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Abstract 

Increasing competition in the insurance industry has made most industry executives think of ways 

to stay in business, so they have to look for ways to increase their sales and other goals including 

attracting customers, such as reducing costs, quality of service, proper behavior of employees, 

reducing administrative bureaucracy, reducing the time to do customer work when entering the 

company, reducing the time to pay compensation to the customer and innovation to gain 

competitive advantage and so on. Therefore, the purpose of this study is to predict and rank the 

factors of customer attraction in Mellat Insurance Company of Shiraz during the three years 2019 

to 2021. For this purpose, the system dynamics model and network data envelopment analysis 

have been used. In order to formulate the factors of customer attraction, first the causal-loop 

diagram and then the stock-flow diagram were simulated. Then, this operation was performed for 

different scenarios and the simulated results were entered as the input of the network data 

envelopment analysis model. Based on the obtained result, the best and most efficient factors of 

customer attraction were selected and the interaction of these factors and their impact and the 

success of customer orientation was addressed. 

 Keywords: Benchmarking, Bass publishing theory, Systems dynamics model, Network data 

envelopment analysis model. 
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 چکیده

 است،داختهان وکارکسب عرصه در ماندگار حضور برای اندیشیچاره فکر به را صنعت این مدیران اکثر بیمه، صنعت در رقابت افزایش 
 ازجمله یابنددست نیز دیگری هایهدف به هانامهبیمه فروش افزایش کنار در که باشند راهکارهایی دنبال به ناگزیرند، هاآن بنابراین

ها، کیفیت خدمات، رفتار مناسب کارکنان، کاهش بوروکراسی اداری، کاهش زمان انجام هزینه فاکتورهای جذب مشتری نظیر کاهش
 ذال. غیره و رقابتی مزیت آوردن دستبه نوآوری برایکار مشتری حین ورود به شرکت، کاهش زمان پرداخت خسارت به مشتری و 

. باشدمی 1400تا  1398شیراز طی سه سال  ملت بیمه شرکت بندی فاکتورهای جذب مشتری دربینی و رتبهپیش پژوهش این هدف
فاکتورهای جذب  تدوین منظوربه. شده است استفاده ایشبکههای داده پوششیتحلیل  و شناسیپویایی ابزار از منظور این برای

 جراا مختلف سناریوهای برای عملیات این سپس .شد سازیحالت، شبیه-جریان نمودار سپس و حلقوی-علی نمودار ابتدا مشتری
 آمده،دستبه نتیجه اساس بر و شد گرفته قرار ایی شبکههادادهپوششی  تحلیل مدل ورودی عنوانبه شده سازیشبیه نتایج و گردید

مشتری  موفقیت بر هاآن تأثیر میزان و برگ خریدها این تعامل بررسی شد و به انتخاب فاکتورهای جذب مشتری کاراترین و بهترین
 پرداخته شد. مداری

 .ایشبکه هایداده پوششی تحلیل مدل ها،سیستم شناسی پویایی مدل بندی،تئوری انتشار باس، رتبه :های کلیدیواژه      

 پژوهشیمقاله       
 

 

 

  مقدمه -1

 ناسبم و سریع گوییپاسخ جهت در را لازم توان کندوادار می را هاسازمان است، وقوع حال در وکارکسب محیط در سرعتبه که تغییراتی
 نیز ایبیمه یهاشرکت (.2011، 1الهی) دهند ادامه خویش حیات به موجود رقابتی محیط رد بتوانند تا کسب نمایند مذکور تحولات به
 از و ندکن استفاده ممکن شکل بهترین اختیار خود به در منابع از باید جهان کشورهای از یبسیار در مهم و پویا نهادهای از یکی عنوانبه

                                                             

1 Elahi 

 علمی نشریه                      
 گیری و تحقیق در عملیاتتصمیم 

  1399پاییز ، 3، شماره 5دوره                                                  

 پوششیتحلیل مدل  وسیلهبه های بیمهبندی فاکتورهای جذب مشتری در شرکتبینی و رتبهپیش

  ملت شیراز( مطالعه موردی: شرکت بیمه)شناسی انتشار باسو تئوری پویایی ایشبکههای داده

  1، سید محمد طباطبایی نسب3، مرتضی شفیعی2، مجتبی کاوه* ،1سعید سعیدا اردکانی
 گروه مدیریت بازرگانی، دانشگاه یزد، یزد، ایران.1

