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    :تقديم به 

  

  پدر و مادر عزيزم ؛

كه وجود پرمهرشان مظهر عشق است، رهنمودهايشان برترين درس و رضايت 

     .خاطرشان مايه آرامش

  .اميد كه اين اندك جبران قطره اي از درياي بي كران محبت شان باشد

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  تقدير وسپاس؛

  

د مشاور جناب صحت، استاد راهنما و استااتيد ارجمند جناب آقاي دكتر از زحمات فراوان اس

كه در تمامي مراحل تحقيق مرا ياري نمودند كمال تشكر و سپاس را  آقاي دكتر ناصحي فر

  .دارم

كه مسئوليت داوري پايان نامه اينجانب را بر عهده همچنين از جناب آقاي دكتر مظلومي 

  .داشتند سپاسگذارم

در اين شركت كه در و همكاران گرانقدر  حافظآتيه سازان  بيمه از مديريت محترم شركت

كمال همكاري را مبذول داشته اند، تشكر  علي الخصوص تكميل پرسشنامه انجام اين تحقيق

 .فراوان مي نمايم



  چكيده

ي درمان ميزان فروش بيمه ها رابطه عناصر آميخته بازاريابي خدمات باتا  اين تحقيق تلاش شده در 

كه متعلق به فرضيه بر اساس متغيرهاي مدل تحقيق  8 .اولويت بندي گرددتكميلي گروهي شناسايي و 

      ،ريك از متغيرهاارزيابي ه وجهت اثبات فرضيات . است شدهبيان آقايان لاولاك و رايت مي باشد، 

اساس بسته كه برسوال  38ها در قالب پرسشنامه اي مشتمل بر  شاخص هايي تعيين شدند كه اين شاخص

پاسخ دهندگان به سوالات . در اختيار پاسخ دهندگان قرار گرفتگانه ليكرت رتبه بندي شده 7طيف 

در كل در شركت بيمه آتيه سازان حافظ  مديران و كارشناسان فعال در زمينه بازاريابيتن از  90پرسشنامه 

رنوف اسمي –از آزمون كلموگروف  ،به منظور تجزيه و تحليل آماري تحقيق. مي باشنداستانهاي كشور 

ت آزمون ميانگين شاخص ها و آزمون     استيودنت جه –، آزمون تي جهت تعيين نرماليتي شاخص ها

در نهايت نيز بر اساس نتايج حاصل از تجزيه . رتبه اي فريدمن جهت رتبه بندي متغيرها استفاده شده است

» كاركنان«عنصر گرديد  مشخص فرضيه مورد تأييد قرار گرفت و 8هر  تحليل آماري نتايج پرسشنامه و

       درمان تكميلي  بازاريابي خدمات در ميزان فروش بيمه هاي عنصر آميخته 8از بين  مهمترين عامل

 .پيشنهاداتي ارائه گرديده است اساس اولويت بندي اين عوامل بر ومي باشد 
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  مقدمه - 1- 1

ــي ا  ــان   زيك ــدگي انس ــزرگ زن ــيبتهاي ب ــي و مرمص ــي، ناخوش ــت يض  ــ. اس ــه معالج ــرروزه   هزين ــداوا ه ه و م

ل جراحـي مـي گـردد مخـارج     عم ـو امراضـي كـه منجـر بـه بسـتري شـدن در بيمارسـتان يـا          سنگين تر شـده 

ه هـاي  ، خـدمات بيم ـ ورهاي جهـان سـوم  قـات در اكثـر كش ـ  گـاهي او . سرسام آوري را به دنبـال خواهـد داشـت   

مين اجتمـاعي ارائــه مـي گـردد كــافي نيسـت و بايــد قراردادهـاي تكميلــي      تــأ هايدرمـاني كـه بوســيله سـازمان   

شــركت هــاي بيمــه بــا ايــن . گـردد  تـا موجــب رفــاه نســبي افــراد جامعــه  گـري در كنــار آنهــا وجــود داشــته دي

ــه مــي دهنــد، بيمــه هــاي درمــاني تكميلــي را اراهــدف ــه دو صــورت پايــه و .ئ ــه بيمــه درمــان ب       تكميلــي ارائ

بيمـه پايـه آندسـته از طرحهـاي بيمـه اي هسـتند كـه حـداقل شـمول و سـطح خـدمات پزشـكي را             . مي شـود 

ــه . ، خــدمات عمــومي و تخصصــي ســرپايي و بســتري مــي باشــد دارد و شــامل خــدمات پزشــكي اورژانــس ارائ

