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ی در مقایسه با سایر عوامل درون سازمانی بیشترین نقش را در ارتقای کـم            عامل انگیزش ماد   -4فرضیه  
  .های بیمه دارد و کیفی عملکرد کارکنان شرکت

هـای بیمـه کـشور نقـش عوامـل مـوثر در درون                در اعمال مدیریت موثر بازاریابی در شـرکت        -5فرضیه  
  .سازمانی بیشتر از درون سازمانی است

های بیمه و همچنین سه نـوع پرسـشنامه          های مالی شرکت   آمارهای صورت ها از     منظور بررسی فرضیه  ه  ب
  .استفاده گردید) مشتریان، کارکنان و مدیران(

د از اطمینـان از اعتبـار و اعتمادپـذیری          بع ـباشد،   جامعه آماری پژوهش شامل پنج شرکت بیمه دولتی می        
 هـای  و چی دوکارل پیرسون فرضـیه     ای اسپرمن     آوری شده از طریق توابع نمونه       اطلاعات و آمارهای جمع   

درصد آزمون گردید و همچنین از طریق ملاک آنتروپی به عوامـل و متغیرهـای                5 برابر   αفوق در سطح    
  :ها وزن داده شده است فرضیه

 -در ابتدا مدل خام تحقیق ارائه شده و در آخر الگوئی که تحت تاثیر عوامل موثر در سه گروه مشتریان         
   نحوه بازاریابی آنها ارائه شده استکارمندان و مدیران و

  
  واژگان کلیدی
 - بـرون سـازمانی      - فرهنـگ    - عامل غیرقابل کنتـرل      - عامل قابل کنترل     - ساختار -مدیریت بازاریابی 
  درون سازمانی
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  مقدمه
 جزو اولین پژوهشگرانی بودند که در مطالعات خود علاوه بر اهمیت به 2 و فیلیپ کاتلر1تئودورلویت
اند که کارکنان یک شرکت  آنها اینطور مطرح کرده. کارکنان شرکت را نیز در اولویت قرار دادندمشتریان، 

های آنان نیز مورد توجه قرار  بایستی نیاز و خواسته باشند و می نیز در حقیقت مشتریان آن شرکت می
  .گیرد

که : توان گفت  پس میرا در زمره مشتریان قرار دهیم) کارمندان و مدیران(چنانچه ما کارکنان شرکت 
کند که در راستای مشتری مداری حرکت کند و هر قدر در جذب و  های بیمه ایجاب می ماهیت شرکت

تر عمل نماید، دوام و بقای خود را استمرار خواهند بخشید و در اینجاست که مشتری  حفظ مشتریان موفق
کنند تا دریابند که نیاز  مل سعی میهای بیمه در رأس هرم سازمانی قرار داشته و تمامی عوا در شرکت

  .توان رضایت او را فراهم کرد مشتری چیست و چگونه می
کند، کارمندان سرمایه  توان گفت مشتری سود شرکت را تضمین می  میدر خصوص اهمیت این تحقیق

از طرف دیگر وظیفه مدیریت . کنند کنند و مدیران ساختار شرکت را تعیین می شرکت را تامین می
  .های فوق را تامین کند بایستی منافع گروه زاریابی نیز فراتر از صرف تبلیغات و آگهی است و یقیناً میبا

  .های خدماتی بیمه مطرح گردیده است پس در واقع پاسخ به پنج نیاز اساسی با شرکت
  شود؟ های بیمه می های بازاریابی باعث افزایش سود شرکت  آیا هزینه-1
  های بیمه دارد؟ ها ارتباطی با سود شرکت هنام  آیا فروش بیمه-2
  شود؟ های بازاریابی باعث جذب و نگهداری مشتریان می  تا چه میزان آمیخته-3
  شود کدامند؟ های بیمه می  عواملی که باعث ایجاد انگیزه در کارکنان شرکت-4
   عوامل موثر در ایجاد و اجرای یک مدیریت کارآمد و آگاه چیست؟-5

و مدیران اطلاعاتی گرفته شد و ) ها شعب و نمایندگی(از سه گروه مشتریان، کارمندان در این تحقیق 
  .براساس آن الگویی طراحی شده است

