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  چكيده 

مالي  هم به جهت تأمين نياز انداز، هاي عمر و پس نامه  بيمهها، نامه در بين انواع بيمه

دازي، داراي موقعيتي ان از فوت سرپرست آن و هم به جهت پسافراد خانواده بعد 

ير بازاريابي در توسعه و گسترش توجه به نقش انكارناپذدر اين مقاله با .ممتاز است

يك از عناصر شد و تأثير هرمدل مديريت منسجم خدمات استفاده  ها، نامه اين بيمه

عنوان  ه نفر از بازاريابان ب72اي و از نگاه  و دوجملهt از طريق آزمون  هشتگانه آن،

انداز سنجيده  هاي عمر و پس نامه يق، بر ميزان تمايل به خريد بيمه آماري تحقجامعه

اي  نامه اين تحقيق از نوع پيمايشي بوده و براي گردآوري اطلاعات از پرسش .شد

  سؤال كه پايايي آن از طريق ضريب آلفاي كرونباخ به اثبات رسيده22حاوي 

 محصول از دهد عناصر قيمت و ينشان منتايج آزمون  .استفاده شده است) 81/0(

بيشترين تأثير در ميان ساير عوامل برخوردار بوده اما عنصر شواهد فيزيكي مورد 

  .تأييد قرار نگرفت

  ه بازاريابي، مديريت منسجم خدمات    انداز، آميخت   بيمه، بيمه عمر و پس     :كليدي واژگان
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  مقدمه. 1

ز روندهاي اصلي در دنيا صورت يكي ا هاي كنوني رشد فزاينده خدمات به  سالدر

اي  گذاري روي خدمات تا اندازه سرمايه ).1385و آرمسترانگ،  كاتلر( درآمده است

سمت خود جلب  كننده را به  درصد منابع مالي مصرف50 بيش از مهم است كه امروزه

اي رشد بيشتري هاي خدماتي، دار صاد جهاني سازماننظام اقت .),Smith 1999( كند مي

 .),Fanglan 1995( دهند الملل را تشكيل مي چهارم ارزش تجارت بين ش از يكهستند و بي

نقل، و  حملبيمه، بانكداري،( در واقع انواع گوناگوني از صنايع خدماتي وجود دارند

 درصد نظام 69در سراسر دنيا بيش از  كه در كشورهاي پيشرفته،) مسافرت و سرگرمي

هاي  ميان نگاه و توجه سازمان اين در .)Palmer & Cole, 1995( دهند اقتصادي را تشكيل مي

از كوچك يا اعم  چرا كه هيچ سازماني، بسيار مهم است؛ ه مقوله بازاريابيخدماتي ب

انتفاعي بدون داشتن يك سيستم بازاريابي صحيح به موفقيت بزرگ، انتفاعي يا غير

را پذيرفته و اصول بازاريابي هاي خدماتي كه  آن دسته از سازمان .رسيد نخواهد

اند به نتايج مثبتي  عناصر آميخته بازاريابي بنا كردههاي خود را بر پايه  ها و برنامه طرح

عنوان يك سازمان  هاي بيمه نيز به اين مسئله در مورد شركت. )1383عاملي، (اند رسيده

انداز محصول خدماتي كه فروش و توسعه آن در  هاي عمر و پس نامه خدماتي و بيمه

، صادق است؛ اقشار گوناگون جامعه وابستگي زيادي به مقوله بازاريابي داردميان 

رقابت امروز، با اصول هاي بيمه در دنياي متغير و پر بنابراين لازم است شركت

ت ارائه ويژه مفهوم آميخته بازاريابي آشنا شده و از آن در جه هبازاريابي خدمات، ب

 .ه گيرندكار خويش بهرو خدمات مطلوب و توسعه كسب

  بيان مسئله. 2

ترين  ديگر قوي ترين نهادهاي اقتصادي و ازطرف امروزه صنعت بيمه ازطرفي يكي از عمده

 مياندر  ).1377 ،راد شيدايي( شود نهادهاي اقتصادي و خانوارها تلقي مي نهاد پشتيباني ساير

 از انداز خصوص بيمه عمر و پس هبيمه اشخاص و ب ها و انواع مختلف بيمه، رشته
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زيرا اين نوع بيمه با مزايايي كه در ؛ اي برخوردار است درخشندگي و جايگاه ويژه

 3 يا 2قسمت عمر آن نهفته است يعني پرداخت سرمايه كامل در زمان فوت عادي و 

ن بيمه در زما پرداخت حق برابر و يا احياناً بيشتر در زمان فوت در اثر حادثه و عدم

پرداخت سرمايه كامل در صورت انداز شامل   پسازكارافتادگي و مزاياي قسمت

تواند يك پوشش  مي.... حيات فرد در پايان مدت بيمه، سود مشاركت در منافع و

اينكه  بر ها علاوه نامه در واقع اين نوع بيمه ).1386ميرتبار،(فرد باشد  كامل براي هر

عنوان  هب كنند، يگذار فراهم م  آسايش و آرامش را براي بيمهعنوان يك بيمه عمر، هب

جه به باتو). 1386 ، رزمجويآقازاده و( گذاري نيز مطرح هستند يك گزينه سرمايه

كنندگان آن و با علم به  انداز براي استفاده  و پسهاي عمر وجود مزاياي آشكار بيمه

كشور  ها از موقعيت مناسبي در نامه ه با ساير بيمهها در مقايس نامه اينكه اين بيمه

ها در ميان  نامه ارهايي جهت بسط و گسترش اين بيمهنيستند، بايد راهكبرخوردار 

هاي اصولي  روش ها و اين بين اعمال تكنيك  كه دررودكار ه بگوناگون جامعه اقشار

تمايل به خريد اين دهي  درنهايت شكل رساني و ايجاد آگاهي و اطلاع بازاريابي در

  .رسد مينظر هها امري ضروري ب نامه بيمه

  يت و ضرورت تحقيقاهم. 3

ي دارند كه از ميان آنها انداز آثار اجتماعي و اقتصادي فراوان هاي عمر و پس بيمه

 ).1386 نيا و پيرويسي، طالب( كردگذاري اشاره  انداز و سرمايه توان به توسعه پس مي

اي، متأسفانه اين بيمه بنا به  امعه به اين نوع پوشش مناسب بيمهرغم نياز ج بهاما 

 يست؛به ساير كشورها برخوردار ن هي نسبتيلي در كشور از رشد قابل توجدلا

هاي  بيمه  مختص حقدرصد از كل پرتفوي صنعت بيمه كشور، 6/6كه صرفاً  طوري هب

هاي  كه سهم بيمه درصورتي ).1386تاجيك،( انداز است  و پسهاي عمر نامه بيمه

متوسط طور هيا ب  درصد،60 شده در دنيا حدود هاي وصول بيمه زندگي از كل حق

دگي را در فروش و مان  اين مقايسه نوعي عقبو )1386كهزادي،(است درصد 3/59
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 هاي عمر نامه  باعنايت به اينكه بيمه).1386تاجيك،( دهد ها نشان مي نامه ارائه اين بيمه

