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مطالعه و تعيين اثر عناصر آميخته بازاريابي خدمات  بر مديريت ارتباط با مشتري 
(CRM)در صنعت بيمه   

  
∗ وحيدرضا ميرابي دكتر  

  
  چكيده 

 .ارزش هر جامعه مي توان از صنعت بيمه كه خود به نوعي باعث توسعه روزافزون آن جامعه مي شود، ياد كرد                     از صنايع بسيار با   
بيمه را عاملي مهم در توسعه كشورها مـي داننـد زيـرا معتقدنـد بيمـه در رشـد بخـشهاي                       ه در تمامي جوامع توسعه گرا،     امروز

ي جامعـه،    ا  انجام فعاليتهاي اقتصادي وتوسعه    با پوشش خسارات ناشي از     مختلف اقتصادي نقش برجسته اي را ايفا مي نمايد و         
ي اقتـصادي   ه بـه عنـوان مجموعـه اي از بنگاههـا          به عبارت بهتر صنعت بيم    . هدانگيزه هاي سرمايه گذاري را نيز افزايش مي د        

هزينه ها و منافع خود را در نظر مي گيرد و در نقطه بهينه به گونه اي عمل مي كند تا حداكثر خدمات را با حداقل هزينه ارائه                            
محوري بودن آنها در مسايل مـالي   بيمه،يكي از ويژگيهاي شركتهاي . دهدكه اين باعث حركت سريع توسعه در جامعه مي شود  

، با مشاركت وبكارگيري منابع مـالي انباشـته         ادي از طريق ارائه خدمات بيمه اي      است كه علاوه بر تامين امنيت فعاليتهاي اقتص       
نقش بـا وجـود   . توسعه بازارهاي سـرمايه شـوند      و شده نزد خود در بازارهاي مالي ، مي توانند موجب تحرك و پويايي ونيز رشد              

نهادهاي فعال در ايـن بازارهـا آن طـور كـه بايـد از انـسجام                  اساسي و تعيين كننده صنعت بيمه در رشد بازارهاي مالي كشور،          
به صورت سنتي فعاليت مي نمايند كه اين موجب اثرگذاري نامطلوب بر فراينـد رشـد               و وسازمان يافتگي لازم برخوردار نيستند    
محاسبه توان بالقوه صنعت بيمه كشورمان در مقايسه با متوسط كشورهاي در حـال               .دشدوتوسعه ساير بخشهاي اقتصادي خواه    

 درصـد قابـل     100 تـا    30توسعه وتوسعه يافته ،نشان مي دهد كه مشاركت اين صنعت در بازار سرمايه به صـورت بـالقوه بـين                     
وان از تكنيكهاي بازاريابي خدمات براي بهبود       ت بيمه كشور در بازارهاي سرمايه مي     با توجه به توان بالقوه صنعت       . افزايش است   

  .وضعيت صنعت بيمه كشوراستفاده كرد
  

  :واژگان كليدي
  .صنعت بيمه ، مديريت ارتباط با مشتري ، آميخته بازاريابي ، بنگاهي واقتصادي ، بازاريابي خدمات امكانات ودارائي هاي فيزيكي
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  دكتر وحيدرضا ميرابي :نويسنده مسئول يا طرف مكاتبه
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  مقدمه

اي مـورد اسـتفاده   همزمان با پيشرفت بازاريابي ، تكنيك ه    
از ميـان   . براي برنامه ريزي وكنترل بازاريابي نيز ترقي كرد       

همه اين پيشرفتها شايد مهمترين تكنيك آميخته بازاريابي 
مفهوم آميخته بازاريابي استفاده از عناصري است كه        . باشد

باعث بهره گيري بهينه از تواناييها و منابع سازمان در رفـع            
  .مصرف كنندگان استنيازهاي گروهي خاص از 

  
  بيان مسئله

كالايي كه به بازار عرضه مي شود و براي آن تبليغ صـورت             
مي گيرد، به سهولت قابل ارزيابي است و مـردم در انـدك             
زماني آن را محك زده ، به خصوصيات آن پي برده و مزايا             
و نواقص آن را در مي يابنـد و در صـورتيكه كـالا كيفيـت                

        جايگـاه خـود را در بـازار پيـدا          قابل قبـولي داشـته باشـد،      
امـا  . مي كند و همه به خريد آن رغبت نـشان مـي دهنـد             

بيمه يك خدمت است كه   . بيمه كالايي از اين دست نيست     
  نه خود آن به سهولت قابل عرضه است و نه نتايج سودمند           
. آن ، لذا نمي توان آن را در معـرض ديـد همگـان قـرارداد            

 گسترش آن وظيفه خطيـري اسـت        بنابر اين اشاعه بيمه و    
كه لازمه آن تحقيق علمي به منظور شناخت علل و عوامل           

  .عدم استقبال مردم از بيمه مي باشد
از آنجائيكه دنياي كسب وكار هم اينـك بـر پايـه مـشتري              
مداري و رضايت مـشتري اسـتوار گـشته ، فعـالان عرصـه              
     اقتصادو آنـان كـه بـه مانـدگاري جاودانـه در ايـن عرصـه                
مي انديشند ، بخوبي مـي داننـد كـه اكـسيژن تـنفس در               

حـسني ، فرنـود،     ( . دنياي تجارت ، اصل مشتري مداري است      
 در عرصه رقابتي امروز ، سازمانها مي بايد همگـام و            )1383

همراه با تغييرات در عرصه علم وتكنولوژي ، پـيش رفتـه و    
 در  دانش خود را بروز نگه دارند و به ايجاد قابليتي محوري          

  .سازمان خود بكوشند
اين برتري رقـابتي زمـاني حاصـل        ) 2003،18وتن وكمرون ،    ( 

مي گردد كه بتوان ارتباط موثري با مشتريان خـود برقـرار            
كرد و اين امر زماني محقق مي شود كه بتوان رفتار مصرف 
كنندگان بالقوه و بالفعل را از ابعاد مختلف مـورد تجزيـه و             

نها بتوانند نگرش مشتري محوري را      تحليل قرارداد تا سازما   
  .درجامعه اعمال كنند

به عقيده كاتلرو آرمسترانگ رفتار مشتريان به مانند جعبـه          
سياه است، از اين نگرش زماني استفاده مي شود كه تبديل 

بر اسـاس نگـرش كـاتلرو       . ورودي به خروجي پيچيده باشد    
آرمسترانگ عوامل آميختـه بازاريـابي ، عوامـل محيطـي و            