 .رانیا روزآباد،یف ،یدانشگاه آزاد اسلام روزآباد،یواحد ف ،یبازرگان  تیریگروه مد2
 یریت صنعتی، دانشکده اقتصاد و مدیریت، واحد شیراز، دانشگاه آزاد اسلامی، شیراز، ایران.گروه مددانشیار 3

 14/06/1399: پذیرش 30/04/1399اصلاح:  07/04/1399 داوری: 29/02/1399دریافت: 
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 و هاگیبه ویژ توجه با هاشرکت این. کنند پرهیز کنند،نمی ایجاد مشتریان برای را واقعی که ارزش عواملی سر بر رقابت در هاآن اتلاف
 ایجاد موجب خود، به جامعه افراد از ریسک انتقال با بیمه هایدرواقع شرکت .هستند اهمیت حائز بسیار دارند، اجتماع یبرا که مزایایی
 صنعت تغییر حال در و متحول محیط به توجه همچنین با (.2011، 1دیآباسلطانمحمدی ) گردندمی جامعه اجتماعی در رفاه و آرامش

 انتخابی یراتژاست چراکه کند، کمک رقابتی مزیت کسب و حیات تداوم در شرکت به تواندمی بازاریابی مناسب یاستراتژ داشتن بیمه،
علاوه براین  (.2017 ،2همکاران و بهارپیش) باشد منطبق نیز سازمانی و بازاری هایهدف با هدف، بازار نیازهای ارضای بر علاوه باید

 و موجب نندکمی خلق مشتریان برای را ارزش بیشترین که است هاییبر فعالیت تمرکز های بیمه، عدمکنونی شرکت مشکلات از یکی
 عصری در هاسازمان عمده رقابتی مزیت ،ییگرایمشتر درواقع .شوندمی مشتری جذب و بیمه وکارکسب در هاآن رقابتی مزیت افزایش

 نیز بیمه صنعت در فعال هایبنابراین شرکت (.2010 ،3یجهانگیر) هستند به هم نزدیک بسیار و مشابه شدهارائه خدمات اکثر که است
یکی  (.2010 ،4امین) باشند کوشا خود و کسب مزیت رقابتی، مشتریان گسترش و حفظ جهت جدید در یراهکارها یریکارگبه با باید

 همچنین. تاس پویا سازیمدل مبنای عنوانبه سیستم شناسی  پویایی سازیشبیه محیط در باس انتشار مدل یریکارگبهاز این راهکارها 
 کارایی تحلیل شود،می حاصل خروجی تعدادی مدل اجرای از بعد و ورودی تعدادی سازیشبیه مدل هر ساخت برای کهاین به توجه با

، 5همکاران و نجفی) دارد عملکرد ارزیابی سنجش جهت تکنیک یک از استفاده به احتیاج کینا پارامتر هایجیخرو و هاورودی این
 با طمرتب علمی هایحوزه مختلف تحقیقات در بالایی بسیار سهم و شودمی استفاده آن از وفور به که هاتکنیک این از یکی(. 2015

 زمان طول در را کارایی تغییر اجازه زیرا، گویندمی DEA آن به اختصاربه که است هادادهپوششی  تحلیل تکنیک دارد، ارزیابی و سنجش
  (.2016 ،6جلودارفلاح) ندارد کارایی مرز مورد در فرضیپیش گونههیچ و دهدمی

 نمود همقایس را است آمده تدسبه یسازهیشب مختلف اجراهای در که را مختلف سناریوهای توانمی هاداده پوششی تحلیل مدل لهیوسبه
(. 2015همکاران، و نجفی) نمود انتخاب را سناریو بهترین و سنجید را سناریو هر کارایی مختلف، هایخروجی و هاورودی به توجه با و

 یمرز تابع یک روش این. شودمی استفاده کارایی مرز تخمین برای که است ریزی ریاضیبرنامه مدل یک هاداده پوششی تحلیل درواقع
 ،7همکاران و گویند )چارنزمی یا فراگیر پوششیتحلیل را آن دلیل همینبه و دهدمی قرار پوشش تحت را هاداده تمام که دهدمی دستبه

 و امروزنژاد هایبررسی. شده است گزارش کارایی بهبود و ارزیابی زمینه آن، در از بسیاری کاربردهای روش، این ارائه از(. پس1985
از  .است داشته بیمه در صنعت را کاربرد بیشترین هادادهپوششی  تحلیل دهد،می ( نشان2013) 9همکاران و لیو و (2008) 8همکاران