تحقيق حاضر  ،ندارندها جايگاه مناسبي در كشور  نامه انواع بيمهانداز در ميان  و پس

ها از نگاه  نامه رگذار بر تمايل به خريد اين بيمهكوشد تا با بررسي عوامل تأثي يم

هاي منطبق با عناصر الگوي آميخته بازاريابي  هارچوب فرضيهبازاريابان و در چ

ها در  نامه  توسعه هرچه بيشتر اين بيمهجهت رشد و راهكارهاي مناسبي را ،)8ps( خدمات

  .كشور ارائه دهد

  حقيقپيشينه ت. 4

هاي  سايت هاي مختلف، هاي دانشگاه هاي مداوم در كتابخانه رغم جستجو و پيگيري به

خصوص،  هگوناگون و نيز مركز اطلاعات و مدارك علمي ايران در مورد اين موضوع ب

 يافت ، تحقيقي كه در اين زمينه انجام شده باشدآن، شده در كارگرفته هويژه مدل ب هب

ارائه  «در يك مقاله تحقيقي تحت عنوان) 1386(زاده برفوئي  رضاوتنها رضائيان . نشد

هاي عمر و  نامه  خريد بيمهالگوي بهينه آميخته بازاريابي خدمات با هدف افزايش

يك از  تأثير هر كه در شركت بيمه آسيا در استان تهران صورت گرفت،»انداز پس

روي تمايل به  برقالب يك تحقيق توصيفي در tعناصر مدل فوق را از طريق آزمون 

 ها  كه درنهايت پس از رد يكي از فرضيه،ندسنجيد انداز پس و هاي عمر نامه خريد بيمه

ها  نامه نه جهت افزايش خريد اين نوع بيمهيك مدل بومي و بهي) فيزيكي شواهد عنصر(

محقق نيز همين پژوهش را پايه و مبناي طرح تحقيق خويش  .با هفت مؤلفه ارائه نمودند

  .ادقرار د

  ارچوب نظري تحقيقهچ. 5

بازاريابي  گيرد،  ميكه راهبردهاي بازاريابي كالاهاي توليدي مورد بحث قرار هنگامي

. دهد ن و تبليغات را مورد نظر قرار ميمكا قيمت،  چهار عامل اساسي محصول،معمولاً

ا اهميت زمان رهايي مانند مشاركت مشتري در امر توليد و  اما ماهيت خدمات كه جنبه

يافتن به اين   دست براي.كند عوامل حياتي ديگري را نيز طلب ميوجود  بردارد،در
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شود كه توجه مديران   استفاده مي1چالش از الگوي مديريت منسجم خدمات

 ،2لاولاك و رايت .كند گيري جلب مي اي خدماتي را به هشت متغير تصميمه سازمان

وزني كه با هشت پاروزن  ارويي سبك يكي از پاروهاي قايق پ را به8psهريك از اين 

  :كنند ، تشبيه ميكند حركت مي
)مديريت منسجم خدمات( هشت جزء آميخته بازاريابي خدمات .1نمودار  

  

  
هركدام از اين عناصر داراي تعدادي زيرمؤلفه هستند كه در اين تحقيق تأثير آنها بر 

ها   اين زيرمؤلفه.شود يي ميانداز شناسا هاي عمر و پس نامه  بيمهميزان تمايل به خريد

  :ازاند عبارت

   محصولياجزا -

  :از اند هاي آن عبارت فهل زيرمؤ.كند مات كه براي مشتريان ارزش خلق مي عملكرد خدياجزا

  ؛هاي مختلف مشتريان انداز، متناسب با نيازهاي گروه  و پسهاي عمر نامه طراحي بيمه •

  .سوي شركت بيمه با انجام تعهدات ازان در ارتباطهاي ويژه به مشتري ئه تضمينارا •

                                                                                                                
1. Integrated Service Management 

2. Lovelock & Wright, 1999  
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  مكان و زمان -

كه، كي و كجا و چطور خدمات به مشتري تحويل تصميمات مديريت در خصوص اين

   :از اند هاي آن عبارت فهلمؤ زير.داده شود

  ؛ها نامه هاي فروش بيمه محل دفتر نمايندگي •

 كننده سرمايه و غرامت؛ شعب پرداختافزايش تعداد  •

  .ها نامه  اينترنتي بيمهفروش تلفني و •

   فرآيند -

ست كه براي ابرگيرنده مراحلي ها كه در اي از فعاليت روش خاص عمليات يا مجموعه

  :از اند هاي آن عبارت زيرمؤلفه. صورت متوالي تعريف شود هاينكه اتفاق بيفتد بايد ب

 ؛ها نامه جام معاينات پزشكي متقاضيان بيمهمودن تسهيلات براي انن فراهم •

 افزايش سطح اتوماسيون اداري شركت؛بازي و  اهش تشريفات اداري و كاغذك •

  .ها در محل حضور مشتريان نامه فروش بيمه •

   نيروي انساني-

  :از ندا هاي آن عبارت  زيرمؤلفه.كاركنان، كساني كه در توليد خدمات سهيم هستند

 ؛ربانتخاب و استخدام پرسنل مج •

 جهت افزايش سطح توانايي و ي پرسنلهاي آموزشي ضمن خدمت برا وجود دوره •

 هاي آنها و آشنايي با علوم روز؛ مهارت

  .استخدام پرسنل خوش برخورد و با ظاهري آراسته •

    آموزش مشتريارتقا و -

شده جهت ايجاد مزيت رقابتي براي مشتري،  هاي ارتباطي و انگيزشي طراحي فعاليت

  : از اند هاي آن عبارت ؤلفهم زير.كننده خدمت يهبراي يك خدمت خاص يا ته

هاي لازم در متن  ي مشتري و ارائه اطلاعات و توصيهبودن تبليغات برا آموزنده •

  ؛تبليغ
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ها و افراد با بيمه  هاي آموزشي جهت آشنايي سازمان برگزاري سمينارها و برنامه •