يژگيهاي مصرف كنندگان وارد جعبه سـياه مـي شـوند و            و
در ايــن راســتا . فرآينــد تــصميم گيــري شــكل مــي گيــرد

ارتباطات و عوامل تاثيرگذار بر رفتار مشتريان نقش مهمي         
 از  CRM )1379كـاتلر وآرمـسترانگ ،      (.در اين پروسه دارنـد      

جديدترين روشهاي ارتباطي و مشتري گرايي مي باشد كه         
ــرماي  ــر آن س ــت  ب ــه اس ــورت گرفت ــادي ص ــذاري زي               .ه گ

 بر اين اساس در اين بررسي به تعيـين اثـر            )1383اينترنت ،   (
عوامل آميخته بازاريـابي خـدمات بـر مـديريت ارتبـاط بـا              

هـدف از ايـن     . مشتري در صنعت بيمه پرداخته مـي شـود        
تحقيق اولويت بندي عوامل مـوثر بـر مـديريت ارتبـاط بـا              

 توجـه بـه عناصـر آميختـه بازاريـابي           با) CRM(مشتري  
  .خدمات است

  
  اهميـت موضوع

خطر كه پيـشينه اي بـه قـدمت تـاريخ بـشردارد وحاصـل               
   از بـدو خلقـت     رش جز ويرانـي و ضـرر وزيـان نيـست ،           كا

، پيوسته همراه او بوده و موجب دل مشغولي انـسان           انسان
با توسعه جوامع بشري و بـا پيـشرفت تمـدن ،            . بوده است 

ميزان درگيـري بـاخطر      و  دارايي انسان افزونترشد   ثروت و 
امروزه بـا پيـشرفت تكنولـوژي و ورود انـواع            .افزايش يافت 

فرآورده هاي صنعتي به زندگي بـشر ، بـه رغـم تـسهيلات              
فراواني كه بـراي رفـاه انـسان در پـي داشـته ، ريـسكهاي                

  .جديدي وارد اجتماع شده است
يـسك ، انتقـال آن      مهمترين و موثرترين شيوه برخورد با ر      

بيمــه گــر بــا اســتفاده از احتمــالات و . بــه بيمــه گراســت
تجربيات گذشته ، حـق بيمـه را محاسـبه و مبلغـي را بـه                
    عنوان سود معقول خـود بـه آن اضـافه مـي كنـد تـا حـق               
بيمه اي كه بايد بيمه گذار بابـت انتقـال ريـسك بپـردازد              

ن آثـار   بنابر اين ، بيمه نقش اساسـي در جبـرا         . بدست آيد 
مالي ناشي از تحقق خطر بيمه شده براي آحاد جامعه دارد           
جمعيت انبوه ايران و ضرورت عرضه وارائه خدمات بيمه اي    
و تامين و امنيت خاطر دادن به افراد جامعه و كمبودهـاي            
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مديريتي موجود در راه خدمت رساني بيمه اي بـه صـورت            
مـه  بيـان ه  . مساله پيچيده اي در جامعه مطرح شده است       

علل وعوامل ناگستردگي بيمه وتامين گـري در كـشور مـا،     
  .پژوهشهاي متعددي را مي طلبد

  
  اهداف تحقيق

اهدافي كه در اين پژوهش دنبال مي شوند بـه شـرح ذيـل     
  :مي باشند

  CRM وجود رابطه بين ارائه خدمت و -
 CRM وجود رابطه بين قيمت ارائه شده و -
 CRM وجود رابطه بين كانالهاي توزيع و -
 CRM جود رابطه بين عوامل وترفيع وو -
 CRM وجود رابطه بين ويژگيهاي كاركنان و -
 CRM وجود رابطه بين امكانات ودارائيهاي فيزيكي و -
 CRM وجود رابطه بين مديريت عمليات و -
 

  فرضيات تحقيق
  .رابطه معناداري وجود داردCRM بين ارائه خدمت و -1
ري  رابطـه معنـادا    CRMبين ارائه قيمت ارائه شده و        -2

 .وجود دارد
رابطـه معنـاداري وجـود    CRM بين كانالهاي توزيع و -3

 .دارد
رابطـه معنـاداري وجـود    CRM بين عوامـل ترفيـع و   -4

 .دارد
رابطـه معنـاداري   CRM بـين ويژگيهـاي كاركنـان و    -5

 .وجود دارد
رابطــه CRM بــين امكانــات و دارائيهــاي فيزيكــي و -6

 .معناداري وجود دارد
عناداري وجود  رابطه مCRM بين مديريت عمليات و -7

 .دارد
  

  قلمرو و زماني و مكاني تحقيق
          ايــن تحقيــق بــر روي چهــار شــركت بيمــه ســهامي عــام  

در شـهر مـشهد انجـام شـده         ) رازي -ايـران  -آسيا-البرز( 
دوره زماني بررسي و تكميل اين تحقيق از اسفند ماه . است
  . مي باشد85 تا شهريور84
  

  قلمرو موضوعي تحقيق
ق بـه مطالعـه و تعيـين اثـر عوامـل آميختـه              دراين تحقي ـ 

 در صنعت بيمه در شهرسـتان  CRM بازاريابي خدمات بر
  .مشهد پرداخته مي شود

  
 جامعه آماري -1

جامعه آماري تحقيق شامل كليه مـشتريان چهـار شـركت           
  .بيمه سهامي عام در شهر مشهد مي باشد

  
  روش تجزيه و تحليل -2

يخته بازاريابي خـدمات    اين تحقيق به بررسي اثر عناصر آم      
بــر مديريـــت ارتبــاط بــا مــشتري در شــركت هــاي بيمــه             

مي پردازد وبراي جمع آوري اطلاعـات در ايـن تحقيـق از             
 80روش پرســشنامه اســتفاده شــده اســت در ايــن راســتا 

پرسشنامه توسط مشتريان اين شـركت هـا تكميـل شـده            
سـشنامه               همانطور كه بيان شد روش نمونه گيـري پر         .است

مي باشد كه بوسيله بيمه گذاران يا مشتريان شركت هـاي           
  .بيمه پر شده است

ــرم افزارهــاي آمــاري  در بررســي اي پرســشنامه هــا از            :ن
Sas , spss , minitab , exceIاستفاده شده است .  