  :ها مواد و روش
باشد و هر کدام از این  سه عامل مشتری، مدیر و کارمند میای که شامل  ین تحقیق ابتدا از مدل اولیهدر ا

مدیریت بازاریابی موثرند ن عوامل موثر بازاریابی در اجرای عوامل شامل عناصری بوده که تحت عنوا
شود منجر   حاصل میشود و سپس به مدل نهایی که از تعامل و ارتباط این سه عامل با یکدیگر شروع می

  .گردد می

                                                 
1 - Teodor Levitt  
2 - Philip Kotler  
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  )مدل اولیه تحقیق( مدل خام تحقیق -1شکل شماره 

  
  . است2)یابی زمینه (، توصیفی و پیمایشی1روش انجام پژوهش یک تحقیق کاربردی

  
  های مورد مطالعه در این پژوهش داده
ها، حجم بودجه تبلیغاتی، تعداد بیمه شدگان،  نامه های کمی شامل حجم بیمه نتایج مشاهدات صفت -الف

  .باشد های بیمه می های بیمه، خسارت سودخالص شرکت
  :ساس آنها تدوین شده است شاملها برا نامه های کیفی که سؤالات پرسش  نتایج مشاهدات حالات صفت-ب

                                                 
1 -Applied Research 
2 - Survey Research Method 
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I-عوامل موثر در ارتباط با مشتریان   
  )های بازاریابی خدمات آمیخته( عوامل قابل کنترل -الف

  .های بیمه دیگر تنوع خدمات شرکت بیمه و در ارتباط با شرکت:  متغیرهای آن عبارتند از-کالا یا خدمت
های مطبوعاتی  عطایی، نحوه تبلیغات، تبلیغات در رسانههدایای ا:  متغیرهای آن عبارتند از-ترفیع و تبلیغ

  .های رادیو و تلویویزون، تبلیغات از طریق پوستر، بروشور و اوراق چاپی کشور، تبلیغات در رسانه
تعیین منصفانه خسارات بیمه، قابل قبول و عادلانه بودن کارمزدها و :  متغیرهای آن عبارتند از-قیمت
  .های شرکت بیمه تعرفه

  .رفتار خوب کارکنان بیمه با مراجعین و مشتریان بیمه: متغیرهای آن عبارتند از): پرسنل(ارکنان ک
  .سهولت و سرعت تشریفات اداری برای مراجعین بیمه:  متغیرهای آن عبارتند از-فرایند کار

  .داشتن دفاتر و شعبات زیاد بیمه در سطح شهر:  متغیرهای آن عبارتند از-مکان
  .امکانات رفاهی در دفاتر و ادارات بیمه برای مراجعین مشتریان: یرهای آن عبارتند از متغ-امکانات

گویی به سؤالات  شنیدن نظرات رضایت بخش مشتریان، جواب:  متغیرهای آن عبارتند از-وری بهره
  .های لازم توسط مسئولین بیمه و ارایه راهنمایی

  
  )محیطی(عوامل غیرقابل کنترل  :ب
رونق اقتصادی -دی که متغیرهای آن عبارتند از افزایش اشتغال در میزان استفاده از بیمه عوامل اقتصا-1

  .های جدید  احداث کارخانجات و انتقال تکنولوژی-در استفاده از بیمه
 میزان اعتقاد به قضا و - عوامل فرهنگی متغیرهای آن عبارتند از میزان آشنایی با خدمات نوین بیمه-2

  .دن انتظارات از خدمات بیمهقدر و میزان برآور
ای، مناسب بودن تجهیزات مکانیزه پیشرفته، استفاده از  استفاده از تجهیزات رایانه:  عوامل تکنولوژیکی-3

  .تجهیزات نوین مخابراتی
نامه به هنگام وقوع جنگ، تهدیدات کشورهای  متغیرهای آن عبارتند از خرید بیمه:  عوامل سیاسی-4

  .آمیز ای صلح های مرتبط انرژی هسته مه پروژهخارجی، خودکفایی ادا
  
II- تجهیزات و امکانات و عوامل محیطی )مادی و غیر مادی( عوامل موثر بر کارمندان، عوامل انگیزشی ،
  ):عوامل موثر در ارزیابی کمیت و کیفیت کار کارکنان بیمه(

