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   3332112شماره دانشجویی: بهروزنام:  حیدرینام خانوادگی: 

 ایران یمهب خدمات خریداران: مطالعه مورد) مشتریان خرید قصد بر فروشنده اعتبار تأثیر بررسی عنوان پایان نامه: 

 (اهواز شهر كلان در

 دكتر عبدالهادی درزیان عزیزی استاد راهنما: 

 اله رحیمی و دكتر ادریس محمودیدكتر فرج د مشاور: اساتی

 بازاریابیگرایش:  رشته: مدیریت بازرگانی درجه تحصیلی: كارشناسی ارشد

 گروه: مدیریت دانشكده: اقتصاد و علوم اجتماعی دانشگاه: شهیدچمران اهواز

  تعداد صفحه:                                                31تاریخ فارغ التحصیلی : زمستان 

، قصد فروشنده، نگرشداشتنی بودن فروشنده، اعتماد به اعتبار فروشنده، تخصص فروشنده، دوست كلید واژه ها: 

 خرید.

 طرفی از و كندمی ایفا كشوری هر اقتصاد در سزایی به نقش كه است خدماتی صنایع از یكی بیمه صنعت :چکيده

 یهایشركت جمله از بیمه صنعت در فعال هایشركت كه آنجایی دارد.از قرار رقابت تأثیر تحت شدت به خود

 ایدب كه است این بر باور كنند،نمی خریداری محصولاتشان از كافی مقدار به آنها مشتریان كه هستند خدماتی

كند. می اایف اساسی نقشی فروش هایی،شركت چنین در واقع در گردد، خریداری اینكه نه شود فروخته محصولاتشان

 و ستا شده انجام خرید قصد بر  فروشنده هایویژگی تأثیر و فروشندگی زمینه در كه كمی مطالعات به توجه با

 بنابراین،. است محسوس موضوع این زمینه در بیشتر مطالعه به نیاز دارند، بیمه صنعت در فروشندگان كه مهمی نقش

 شده است. جامعه انجام بیمه صنعت مشتریان خرید قصد بر نگرش و فروشنده اعتبار تأثیر بررسی هدف با تحقیق این

 اطمینان برای شد كه تعیین نفر 184 نمونه حجم باشد. می اهواز شهر در ایران بیمه خدمات مشتریان كلیه آماری

یفی و ها از آمار توصدر این تحقیق برای تجزیه و تحلیل داده .گردید توزیع نمونه اعضای بین پرسشنامه 411 بیشتر

استفاده شده است. در این پژوهش تمامی  LISREL(8.8)و  SPPS(22.0)افزارهای آمار استنباطی در قالب نرم

 های مورد بررسی جز تأثیر تخصص فروشنده بر قصد خرید مشتریان مورد تایید قرار گرفته اند.فرضیه



 

 

 

 فصل اول: کلیات تحقیق -1
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 مقدمه

با توجه به تغییرات و تحولات جهانی و تغییر اقتصاد صنعتی به اقتصاد خدماتی و توسعه سریع 

سازمانها و موسسات خدماتی در سطح جهان، رشته جدیدی از بازاریابی به نام بازاریابی خدمات به 

(. 3183مرور شكل گرفته و شاخه های تخصصی آن در حال تكمیل شدن است )ناصحی فر، 

رت است از فعالیتی كه یک طرف به طرف دیگری عرضه میكند و مالكیت چیزی را به خدمات عبا

ی اــهزارباای از هدــسمت عمــقت ، دماــش خــبخوزه، رــما (3183ناصحی فر،) دنبال ندارد

د درآورده است )عبدالوند و غفاری وــلطه خــسف و صرــه تــبرا ها رشوــكری از سیاــب

جام فعالیتهای بازاریابی برای هر چیزی كه بتوان آن را در قالب خرید و فروش ان (.3188آشتیانی، 

مبادله كرد، ضروری است به همین دلیل بازاریابی خدمات در فعالیتهای مختلفی نظیر هتلداری، 

 بیمه صنعت(. 3183بانكداری، بیمه، خدمات مالی، درمانی و ... به كار گرفته می شود )ناصحی فر،

 و صحت)كند  می ایفا كشوری هر اقتصاد در سزایی به نقش كه است خدماتی عصنای از یكی

با ت تباطاو ارل ـنقو ل ـحمژی، وـتكنولت یكم تحولاو بیست و بیستم ن قر. در (3131همكاران،