  
 روش تحقيق

در اين تحقيق از پـژوهش توصـيفي جهـت آزمـون فـرض              
     ژوهش كه منجر به قبـول يـا رد فرضـيه هـا             فرضيه هاي پ  

مي شود و روش ميـداني جهـت بررسـي نظريـات جامعـه              
همچنين از مطالعات كتابخانه اي     . آماري استفاده مي شود   

و بررسيهاي اينترنتـي بـراي جمـع آوري ادبيـات موضـوع             
  .استفاده شده است

  
  تعاريف نظري 

يـف   چنـين تعر   1316 بيمه در قانون مـصوب سـال         :بيمه
  : شده است 

تعهد )بيمه گر (بيمه عقدي است كه بموجب آن يك طرف         
ــرف     ــوهي از ط ــا وج ــه وي ــت وج ــد در ازاءپرداخ ــي كن م

در صورت بروز يـا وقـوع حادثه،خـسارت          )بيمه گذار (ديگر
  .يا وجه معيني بپردازد و وارده براو راجبران نمايد
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 موسـسه اي اسـت كـه در برابـر مجموعـه بيمـه               :بيمه گر 
در  ارمالي ناشي از حوادث را به عهده مي گيرد تا         گذاران آث 

برابر حق بيمه هاي دريافتي از آنان خسارت را جبران كند           
  .و وجه معيني را بپردازد

 شخصي كه قرارداد بيمـه را منعقـد و پرداخـت            :بيمه گذار 
حق بيمه را تعهد مي كند يا شخصي كه تقاضاي بيمـه يـا              

ليم بيمه گر مي كنـد      و تس  پيشنهاد بيمه را تنظيم و امضاء     
       و پرداخــت حــق بيمــه مربوطــه را بعهــده مــي گيــرد كــه 

  مي تواند داراي شخصيت حقيقي و حقوقي باشد 
 قانون بيمه ايران ، عقـد بيمـه         2 به موجب ماده     :بيمه نامه 

وشرايط آن بايد به موجب سند كتبي باشد كه سند مذبور           
  .مرسوم به بيمه نامه خواهد بود

 آميخته بازاريابي مدرن نيز كـه       :ريابي خدمات   آميخته بازا 
به طور خاص به صنايع خدماتي و هر شكلي از تجارت كـه             
. به مشاهده نيازهاي مشتريان مي پـردازد ، مربـوط اسـت             

  )2002اينترنت (
خدمت عبارت است از هر عمل يا كاري         ):خدمت(محصول

كه يك طـرف بـه طـرف ديگـر عرضـه مـي كنـد و لزومـا                   
ــسوس باشـ ـ ــز منجــر     نامح ــزي ني ــت چي ــه مالكي           د و ب

  ) 505،1382كاتلر،.(نشود 
قيمت آن مقدار پولي است كه براي يـك محـصول       : قيمت  

يا خدمت هزينـه مـي شـود يـا مقـدار ارزشـي اسـت كـه                  
مشتريان براي مزاياي داشتن و استفاده كردن از محـصول          

  )2003رپل ، (.يا خدمت مبادله مي كنند
تهاي شركت است كه محصول يا خدمت       تمام فعالي  :توزيع  

ــد    ــي دهـ ــرار مـ ــدف قـ ــشتريان هـ ــترس مـ                     .را در دسـ
  )2003رپل، (

   ترفيـع يـا ارتقـاء بـه مجموعـه فعاليتهـاي اطـلاع               :ترفيع  
روسـتا،ونوس   (رساني ، ترغيب و اثرگذاري اطلاق مـي شـود           

  )324،1381ابراهيمي 
از .  آن هـستند  رابط ميان شـركت بـا مـشتريان    :كاركنان  

نظــر بــسياري از مــشتريان كاركنــان همــان شــركت      
  )733،1382كاتلر،(.هستند

 امكانـات باعـث تـسهيل       :هاي فيزيكـي     امكانات و دارائي  
در زمينــه .فعاليتهــا در انتقــال وارائــه خــدمات مــي شــود 

خدمات عـلاوه بـر تاسيـسات و امكانـات مـشهود بايـد بـه                
ــود   ــه شـ ــز توجـ ــشهود نيـ ــر مـ ــات غيـ ــوس، (. امكانـ                       ونـ

  )377ابراهيمي ،روستا،

 مـديريت عمليـات ، رويـه، مكـانيزم و           :مديريت عمليـات    
جريان فعاليتهايي است كه از آن طريق خـدمات اسـتفاده            

اين بخش يك عنصر اساسي استراتژي بازاريابي       . مي شوند   
  )378ونوس،ابراهيمي ،روستا ،(.است 

مديريت سامان مند    ) : CRM(مديريت ارتباط با مشتري     
از تكنولـوژي اطلاعـات بـه       (تماسها وتعاملات با مـشتريان      

                     .)  اســـتفاده مـــي شـــود   CRMعنـــوان تـــسهيلگر  
   )2005  اينترنت ،(
  

  تعاريف عملياتي
              هر چيزي اسـت كـه بتوانـد بـه يـك بـازار بـراي                 :خدمت

رف عرضه شود و ممكـن      توجه ، اكتساب ، استفاده و يا مص       
در ايـن تحقيـق     . است يك نياز يا خواسـته را ارضـا كنـد            

       منظــور از خــدمت ، بيمــه ايــست كــه بــه مــشتريان ارائــه 
مي شود وخسارتهاي مالي احتمالي را تامين كرده و نهايتـا     

  .آرامش رواني براي آنان ايجاد مي كند
مات  قيمت مبلغي است كه فرد در ازاء دريافت خد         :قيمت  

مي پردازد در اين تحقيـق منظـور از قيمـت ، حـق بيمـه                
ايست كه از مشتريان دريافت مي شود كه اين حـق بيمـه             
مي تواند به صورت اقساطي از آنان دريافت گردد و يا براي            

  .جلب نظر آنان تخفيفاتي را بهمراه داشته باشد 
 مجموعهاي از سـازمانهاي وابـسته بـه         :هاي توزيع    كانال

ست كه كارشـان تـدارك كـالا يـا خـدمت بـراي              همديگر ا 
استفاده يا مصرف است كه در اينجـا همـان نماينـدگيهاي            
فروش بيمه و يا واسطه هاي بيمه هستند كه بيمه را ارائـه             

  . مي دهند 
 فعاليتهـاي ترفيعـي ، فعاليتهـايي        :هاي ترفيـع     فعاليت

است كه بين محـصول يـا خـدمت و يـا مزايـاي آن بـراي                 
        و ترغيب آنهـا بـراي خريـد ارتبـاط برقـرار            مشتريان هدف   

