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  چكيده
سازمانها بايد بتوانند به خوبي دريك محيط پرازتغيير وبا رقبا وشركاي تجاري گوناگون 

ولازمه اين امراستفاده مفيد ازاستراتژيها وابزارهايي  .حيات دهند وسرسخت براي بقاوسودآوري ادامه
به عنوان يك ابزارتوانمند به روزوهمچنين يك  ”مديريت روابط با مشتري ”.مناسب ونوين مي باشد

 .استراتژي مناسب به سازمان كمك مي كندتا از مشتري مداري پلي به سوي اهداف سازمان بسازد
ازروشهاي آماري يك مدل جهت پيش بيني ارزش بالقوه مشتري كنوني  دراين پژوهش با استفاده

  .شدخواهد وكاربرد آن درصنعت بيمه بررسي  خواهد شد ارائه
جامعه آماري كليه مشتريان . براي انجام اين پژوهش روش تحقيق پيمايشي مناسب ديده شد

 باشد ري تصادفي ساده  ميروش نمونه گيري به صورت نمونه گي. باشند سابق و حاضر بيمه رازي مي
اطلاعات مورد . باشد نمونه مي 370 هاي زماني و امكانات تحقيقحجم نمونه با توجه به محدوديت

نامه بر اساس مفاهيم اصلي  پرسش. آوري گرديد نياز براي تحقيق ما از طريق پرسشنامه كتبي جمع
خشهاي مختلف مشخصات فردي و نامه در برگيرنده ب پرسش. تحقيق ساخته شده و استاندارد گرديد

در هر بخش از پرسشنامه متناسب با ويژگي متغير مورد نظر، سوالات باز، . هاي نگرشي است پرسش
بسته و يا به صورت طيف مطرح شد و به صورت حضوري و مراجعه به افراد توسط خود آنها 

  . تكميل گرديد
مشتري و سابقه  بالقوه رابطه بين ارزش .تمامي فرضيه هاي تحقيق، مورد تائيد آماري قرار گرفتند

هزارم  0,434با  بالقوهمشتري و نيازمشتري رابطه بين ارزشهزارم همبستگي،  0,479با  خريد
  . هزارم همبستگي داشتند 0,462با  مشتري و درآمد مشتري بالقوه رابطه بين ارزشهمبستگي،  

، ١بر رابطه،بيمه ،مديريت ارتباط با مشتري،ارزش از ديدگاه مشتري،بازاريابي مبتني :كليد واژه ها
 .ينده، انواع بيمهآنياز مشتري،درامد مشتري، پتانسيل كنوني،پتانسيل 
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 146 ............................................................................................ پراكندگي هاي آماره:27-4جدول شماره 

 146 ...................................................................................................... مشتري نياز: 28-4جدول شماره 

 147 ............................................................................................ پراكندگي هاي آماره:29-4جدول شماره 

 148 ...................................................................... خودرو بدنه بيمه به نسبت مشتري نياز: 30-4جدول شماره 

 149 ............................................................................................ پراكندگي هاي آماره:31-4جدول شماره 

 149 .............................................................................. منزل بيمه به نسبت مشتري نياز: 32-4جدول شماره 

 150 ............................................................................................ پراكندگي هاي آماره:33-4جدول شماره 

 150 ............................................................................... عمر بيمه به نسبت مشتري نياز: 34-4جدول شماره 

 151 ............................................................................................ پراكندگي هاي آماره:35-4جدول شماره 

 152 ........................................................................... حوادث بيمه به نسبت مشتري نياز: 36-4جدول شماره 

 153 ............................................................................................ پراكندگي هاي آماره:37-4جدول شماره 

 153 .............................................................. اي حرفه مسئوليت بيمه به نسبت مشتري نياز: 38-4جدول شماره 

 154 ............................................................................................ پراكندگي هاي آماره:39-4جدول شماره 

 154 ................................................................................................... مشتري درآمد: 40-4جدول شماره 

 156 ................ مشتري بالقوه ارزش و) تحصيلي مدرك آخرين( تحصيلات ميزان بين رابطه بررسي: 41-4جدول شماره 

 156 .............................................................................................. اسكوئر كاي آماره: 42-4جدول شماره 

 157 .................................................................................................. تقاطعي جدول: 43-4جدول شماره 

 157 .............................................................................................. اسكوئر كاي آماره: 44-4جدول شماره 

 158 .............................................................. مشتري بالقوه ارزش و سن بين رابطه بررسي: 45-4جدول شماره 

 158 ............................................................................................. اسكوئر كاي آزمون: 46-4جدول شماره 

 159 ......................................................... مشتري بالقوه ارزش و جنسيت بين رابطه بررسي: 47-4جدول شماره 

 159 ............................................................................................. اسكوئر كاي آزمون: 48-4جدول شماره 