ر ـتشیـدگی بـپیچیو تقا اربا اه همر كه ستاه ـپذیرفتم اـنجآوری اگفتـسعت شو وسرعت 

)حسینی و  نداتهعه یافـتوسب تاـا شـبو ف ـمختلی اـیاز زواز ـنیها وز، بیمهمرن اساـنادگی ـنز

رین تدارد، و از آنجا كه مشتریان، مهم قرار رقابت تاثیر تحت شدت به صنعت بیمه .(3132همكاران،

(، به همین دلیل مبحث فروش 3184اند )كاتلر، ركن بقای واحدهای تولیدی و خدماتی مختلف

رد توجه میباشد. فروش عبارت است از ارتباط شخصی برای متقاعد حرفه ای و فروشندگی مو

كردن مشتری در جهت خرید محصولی با ارزش برای رفع نیازش میباشد.  در واقع فرایند فروش 

شود كه در جهت تامین رضایت بلند مدت از مشتری یابی تا خدمات پس از فروش را شامل می

 زا استفاده بیمه شركتهای موفقیت اركان از یكی راستا همین (. در2133مشتری می باشد )فیوترل،

 در تمندقدر حضور برای را زمینه مشتریان با قدرتمند رابطه ایجاد با كه ایست حرفه فروشندگان

 .(3131همكاران، و صحت) آورند می فراهم بیمه صنعت رقابتی بازار
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 بیان مسأله -1-1

دوره ای از تحولات بنیادی است. در بخش خدماتی اقتصاد، تقریباً در حال حركت به سوی 

سراسر جهان، در جایی كه رقبای كهنه كار در جلب رضایت مشتریان پرتوقع امروزی شكست می 

خورند، تازه واردان مبتكری كه الگوی جدید خدماتی را عرضه می كنند، به موفقیت نائل می شوند 

زمینه ها موسساتی خدماتی وجود دارند (. خوشبختانه تقریباً در تمام 38، ص 3131)تاج زاده نمین، 

كه با استخدام كاركنانی شایسته و خوش برخورد، سودآوری را اداره می كنند و می دانند چگونه 

(. از جمله این صنایع، بیمه می باشد. 34،ص 3131مشتریان خود را راضی نگه دارند )تاج زاده نمین،

زایی در اقتصاد هر كشوری ایفا می كند و صنعت بیمه یكی از صنایع خدماتی است كه نقش به س

(.  از آنجایی كه 3131از طرفی خود به شدت تحت تأثیر رقابت قرار دارد )صحت و همكاران،

ار ها به مقدهایی خدماتی هستند كه مشتریان آنهای فعال در صنعت بیمه از جمله شركتشركت

 ه باید محصولاتشان فروخته شود نهكنند باور بر این است ككافی از محصولاتشان خریداری نمی

 كند )روستا وهایی، فروش نقشی اساسی ایفا میاینكه خریداری گردد، در واقع در چنین شركت

( متقاعد كردن مشتریان به خرید نیازمند تأثیر گذاری 2133)3(.  بر طبق بلچ و بلچ3186همكاران، 

. به همین دلیل بسیاری از اقدامات بر یک مرحله قبل از خرید، یعنی قصد خرید آنها می باشد

بازاریابی را روی این مرحله متمركز می كنند تا بتوانند خریداران را از مرحله قصد خرید به رفتار 

یكی از مفاهیم مهم در متون بازاریابی از ابتدا تاكنون  2قصد خرید (.2133خرید برسانند )بلچ و بلچ،

قیقات علمی در سطح وسیعی از محصولات و خدمات ( كه اصولاً در تح1،3373بوده است )موریس

(. قصد خرید به 245، ص4،3382گیرد )كالوانی و سیلیکبا اهداف متفاوتی مورد توجه قرار می

كنندگان برای خرید كالا یا خدمات در آینده مورد نظر است، ای كه توسط مصرفعنوان برنامه

قصد خرید و خرید واقعی یک تاخیر زمانی  (. معمولاً بین5،2132شود )محرم و شاوكیتعریف می

وجود دارد، به خصوص اگر این محصول جز محصولات با پیچیدگی بالا بوده و برای مصرف كننده 

                                                            
1  .Belch & Belch 
2 . purchase intention 

3 . mrrison 
4 . Kalwani & Silk 
5 .moharam & Shawky 
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در هنگام خرید درگیری ذهنی بالایی داشته باشد، به طور كلی قصد خرید مبنایی برای مطابقت 