بیمه، امکانات رفاهی برای حقوق و مزایای کارکنان شرکت :  متغیرهای آن عبارتند از:انگیزش مادی
های انگیزشی برای کارکنان  کارکنان، امکانات رفاهی برای مراجعین و مشتریان در ادارات بیمه، طرح

  .شرکت بیمه
کافی بودن تعداد کارکنان برای سرعت بخشیدن به کار :  متغیرهای آن عبارتند از:انگیزش غیرمادی

ان مراجعه کننده، تشریفات سهل و ساده اداری برای مراجعین، رفتار کارکنان با مراجعین و مشتری
های مختلف  مراجعین، محل ادارات و مراکز و شعبات شرکت بیمه، آموزش کارکنان شرکت در زمینه
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مرتبط با بیمه، ارزیابی عملکرد دقیق کارکرد کارکنان توسط مسئولین، تحصیلات مدیران و مسؤلین ارشد 
یت دادن به نظرات کارکنان برای بهبود عملکرد شرکت بیمه، و رؤسای واحدهای مختلف بیمه، اهم

  .استفاده از کامپیوتر و تجهیزات الکترونیکی
  

III-  عوامل عمده در اعمال (عوامل موثر بر مدیران، عوامل درون سازمانی و عوامل برون سازمانی
  ):مدیریت موثر بازاریابی
  :این عوامل عبارتند از

های مدیریت بازاریابی،  پشتیبانی مدیریت ارشد شرکت بیمه با فعالیت: تند از عوامل درون سازمانی عبار-
های مدیریت بازاریابی، تحصیلات مرتبط با مدیریت بازاریابی، مدیر  بودجه کافی برای انجام فعالیت

تعداد های مرتبط با بازاریابی، داشتن نیروی انسانی به  بازاریابی، تجربیات قبلی مدیر بازاریابی در زمینه
کافی در مدیریت بازاریابی، کارکنان مدیریت بازاریابی دارای تحصیلات مرتبط با بازاریابی، کارکنان 
مدیریت بازاریابی دارای تجربیات مرتبط با بازاریابی، داشتن امکانات تحقیقات بازاریابی، داشتن امکانات 

در زمینه صنعت بیمه، استفاده از المللی، داشتن نشریات و مجلات علمی  دستیابی تحقیقات بیمه بین
کامپیوتر و تجهیزات الکترونیکی، در جریان تصمیمات و اهداف مدیریت ارشد قرار گرفتن، در اختیار 

، )کامپیوتر، تجهیزات اداری و غیره(داشتن آمار و اطلاعات روز شرکت، داشتن وسایل و تجهیزات لازم 
ریابی، انگیزه و علاقه کارکنان مدیریت بازاریابی، انگیزه در اختیار داشتن فضای دفتری لازم مدیریت بازا

های تبلیغاتی مطبوعاتی، استفاده از  و علاقه کارکنان سایر واحدهای شرکت بیمه، استفاده از رسانه
  های رادیویی و تلویزیونی، استفاده از کاتالوگ، پوستر و سایر اوراق چاپی، استفاده از تابلوهای  رسانه

ای، داشتن مراکز و دفاتر و شعبات بیمه در سطح کشور، تشریفات  فاده از بازاریابان حرفهبیل بورد، است
گیر، ارایه جوایز و هدایا به مشتریان، رفتار خوب مسؤلین بیمه با مراجعین  اداری سریع و ساده و کم زمان

  .بیمه، تجربیات کارکنان بیمه در ارتباط با کار بیمه
دسترسی به امکانات آموزشی مرتبط با بازاریابی با داخل کشور، :  عوامل برون سازمانی عبارتند از-

های آموزشی مرتبط با بازاریابی در بیرون از شرکت، استفاده از امکانات آموزشی خارج از کشور در  دوره
لات کارکنان بیمه مرتبط با بازاریابی، وجود سمینارهای مدیریت بازاریابی بیمه در بیرون از کشور، تحصی

  .های بیمه صنعت بیمه روز دنیا، پشتیبانی مقامات دولت از شرکت
شامل ایران، آسیا، البرز، دانا، صادرات و ) واقع در شهر تهران(های بیمه  تعداد شرکت:  آماری  جامعه–