مي كند كه منظور تبليغـات ، فـرو ش شخـصي، پيـشبرد              
  .فروش و روابط عمومي است 

پل ارتباطي سازمان با مشتري و از عوامل اصلي         :كاركنان  
بازاريابي خدمات محسوب مي شود كـه مـي توانـد سـطح             

در . گيري تغيير دهـد     مرضايتمندي مشتري را به نحو چش     
اين پژوهش منظور كاركنان شركت بيمـه هـستند كـه بـا             

يا اطلاعات خود مي توانند موجبات رضايت        و نحوه برخورد 
  .مشتريان وروابط مطلوب با آنان را فراهم آورند
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مستندات فيزيكي و غير :هاي فيزيكي  امكانات و دارائي
فيزيكي كه مـي توانـد بـر درك مـشتري از شـركت تـاثير             

تحقيق انجـام شـده امكانـات فيزيكـي شـامل           در  . بگذارد  
  .است ...... سايت اينترنتي ، دكوراسيون ، تهويه و 

كيفيـت مناسـب و پايـدار خـدمات را          :مديريت عمليات   
تضمين مي كند كه عملكرد وبرخـورد مـديريت بيـانگر آن      

  .است 
 متغير وابسته ايـن پـژوهش       :مديريت ارتباط با مشتري     
ل فـوق بـر ايـن عامـل مـورد           مي باشد كه تاثير هفت عام ـ     

  .بررسي قرار گرفته است 
  

  هاي تحقيق محدوديت
   هر پژوهش با محدوديتهايي مواجه مي شود كه "مسلما

از جملـه   . اين تحقيق نيز از ايـن قاعـده مـستثني نيـست             
مسائلي كه درحين ايـن تحقيـق روي داد، عـدم همكـاري             
نمايندگيهاي شركتهاي بيمـه جهـت ارائـه پرسـشنامه بـه            
ــدهاي    ــشنامه در واح ــت پخــش پرس ــشتريان ، ممنوعي م
پرداخت خسارات برخي از شـركتهاي بيمـه و بـي رغبتـي             
برخي از مشتريان نسبت به تكميل پرسشنامه مي توان نام          

  .برد
  

  چارچوب نظري تحقيق
ــق  ــن تحقي ــل  CRMدر اي ــاير عوام ــسته و س ــر واب  متغي

خــدمت ، قيمــت ، توزيــع ، ترفيــع ، ( بازاريــابي خــدمات 
) ركنان، امكانات ودارائيهاي فيزيكي و مديريت عمليـات         كا

  .متغيرهاي مستقل اين تحقيق محسوب مي شوند
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  مقدمه
در اين فصل داده هاي بدست آمـده از طريـق پرسـشنامه              
دسته بندي مي شود و توسـط نـرم افـزار مـورد تجزيـه و                

ا رد فرضـيات    و در نهايت به قبول ي ـ     . تحليل قرار مي گيرد   
  .پرداخته مي شود

  
  يافته هاي پژوهش

در تحليــل آمــاري تعيــين اثــر عناصــر آميختــه بازاريــابي  
 در صنعت بيمه در ابتدا به تحليل آمـار          CRMخدمات بر   

هريك از فرضيه هاي تحقيق ) يا جداول فراواني  ( توصيفي  
  .مي پردازيم

  كه هيچ )  پرسشنامه80( داده در هر فرضيه 80با داشتن 
  
  
  
  

كـه  . ندارند) داده حذف شده    ( كدام داده پرت يا گم شده       
  .اين را جدول زير نشان مي دهد

  
Statistics 

مديريت 
  عمليات

امكانات 
    خدمت  قيمت  توزيع  ترفيع  كاركنان  فيزيكي

80 
0 

80 
0  

80 
0  

80 
0  

80 
0  

80 
0  

80 
0  

N  VaIid 
Missing  

  
  

 CRMبين ارائه خدمت و: تحليل آماري فرضيه اول 
  .رابطه معناداري وجود دارد

 در تحليل خدمت كه فرضيه اول اين تحقيق يا بررسي 
  :توجه به جدول فراواني مربوطه داريم  مي باشد با

  
  
  
  

  
  

CumuIatiVe percent VaIid Percent Percent 
 

Frequency 
 

 

1.3 
 
2.5 
 

10.0 
 

18.8 
 

37.5 
 

57.5 
 

82.5 
 

92.5 
 

100.0  

1.3 
 
1.3 
 
7.5 
 
8.8 
 

18.8 
 

20.0 
 

25.0 
 

10.0 
 
7.5 
 

100.0  

1.3 
 
1.3 
 
7.5 
 
8.8 
 

18.8 
 

20.0 
 

25.0 
 

10.0 
 
7.5 
 

100.0 
 
  

1 
 
1 
 
6 
 
7 
 
15 
 
16 
 
20 
 
8 
 
6 
 
80 
  

VaIid   2 
 
3 

 
4 
 
5 
 
6 
 
7 
 
8 
 
9 
 
10 
 

Total 
 
 
  

 خدمت
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               در اين فرضيه همانطور كه مشاهده مي شود گزينه ها
داراي فراواني صفر هستند ، بيش از   1،) .يا انتخاب هاي (

 به بعد تقسيم شده اند و يا 5نيمي ازفراواني ها از گزينه 
  .  قرار گرفته اند8،7،6 در صد در گزينه هاي 50

  
  
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

    
  
  
  
  
  
  

با نگاهي به نمودار ميله اي مي توانيم اين ادعا را نشان 
  :دهيم 
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مانطور كه مشاهده مي شود ارتفاع ستون ها در گزينه ه
 بيشترين ارتفاع را 8برابر صفر مي باشد وستون .  ، 1هاي 

  كه اين 6و7داراست وبعد از آن به ترتيب ستون هاي 
نشان دهنده ادعايي است كه ما با توجه به تحليل جدول 

  :با نگاهي به گراف اين فرضيه داريم . فراواني كرديم 
  
                      25  

                      20  

                      15  

                      10  

                      5  

                      0  
10  9  8  7  6  5  4  3  2  1  0    
  

 2 گراف مماس بر خط صفر بـوده و از نقطـه             1و .در نقاط   
 بيشترين ارتفاع را    8شروع به بالا رفتن مي كند و در نقطه          

 10يت در نقطه    داراست و بعد از آن نزول مي كند و در نها          
  .پايان گراف را داريم

  
) مناسب(بين ارائه قيمت    : تحليل آماري فرضيه دوم     

  . رابطه معناداري وجود داردCRMو 
  

 فراوانـي زيـر را      جدولبه تحليل فرضيه دوم مي پردازيم و        
  :داريم 

  
  