 160 .................................................... خريد سابقه و مشتري بالقوه ارزش بين رابطه بررسي: 49-4جدول شماره 

 161 ..................................................... مشتري نياز و مشتري بالقوه ارزش بين رابطه بررسي: 50-4جدول شماره 

 162 .................................................. مشتري درآمد و مشتري بالقوه ارزش بين رابطه بررسي: 51-4جدول شماره 

 163 ............................................................................................. تحقيق مدل بررسي: 52-4جدول شماره 

 163 .......................................................................................... متغيره چند رگرسيون: 53-4جدول شماره 



 ف 

  164 .................................................................................................. فريدمن آزمون: 54-4جدول شماره 



 ص 

  فهرست نمودار
  

  فصل دوم
  37 .......... مشتري با ارتباط در ها سازمان براي رقابتي مزيت آوردن دست به براي كليدي عنصر چهار: 1 -2 شماره نمودار
  39 ...................................................................... چندكاناله مشتري با ارتباط مديريت مدل: 2 -2 شماره نمودار
  40 ........................................................................................................ اجرايي مدل: 3 -2 شماره نمودار
  41 ......................................................... كمبل ديدگاه از مشتري دانش ايجاد در مؤثر عوامل: 4 -2 شماره نمودار
  43 ................................................................................  مشتري با ارتباط مديريت اجزاء: 5 -2 شماره نمودار
  45 ........................................................................................................ اجرايي مدل: 6 -2 شماره نمودار
  57 .................................................................................. بازاريابي پيچيده شبكه واقعيت: 7 -2 شماره نمودار
  57 ......................... بازار در هم و سازمان داخل در هم روابط، از شبكه يك بازاريابي كامل موازنه: 8 -2 شماره نمودار
  59 ..................................................................................................... مشتريان بدره:  9 -2 شماره نمودار
  61 .............................. مشتري با ارتباط بخش اثر مديريت براي شده پيشنهاد تحليلي چارچوب: 10 -2 شماره نمودار
  74 ...................................................................................................... رهبري نقش: 11 -2 شماره نمودار
  78 ................................................. مدت دراز رابطه يك در آفرين ارزش هاي استراتژي تأثير: 12 -2 شماره نمودار
  79 ..................................................................................... رابطه بر مبتني ارزش ابعاد: 13 -2 شماره نمودار
  84 .................................................................................. خدمات از رضايت چارچوب:14 -2 شماره نمودار
  86 .............................................................................................. تعاملي مدل تصوير: 15 -2 شماره نمودار

  87 ......................................... فروشنده – خريدار رابطه به مربوط هاي سازه شماتيك نمايش:  16 -2 شماره نمودار 
  119 .................................................................................................... مدل تحقيق:  16 -3 شماره نمودار

  
  فصل چهارم

 131  .............................................................................................................................................  جنسيت: 1 -4 شماره نمودار

 133  .....................................................................................................................................................  سن:2 -4 شماره نمودار

 134  .................................................................................................................................................  شغل: 3 -4 شماره نمودار

 135  ...............................................................................................................................  تحصيلات ميزان: 4 -4 شماره نمودار

 136  ...........................................................................................................................  مشتري بالقوه ارش: 5 -4 شماره نمودار

 137  ...................................................................................................................................  كنوني پتانسيل: 6 -4 شماره نمودار

 138  ....................................................................................................................................  آينده پتانسيل: 7 -4 شماره نمودار

 139  .......................................................................................................................................  خريد سابقه: 8 -4 شماره نمودار

 140  ...........................................................................................................  خودرو بدنه بيمه خريد سابقه: 9 -4 شماره نمودار



 ق 

 141  ....................................................................................................................  منزل بيمه خريد سابقه: 10 -4 شماره نمودار

 143  .....................................................................................................................  عمر بيمه خريد سابقه: 11 -4 شماره نمودار

 144  ..............................................................................................................  حوادث بيمه خريد سابقه: 12 -4 شماره نمودار 

 145  ..............................................................................................  اي حرفه مسئوليت بيمه خريد سابقه: 13 -4 شماره نمودار 

 147  ....................................................................................................................................  مشتري نياز: 14 -4 شماره نمودار 

 148  ..........................................................................................  خودرو بدنه بيمه به نسبت مشتري نياز: 15 -4 شماره نمودار

 149  ......................................................................................................  منزل بيمه به نسبت مشتري نياز: 16 -4 شماره نمودار

 151  .......................................................................................................  عمر بيمه به نسبت مشتري نياز: 17 -4 شماره نمودار

 152  ..........................................................................................حوادث بدنه بيمه به نسبت مشتري نياز: 18 -4 شماره نمودار

 153  .................................................................................  اي حرفه مسئوليت بيمه به نسبت مشتري نياز: 19 -4 شماره نمودار

  155  ................................................................................................................................  مشتري درآمد: 20 -4 شماره نمودار 
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