  ؛انداز و مزاياي آن  پسعمر و

در جهت تشويق ) يادجمله اع از(هاي مختلف  ي جوايز و هدايا به مناسبتاعطا •

هاي عمر و  نامه دام در زماني خاص براي خريد بيمهگذار به مراجعه مجدد و اق بيمه

  .انداز پس

  شواهد فيزيكي -

. كند يا ميهاي محسوس كه گواهي كيفيت خدمات را مه  نشانههاي بصري يا ساير نشانه

  :از ند ا هاي آن عبارت مؤلفه زير

  ؛)مبلمان اداري شركت مانند(ي شركت شواهد فيزيكي قابل مشاهده داخل •

  ).نماي بيروني ساختمان مناظر و( شواهد فيزيكي قابل مشاهده بيروني شركت •

  هاي خدمات  قيمت و ساير هزينه-

 .شوند مصرف خدمات متحمل ميزمان و تلاشي كه مشتريان در خريد و  مصرف پول،

   :از اند هاي آن عبارت لفهزيرمؤ

  ؛ختيبيمه پردا كاهش ميزان حق •

  ؛هاي مختلف دادن تخفيف به مناسبت •

گذاران بلندمدت با بهره منظورشده در  ها به سپرده تفاوت نرخ بهره اعطايي بانك •

  .هاي بيمه بيمه توسط شركت محاسبه حق
  

   كيفيتوري و  بهره-

هايي كه براي مشتري  هاي خدمات به خروجي  وروديوري يعني چگونه به شكلي كارا، بهره

 شدن نيازها،  ميزان رضايت مشتريان از برآوردهكيفيت نيز .شود  تبديل مي،ه داردارزش افزود

  :از اند هاي آن عبارت زيرمؤلفه (Lovelock & Wright,1999).ها و انتظاراتشان است خواسته

  ؛ارائه خدمات گويي مطلوب در دات و پاسخانجام به موقع و سريع تعه •

 پرسنل آن؛بودن شركت و قابل اعتماد •
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ارائه خدمات و پس مشتري و درك احساسات و عواطف او در حين  وه تعامل بانح •

 ). 1386رضائيان و رضازاده برفوئي، (از آن 

 از .شوند مي ان متغيرهاي مستقل درنظرگرفتهعنو  اين هشت عنصر به،در اين پژوهش

 .اهد شدنامه بهره گرفته خو عنوان تعاريف عملياتي در پرسش  نيز بههاي اين عناصر مؤلفه

تمايل به  .انداز خواهد بود  و پسهاي عمر نامه ته نيز ميزان تمايل به خريد بيمهوابس متغير

كننده جهت اتخاذ رفتار خريد   احتمال گرايش مصرف:خريد نيز عبارت است از

گر  عنوان متغيرهاي مداخله  سؤال عمومي نيز بهچهار .)Yen & Yen, 2007( مشخص

  .ميزان تحصيلات و سابقه خدمت سن، ت،جنسي :ند ازا مدل عبارت

  اهداف تحقيق. 6

                                               هدف علمي پژوهش-

 تعيين ميزان اثرگذاري عوامل آميخته بازاريابي خدمات بر ميزان تمايل به خريد

  .انداز  و پسهاي عمر نامه بيمه

   اهداف كاربردي پژوهش-

انداز با هدف تأمين اقتصادي، اجتماعي،  هاي عمر و پس هنام افزايش فروش بيمه •

   افزايش اميد به زندگي آحاد مردم؛رواني و

  .انداز  و پسهاي عمر منظور توسعه بيمه هاي بازاريابي به اصلاح شيوه •

  فرضيات تحقيق. 7

  فرضيه اصلي تحقيق -

 و هاي عمر امهن  ميزان تمايل به خريد بيمهبر ،)8ps(آميخته بازاريابي خدمات عناصر

  .انداز اثرگذار است پس
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  فرضيات فرعي تحقيق -

  انداز اثرگذار است؛  و پسهاي عمر نامه  ميزان تمايل به خريد بيمهعنصر محصول، بر •

انداز   و پسهاي عمر نامه  ميزان تمايل به خريد بيمهبر ،ها  هزينهقيمت و ساير عنصر •

   اثرگذار است؛

  انداز اثرگذار است؛  و پسهاي عمر نامه مايل به خريد بيمه بر ميزان تعنصر شواهد فيزيكي، •

   است؛انداز اثرگذار  و پسهاي عمر نامه ان، بر ميزان تمايل به خريد بيمهعنصر زمان و مك •

  انداز اثرگذار است؛  و پسهاي عمر نامه ند، بر ميزان تمايل به خريد بيمهعنصر فرآي •

انداز  و پس هاي عمر نامه  خريد بيمه بر ميزان تمايل بهوري و كيفيت، عنصر بهره •

  اثرگذار است؛

  انداز اثرگذار است؛  و پسهاي عمر نامه  بر ميزان تمايل به خريد بيمه،عنصر نيروي انساني •

 و هاي عمر نامه ري، بر ميزان تمايل به خريد بيمه و آموزش مشتعنصر ارتقا •

  .انداز اثرگذار است پس

  شناسي تحقيق روش. 8

تحقيقي  ها، وه گردآوري دادهلحاظ نح كاربردي و ازر هدف،نظاين پژوهش از

جامعه  هاي لازم جهت آزمون فرضيات،  براي گردآوري داده.پيمايشي است-توصيفي

ها و شعب نمايندگي بيمه ايران در  قشر بازاريابان فعال در نمايندگيآماري از ميان 

اهرم در بسط و توسعه ترين  شهرستان رشت انتخاب گرديد؛ چرا كه بازاريابان، قوي

 .كنند ها نقش بسزايي ايفا مي نامه مر محسوب شده و در فروش اين بيمههاي ع بيمه

هاي نمايندگي بيمه ايران در شهرستان رشت،  ها و شركت تعداد اين افراد در نمايندگي

هاي تحليلي  هاي آماري جهت استفاده از روش  براي انتخاب نمونه.است نفر 137

نهايت تعداد تفاده شد كه درگيري تصادفي ساده اس  از روش نمونهي،آمار استنباط

استفاده از فرمول تعيين حجم نمونه جامعه  با( نمونه مورد بررسي در اين پژوهش

  . نفر تعيين گرديد72) محدود
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آوري  عنوان ابزار اصلي جمع هب  سؤال،22اي حاوي  نامه در اين تحقيق از پرسش   