  
  
  
  

  
  
  

CumuIatiVe percent  VaIid Percent  Percent  
 

Frequency 
  

  

1.3 
 
5.0 
 

22.5 
 

40.0 
 

60.6 
 

75.0 
 

93.8 
 

97.5 
 

100.0  

1.3 
 

3.8 
 

17.5 
 

17.5 
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15.0 
 

18.8 
 
3.8 
 
2.5 

  
100.0  
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3.8 
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 قيمت
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مي كنيد ، ما درهمه گزينه  همانطور كه در جدول مشاهده      
                 هــا داراي فراوانــي هــستيم بــه جــز گزينــه صــفر بــيش از 

      از كل فراوانـي مـا در ايـن فرضـيه در          )  درصد 67،5( نيمي
  هستند و اين بيانگر آنست ) 4،5،6(گزينه هاي بي طرف 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

              ه بـي طـرف     كه بيشتر پاسخگويان نـسبت بـه ايـن فرضـي          
  .مي باشند

  :ونمودار فرضيه اي اين فرضيه را به اين گونه داريم 
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باشد و پـس از      تر مي  بقيه ستون ها بلند    ز ا 6ستون گزينه   
 را داريـم ، بـا توجـه بـه        4و5،8آن به ترتيب سـتون هـاي        

 و در نهايـت مكـان ،        1نمودار كمترين فراواني را در مكان       
  .كه كمترين فراواني است مشاهده مي كنيم

  :در گراف هم مي توانيم به اين واقعيت پي ببريم 
نيم ادعـا مـا در تحليـل        با نگاهي به گراف ارائه شده مي بي       

 با گراف هماهنگ مي باشـد يعنـي كمتـرين          "نمودار كاملا 
   داريم و به 1و پس از آن در نقطه . مقدار را در نقطه 

  
  
  
  

  

       مــشاهده6همــين ترتيــب بيــشترين مقــدار را در نقطــه  
  .مي كنيم

  
بين كانالهـاي توزيـع و      : تحليل آماري فرضيه سوم     

CRM د دارد رابطه معناداري وجو.  
به تحليل فرضيه سوم تحقيـق مـي پـردازيم بـا توجـه بـه                

  :جدول فراواني زير
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  

CumuIatiVe percent 
 
 

VaIid Percent  Percent 
  

Frequency 
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100.0  

1.3 
 
 
6.3 
 
6.3 
 

12.5 
 

18.8 
 

27/5 
 

15.0 
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 توزيع
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 فراوانـي نـداريم     2و0همانطور كه مي بينيد در گزينه هاي        
 نفر  30 مخالف داريم ،     6  داده حاضر فقط      80پس در كل    

زينه هاي بي طرف را انتخاب كـرده انـد و           از پاسخگويان گ  
  مابقي كه بيش از نيمي از پاسخگويان مي باشند،            

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

همانطور كه مشاهده مي كنيد بيشترين فراواني را در 
  در 8و6 داريم و بعد از آن به ترتيب درمكان هاي 7مكان 
   1ان  هيچ فراواني نداريم و پس از اينها در مك2و0نقاط 

پراكنـدگي ايـن    .   را انتخاب كرده انـد      10 تا   7گزينه هاي   
       10و9 بيــشتر از گزينــه هــاي 8و7افــراد در گزينــه هــاي 

  .مي باشد
  :با توجه به نمودار ميله اي داريم 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  .كمترين فراواني ديده مي شود
  :با توجه به گراف داريم 
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با نگاهي به گراف متوجه مي شويم ادعايي كه در تحليل 
نمودار كرديم با تحليل گراف هماهنگ مي باشد، بيشترين 

هاي   و كمترين انتخاب را درمكان7كان انتخاب را در م
  . داريم2و0
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 2و0كنيد در اين جدول رديف همانطور كه مشاهده مي 
حذف شده و اين بدان معناست كه فراواني در اين دو 

 درصد فراواني كل در 6 "گزينه برابر صفر مي باشد، تقريبا
    كه گزينه هاي مخالف هستند مي باشد 3و1گزينه هاي 

  

بين عوامل ترفيع و : تحليل آماري فرضيه چهارم 
CRMرابطه معناداري وجود دارد .  

  :بتدا نگاهي مي اندازيم به جدول فراواني اين فرضيه در ا
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  

كه نشان مي دهد مخالفين به نسبت كم مي باشند، در 
 درصد فراواني در خانه هاي بي طرف مي باشد و 37حدود 

  .مابقي درخانه هاي موافق مي باشد
  :يمبه بررسي نمودار ميله اي اين فرضيه مي پرداز

  
  
  
  
  

CumuIatiVe percent VaIid 
Percent 

Percent 
 

Frequency 
 

 

1.3  
 
6.3 
 

13.8 
 

28.8 
 

42.5 
 

61.3 
 

52.5 
 

95.0 
 

100.0  

1.3 
 
5.0 
 
7.5 
 

15.0 
 

13.8 
 

18.8 
 

21.3 
 

12.5 
 
5.0 
 
 

100.0  

1.3 
 
5.0 
 
7.5 
 

15.0 
 

13.8 
 

18.8 
 

21.3 
 

12.5 
 
5.0 
 
 

100.0 
 
  

1 
 
4 
 
6 
 
12 
 
11 
 
15 
 
17 
 
10 
 
4 
 
 
80 
  

VaIid   1 
 
3 
 
4 
 
5 
 
6 
 
7 
 
8 
 
9 
 
10 
  
 

TotaI 
  

 ترفيع
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 از مابقي 8همانطور كه درنمودار مشهود است ارتفاع گزينه 
 را داريم   5و7گزينه ها بيشتر است و بعد از آن گزينه هاي           

   1 صفر مي باشد و گزينه 2و .، فراواني در گزينه هاي 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 منحني 8همانطور كه مشاهده مي كنيد در مكاني 
 داراست و از اين نقطه نزول دارد تا در بيشترين ارتفاع را

 بدون فراواني 2و. پايان منحني را داريم ، نقاط 10نقطه 
 بعد از اينها كمترين فراواني را 1مي باشند و نقطه 

  .داراست
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 10و3كمترين فراواني را داراست بعـد از آن گزينـه هـاي              
  .فراواني برابري دارند

  :اين فرضيه مي پردازيماينك به بررسي گراف 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