 هاورودی که گیرندمی نظر در جعبه سیاه یک صورتبه را ارزیابی مورد واحدهای ،هادادهپوششی  تحلیل کلاسیک هایسوی دیگر مدل
های رفع این مشکل، مدل منظوربه. ندارند واحدها درونی جریان و به ساختار توجهی هیچ هامدل این. کندمی تبدیل هاخروجی به را

 را حدهاوا درونی ساختار که کلاسیک هستند هایمدل این بر تعمیمی ایشبکه هایای به وجود آمدند. درواقع مدلشبکهپوششیتحلیل
بندی فاکتورهای جذب مشتری در شرکت کارایی و رتبه منظوربهلذا در این پژوهش (. 2017، 10ران)نیلچی و همکا گیرندمی درنظر نیز

و  شده استاستفاده  ایشبکههای داده پوششیتحلیل های سیستم با رویکرد انتشار باس و سازی پویاییبیمه ملت از ترکیب مدل شبیه
 یمشترو  جذب افراد به شرکت بیمه توسعه موفقیت در پویایی کاهنده و دهافزاین اصلی عوامل هدف اصلی این پژوهش این است که

ه ملت شیراز گیرندگان شرکت بیمبه تصمیم کاربردی و ساده تصویری بتواند کند و شناسایی حاضر، پژوهش اصلی مسئله عنوانبه یمدار
 عوامل این لتعام بینی و بررسیپیش به پویا مدل یک هارائ با دارد جذب مشتری، سعی موفقیت بر مؤثر عوامل بررسی کند و ضمن ارائه

بینی شده با مدل های پیشبپردازد و سپس با استفاده از داده 1400تا  1398های در طی سال مشتری مداریموفقیت  بر هاآن تأثیر میزان و
 .ای برآیدی شبکههادادهشی پوش تحلیلمدل  وسیلهبهعوامل و فاکتورهای جذب مشتری  بندیبه رتبه هاستمیس ییایپو

                                                             

1 Mohammadi-Sultanabadi 
2 Pishbahar et al. 
3 Jahangiri 
4 Amin 
5 Najafi et al. 
6 Fallah Jelodar 
7 Charnes et al. 
8 Emrouznejad et al. 
9 Liu et al. 
10 Nilchi et al. 
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ی جذب بندی فاکتورهابینی و رتبهپیش برای توان مدلیسوال اصلی این پژوهش نیز به دنبال یافتن این موضوع است که چگونه می 
 ایجاد کرد؟ هادادهپوششی  تحلیل و سیستم هایپویایی سازیشبیه تلفیقی رویکرد اساس بر ملت شیراز بیمه مشتری

 پژوهش نهیشیپی نظری و مبان -2

 هاداده یپوشش تحلیل -1-2

 نچندی و ورودی چندین که است ایگیرندهتصمیم واحدهای کارایی ارزیابی برایریاضی،  ریزیبرنامه مدل یک هادادهپوششی  تحلیل
 همواره سازمان یا شرکت یک عملکرد ارزیابی در آن اهمیت دلیلبه کارایی گیریاندازه .(2000، 1)فیر، گرسکوف خروجی دارند

 گیری اندازهبه مهندسی، مباحث در کارایی گیریاندازه همانند روشی از استفاده با (1957) 2فارل. داشته است قرار محققین موردتوجه
. بود وجیخر یک و ورودی یک شامل داد قرار مدنظر کارایی گیری اندازه برای فارل که موردی. کرد اقدام تولیدی واحد برای کارایی
 را خروجی و ورودی چندین با کارایی گیری اندازه توانایی که کردند ارایه را الگویی و دادند توسعه را فارل دیدگاه رودز و کوپر چارنز،
 عنوان تحت کوپر ییراهنما به و رودز ادوارد دکترای رساله بار، در اولین و گرفت نام هادادهپوششی  تحلیل عنوان الگو، تحت این .داشت

 که جاآن گرفت. از قرار استفاده مورد کارنگی دانشگاه ، در1976 سال در آمریکا ملی مدارس آموزان دانش تحصیلی پیشرفت ارزیابی
 در و گردید معروف (،3مدل گذارانانیبن)متشکل از حروف اول نام  CCR الگوی به گردید، ارائه رودز چارنز، کوپر و توسط الگو این