درمـاني بـر عهـده سـازمانهاي بيمـه گـر پايـه مـي باشـد كـه در كشـور            اين سطح از خدمات در نظـام خـدمات   

 ـ      ما اين سازمانه مين اجتمـاعي و سـازمان خـدمات درمـاني     أا شـامل سـازمان بيمـه خـدمات درمـاني، سـازمان ت

ــت  ــلح اس ــاي مس ــ. نيروه ــا ب ــوده و     ه ام ــافي نب ــدمات ك ــن خ ــه اي ــن زمين ــايي در اي ــتي ه ــود كاس ــل وج         دلي

گـري در كنـار آنهـا وجـود داشـته باشـد تـا موجـب رفـاه نسـبي خـانواده هـا             مي بايست قراردادهاي تكميلي دي

بســياري از اقشــار جامعــه از پوششــهاي ارائــه شــده توســط بيمــه هــاي   بــه عبــارت ديگــر چــون غالبــاً. گــردد

اجتماعي مستثني هسـتند و يـا ايـن نـوع بيمـه هـا پوشـش متناسـب بـا نيـاز افـراد را نـدارد شـركتهاي بيمـه               

اي ايـن اقشـار پاسـخ دهنـد وبيمـه درمـاني بصـورت تكميلـي دراختيـار متقاضـيان قـرار            مي كوشـند بـه تقاض ـ  

   .مي دهند



٣ 

 

ــراه    ــديريتي هم ــده م ــا مشــكلات عدي ــورمان ب ــي در كش ــان تكميل ــه درم ــت بيم ــكلات . اس ــن مش ــي از اي        يك

      فــروش ايــن نــوع  ميــزان پــايين بــر اســاس آمــار ارائــه شــده توســط بيمــه مركــزي جمهــوري اســلامي ايــران، 

ــم از طريــق بررســي عناصــر آميختــه  . يمــه نامــه هــا مــي باشــد ب ــر ايــن اســاس در ايــن تحقيــق ســعي داري  ب

  .ئه نماييما، راهكارهايي را براي افزايش فروش بيمه نامه هاي درمان تكميلي اربازاريابي

ــابراين ــي كنــيم  بن ــان م ــق را بي ــن تحقيــق كليــات تحقي ــه پيشــينه و  . ، در فصــل اول اي ــدا ب در فصــل دوم ابت

ابقه تحقيقـات انجـام شـده در ايـران و جهـان اشـاره اي خـواهيم داشـت سـپس  در قالـب دو گفتـار ادبيـات             س

ــيم   ــي ده ــرح م ــق را ش ــابي   .تحقي ــريح بازاري ــه تش ــار اول ب ــابي   در گفت ــه بازاري ــدمات و آميخت ــابي خ ، بازاري

 ــ ــه معرفــي بيم ــواع آن و بيمــه درمــان  هخــواهيم پرداخــت و در گفتــار دوم ب در انتهــاي فصــل و  هپرداختــو ان

ــد شــد   ــه خواه ــق ارائ ــدل تحقي ــز م ــرار    . دوم ني ــي ق ــورد بررس ــق م ــي تحقي ــز روش شناس ــوم ني       در فصــل س

فصـل  در فصـل چهـارم بـه تجزيـه و تحليـل داده هـا و آزمـون فرضـيه هـا مـي پـردازد و در نهايـت             .  مي گيرد

ــه پــنجم  ــردازيم نتيجــه گيــري از تحقيــق صــورت گرفتــه ب ــه خواهــد  پيشــنهاداتي نيــز در انتهــا و  مــي پ ارائ

  .گرديد

  بيان مساله  -2-1

ر رابطــه بــا ، تــاكنون پژوهشــهاي بســيار محــدودي ددر زمينــه بيمــهعليــرغم پژوهشــهاي متعــدد انجــام شــده 

 ــ ــل ت ــان و عوام ــه درم ــذار أبيم ــه اســت ثير گ ــر آن در كشــورمان صــورت گرفت ــزان  . ب ــه مي ــين در زمين همچن

مـل اثرگـذار بـر آن تـاكنون پژوهشـي صـورت نگرفتـه كـه انجـام          فروش بيمـه نامـه هـاي مكمـل درمـان و عوا     

  .عهده پژوهش حاضر مي باشد راين مهم ب

بـه منظـور افـزايش فـروش و توسـعه ايـن نـوع بيمـه نامـه           خـدمات  در اين تحقيق توجه بـه سيسـتم بازاريـابي   

فـروش   ثر بـر بـه عنـوان عوامـل مـو     خـدمات  در ايـن تحقيـق تركيـب عناصـر بازاريـابي     . حائز اهميت مي باشـد 