بين ويژگيهاي كاركنان : تحليل آماري فرضيه پنجم 
    رابطه معناداري وجود داردCRMو 

           يا جدول آمار( در ابتدا به بررسي جدول فراواني 
  :مي پردازيم ) توصيفي 
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ه گزينه هاي ما داراي همان طور كه مشاهده مي كنيد هم
 درصد از فراواني در گزينه هاي 8فراواني است ، حدود 

 درصد فراواني در گزينه هاي بي طرف و 23مخالف ، 
  مابقي فراواني كه بيش از نيمي از فراواني ماست در            

  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  

  
  

       گزينه هاي موافق طبقه بندي شده است و اين نشان
مي دهد بيش از نيمي از پاسخگويان ما با اين فرضيه 

  .موافق هستند
  :به تحليل نمودار ميله اي مي پردازيم 

  
  
  

CumuIatiVe  
percent 

VaIid 
Percent  

Percent  
  

Frequency 
  

  

1.3 
 

2.5 
 
3.8 
 
7.5 
 

11.3 
 

18.8 
 

30.0 
 

41.3 
 

57.5 
 

77.5 
 

100.0  

1.3 
 
1.3 
 
1.3 
 
3.8 
 
3.8 
 
7.5 
 

11.3 
 

11.3 
 

16.3 
 

20.0 
 

22.5 
 
 

100.0  

1.3 
 

1.3 
 
1.3 
 
3.8 
 
3.8 
 
7.5 
 

11.3 
 

11.3 
 

16.3 
 

20.0 
 

22.5 
 
 

100.0 
 
  

1 
 

1 
 
1 
 
3 
 
3 
 
6 
 
9 
 
9 
 
13 
 
16 
 
18 
 
 
80 
  

VaIid        0 
 
1 
 
2 
 
3 
 
4 
 
5 
 
6 
 
7 
 
8 
 
9 
 
10 
  
 

TotaI 
 
  

 كاركنان
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ن ارتفاع  بيشتري10همانطور كه مشاهده مي كنيد گزينه 
 را داريم و 8و9را داراست بعد از آن به ترتيب گزينه هاي 
    داريم و 3و2و1كمترين ارتفاع يا فراواني را در گزينه هاي 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 10گراف در اين فرضيه حالت صعودي دارد و مكان 
آخرين مكان مصوب ميشود بالاترين مكان را داراست و 

دارند، همانطور كه مي  كمترين مكان گراف را2و1و0نقاط 
  7و6 فراواني برابر دارند و همين طور نقاط 4و3بينيد نقاط 

  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  . كمترين ارتفاع را داراست4 گزينه ، گزينه 3بعد از اين 
  :بررسي گراف را با نگاهي به آن داريم 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

بين امكانات و : تحليل آماري فرضيه ششم 
 رابطه معناداري وجود CRMدارائيهاي فيزيكي 

  دارد
همانند فرضيه هاي قبلي تحليل را با بررسي جدول 

  :فراواني آغاز مي كنيم ، و داريم 
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فراواني نداريم . همان طور كه مشاهده مي كنيد در گزينه 
 درصد فراواني در گزينه هاي مخالف مي باشد، حدود 9، 

   بي طرف و مابقي درگزينه هاي  درصد در گزينه هاي31

  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  

  .موافق قرار گرفته اند
تحليل نمودار ميله اي را با نگاهي به نمودار شروع مي 

  :كنيم
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

CumuIatiVe 
percent 

VaIid 
Percent 

Percent 
 

Frequency 
 

  

2.5 
 

3.8 
 
8.8 
 

17.5 
 

35.0 
 

40.0 
 

53.8 
 

70.0 
 

81.3 
 

100.0  

2.5 
 

1.3 
 
5.0 
 
8.8 
 

17.5 
 
5.0 
 

13.8 
 

16.3 
 

11.3 
 

18.8 
 
 

100.0  

2.5 
 

1.3  
 
5.0 
 
8.8 
 

17.5 
 
5.0 
 

13.8 
 

16.3 
 

11.3 
 

18.8 
 
 

100.0 
 
  

2 
 

1 
 
4 
 
7 
 
14 
 
4 
 
11 
 
13 
 
9 

 
15 
 
 
80 
  

VaIid 1  
 

2 
 
3 
 
4 
 
5 
 
6 
 
7 
 
8 
 
9 

 
10 
  
 

TotaI 
 
  

  امكانات و دارائيهاي فيزيكي
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) ارتفاع(رين فراواني همان طور كه مشاهده مي كنيد بيشت
  . داريم10را درگزينه 

  پس از   را داريم ، كمترين ارتفاع را5پس از آن گزينه 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 حالت صعودي دارد البته با يك نزول مشهود "گراف تقريبا
 10 در نهايت بالاترين مكان را در نقطه 6 تا 5از نقطه 

. ه گراف اشغال كرده است و كمترين نقطه هم پس از نقط
  . مي باشد2نقطه 

  . داريم2گزينه ، كه خالي از فراواني است در گزينه 
به بررسي و تحليل گراف مي پردازيم با نگاهي به گراف 

  :مربوطه داريم
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

بين مديريت عمليات : تحليل آماري فرضيه هفتم 
  . رابطه معناداري وجود داردCRMو

    ه آخرين فرضيهچون ساير فرضيه ها اين فرضيه را ك
باشد با بررسي جدول فراواني آغاز مي كنيم و جدول مي 

  :زيررا داريم
  
  

CumuIatiVe percent VaIid Percent Percent 
  

Frequency 
  

  

1.3 
 
 
2.5 
 
5.0 
 
7.5 
 

10.0 
 

13.8 
 

20.0 
 

31.3 
 

52/5 
 

71.3 
 

100.0  

1.3 
 
 
1.3 
 
2.5 
 
2.5 
 
2.5 
 
3.8 
 
6.3 
 

11.3 
 

21.3 
 

18.8 
 

28.8 
 
 

100.0  

1.3 
 
 
1.3 
 
2.5 
 
2.5  
 
2.5 
 
3.8 
 
6.3 
 

11.3 
 

21.3 
 

18.8 
   

28.8 
 
 

100.0 
 
  

1 
 
 
1 

 
2 

 
2 

 
2 

 
3 

 
5 

 
9 

 
17 
 
15 
 
23 
 
 
80 
  

VaIid       0 
        
 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

 
6 

 
7 

 
8 

 
9 

 
10 
  
 

TotaI 
 

  

 