 (. 2016، 4جهانشاهلو و همکاران) شد ارائه گیرندهتصمیم واحدهای کارایی گیریاندازه عنوان با ایقالهم در 1978 سال

 را دلم قابلیت متغیر مقیاس بازگشت به ثابت مقیاس به بازگشت تبدیل و CCR مدل در تغییرات با( 1984) 5همکاران و همچنین بنکر
 شد دهینام (6مدل بنیانگزاران اول حروف از متشکل) BCCاختصاربه مدل این. افزودند وریبهره ها درسازمان مقیاس محاسبه منظوربه

1θ >دهیم و اگر نشان می∗𝜃 را با هادادهپوششی  تحلیلهای در مدل جواب بهینه .(1997 ،7و همکاران )قلیایینی
روی  DMU0، آنگاه *

θ . اگر ناکارا است DMU0مرز کارایی قرار ندارد، لذا 
*
باشد و اگر بعضی از متغیرهای کمکی در جواب کارای فارل یا شعاعی می1=

θ تکنیکی دارد و اگر  ییناکاراکارای ضعیف است یا  DMU0بهینه مخالف صفر باشد 
*
های و تمامی متغیرهای کمکی در همه جواب 1=

 یا سیستم یک کارایی تعیین ،هادادهپوششی  تحلیل هایمدل درواقع هدف باشد. وکارای پاراتو می  DMU0بهینه نیز صفر باشد آنگاه 
 که است واحدهایی شناسایی هدف، دیگر، بیانبه. است هاخروجی به هایورود تبدیل چگونگی فرآیند طریق از یگیرتصمیم واحد

 از درستی ارزیابی مدیران، که کندمی فراهم را امکان این  DEA.آورندمی دستبه ورودی میزان کمترین از را خروجی میزان بیشترین
 (.2016، همکاران و جهانشاهلو) کنند اتخاذ منابع هبهین تخصیص یبرا منطقی و درست یهاتصمیم و باشند داشته خود واحدهای

 ایشبکههای داده پوششیتحلیل  -2-2

اولین کند،می متصل همبه را هافرآیند ای ازمجموعه در انجیمی هایخروجی و هاورودی با تولید مختلف مراحل که ایشبکه ساختار
 هایفرآیند بین روابطی را هاآن درواقع (.2000، 9فیر و گروسکوف) معرفی شد و در ادامه بسط و گسترش یافت (1991) 8فیر توسط بار

 اضافه مدل به بیشتری ساختار توانمی آن موجببه که نهادند بنا (NDEA) ایشبکه یهادادهپوششی  تحلیل مدل با تولیدی مختلف
 منابع در خصوص بصیرتی شودمی باعث شد، برقرار روابط این که هنگامی. باشد داشته بیشتری تناسب خاص کاربردهای برای تا کرد

 شود فراهم هاآن 10دهگیرنکارایی واحد تصمیم بهبود برای هاآن به کمک منظوربه واحدها مدیران خاص برای هایراهنمایی و ناکارایی

                                                             

 1 Fare & Grosskopf 
2 Fare  
3 Charnes, Cooper, Rhodes (CCR) 
4 Jahanshahloo et al 
5 Banker et al. 
6 Banker, Charnes, Cooper (BCC) 
7 Ghalayini et al. 
8 Fare  
9 Fare and Grosskopf 
10Decision Making Unit (DMU) 
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 گیریاندازه را سازمان یک هایفرآیندزیر از هرکدام کارایی و سازمان کلی ای کاراییشبکه پوششی های تحلیل(. مدل2008، 1)یو
 تجزیه اهفرآیند کارایی و سازمان کارایی بین ریاضی ارتباطات از با استفاده کلی کارایی تا دهندمی اجازه هامدل این همچنین،. کنندمی

 استده ش گرفته کمک ایشبکه ساختار از ها،فعالیت مراتبی سلسله ساختار یجابه ایشبکه یهادادهپوششی  تحلیلهای مدل در .شود
 . هرشده استتر تشکیل جزئی DMUاز دو یا چند  DMUهر  ایشبکه یهادادهپوششی  تحلیلهای مدل در. (2010 ،2)هسیه و لین