  .گذاری، جامعه آماری این پژوهش است سرمایه
  

  :گیری نتیجه
های بلندی را در جهت توسعه اقتصادی بردارد و آن را سرعت بخشد و  تواند گام  می با توجه به اینکه بیمه

  .وجود آورده گذاران و عموم مردم ب تواند امنیت خاطر و تامین اقتصادی را برای سرمایه همچنین می
  .های بیمه با هزینه بازاریابی بیمه رابطه مستقیم دارد  سود خالص شرکت:فرضیه اول

  .دهد، افزایش بودجه بازاریابی باعث افزایش سود در هر سال شده است اول نشان میآزمون فرضیه 
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   رابطه هزینه بازاریابی و سود-1 جدول شماره
  نتیجه آزمون  جدول اسپرمن  ای آزمون تابع نمونه  شرح

   رد گردیدHOفرضیه   786/0  97/0   بازاریابی و سود  هزینه رابطه
  

  .ا حجم هزینه بازاریابی بیمه رابطه مستقیم داردها ب نامه  حجم بیمه:فرضیه دوم
دهد که بودجه بازاریابی باعث جذب و نگهداری مشتریان و بالا رفتن حجم  آزمون فرضیه دوم نشان می

  .ها در هر سال شده است نامه بیمه
  

  ها هزینه بازاریابی و حجم بیمه نامه رابطه – 2جدول شماره 
  نتیجه آزمون  پرمنجدول اس  ای آزمون تابع نمونه  شرح

   رد گردیدHOفرضیه   786/0  1  ها نامه  بازاریابی و حجم بیمه  هزینه رابطه
  

  .های بازاریابی جذب و رضایت مشتریان اثر دارد ها بیشتر از سایر آمیخته نامه  عامل قیمت بیمه:فرضیه سوم
یمت در اولویت قرار گرفته در این پرسشنامه، ق) آمیخته بازاریابی در خدمات (8pفرضیه سوم با بررسی 

عوامل ) عوامل اقتصادی، فرهنگی، تکنولوژیکی و سیاسی(است و در مورد عوامل غیرقابل کنترل 
  .فرهنگی در اولویت قرار دارند

  

  
  های بازاریابی و عوامل محیطی بر رضایت مشتری  تاثیر عوامل آمیخته- 2شکل شماره 
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 با سایر عوامل درون سازمانی بیشترین نقش را در ارتقای  عامل انگیزش مادی در مقایسه:فرضیه چهارم
  کم و کیفی عملکرد کارکنان شرکتهای بیمه دارد

عامل انگیزش (فرضیه چهارم هم حاکی از آن است که حقوق و مزایای کارمندان شعب و نمایندگیها 
  .باشد در اولویت قرار گرفته است و دارای بیشترین وزن می) مادی

  
  

   عوامل موثر در کیفیت و کمیت کار کارمندان– 3شکل شماره 
  

 در اعمال مدیریت موثر بازاریابی در شرکتهای بیمه کشور نقش عوامل موثر در درون :فرضیه پنجم
  .سازمانی بیشتر از درون سازمانی است

طبق فرضیه پنجم عوامل برون سازمانی بیشترین اثر را در اعمال مدیریت مدیران داشته است که این 
  وضوع نیز از طریق محاسبات تائید شده استم
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   عوامل موثر در اعمال مدیریت-4شکل شماره 

  
هایی براساس آن الگو  ت فرضیهدر این پژوهش با ارائه الگوی خام تحقیق که در ابتدا مطرح شده اس

این الگو آن است هدف از ارائه .  با نمودار بازاریابی در صنایع خدماتی مطرح گردیدشد و تلفیق آنطراحی 
در تحقق این امر الگوی ذیل را مورد . که بازاریابی خدمات بیمه به چیزی بیش از بازاریابی سنتی نیاز دارد

د در واقعیت توجه به ر در یک رأس شرکت قراردا-: مثلث کهس توجه به سه رأ. ملاحظه قرار دهید
 زیرا همانطور که در مقدمه ذکر شدباشد   و عوامل برون سازمانی مدیران میعوامل درون سازمانی

در رأس دیگر کارکنان سازمان که با در نظر گرفتن عوامل  -. کنند مدیران ساختار شرکت را تعیین می
انگیزش مادی و غیر مادی، عوامل برون سازمانی و درون سازمانی، ابزارها و تجهیزات و تجربه و 