 دهندگان، اي طراحي شد كه پاسخ گونه هنامه ب سؤالات پرسش .اطلاعات استفاده شد

 )كم  خيليكم، متوسط، خيلي زياد، زياد،( مبناي طيف پنج فاصله ليكرتها را بر گزينه

منظور دستيابي به اعتبار لازم در طراحي و استفاده از   به.كنند  گذاري علامت

 .سان شركت بيمه استفاده شداز نظرات استادان راهنما و مشاور و كارشنا نامه، پرسش

 عدد 20،  قبل از توزيع نهايي آننامه، منظور محاسبه پايايي پرسش همچنين به

 مقدار spssافزار   بازاريابان بيمه توزيع شد كه درنهايت به كمك نرمنامه بين پرسش

نامه فوق از اعتبار  توان گفت كه پرسش  بنابراين مي.محاسبه گرديد% 81آلفاي كرونباخ

شده ناشي از شانس و تصادف  هاي داده  بدين معني كه پاسخ،استفي برخوردار كا

  . استشده كه آزمون استمتغيري  بلكه به خاطر اثر نبوده،

  هاي آماري معرفي تكنيك. 9

 ها بودن توزيع داده آزمون نرمال. 9- 1

 آزمون ، ازtها، جهت كسب جواز استفاده از آزمون  بودن توزيع داده براي آزمون نرمال

به هر  هاي مربوط  مقدار سطح معنادار براي داده. اسميرنوف استفاده شد–كولموگروف

؛ است بيشتر05/0يعني  ،α مقدار علاوه فرضيه اصلي تحقيق، از ههشت فرضيه، ب

–آمده براي آزمون كولموگروف دست هب) Z(ديگر نيز مقادير بحراني  ازطرف

% 95دار ا بنابراين در سطح معناست؛) 96/1( اسميرنوف كمتر از مقدار بحراني جدول

Hشواهد قوي براي رد فرضيه
o

 بنابراين .شود جود نداشته و اين فرض پذيرفته مي و

   .هاي هر هشت فرضيه و فرضيه اصلي از توزيع نرمال برخوردارند داده

H  :توزيع نرمال برخوردار هستند از ها داده
o

           

  H1  : توزيع نرمال برخوردار نيستندها از داده       
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ها بودن داده رنوف براي بررسي نرمال اسمي-آزمون كولموگروف. 1جدول  

  فرضيه

  اصلي
  قيمت  محصول

 و مكان

  زمان
  افراد

 ترغيب و

  آموزش
  فرآيند

وري  بهره

  كيفيت و

شواهد 

  فيزيكي

 

  تعداد  72  72  72  72  72  72  72  72  72

09/1  32/1  08/1  25/1  62/1  50/1  73/1  42/1  616/1  

آماره 

-كولموگروف

  )Z(اسميرنوف

341/0  112/0  188/0  091/0  062/0  059/0  084/0  073/0  069/0  
دار  سطح معني

  دوسويه
  

 اي  يك نمونه tآزمون. 9- 2

 انداز، هاي عمر و پس نامه  بيمهدشناسايي عنصرهاي اثرگذار بر تمايل به خري منظور هب

به  هاي مربوط  اگر ميانگين شاخصكند، فرض ميمحقق  .د استفاده شtاز آزمون 

عامل مؤثر بر عنوان  ه باشد، آن عامل ب3از  گانه مدل بالاتر هشتيك از عنصرهاي هر

  .شود انداز شناخته مي هاي عمر و پس نامه تمايل به خريد بيمه

  حقيقآزمون فرضيه اصلي ت -

H :نيست انداز اثرگذار  پسو هاي عمر نامه  ميزان تمايل به خريد بيمهبر ،)8ps( آميخته بازاريابي خدمات عناصر
o

 

H: استانداز اثرگذار  پسو هاي عمر نامه  ميزان تمايل به خريد بيمهبر ،)8ps(آميخته بازاريابي خدمات عناصر
1

  
  :شود قالب فرضيه آماري تعريف مي در صورت اين هاين فرضيه ب

3 : µ ≤ H
o

  
  

3: µ >  H
1

 

  نتايج آزمون فرضيه اصلي.2جدول 

3=مقدار آزمون  

  فاصله
  

  ناطمينا     
تفاوت 

  ها ميانگين

دار  سطح معني

  سويه دو

درجه 

  آزادي

ار مقد

  )t(آماره 

عناصر مدل 

)8ps(  

  فرضيه  حد پايين  حد بالا

98/0  82/0  
903/0  000/0  71  37/23  

  اصلي
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توان دريافت   كمتر است، مي05/0از ) 000/0( ويهسدار دو ازآنجاكه سطح معنا:تحليل

توجه به ديگر با يسو دارد؛ از3ي اختلاف معناداري با عدد كه ميانگين اين آزمودن

مقدار ميانگين از مقدار  دو مثبت است، پايين و بالاي فاصله اطمينان هراينكه سطح 

 گويان، عناصر تأييد شده و از ديدگاه پاسخ H1در نتيجه فرضيه   بيشتر است،3آزمون 

انداز اثرگذار   و پسهاي عمر نامه  تمايل به خريد بيمه بر،آميخته بازاريابي خدمات

  .است

 )محصول عنصر(ن فرضيه اولآزمو •

H:انداز اثرگذار نيست  و پسهاي عمر نامه ول، بر ميزان تمايل به خريد بيمهعنصر محص
o

  

H:انداز اثرگذار است  و پسهاي عمر نامه ول، بر ميزان تمايل به خريد بيمهعنصر محص
1

  