  مديريت عمليات
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 درصد فراواني درگزينه هـاي  9با نگاهي ساده در مي يابيم  
د در گزينـه هـاي بيطـرف و مـابقي در             درص ـ 13مخالف ،   

  گزينه هاي موافق قرار دارند كه بيش از نيمي از فراواني 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 
 
 
  
  
  
  
  
  

 10همانطور كه مي بينيـد بيـشترين ارتفـاع را در گزينـه              
   را به ترتيب داريم و 9و8داريم وبيش از آن گزينه هاي 

  

ــيش از نيمــي از    ــه ب ــست ك ــانگر آن ــن بي مــي باشــد و اي
  .گويان با اين فرضيه موافقندپاسخ

  :در ادامه چون گذشته بررسي نمودار ميله اي را داريم 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  . مي بينيد1و.كمترين ارتفاع را درگزينه هاي 
  :بررسي گراف را داريم با توجه به گراف زير
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 واحـدي از گزينـه     2گراف حالت صعودي دارد با يك نزول        
 را داريـم    10و پس از آن صعود مجـدد بـه گزينـه             9 به   8

بينيم كـه داراي      مي 1و.كمترين فراواني را در گزينه هاي       
  . مي باشند1فراواني 

  
 CRMبررسي معنا داري رابطه هر يك از عوامل بـا           

در اين قسمت از تحقيق بـه بررسـي ارتبـاط بـين عوامـل               
  . مي پردازيمCRMآميخته بازاريابي خدمات با 

  
  گيري و پيشنهاداتنتيجه 

در اين تحقيق بـه مطالعـه و تعيـين اثـر عناصـر آميختـه                
 در صنعت بيمه پرداخت شـده       CRMبازاريابي خدمات بر    

فرضيات تحقيق با توجـه بـه نتـايج بدسـت آمـده از             . است
نمونه آماري مورد آزمون قرار گرفت و رابطه معناداري بين          

تـايج  در اين فـصل بـه تحليـل ن        . متغيرها نيز مشخص شد   
  .بدست آمده مي پردازيم

  
  خلاصه روند تحقيق

بيمه ابزاري است در خدمت اقتصاد و صنعت و بـه همـين             
علت است كه يكي از عوامل توليد محسوب مي شود و نـام         

صنعت بيمه در هر كشور     . صنعت را به آن اطلاق مي كنند      
يكي از مهمترين نهادهاي فعال در بازارهاي مالي بـه ويـژه            

ه است كه بـا ارائـه خـدمات بيمـه اي ، امنيـت               بازار سرماي 
فعاليتهــاي اقتــصادي را تــامين كــرده و در نتيجــه زمينــه 
    توسعه ايـن فعاليتهـا را فـراهم مـي آورد، همچنـين بيمـه               

 از طريـق    –مي تواند نقشي موثر در پويايي بازارهاي مالي         
 و تـامين وجـوه      –بكارگيري وجوه انباشته شده نزد خـود        

  .گذراي فعاليتهاي اقتصادي داشته باشدقابل سرمايه 
بيمه مي تواند با جبران خـسارات وارده بـر اقتـصاد ملـي ،               
موجب حفظ ثروت ملي و كمك به ايجاد فرصتهاي شـغلي           
در كشور نمايد و ايـن نقـشهاست كـه اهميـت مطالعـه در              

  .صنعت بيمه را مشخص مي سازد
مي دانيم كه بيمه يك خدمت است و بدين علت است كـه         

فراد و سازمانها بايد جهت اداره بهتر امور خـود در دنيـاي             ا
فعال و پر رقابت فعلي بايد با اصول بازاريابي خدمات آشـنا            
شده ، از فنـون بازاريـابي در ارائـه خـدمات وارضـاي نيـاز                

  .مشتريان خود بهره گيرند

  آميخته بازاريابي خدمات شامل هفت عامل مي باشد
است كه به يـك     خدمت هر چيزي    ): خدمت(محصول   -1

بازار عرضه مي شود وممكن اسـت نيـاز يـا خواسـته اي را               
  .ارضاء كند

قيمت مبلغي اسـت كـه فـرد در ازاء دريافـت            : قيمت   -2
 .خدمات مي پردازد

به دليل تفكيك ناپذيري خدمت از عامل ارائه        : توزيع   -3
 .دهنده آن ، اين عامل اهميت زيادي بازاريابي خدمات دارد

است كه بين محصول يا خـدمت و        فعاليتهايي  : ترفيع   -4
مزاياي آن براي مشتريان هدف و ترغيب آنها بـراي خريـد            

 .ارتباط دارد
اين عامل يكـي از عوامـل اصـلي بازاريـابي           : كاركنان   -5

خدمات محسوب مي شود كه مي تواند سطح رضـايتمندي   
 .گيري تغيير دهدممشتري را به نحو چش

دمت در  محيطي كه خ ـ  : امكانات و دارائيهاي فيزيكي      -6
آن ارائه مي شود، شامل تجربيات غير محسوس مـشتريان          

 .نيز مي شود
مديريت عمليـات كيفيـت مناسـب       : مديريت عمليات    -7

 .وپايدار خدمات را تضمين مي كند
 CRMدر اين تحقيق بـه بررسـي تـاثير عوامـل فـوق بـر                

بدين منظور پرسشنامه اي با استفاده از      . پرداخته مي شود    
 با اساتيد محترم و خبرگـان بيمـه ،          كتب و جلسات گفتگو   

طراحي شد و سپس بـا اسـتفاده از نـرم افزارهـاي آمـاري               
minitab, , sas , excel spss    مـورد تجزيـه و تحليـل 
  .قرار گرفت

  
  نتيجه گيري

    در اين قسمت به ارائـه هـر فرضـيه و نتـايج حاصـل از آن                
  :مي پردازيم 

  
 رابطـه   CRM بـين ارائـه خـدمت و        –فرضيه اول   

  .معناداري وجود دارد
با توجه به نتايج حاصل از فصل قبل ، و از آنجا كـه فـرض                
صفر ، كه در اينجا استقلال بين دو متغير اسـت، پذيرفتـه             
مي شود، مي توان نتيجه گرفت كه بين ارائه خدمت بيمـه            

  . هيچ رابطه معناداري وجود نداردCRMو 
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 رابطـه   CRM بين قيمـت مناسـب و        –فرضيه دوم   
  .اري وجود داردمعناد

  
با توجه به نتايج حاصل از فصل قبل ، و از آنجا كـه فـرض                
     صـفر ، كــه در اينجــا اسـتقلال بــين دو متغيــر اســت ، رد  

پس مي توان نتيجه گرفت كه بين قيمت بيمه و          . مي شود 
CRMرابطه معنادار و مثبتي وجود دارد .  

