. گذارد يم ƽمردم برجا

رقابت در . باشد يبه اقشار مختلف جامعه م است و در حال ارائه خدمات  ل شدهيدر کشور تبد
 ƽ٢ازمند استراتژين ƽپر رقابت امروز ƽايدر دن ƽروزيپ. باشد يش ميدر حال افزا ١مهيصنعت ب

رات مداوم در يي، تغƽ٥تکنولوژ ٤شرفتيده حاکم بر بازار، پيچيط پياست اما شرا ٣يابيمناسب بازار
، يابيبازار ƽدر خصوص نوع استراتژ يکه نتوان به راحتمه باعث شده يدر بازار ب..... ط بازار ويشرا

ن يرابطه ب يعدم بررس. )١٣٨٨اسفيداني، ( نمود ƽريگ ميتصم ƽگذار متيق ƽبخصوص استراتژ
                                                             
1 - Insurance 
2 - Strategy 
3 - Marketing 
4 - Advancements 
5 - technological 