 (.2132ظر است. )محرم و شاوكی، انگیزه های خرید با صفات و یا خصوصیات ماركهای مورد ن

( و تحت 3،2133شود )بلچ و بلچای است كه قبل از خرید واقعی ایجاد میقصد خرید، برنامه

 های است كه مشتری از فروشندهگیرد یكی از این متغیرها، ویژگیتأثیر متغیرهای زیادی قرار می

نصر مهمی در جهت متقاعد سازی فروشنده به عنوان ع 1(، اعتبار2113، 2كند )لئو و لچدرک می

(، اعتبار به عنوان درجه ای توصیف می شود 3331و شارما  3385شود )كراپفل، مشتریان تلقی می

كند )جانس و كه دریافت كننده از منبع ارتباط صلاحیت و قابلیت اعتماد را درک می

مختلفی دارد كه عبارت ( اعتبار فروشنده ابعاد 3338(. بر طبق جانس و همكاران )3338همكاران،

داشتنی بودن، اعتماد و جذابیت فیزیكی كه به نوعی منجر به افزایش اند از: تخصص، قابلیت دوست

شود و بر قصد خرید مشتریان تأثیر دارند. با توجه به مطالعات انجام اعتبار فروشنده نزد خریدار می

ند)محرم و فروشنده تأثیر مثبتی دار داشتنی بودن و تخصص بر اعتماد بهشده دو بعد قابلیت دوست

(. در واقع اعتماد به فروشنده كه بر طبق مطالعه جانس و 3336، اندلیب و انور،2132شاوكی،

ج باشند بر اساس نتای( جزئی از منابع افزایش دهنده اعتبار فروشنده نزد خریدار می3338همكاران)

خود اعتماد از دو بعد تخصص و قابلیت  (3336( و اندلیب و انور )2132مطالعات محرم و شاوكی)

 پذیرد.داشتنی بودن فروشنده تأثیر میدوست

منظور از اصطلاح تخصص در ادبیات بازاریابی به ماهیت این عنصر به عنوان یک منبع اعتبار  

(، به این مفهوم كه این منبع به دانش، تجربه و یا مهارت در 4،3382اشاره دارد )هارمون و كنی

(، كه منجر به افزایش اعتبار فروشنده نزد 3333، 5گردد )لجیس و دیگراناص اطلاق میموضوعی خ

شود. اگر پرسنل فروش به اندازه كافی از دانش، مهارت و توانایهایشان استفاده كنند تأثیر خریدار می

 وای به سوالات گذارند. در واقع هنگامی كه فروشنده به طرز ماهرانهتری بر مشتری میمطلوب

ای هرود. بنابر این مشتریان به فروشنددهند اعتبارشان نزد آنها بالا میهای مشتریان پاسخ مینگرانی

(. به طور كلی ادراک خریدار 2115، 6باشد، اعتماد بیشتری دارند )لی و دیگرانكه كارشناس هم می

                                                            
1 .Belch & Belch 
2 . Liu & leach 
3 . credibility 

4 . harmon & Coney 
5 . Lagace et  al 
6 . lee et al 
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د، قرار كنار ارائه میهایی كه فروشنده برای حل مشكلات  به خریداز فروشنده،  تحت تأثیر راه حل

شود كه خریداران، تخصص فروشنده را به عنوان یک مزیت (. این باعث می2113دارد )لیو و لیسی، 

تواند به آنها برای شناسایی محصول و خدمات كمک كند و به بهترین نحو نیازهای درک كنند كه می

 (. 2115ها را برآورده سازد )لی و دیگران،آن

تواند بر قصد خرید مشتری تأثیرگذار باشد، قابلیت روشنده دارد و میویژگی دیگری كه ف

داشتنی بودن فروشنده را می توان به عنوان توانایی ایجاد یک باشد. دوستداشتنی بودن میدوست

(. این قابلیت فروشنده به عنوان 3،2116تجربه عاطفی مثبت در شخص دیگری توصیف كرد )ساندرز

كه فروشنده دارای رفتاری دوستانه، لذت بخش و شوخ طبعانه است. در شود میزانی تعریف می

تواند برداشت از اعتبار فروشنده را تحت تأثیر ادبیات پژوهش در مورد منبع اعتبار این ویژگی می

، 2داشتنی، تعامل بیشتری با مشتری خواهد داشت )وود و دیگرانقرار دهد. در واقع فروشنده دوست

هومی، این ویژگی در روابط موجود بین فروشنده و خریدار بر مبنای چگونگی (. از نظر مف2118

 (. 1،3337شود )دنی و كاننرابطه دوستانه، زیبا و دلپذیر در فروشنده مشاهده می

با توجه به توضیحات فوق و اهمیتی كه این دو ویژگی فروشنده بر رفتار خریدار دارند و از 