 نهایی خروجی کهاین تا شودمی بعد جزئی DMUوارد  ورودی عنوانبه تولیدشده خروجی و شدهمصرف جزئی DMU یک توسط منبع
 مربوط اطلاعات برمتکی ،هادادهپوششی  تحلیل هایمدل کهاین به توجه با (.2011، 3لوئیس و هلدخارج شود ) آخر یجزئ DMU از
 نیتربزرگ لذا کنند،نمی ارائه آینده برای چارچوبی و اندکرده سپری را زمانی دوره ینا بررسی تحت واحدهای که است زمانی دوره به

 سازیشبیه مدل از پژوهش این در مشکل این رفع منظوربه که هست گذشته در گیرندهتصمیم واحدهای کارایی تعیین هاآن ضعف
 روش این یحتوض به ادامه در که شده است استفاده مشتری فاکتورهای جذب کارایی بینیپیش انتشار باس برای سیستم هایپویایی

 .شده است پرداخته

 تئوری انتشار باس -3-2

 4باس توسط ارب نخستین که است نوآورانه هایفناوری محصولات و انتشار بینیپیش برای مطرح هایپارادایم از یکی باس انتشار تئوری

در  و (2015 ،5)ماسیانی و جوس است گرفته قرار پژوهشگران از بسیاری موردتوجه یراخ هایدر سال انتشار شد. تئوری (، ارائه9719)
(. 2016 ،6)برتوتی و همکاران است شده استفاده هازمینه سایر و فناوری مدیریت استراتژی، تدوین بازاریابی، پژوهشی مانند هایزمینه

 باس، انتشار مدل زمان ارائه (. از2018، 7)استرمن لات جدید معرفی شدبینی فروش محصویک ابزار پیش عنوانبهمدل اولیه باس ابتدا 
 باس انتشار مدل که است این بر اعتقاد این باوجود ؛داده است ادامه خود توسعه به نوآوری انتشار بر مبتنی بازاریابی نظری مبانی

، 8ک و چویی)پار نگرفته است قرار مورداستفاده و نیافته گسترش پیشین پژوهشگران که توسط دارد نیز دیگری ارزشمند هایویژگی
ت. اس جدید فروش محصولات بینیپیش در آن کاربرد نوآوری، بینیپیش بر علاوه نظریه، این ارزشمند هایازجمله ویژگی (.2016

 :از اندعبارت مدل این متغیرهای

 خارجی. دیگر عوامل و تبلیغات از ناشی پذیرش و دهان به دهان تبلیغات از ناشی پذیرش مجموع: پذیرش نرخ 
 ست.ا ثابتی مقدار زمانی دوره هر در و پذیرندتبلیغات می معرض در قرارگرفتن طریق از را جدید محصول که هستند مشتریانی: بالقوه پذیرندگان 
  نداکرده را خریداری محصول تبلیغات، انواع معرض در قرارگرفتن از پس که ایبالقوه پذیرندگان: پذیرندگان. 

 اندازیاهر مشکل حل به قادر مدل این بستگی دارد، پذیرندگان جمعیت به تبلیغات، از ناشی نوآوری پذیرش نرخ باس مدل در که جاآن از
 هک است افرادی شامل پذیرش نرخ شود،می معرفی جدید محصول یک یا یک نوآوری که هنگامی. است نوآوری انتشار لجستیک مدل

 که یدرحال بالقوه، پذیرندگان تعداد کاهش با. کنندمی اطلاع کسب تبلیغات، مانند خارجی، اطلاعاتی منابع از نوآوری جدید درباره
. یابدمی زایشاف دهان به دهان تبلیغات سهم مقابل در و کاهش یافته کل پذیرش نرخ در تبلیغات سهم یابد،می افزایش پذیرندگان جمعیت

 (.2017، 9ییابد )شیرامی ادامه انتشار لجستیک مدل مانند انتها تا انتشار فرآیند و شودالب میغ دهان به دهان تبلیغات ادامه، در
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1 Hsieh and Lin 
2 Holod and Lewis 
3 Bass 
4 Massiani and Gohs 
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7 Park and Choi 
8 Shirai 



 

 

 

 

386 

میم
تص

ریه 
نش

وره 
، د

ات
ملی

ر ع
ق د

حقی
 و ت

ری
گی

5 ،
اره 

شم
3 ،

ییز 
پا

13
99

حه: 
صف

 ،
40

1
-

38
2

 