  
 رابطـه   CRM بين كانلهاي توزيـع و       –فرضيه سوم   

  .ي وجود داردمعنادار
با توجه به نتايج حاصل از فصل قبل ، و از آنجا كـه فـرض                

      رد  قلال بــين دو متغيــر اســت ،صـفر ، كــه در اينجــا اسـت  
پس مي توان نتيجـه گرفـت كـه بـين كانالهـاي             . مي شود 
  . رابطه معنادار و مثبتي وجود داردCRMتوزيع و 

  
 رابطـه   CRM بين عوامل ترفيـع و       –فرضيه چهارم   

  .اداري وجود داردمعن
با توجه به نتايج حاصل از فصل قبل ، و از آنجا كـه فـرض                

ــر اســت ،             ــين دو متغي ــتقلال ب ــا اس ــه در اينج ــفر ، ك ص
مي توان نتيجه گرفت كـه بـين عوامـل          . پذيرفته مي شود  

  . رابطه معناداري وجود نداردCRMترفيع و 
  

 CRM بـين ويژگيهـاي كاركنـان و         –فرضيه پنجم   
  .معناداري وجود داردرابطه 

با توجه به نتايج حاصل از فصل قبل ، و از آنجا كـه فـرض                
         رد  سـتقلال بــين دو متغيــر اســت ، صـفر ، كــه در اينجــا ا 

پس مي توان نتيجه گرفت كـه بـين ويژگيهـاي           . مي شود 
  . رابطه معناداري وجود داردCRMكاركنان و 

  
 ـ     –فرضيه ششم    ي و   بين امكانات ودارائيهـاي فيزيك

CRMرابطه معناداري وجود دارد .  
با توجه به نتايج حاصل از فصل قبل ، و از آنجا كـه فـرض                

          رد اســت ، صـفر ، كــه در اينجــا اسـتقلال بــين دو متغيــر  
پس مي تـوان نتيجـه گرفـت كـه بـين امكانـات              . مي شود 

 رابطـــه مثبـــت معنـــاداري             CRMفيزيكـــي شـــركت و 
  .وجود دارد

 رابطه  CRM بين مديريت عمليات و      –فتم  فرضيه ه 
  .معناداري وجود دارد

با توجه به نتايج حاصل از فصل قبل ، و از آنجا كـه فـرض                
            ردقلال بـين دو متغيـر اسـت ،            صفر ، كـه در اينجـا اسـت        

پس مي توان نتيجـه گرفـت كـه بـين مـديريت             . مي شود 
       رابطـــه مثبـــت معنـــاداري       CRMعمليـــات شـــركت و 

  .وجود دارد
اولويت فرضيات نشان مي دهد كه بيشترين عاملي كه مي          

 تاثير بگذارد ، قيمـت اسـت و پـس از            CRMتواند برروي   
آن به ترتيب كانالهاي توزيع ، ويژگيهاي كاركنان ، امكانات        

  .و دارائيهاي فيزيكي و مديريت عمليات قرارمي گيرند
  

  پيشنهادات
            ه شــده و اولويــت بنــديبــا توجــه بــه نتيجــه گيــري ارائــ

  :فرضيات ، پيشنهاداتي ارائه مي شود
اولويت بندي فرضيات نـشان مـي دهـد كـه مهمتـرين              •

       تــاثيرCRMعامــل از عوامــل بازاريــابي خــدمات كــه بــر 
به همين منظـور شـركتهاي بيمـه        .مي گذارد قيمت است     

تخفيفـات  . بايد توجـه ويـژه اي بـه قيمـت داشـته باشـند             
ي تسهيلات ،امكان تقسيط بهاي بيمه نامه ؛ پرداخت         ،اعطا

از طريق كارتهاي اعتباري ؛مي تواند در روابط مـشتري بـا            
 شركت تاثير قابل توجهي داشته باشد 

 كانالهـاي   CRMدومين عامل از حيث اهميت تاثير بر         •
مراجعه بيمه گران به منزل يا محل كار افراد ،          .توزيع است   

ــودن نم  ــددوجــود ودر دســترس ب ــدگيهاي متع ــه اين              بيم
 .مي تواند بر ارتباط مشتري با شركت داشته باشد

كاركنان درسومين رده اهميت اولويت بندي ارائه شـده          •
 و بنـابراين هـر چـه اطلاعـات كاركنـان بيـشتر            .قرار دارند 

برخوردآنان با مشتريان صـميمانه تـر و در هنگـام            بروزتر ، 
 مــشتريان ســرعت عمــل ارائــه بيمــه نامــه و حــل مــسائل

بيشتري داشته باشند و همچنين كاركنان در هنگام فروش   
بيمه نامه سعي در حل مشكلات بيمه گذار داشته باشند و           
نه فقط فروش بيمه،بيشتر مي تواننـد بـر روابـط مـا بـين               

 .شركت و مشتري تاثير بگذارند
.  محيط فيزيكـي اسـت       CRMچهارمين عامل موثر بر      •

بيمه علاوه بـر ارائـه خـدمات بيمـه اي           بنابراين شركتهاي   
خوب بايد وضعيت محيط كاري خود را نيز از حيث نظم و            



  در صنعت بيمه(CRM) ت ارتباط با مشتري مطالعه و تعيين اثر عناصر آميخته بازاريابي خدمات بر مديري
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مـورد  ..... آراستگي ، تهويه ؛ ميزان روشنايي ؛دكوراسيون و  
بررسي دقيق قرار دهند زيرا اين مسائل به طور نامحسوس          

 .مي تواند بر روابط فيمابين مشتري و شركت تاثير بگذارد 
و برخورد مديريت شركت و ايجاد تعـادل        نحوه عملكرد    •

بين نياز به بيمه و برآوردن خواسته مشتريان مي تواند بـر            
  مديريت شركت نيز .روابط بيمه گر وبيمه گذار تاثيربگذارد 

  
  

بايددر هنگام مواجه بامشتري سعي در حل مـسائل وي بـا            
روي خوش داشته باشد وبه مشتري همانند سرمايه اصـلي          

 .شركت بنگرد
در پايان به محققاني كه از ايـن پـس تمايـل بـه انجـام                 •

پژوهش در اين حوزه مي باشندپيشنهاد مي شـود موضـوع          
 .حاضر را در بازارهاي صنعتي مورد مطالعه قرار دهند
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