بر قصد  4در زمینه فروشندگی و تأثیر ویژگی های فروشنده طرفی با توجه به مطالعات كمی كه

خرید انجام شده است و نقش مهمی كه فروشندگان در صنعت بیمه دارند، نیاز به مطالعه بیشتر در 

زمینه این موضوع محسوس است. بنابراین نیاز، این تحقیق با هدف بررسی تأثیر اعتبار فروشنده بر 

 شود. انجام میقصد خرید مشتریان صنعت بیمه 

 تحقیق  ضرورت -1-2

تر از هر زمان دیگری در تاریخ اخیر، محیط رقابتی كسب و كار در حال تغییر امروزه، شاید سریع

د، به توانند رقابتی باقی بمانن( . از طرفی شركتها فقط از طریق محصولاتشان نمی2111است )راكام،

(. فروشندگان 2131، 6باشند )منگیندان و هرنیدان 5همین دلیل مجبورند به دنبال مزیت رقابتی پایدار

                                                            
1 . Sanders 
2 .wood et al 
3 .Doney & canoon 

4 . salesperson 
5 . Sustainable competitive advantage 
6 . Mangindaan &  Hendriana 
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بال ها به دنای برای هر شركتی به عنوان مزیت رقابتی مطرح هستند. در واقع اغلب شركتحرفه

ه باشند، اثر تری داشتایجاد رابطه با مشتریان خود هستند تا بتوانند در صحنه رقابت حضور پر رنگ

 ها در ایجاد رابطه پایدار با مشتریانتوجهی به توانایی آن فروشندگان بر این رابطه به طور قابل

شود )انور و (، كه این رابطه بر مبنای اعتماد ایجاد می3،3331بستگی دارد )كرسبی و همكاران

 (.2،3336اندلیب

ای هصنعت بیمه یكی از صنایعی كه به شدت تحت تأثیر رقابت قرار دارد و از جمله فعالیت

فعالان زیادی در آن حضور دارند. از طرفی بازاریابی در صنعت بیمه نوعی  ای است كهاقتصادی

ارائه  گذارانای را، به  بیمهفرآیند اجتماعی، مدیریتی است كه توسط شبكه فروش، خدمات بیمه

های بیمه استفاده (. در همین راستا یكی از اركان موفقیت شركت3131كند )صحت و همكاران،می

ای است كه با ایجاد رابطه قدرتمند با مشتریان زمینه را برای حضور قدرتمند هاز فروشندگان حرف

 در بازار رقابتی صنعت بیمه فراهم می آورند. 

مه های متعدد در صنعت بیبا توجه به افزایش قدرت انتخاب مشتریان به دلیل حضور شركت

مات بر قصد خرید مشتریان این نوع از خد  اعم از دولتی و خصوصی، بررسی نقش اعتبار فروشنده

 ناپذیر است.ها امری ضروری، مهم و اجتناباین شركت

 اهداف تحقیق -1-3

 تحقیق اصلی هدف -1-3-1

 مشتریان خرید قصد بر فروشنده اعتبار تأثیر تبیین

 :تحقیق فرعی اهداف -1-3-2

 فروشنده به مشتری اعتماد بر فروشنده تخصص ویژگی تأثیر تبیین -3

 فروشنده به مشتری اعتماد بر فروشنده بودن داشتنی دوست ویژگی تأثیر تبیین -2

 فروشنده به مشتری نگرش بر فروشنده به اعتماد تأثیر تببین -1

 مشتریان خرید قصد بر فروشنده به اعتماد تأثیر تبیین -4

                                                            
1  . Crosby et al 2 .anwar & andalib 
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 مشتریان خرید قصد بر فروشنده به نگرش تأثیر تبیین -5

 تحقیق هایفرضیه یا هاپرسش -1-4

 مشتری به فروشنده تأثیر مثبت و معناداری دارد.فرضیه اول: تخصص فروشنده بر اعتماد 

داشتنی بودن فروشنده بر اعتماد مشتری به فروشنده تأثیر مثبت و فرضیه دوم: ویژگی دوست

 معناداری دارد.

 فرضیه سوم: تخصص فروشنده بر قصد خرید مشتری تأثیر مثبت و معناداری دارد.

اری قصد خرید مشتریان تأثیر مثبت و معناد داشتنی بودن فروشنده برفرضیه سوم: ویژگی دوست

 دارد.

 فرضیه چهارم: اعتماد مشتری به فروشنده بر نگرش مشتری به فروشنده تأثیر مثبت و معناداری دارد.