:شود قالب فرضيه آماري تعريف مي در صورت اين هاين فرضيه ب  

H
o
:µ ≤ 3  

H
1
:µ > 3  

  اوليه آزمون فرضيج نتا.3جدول 

3=مقدار آزمون  

  فاصله
  

  اطمينان
تفاوت 

  ها ميانگين

دار  سطح معني

  سويه دو

درجه 

  آزادي
  )t(مقدار آماره 

 عنصر

  محصول

  فرضيه  يينحد پا  حد بالا

33/1  12/1  
22/1  000/0  71  94/23  

  اول

  

مقدار  دو مثبت است، توجه به اينكه سطح پايين و بالاي فاصله اطمينان هربا :تحليل

Hدرنتيجه فرضيه؛  بيشتر است3 ميانگين از مقدار آزمون
1

شده، بنابراين از ديدگاه تأييد 

انداز   و پسهاي عمر نامه ، بر ميزان تمايل به خريد بيمهولعنصر محص گويان، پاسخ

 .اثرگذار است
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 ) ها  هزينهساير قيمت و عنصر(آزمون فرضيه دوم  •

H:انداز اثرگذار نيست  پسو هاي عمر نامه  ميزان تمايل به خريد بيمه، برها  هزينهساير عنصر قيمت و
o

  

H: انداز اثرگذار است  پسو هاي عمر نامه  ميزان تمايل به خريد بيمه، برها  هزينهساير عنصر قيمت و
1

  

  :صورت نوشت اين هتوان ب اين فرضيه را مي

H
o
:µ ≤ 3 

H
1
:µ > 3 

   نتايج آزمون فرضيه دوم.4جدول

        3=مقدار آزمون      

  فاصله
  

  اطمينان
تفاوت 

  ها ميانگين

  دار  سطح معني

  سويه دو
  درجه آزادي

  مقدار 

  )t(آماره 
  قيمت عنصر

  حد پايين  حد بالا

16/1  92/1  

041/1  000/0  71  14/17  
  فرضيه

  دوم

  

 علم به اينكه سطح پايين و بالاي فاصله اطمينان هردو مثبت است،ديگر با  :تحليل

H نتيجه فرضيه  بيشتر است، در3 آزمون رمقدا مقدار ميانگين از
1

Hفرضيه  تأييد و 
o

 

ميزان  ها بر هزينه قيمت و ساير دهندگان، عنصر يعني از ديدگاه پاسخ شود، رد مي

  .انداز تأثيرگذار است پس و هاي عمر نامه تمايل به خريد بيمه

  )عنصر شواهد فيزيكي(آزمون فرضيه سوم  •

H:انداز اثرگذار نيست  و پسهاي عمر نامه  ميزان تمايل به خريد بيمهفيزيكي، بر عنصر شواهد
o

    

H: انداز اثرگذار است  و پسهاي عمر نامه  ميزان تمايل به خريد بيمهفيزيكي، بر عنصر شواهد 
1

  

  :شود ه آماري تعريف ميصورت در قالب يك فرضي اين اين فرضيه به

3:µ ≤ H
o

  

3:µ > H
1
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  نتايج آزمون فرضيه سوم. 5جدول

      3=مقدار آزمون    

  فاصله

  

  اطمينان
  تفاوت 

  ها ميانگين

سطح 

  دار  معني

  دو سويه

درجه 

  آزادي

ر مقدا

  )t(آماره 

عنصر شواهد 

  فيزيكي

  فرضيه  حد پايين  حد بالا

036/0-  504/0-  
27/0-  024/0  71  30/2-  

  سوم

  

توان دريافت   كمتر است، مي05/0 از) 024/0( دار دوسويهآنجاكه سطح معنااز :تحليل

ديگر چون حد بالا   ازسوي. دارد3كه ميانگين اين آزمودني اختلاف معناداري با عدد 

توان نتيجه   پس ميدو منفي است، هر% 95شده در فاصله اطمينان  د پايين محاسبهح و

H  يعني فرضيه؛ كمتر است3 دار آزمونمق گرفت مقدار ميانگين از
o

 شود، تأييد مي 

هاي  نامه ميزان تمايل به خريد بيمه فيزيكي بر عنصر شواهد دهندگان، پس از ديد پاسخ

  .انداز اثرگذار نيست پس و عمر

 )مكان عنصر زمان و(آزمون فرضيه چهارم  •

H:انداز اثرگذار نيست  و پسهاي عمر نامه ان، بر ميزان تمايل به خريد بيمهمك عنصر زمان و
o

  

H: انداز اثرگذار است  و پسهاي عمر نامه ان، بر ميزان تمايل به خريد بيمهمك عنصر زمان و
1

  

  :صورت بيان نمود اين هتوان ب اين فرضيه را مي

H
o
:µ ≤ 3 

H
1
:µ > 3 

   نتايج آزمون فرضيه چهارم.6جدول

  3=مقدار آزمون

  فاصله

  

  اطمينان
تفاوت 

  ها ميانگين

طح س

  دار  معني

  سويه دو

درجه 

  آزادي

ار مقد

  )t(آماره 

 عنصر

 مكان و

  زمان

  فرضيه  حد پايين  حد بالا

64/0  29/0  
47/0  000/0  71  38/5  

  چهارم
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دو مثبت  هر% 95شده در فاصله اطمينان  حد پايين محاسبه چون حد بالا و :تحليل

 در  بيشتر است،3 توان نتيجه گرفت مقدار ميانگين از مقدار آزمون پس مي است،

H نتيجه فرضيه
1

H و تأييد 
o

 .شود رد مي 

  )عنصر فرآيند( آزمون فرضيه پنجم •

H: انداز اثرگذار نيست هاي عمر و پس نامه  ميزان تمايل به خريد بيمهعنصر فرآيند، بر
o

    

H:انداز اثرگذار است هاي عمر و پس امهن  ميزان تمايل به خريد بيمهعنصر فرآيند، بر  
1

  

  :شود تعريف ميصورت  اين هفرضيه ب

3:µ ≤ H
o

  

3:µ > H
1

  
   نتايج آزمون فرضيه پنجم.7جدول

  3=مقدار آزمون

  فاصله

  