ازاریابی داخلی وجود دارد ا بین دو رأس ذکر شده بو م. کنند امین میتحصیلات خود، سرمایه شرکت را ت
 معنا که یک موسسه خدماتی برای تأمین رضایت مشتری باید کلیه کارکنان ستادی خود را به به این

تواند خوبی آموزش دهد و ترغیب کند که به صورت گروهی با هم کار کنند و برای اینکه یک موسسه ب
مشتری را تجربه تمام کارکنان باید گرایش به سوی فظ کند در سطح بالایی حکیفت خدمات خود را 
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به یک دایره بازاریابی اکتفا کرد که عهده دار بازاریابی سنتی است در حالیکه دیگر . کافی نیست. کنند
بازاریابان باید سایر افراد شاغل در سازمان را به . های شرکت به راه قبلی خود ادامه می دهند قسمت
  . در حقیقت، بازاریابی داخلی باید بر بازاریابی بیرونی پیشی گیرد. بازاریابی دعوت کنندهای  رویهاعمال 

اشتباه است که ما آگهی و تبلیغ کنیم که خدمات ما عالی، است در حالیکه کارکنان شرکت از عهده چنین 
  .آیند  نمیخدماتی بر

باشد و  ل کنترل و غیرفابل کنترل میل قاب در رأس سوم مثلث مشتریان قرار دارند که تحت تأثیر عوام-
بازاریابی متقابل به این معنا است که برداشت ذهنی از کیفیت یک خدمت به شدت بستگی به کیفیت 

  .ارتباط متقابل میان خریدار و فروشنده دارد
ط نهایتاً با توجه به الگوی ارائه شده موسسات خدماتی بیمه نباید تنها به صورت تک بعدی و انتزاعی فق

مشتریان را مرکز توجه قرار دهند و وظیفه مدیریت بازاریابی همانطور که در مقدمه ذکر شد فقط توجه به 
  .طور سیستماتیک و چند بعدی در نظر گرفتن کل مثلث مربوطه استه بازار یابی بیرونی نیست بلکه ب

  به این نتیجه رسید کهتوان دریک الگوی ساده  مینهایتا 
  

  
  

  )شرکتهای بیمه( نمودار نهایی بازاریابی در صنایع خدماتی  – 5شکل شماره 
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  :پیشنهادات
توان وظیفه یک مدیر  دست آمده میه  اینترنتی ب های ایتبا توجه به اطلاعاتی که از طریق مصاحبه، س -

  :کند صورت زیر جلوه میه  کوه یخی تشبیه کنیم که بICE BERGبازاریابی را به 
  

  
  ه مدیریت بازاریابی مانند کوه یخ وظیف-6شکل شماره 

  
 عدم ارائه تسهیلات مناسب -)سرعت( کیفیت پائین خدمات -وری  کاهش بهره-گران بودن نرخ بیمه -

مانند نحوه پرداخت حق بیمه و نحوه دریافت خسارت که نتیجتاً کیفیت ارائه خدمات است بر رضایت 
  .گذارد گذاران اثر می بیمه

  .اندرکاران و کارکنان مؤسسات بیمه ی در میان دستهای کاف  فقدان انگیزه-
شود ولی طبق نیاز  که تبلیغات بیمه انجام می طوریه  تبلیغات غیر کارآمد و غیر موثر و غیر علمی ب-

  .جامعه نیست و اثر کمی در جذب و نگهداری مشتری دارد
ها و  ز سطح مهدکودکعنوان یک نیاز ببینند آموزش اه  گسترش فرهنگ بیمه که مردم بیمه را ب-

  .مدارس ابتدایی
 جذب افرادی با تحصیلات مرتبط و تطبیق شغل با شخصیت افراد و نگهداری این افراد از طریق -

  .های مادی و غیر مادی انگیزش
ها و ارائه  های مناسب برای پرداخت خسارت، سرعت، دقت و صحت در پرداخت خسارت  ایجاد روش-

  .یمههای جدید کاربردی در ب طرح
همراه با نوآوری، خلاقیت و تبدیل سازمان به سازمان یاد )  مدیران–کارمندان (ای بودن کارکنان   حرفه-

  .گیرنده و خود سازماندهی
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