    ار هــدف محســوببيمــه نامــه هــاي درمــان تكميلــي كــه ابزارهــاي قابــل كنتــرل شــركت جهــت نفــوذ در بــاز 

 p8 ايـن عناصـر كـه بـه    . ار خواهنـد گرفـت  مي گردد، به عنوان متغيرهاي مسـتقل مـورد مطالعـه و بررسـي قـر     

  : ز معروف مي باشند عبارتند ا
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  . 8، شواهد فيزيكي7، بهره وري و كيفيت6، فرآيند5اد، افر4، ترفيع3، شبكه توزيع2، قيمت1محصول

ش بيمـه هـاي درمـان    فـرو  ميـزان  بـا  خـدمات  رابطـه عناصـر آميختـه بازاريـابي    اين تحقيق بـا عنـوان بررسـي    

د فــروش بيمــه هــاي درمــاني ســت كــه تعيــين كنــد كــدام عوامــل مــي توانــد بــه بهبــو ن اتكميلــي درصــدد آ

ش در نظـر داريـم بـه ايـن سـوال پاسـخ دهـيم كـه چـه تركيبـي از عوامـل            در واقع با انجام اين پـژوه  .بيانجامد

  .يمه هاي درمان تكميلي كمك مي كندآميخته بازاريابي به بهبود ميزان فروش ب

  اهداف تحقيق  -3-1

  :هدف كلي تحقيق حاضر عبارتست از 

  .ميزان فروش بيمه نامه هاي درمان تكميليبا عناصر آميخته بازاريابي  رابطهبررسي 

مـي تـوان بـه     نيـز در ايـن پـژوهش دنبـال مـي شـود كـه از جملـه         ديگـري  فرعـي  علاوه بر هدف فـوق اهـداف  

  : موارد زير اشاره كرد

 ثير هر يك از عناصر بازاريابي بر ميزان  فروش بيمه نامه هاي درمان تكميليأتعيين ميزان ت .1

ــر ميــزان فــروش  اولويــت بنــدي عناصــر آميختــه بازار .2 بيمــه نامــه هــاي درمــان يــابي از نظــر اهميــت ب

  تكميلي

 بخـش بيمـه درمـان تكميلـي جهـت سياسـت      بدست آوردن يـك ابـزار مناسـب بـراي مـديران فعـال در        .3

   گذاري ها در افزايش فروش اين بيمه

  ضرورت و اهميت تحقيق  -4-1

 0.67 رايـن مقــدا كــه  1387بيمــه نامـه درمــان صـادر شـده در كشــور در سـال      208144بـا توجـه بــه تعـداد    

مشـكل  نظـر مـي رسـد    ه ، ب ـشـده در بـازار بيمـه كشـور مـي باشـد       كل تعداد بيمـه نامـه هـاي صـادر    از  درصد

ــه   ، اصــلي ايــن شــاخه از صــنعت بيمــه      افــزايش فــروش كــم بيمــه نامــه مــي باشــد كــه همــين امــر منجــر ب

                                                
1
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3
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7
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عملكـرد صـنعت بيمـه در    ( گرديـده اسـت   )1387در سـال  (درصـد   95.17د بـه ميـزان حـدو    1ضريب خسـارت 

، بــالاترين يــلبدر واقــع بيمــه درمــان پــس از بيمــه شــخص ثالــث اتوم . )www.centinsur.ir 1387ســال

همــين ضــريب خســارت بــالا در ايــن بيمــه . دارد را در بــين انــواع رشــته هــاي بيمــهميــزان ضــريب خســارت 

بالتبع سبب افزايش نـرخ حـق بيمـه و يـا ارائـه پوشـش هـاي محـدود از طريـق شـركتهاي بيمـه خواهـد شـد              

  .نهايت سبب نارضايتي متقاضيان و بيمه شدگان اين نوع بيمه مي شود كه در

درصـد از حـق بيمـه هـاي دريـافتي در صـنعت بيمـه در كشـور متعلـق بـه بيمـه هـاي              9تنهـا   1387در سال 

 12درمان تكميلي بـوده و سـهم بيمـه هـاي درمـان تكميلـي از خسـارت پرداختـي در كـل صـنعت بيمـه نيـز             

  .درصد بوده است

     متوجـه   بيمـه هـاي درمـان بـه دليـل آنكـه پوشـش هـاي خـود را مسـتقيماً            ،ن رشته هاي مختلف بيمهدرميا 