 هامتدولوژی پویایی سیستم -4-2

اقتصادی،  اجتماعی، علوم هایشاخه در های مورد بررسیپدیده بر تأثیرگذار مقولات شناسایی برای گوناگونی رویکردهای
 در رویکردها ترینمناسب از (. یکی2013 ،1و همکاران )لانیاک اندشده استفاده مشابه، هایر زمینهسای و روانشناسی ،یطیمحستیز

 شد ( مطرح9719) 2توسط فارستر صنعتی هایپویایی در بار نخستین که است شناسیپویایی ها،پدیده بر رفتار اثرگذار عوامل بررسی
که  است آن رویکرد این در زیربنایی فرض. گرفت قرار مدیریت مورداستفاده و اقتصاد و اجتماعی علوم ژهیوبه هازمینه سایر در سپس و

 3کسر-اولا و پاکار-رودریگوئز. کرد تشریح عوامل آن بین روابط از هاییجریان و عوامل اساس بر را واقعی پیچیده دنیای شرایط توانمی
کید (2005) رفتاری  به و گیردمی شکل عوامل میان تعاملی روابط اساسبر که ستا ساختاری بر رویکرد اصلی این عقیده دارند که تأ

 سیستم رفتار بینیپیش دنبالبه سیستم شناسیپویایی هایمدل اساسا   بر این باورند که طرفی دیگرشود. ازمی منجر سیستم در پویا
 از: اندرتعبا کند،می دنبال سیستم شناسیپویایی روش که اصلی هدف دو کلی طورهستند. به

 آن. رفتار و ساختار اساس بر سیستم رفتار تشریح 
 (.1998 ،4)کویلی سیستم در رفتار بهبود ایجاد منظوربه دو هر یا و هاسیاست ساختارها، در تغییرات ایجاد مورد در پیشنهاد 

 طراحی به سبتن آن وسیلهبه بتوان ات است رفتارهای سیستم نحوه ادراک به دستیابی هدف سیستم، شناسیپویایی روش به سازیمدل در
 ارائه با سیستم شناسی(. پویایی2005، 5)کوپوینسکی کرد اقدام زمان گذر در عملکرد سیستم بهبود هایاستراتژی و هاسیاست

 یرخطیتعاملات غ و پیچیده بازخوردهای سازیشبیه و وجوجست ارائه، برای توانندمی که کمّی و های مفهومیروش از ایمجموعه
 ،6)الشاه و همکاران دهدمی انجام را کار گیرند، این قرار مورد استفاده عملکرد گیریاندازه و مدیریت اقدامات سیستم، عناصر میان

2017.) 

 از: اندعبارت سیستم پویایی یشناسروش توسط ایجادشده یهامدل اجزای

یان ینمودارها و 7یعل   یهاحلقه ،یمعلول-علت ینمودارها  یعلّ  ارتباطات ترسیم یبرا ،یابزار یمعلول –علت  ینمودارها .8جر
 موجب یمعلول و علت روابط در بازخور وجود دیگر، طرفسیستم هستند. از کی داخل در موجود عوامل( )یا متغیرهای مجموعه میان

 و 9کنندهتیتقو هایحلقه یکل یبندمتقسی کی در که دارند یمتفاوت یرفتار یالگوها ،یعلّ  هایحلقه .شودیم یعلّ  هایحلقه ایجاد
 تعریف یمنف معادل بازخورد یتعادل یهاحلقه و مثبت بازخورد معادل کنندهتیتقو یهاشوند. حلقهیم تقسیم 10یتعادل هایحلقه

کرهمی  است Vensim ارافزنرم در متغیرها و روابط یسازشبیه نیازمند زمان، طول در ستمیرفتار س یبررس .(2002، 11شوند )اسمیت و آ
 (.2008 ،12)اتو دبو خواهند یعلّ  هایحلقه معادل جریان ینمودارها ،یسازشبیه در که

 :باشدیممعلولی به شرح زیر -علی های نمودارهایو قطبیت حلقه علامت تعیین نحوه

 و هامدل. باشد مسیست واقعی رفتار مثل دقیقا آن رفتار که کند تقلید طوری را سیستم واقعی ساختار باید هاسیستمشناسیپویایی مدل
 ثبتم بازخوردی یهاحلقه. هستند سیستم آورنده وجود به علی ساختار دهندهنشان که باشند روابطی آن شامل تنها باید علی نمودارهای