  اطمينان
تفاوت 

  ها ميانگين

سطح 

  دار معني

  سويه دو 

درجه 

  آزادي

مقدار 

  )t(آماره 

 عنصر

  فرآيند

  فرضيه  حد پايين  حد بالا

26/1  92/0  
09/1  000/0  71  05/13  

  پنجم
  

دار شود كه سطح معنا ، مشخص مي7آمده از جدول  دست هبا نگاهي به نتايج ب: تحليل

اري با پس ميانگين اين آزمودني اختلاف معناد  كمتر است،05/0از ) 000/0(دوسويه 

شده در فاصله اطمينان   حد پايين محاسبهديگر چون حد بالا و  ازسوي. دارد3عدد 

 3نگين از مقدار آزمون توان نتيجه گرفت مقدار ميا  پس ميدو مثبت است، هر% 95

H  نتيجه فرضيهدر بيشتر است،
1

H تأييد و 
o

دهندگان   پاسخعني از ديد يشود؛ رد مي 

  .انداز تأثيرگذار است پس و هاي عمر نامه يند بر ميزان تمايل به خريد بيمهعنصر فرآ

 )كيفيت وري و ه بهر عنصر(آزمون فرضيه ششم •

H:انداز اثرگذار نيست هاي عمر و پس نامه ميزان تمايل به خريد بيمهبر  وري و كيفيت، عنصر بهره
o

  

H: انداز اثرگذار است هاي عمر و پس نامه  بر ميزان تمايل به خريد بيمهوري و كيفيت، عنصر بهره
1
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  :توان بصورت فرضيه آماري نوشت اين فرضيه را مي

3:µ ≤ H
o

  

3:µ > H
1

  
يه ششم نتايج آزمون فرض.8جدول  

        3=مقدار آزمون      

  فاصله

  

  اطمينان
تفاوت 

  ها ميانگين

  دار  سطح معني

  سويه دو

درجه 

  آزادي

مقدار آماره 

)t(  

  عنصر

 وري و بهره

  كيفيت

  فرضيه  حد پايين  حد بالا

54/1  32/1  
43/1  000/0  71  85/25  

  ششم
  

دو مثبت  هر% 95شده در فاصله اطمينان  حد پايين محاسبه چون حد بالا و :تحليل

 در  بيشتر است،3 توان نتيجه گرفت مقدار ميانگين از مقدار آزمون  پس مياست،

H نتيجه فرضيه
1

H تأييد و 
o

 .شود رد مي 

  )عنصر نيروي انساني( آزمون فرضيه هفتم •

H:انداز اثرگذار نيست هاي عمر و پس نامه هني، بر ميزان تمايل به خريد بيمعنصر نيروي انسا
o

  

H:انداز اثرگذار است هاي عمر و پس نامه  تمايل به خريد بيمهعنصر نيروي انساني، بر ميزان
1

  

  :فرضيه آماري آن به شكل زير است

H
o
:µ ≤ 3 

H
1
:µ > 3 

  

  نتايج آزمون فرضيه هفتم. 9جدول

        3=مقدار آزمون      

  فاصله
  

  اطمينان
تفاوت 

  ها ميانگين

دار  سطح معني

  سويه دو

درجه 

  آزادي

  مقدار 

  )t(آماره 

نيروي  عنصر

  انساني

  فرضيه  حد پايين  حد بالا

48/1  26/1  
37/1  000/0  71  93/24  

  هفتم

مقدار  دو مثبت است، اينكه سطح پايين و بالاي فاصله اطمينان هرتوجه به با :تحليل

Hنتيجه فرضيه در بيشتر است،3  آزمونمقدار ميانگين از
1

Hفرضيه  تأييد و 
o

 رد 
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ريد اني بر ميزان تمايل به خدهندگان، عنصر نيروي انس يعني از ديدگاه پاسخ شود، مي

  .انداز تأثيرگذار است پس و هاي عمر نامه بيمه

 )آموزش مشتري عنصر ارتقا و( آزمون فرضيه هشتم •

H:انداز اثرگذار نيست هاي عمر و پس نامه  ميزان تمايل به خريد بيمهآموزش مشتري، بر عنصر ارتقا و
o

  

H:انداز اثرگذار است هاي عمر و پس نامه خريد بيمه ميزان تمايل به آموزش مشتري، بر عنصر ارتقا و
1

  

  :از  است  عبارتفرضيه آماري آن 

3:µ ≤ H
o

  

3:µ > H
1

  
  نتايج آزمون فرضيه هشتم. 10جدول

      3=مقدار آزمون    

  فاصله
  

  اطمينان
  تفاوت 

  اه ميانگين

دار  سطح معني

  سويه دو

درجه 

  آزادي

مقدار آماره 

)t(  

 ارتقا و عنصر

  آموزش مشتري

  فرضيه  حد پايين  حد بالا

95/0  77/0  
86/0  000/0  71  90/18  

  هشتم
  

  حـد بـالا و     ود كـه  ش ، مشخص مي  10آمده از جدول    دست  هنگاهي به نتايج ب    با :تحليل

تـوان نتيجـه     پس ميدو مثبت است،   ره% 95شده در فاصله اطمينان      حد پايين محاسبه  

H نتيجه فرضيه  بيشتر است، در3 گرفت مقدار ميانگين از مقدار آزمون
o

H تأييد و 
1

 

تري بـر ميـزان   آمـوزش مـش   دهندگان عنصر ارتقـا و  شود، يعني از ديدگاه پاسخ رد مي 

  .انداز تأثيرگذار است پس و اي عمره نامه تمايل به خريد بيمه

  اي  آزمون دوجمله-

اي  ، از آزمون دوجمله   tطريق آزمون    آمده از  دست  هنتايج ب  منظور حصول اطمينان از   ه  ب

  .شدنيز استفاده 

  : ازاند اي عبارت  جملههاي آماري در آزمون دو فرضيه

H :اند داده) 3(ها  ر از ميانگين دادهي برابر يا كمتپاسخ ها، گويان در رابطه با فرضيه از پاسخ% 50
o

  

H :اند داده) 3(ها   پاسخي بيشتر از ميانگين دادهها، گويان در رابطه با فرضيه از پاسخ% 50
1
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50% :p ≤H
o

  

50%:p >  H
1

  
 

آمـاره   شده كمتـر از   آمار مشاهده عنصر شواهد فيزيكي،   مورد ين آزمون نيز در   ا در

ايـن    اين فرضـيه در  tنتيجه حاصل از آزمون ، پس همانند%)33>%50( بود مورد ادعا

ز مقـدار    شـده ا   هـاي مـشاهده    كليه آمار  موارد نيز  ساير در .گردد آزمون نيز مردود مي   