 ـ   . زد از اهميـت بـالايي برخـوردار اسـت    ، مـي سـا  انسان كه هدف توسـعه اسـت   اقص بـودن  همچنـين بـه علـت ن

مـواردي  همچنـين بـا توجـه بـه     . سـت ا بـالا اهميـت بيمـه درمـان تكميلـي بسـيار      ، پوشش هاي بيمه هاي پايه

و  اهميــت بيمــه درمــان در ســلامت ضــريب خســارت ايــن بيمــه اشــاره كــرديم وكـه در مــورد تعــداد و ميــزان  

، در ايــن پــژوهش ســعي خواهــد پــذيري آن از متغيرهــاي بازاريــابي ثيرأتوســعه اقتصــادي جامعــه و تــ رشــد و

 ــ  ــابي در بيمــه درمــان تكميلــي مــورد بررس ــا شــناخت ايــن عوامــل  شــد كــه عناصــر بازاري ــا ب ــرار گيــرد ت ي ق

شركتهاي بيمه بتواننـد در برنامـه ريـزي هـاي خـود ميـزان اثـر پـذيري فـروش بيمـه هـاي درمـان تكميلـي را              

   .بيمه كمك كنندصنعت از عناصر بازاريابي مشخص نمايند و به رونق اين شاخه از 

  سوالات تحقيق -5-1

  :ي شود كه سوال اصلي در تحقيق حاضر بدين صورت مطرح م

را  رين رابطــهميــزان فــروش بيمــه هــاي درمــان تكميلــي بيشــت عنصــر از عناصــر بازاريــابي خــدمات بــاكــدام  

  دارد؟

  :كه عبارتند از  ، سوالات فرعي ديگري نيز در اين تحقيق پاسخ داده خواهد شدعلاوه بر سوال فوق

                                                
.
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 ؟ عني داري داردرابطه م ي درمان تكميليبيمه نامه ها ميزان فروشبا  ولمحص لفهمؤآيا   .1

 ؟ رابطه معني داري دارد بيمه نامه هاي درمان تكميلي  با ميزان فروشلفه قيمت مؤآيا   .2

 ؟ رابطه معني داري دارد ي درمان تكميليبيمه نامه هاميزان فروش  بازيع لفه تومؤآيا   .3

 ؟ رابطه معني داري دارد ي درمان تكميليبيمه نامه ها ميزان فروش با لفه ترويجمؤآيا   .4

 ؟ رابطه معني داري دارد ي درمان تكميليبيمه نامه ها ميزان فروش بااد رلفه افمؤآيا   .5

 ؟ رابطه معني داري دارد ي درمان تكميليبيمه نامه ها ميزان فروش بالفه فرآيند مؤآيا   .6

رابطــه معنــي داري  ي درمــان تكميلــيبيمــه نامــه هــا ميــزان فــروش بــايــت لفــه بهــره وري و كيفمؤآيــا   .7

 ؟دارد

  ؟ رابطه معني داري دارد ي درمان تكميليبيمه نامه هايزان فروش م باكي لفه شواهد فيزيمؤآيا  .8

   فرضيات  -6-1

  :فرضيه اهم  •

  .فروش بيمه نامه هاي درمان تكميلي رابطه معني داري وجود دارد ميزان وخدمات بين عناصر آميخته بازاريابي 

  :فرضيات فرعي  •

ــي و     .1 ــان تكميل ــاي درم ــه ه ــه نام ــرايط بيم ــين ش ــزان ب ــروش مي ــوف ــن ن ــا اي ــه ه ــه نام ــه  ع بيم        رابط

 .معني داري وجود دارد

ــوع بيمــه نامــه هــاميــزان فــروش بيمــه نامــه هــاي درمــان تكميلــي و   بــين حــق بيمــه .2     رابطــه  ايــن ن

 .معني داري وجود دارد

ــين  .3 ــترش ب ــي    گس ــان تكميل ــاي درم ــه ه ــه نام ــروش بيم ــاي ف ــبكه ه ــزانو ش ــوع   مي ــن ن ــروش اي        ف

 .ود داردها رابطه معني داري وج بيمه نامه

بيمـه نامـه هـا رابطـه      نـوع  بين عناصر ارتباطي بيمـه نامـه هـاي درمـان تكميلـي و ميـزان فـروش ايـن         .4

 .معني داري وجود دارد

ــين مؤ .5 ــه ب ــخاص لف ــنل(اش ــن     )پرس ــروش اي ــزان ف ــي و مي ــان تكميل ــاي درم ــه ه ــه نام ــوع در بيم         ن

 .بيمه نامه ها رابطه معني داري وجود دارد