 فرضیه پنجم: اعتماد مشتری به فروشنده بر قصد خرید مشتری تأثیر مثبت و معناداری دارد.

  د خرید مشتری تأثیر مثبت و معناداری دارد.فرضیه ششم: نگرش مشتری به فروشنده بر قص

با توجه به مطالعه تحقیقات پیشین در زمینه قصد خرید و منابع اعتبار فروشنده مدل پیشنهادی 

 زیر ارائه گردیده است.
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 تعریف مفهومی و عملیاتی متغیرها -1-5

 اعتبار فروشنده  -1-5-1

ابلیت قكننده از منبع ارتباط صلاحیت و ای توصیف می شود كه دریافتاعتبار به عنوان درجه

داشتنی بودن، اعتماد و جذابیت كند. كه دارای چهار بعد، تخصص، قابلیت دوستاعتماد را درک می

ورد داشتنی بودن، تخصص، اعتماد مباشد كه در تحقیق حاضر سه بعد قابلیت دوستفیزیكی می

 شوند.گیرند كه به شرح زیر توصیف میبررسی قرار می

نش خاصی است كه فروشنده در كسب و كار خود دارد به معنای دا تخصص فروشنده: -الف

(. از طرفی ادراک خریدار از تخصص فروشنده تصوری است كه خریدار از دانش، 2113)لئو و لچ،

(. به هیمن 3336های فروشنده در پاسخ به سوالات خاص دارد )اندلیب و انور، مهارت و توانایی 

ه كند، نشان دادفروشنده برای مشتری فراهم می هایی كهدلیل تخصص فروشنده از طریق راه حل

شود. در واقع، تخصص یه عنوان مكانیزمی است كه توسط فروشنده برای مشتری ارزش افزوده می

های مطرح شده توسط (. برای سنجش تخصص فروشنده از شاخص2113كند )لئو و لچ،ایجاد می

 د:گرد( به شرح زیر استفاده می3336انور و اندلیب )

 فروشنده با معلومات بود. -3

 فروشنده در مورد محصولات رقیب اطلاع داشت.-2

 فروشنده در مورد محصول متخصص بود.-1

 فروشنده با صلاحیتی بود.-4

 های رضایت بخشی به سوالات من بدهد.فروشنده قادر بود پاسخ -5

ریدار طفی مثبت در خفروشنده به معنای توانایی ایجاد یک تجربه عا دوست داشتنی بودن: -ب

(، كه در عمل با یک درک لذت بخش و همراه با رضایت از فروشنده همراه 2116باشد )ساندرز،می

شودكه یک فروشنده دارای (. این متغیر به عنوان حدی تعریف می3333است )آرنو و همكاران، 
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ه غیر از سباشد. برای سنجش این متطبعی است، میبخش و حس شوخرفتاری دوستانه و لذت

-( استفاده می3336( و یک شاخصه توسط انور و اندلیب)3337شاخص ارائه شده توسط كانتن )

 گردد:

 فروشنده رفتاری دوستانه دارد. .3

 فروشنده با من خوب است .2

 فروشنده از جمله افرادی است كه من دوست دارم اطرافم باشند. .1

 ای دارد.فروشنده حس شوخ طبعانه .4

شود كه سطحی از انتظار یا اعتماد به عنوان ساختاری تصور می : 3اعتماد به فروشنده -ج

(. میزان اعتماد 2،3337باشد )شاو و هالندنای از اطمینان نسبت به صداقت یک شخص میدرجه

دهد مشتری به فروشنده به طور كلی یک تصور كلیدی برای تعیین كیفیت ارتباط آنها بدست می

( ارائه شده، اعتماد 3183تعریفی دیگر كه توسط بشیری و جنیدی )(. در 1،3333)سوان و همكاران

ست و كند، قابل اتكا ارا به عنوان اعتقاد و یا انتظار از اینكه گفته یا تعهدی كه فروشنده عنوان می

اد اند. برای سنجش اعتمفروشنده از آسیب پذیری خریدار سوء استفاده  نخواهد كرد، تعریف كرده

گردد كه عبارتند ( استفاده می2118های ارائه شده توسط وود و همكاران )شاخصبه فروشنده از 

 از:

 این فروشنده درستكار است .3

دانم كه بهترین قضاوتش را با من در میان اگر این فروشنده به من مشاوره دهد، می .2

  گذارد.می

 .های بینمان وفادار استاین فروشنده به وعده .1

                                                            
1 . trust in the salesperson 
2 . chow and holden 

3 .swan et al 