توان  بنابراين مي  شود، هاي تحقيق تأييد مي    رضيهف پس ساير  شده بالاتر بوده،  آماره ادعا 

  .طريق اين آزمون نيز صادق است از ،tآمده از آزمون  دست هگفت نتايج ب

  ها اي براي كليه فرضيه نتايج آزمون دوجمله. 11جدول 

    بندي طبقه  تعداد  درصد  مقدار آزمون  دارسطح معنا

0  0  3=<  
000/0  50%  

00/1  72  3>  
  فرضيه اصلي

0  0  3=<  
000/0  50%  

00/1  72  3>  
  محصول

04/0  3  3=<  
000/0  50%  

96/0  69  3>  
  قيمت

67/0  48  3=<  
006/0  50%  

33/0  24  3>  
  فيزيكي شواهد

46/0  33  3=<  
005/0  50%  

54/0  39  3>  
  مكان زمان و

04/0  3  3=<  
000/0  50%  

96/0  69  3>  
  فرآيند

0  0  3=<  
000/0  50%  

00/1  72  3>  
  فيتكي وري و بهره

0  0  3=<  
000/0  50%  

00/1  72  3>  
  نيروي انساني

04/0  3  3=<  
000/0  50%  

96/0  69  3>  
  آموزش وارتقا 
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  بندي فرضيات آزمون رتبه -

يعني اثرگذاري (فرضيه سوم  اي، جمله دو و tطريق آزمون  ها از با بررسي فرضيه

 رد گرديد و) انداز پس هاي عمر و نامه هزان تمايل به خريد بيمشواهد فيزيكي بر مي

گونه  اينمانده از طريق آزمون فريدمن   هفت عنصر باقي.بقيه فرضيات تأييد شدند

  :بندي شدند رتبه
بندي عناصر رتبه. 12جدول  

ها ميانگين رتبه رتبه  عنصر 

1 25/5 ها ساير هزينه قيمت و   

2 18/5  محصول 

3 12/5 آموزش مشتري ترغيب و   

4 47/4 كيفيت وري و بهره   

5 60/3  نيروي انساني 

6 26/3  فرآيند 

7 22/2 زمان مكان و   

  

  هاي تحقيق هادات براساس مباني نظري و يافتهپيشن. 10

 تأثيرگذارترين عامل در ترغيب و ها، ساير هزينهعنصر قيمت و  باتوجه به نتايج پژوهش،

منظور بايد در  همين  به.انداز است پسو  هاي عمر نامه خريد بيمهو  تمايل افراد به استفاده

 .از جمله تورم لحاظ شود كليه مسائل اقتصادي جامعه، اي، گذاري محصولات بيمه قيمت

ها سرمايه محفوظ مانده و هايي هستند كه در آن نامه  تنها بيمههاي عمر، نامه اگرچه بيمه

شده ازسوي د سرمايه تعهارزش ا با وجود تورم بالا در كشور،ما شود، سوخت نمي

ارائه تخفيفات ويژه براي فروش  .يابد نامه كاهش مي  موعد سررسيد بيمهدر گر بيمه

هاي   شركت.تواند مورد توجه قرارگيرد راهكار ديگري است كه مي گروهي بيمه عمر،

 گذاري منعطف داشته باشند،  قيمتهاي عمر، توانند براي فروش گروهي بيمه بيمه مي
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سته جمعي اقدام به صورت د هد يك خانواده يا يك سازمان بكه وقتي افرا نحوي هب

ديگر فروش ويژه  سوياز .كنند، مشمول تخفيفات ويژه شوند ها مي نامه خريد اين بيمه

ذهبي كه حائز تخفيفات خاص است م هاي مختلف ملي و مناسبت ها در نامه اين بيمه

  .هاي متقاضيان را كاهش دهد تواند هزينه مي
 بايد .رتبه دوم را به خود اختصاص داده است حيث اهميت، ازمحصول   عنصر

شرايط  توان مالي و قدرت و هاي عمر ازنظر همه مشتريان بالقوه بيمه طرنشان كرد،اخ

 از هاي عمر، رو طراحي انواع بيمه ازايندارند؛ اجتماعي، وضعيت يكساني ن فرهنگي و

 شده توجه آن   افراد مختلف درنيازهايبه انداز كه  پس هاي عمر و نامه جمله بيمه

نظرگرفتن در با انداز، پس و هاي عمر نامه بهبود شرايط بيمه راه اصلاح و هم هب باشد، 

گسترش  بسط و تواند گام مؤثري در مي بخش روستايي، هاي موجود در فرصت

صورت  هها ب نامه  بيمههمچنين ارائه اين .كشور باشد ها در نامه روزافزون اين بيمه

عنوان  هتواند ب ثالث اتومبيل نيز مي و حوادث هاي درماني، نامه  همراه با بيمه،1يبيترك

  .راهكاري ديگر لحاظ شود

فروش  مشكلات موجود در يكي از .آموزش مشتري است سوم ترغيب و عنصر   

 ها و مهنا  خصوص اين بيمهاطلاعات صحيح در وجود عدم كشور، در هاي عمر بيمه

 مدارس و اجراي سمينارهاي آموزشي در . نزد مشتريان بالقوه استمزاياي آن و فوايد

هاي عمر  بروشورهاي مرتبط با بيمه جزوات و ها، چاپ كتاب تدوين و ها، دانشگاه

 .ها تسهيل كند نامه براي خريد اين بيمه تواند فرآيند جستجوي اطلاعات را مي

استفاده  اي،  جامعههر اد درتشويق افر هاي آموزش و ترين راه مهم ديگر يكي از ازسوي

 به سمت اين مورد تبليغات بايد سواي نوع رسانه، در .تبليغات بازرگاني است از

                                                                                                                
1. Synergic 
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 هاي عمر نامه اسازي آحاد مردم با سودمندي بيمهضمن آشن دهي شود تا آموزش جهت

  .خصوص باشد اين مفيدي در حاوي اطلاعات درست و انداز، پس و

 .رتبه چهارم را به خود اختصاص داده است و كيفيت،وري  صر بهرهاين تحقيق عن در

هاي  بنابراين شاخصشود،  داز يك كالاي لوكس تلقي ميان پسو  ازآنجاكه بيمه عمر

نامه و  سريع بيمهصدور  وري نقشي اساسي در فروش آن دارند، بهرهبه كيفيت و  مربوط

يت خدمات يعني فترين بعد كي گيري مهم به شكلتأخير در انجام تعهدات، منجر عدم

به جهت اينكه در موارد مورد  تشكيل بانك اطلاعات مشتريان، .شود اعتماد مشتريان مي

ديگر   ازسوي.شود هاي بيمه مي به افزايش كارايي شركتمنجر دسترس باشد، نياز در

خصوص اين  مشاوره در خطوط تلفني ويژه جهت ارائه راهنمايي و گيري از بهره

سوي  شده از كيفيت خدمات ارائهو وري  بهرهتواند جهت افزايش  ها نيز مي نامه بيمه

  .هاي بيمه مؤثر باشد شركت

عنوان  هران باگذ  رضايت بيمهدر خصوص عنصر نيروي انساني متخصص بايد گفت،

عنوان مشتريان داخلي  همشتريان خارجي شركت، تا حد زيادي به رضايت پرسنل، ب

عنوان  ههاي شركت ب خصوص بازارياب بهرسنل توجه به نيازهاي پ .شركت بستگي دارد

نهايت منجربه افزايش رضايت در هاي عمر، توسعه بيمهترين عامل در بسط و  مهم

بنابراين گزينش و استخدام افراد براساس ميزان آشنايي و ؛ گذاران خواهد شد بيمه

هاي آموزشي ضمن خدمت براي   برگزاري دورهخصوص بيمه، تحصيلات آنان در

هاي آنان و اعزام كاركنان به سمينارهاي  مهارتان جهت افزايش سطح توانايي و كاركن

اي به  مفاهيم بيمهتواند در ارائه و انتقال اطلاعات و  مي آموزشي داخلي و خارجي،

  .آنان مؤثر باشد گيري تمايل به خريد در نتيجه شكلمتقاضيان و در 

 مؤثر ن، نيازمند طراحي و اجرايارائه و تحويل هر نوع محصول و خدماتي به مشتريا

 جمله خدمات از وكار خدماتي، نوع كسب مورد هر اين مسئله در .فرآيندهاست

طريق سيستم  ازگذاران  ها توسط بيمه نامه  بيمهپرداخت اقساط .اي نيز صادق است بيمه
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هاي عمر  همچنين فروش حضوري بيمه و خودپرداز  پايانهبانك و جمله تلفن بانكي از

تواند فرآيند ارائه خدمات  ل كار يا سكونت افراد ميان به محريق مراجعه بازاريابط از

  . تسهيل كند را

 از بعد انداز، پس و هاي عمر نامه بيمه خريد ازنظر اثرگذاري بر زمان، مكان و عنصر   

 دريافت باعنايت به اينكه، .گيرد در رتبه آخر قرار مي بالا، شده در مطرح عناصر

هاي مشتريان  ترين خواسته يكي از مهم مكان مناسب، زمان و اي در هخدمات بيم

اي در  مهكننده خدمات بي هاي ارائه  افزايش تعداد شعب شركتهاي بيمه است، شركت

 كه مشتريان بالقوه ها  مترو و ترمينالآهن، هاي راه ، ايستگاهها اماكني مانند فرودگاه

هاي  نامه فروش بيمه هاي تلفني و اينترنتي در گيري از روش علاوه بهره هب حضور دارند،

هاي زماني آنان   مخصوصاً هزينههاي مشتريان،  منجربه كاهش هزينهانداز، عمر و پس

  .خواهد شد

 رغـم اهميـت فراوانـي كـه در          بـه  لازم به يادآوري است كه عنصر شواهد فيزيكي،           

  .شود  از مدل حذف ميايجاد وفاداري در مشتري دارد، مراجعه مجدد و تكرار خريد،

  ارائه پيشنهادات براي تحقيقات آينده . 11

   اي؛ عنوان يك محصول جديد بيمه به 1مورد بيمه جامع عمر  در8psبررسي مدل  -

  ؛هاي اشخاص از جمله بيمه مستمري  مورد ساير بيمه در8psبررسي مدل  -

  ؛كشور بيمه در ارائه راهكارهايي براي ايجاد فرهنگ استفاده از -

  ؛در كشور هاي عمر توسعه بيمه بسط و  بررسي نقش فناوري اطلاعات در-

  . انداز  پسهاي عمر و نامه بيمه ارائه راهكارهايي جهت مقابله با مشكل تورم در -

                                                                                                                
1. Universal Life 
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  منابع

  .72ص، 2، تهران، ج، انتشارات سمتآمار و كاربرد آن در مديريت، 1381 آذر، عادل .1

انـداز   هاي عمر و پـس  بررسي علل  بازخريد بيمه' ،1386رممح ، لطيف و رزمجوي  آقازاده،. 2

مجموعه مقالات   ،'1385 لغايت   1380 هاي  يمه ايران در شهر اروميه بين سال      شركت سهامي ب  

  .493، ص)هاي عمر بيمه (چهاردهمين سمينار بيمه و توسعه

 ،'كـشور هـاي عمـر در    ي بيمـه ثر در ارتقا ؤبررسي عوامل اجرائي م   ' ،1386تاجيك، حميد   . 3

  .383ص  ،)بيمه هاي عمر(مجموعه مقالات چهاردهمين سمينار بيمه و توسعه 

 ، انتـشارات سـمت،    اي بر روش تحقيق در علوم انساني        مقدمه ،1382نيا، محمدرضا    حافظ. 4

  .67ص تهران،

ي ارائه الگـوي بهينـه آميختـه بازاريـاب        ' ،1386االله    حجت رضازاده برفوئي،  علي و  رضائيان،. 5

شـركت بيمـه    : مطالعه مـوردي  (انداز   هاي عمر و پس     نامه  با هدف افزايش خريد بيمه    خدمات  

  .31-3، صص 3،ش22، سالنامه صنعت بيمهفصل ،')آسيا استان تهران

هـاي    و فرهنگي توسعه بيمه    بررسي موانع اقتصادي، اجتماعي    ،1377اصغر راد، علي   شيدايي .6

ارشـد مـديريت بازرگـاني،       نامـه كارشناسـي     پايـان  عمر در كشور و ارائه راهكارهاي مناسب،      
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