 هاحلقه قطبیت کردن مشخص برای روش دو. شوندمی داده نشان B یا - علامت با منفی یهاحلقه. شوندمی مشخص R یا+  علامت با
 منفی ارتباط تعداد باید منفی، چه باشد مثبت چه حلقه سریع روش اساس بر. (1397 استرمن،) درست روش و سریع روش: دارد وجود

                                                             

1 Laniak et al. 
2 Forrester 
3 Rodriguez-Ulloa & Paucar-Caceres 
4 Coyle 
5 Kopainsky 
6 Elsawah et al. 
7 Causal Loop Diagram (CLD) 
8 Stock Flow Diagram (SFD) 
9 Reinforcing 
10 Balancing 
11 Smith and Ackere 
12 Otto 
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 درست روش از استفاده  .است منفی حلقه باشد فرد تعداد اگر و است مثبت حلقه باشد، زوج منفی روابط تعداد اگر شود شمرده آن در را
. دشومی ردیابی حلقه طول در را تغییر یک آثار درست روش در. شد خواهد زمان در جوییصرفه باعث بلندمدت در سریع روش یجابه

 توانیدنمی هک زمانی. است منفی حلقه نماید مخالفت اولیه تغییرات با اگر و است مثبت حلقه کند، تشدید را اولیه تغییر بازخورد اگر
 .دارد وجود متغیر دو بین علی رابطه یک از بیش که معناست بدین دهید اختصاص طهراب یک به را روشنی قطبیت

 پژوهش پیشینه -3

 ها و کارایی بیمه های خارجی در زمینه پویایی سیستمپژوهش -1-3

 بیضر تیریمد منظوربه مدلی تا است کرده تلاش و کرده بیمه نگاه هایشرکت ییایپو به اطلاعات انیجر منظر از (2005) 1فرانکو
 با است و پرداخته آلمان سلامت مهیب نظام ییایپو سازیمدل نیز به (2005) 2و تچن دهد. گروشر ارائه های بیمهشرکت در خسارت

 یلتحل و یسازهیشب مذکور صندوق وضعیت بهبود منظوربه را مختلف یهااستیس آن، گذاری هیسرما صندوق تیریمد روی تمرکز
 رندب ارزش ویژه بر برند استراتژی ها به اثر اجرای( با استفاده از مدل پویاشناسی سیستم2013) 3و و همکارانشهیدایاتن .است کرده

منفعل  قیبر و روزمره وکارکسب پرتکاپو، رقیب: کندبررسی می را محتمل سناریوی سه پژوهش گر پرداختند. اینمیانجی یک عنوانبه
کارایی صنعت  مطالعات بسیاری نیز در زمینه تحلیل و .نظر بگیرد در باید تدابیری چه شرکت ختلفم در سناریوهای که داد نشان و نتایج

(، 2003) 4یو آر ال و ماهلبرگ توسط اتریش و آلمان بیمه یهاشرکت مطالعات کارایی به توانمثال می عنوانبه، شده استبیمه پرداخته 
( 2005) 6ساهو و تن توسط درمان در هند و عمر بیمه یهاشرکت (، کارایی2002) 5ها در آمریکا توسط کامینز و نینیکارایی بیمه

 .کرد اشاره

 ها و کارایی بیمه های داخلی در زمینه پویایی سیستمپژوهش -2-3

نتیجه  ینبه ا ها پرداختند وسیستم شناسیرویکرد پویایی با ایران در عمر هایبیمه ( به ارزیابی وضعیت2017) 7رشنوادی و همکاران
 عواملی نیترمهم و است ریپذامکان ندهیآ سال 10 تا تولیدی آنه بیم حق و عمر هایبیمه فروش در فعلی رشد روبه روند هادام کهرسیدند 

ها دگان. شافعینینما فروش بازده فروش و و ندگانینما هشبک گسترش میزان: از اندعبارت دهندمی تأثیر قرار تحت را بیمه صنعت ندۀیآ که
 )وفاداری ندبر ارزش ویژه بر تأثیرگذار( نیز به طراحی مدل داینامیکی سیستم ارزش ویژه برند پرداختند و اثر متغیرهای 2017) 8و همکاران

 9چنین مشایخی و همکارانکردند. هم سازیشبیه زمان طی در را برند( از و تداعی برند از آگاهی خدمات، شده درک کیفیت برند، به

 رسیدند هنتیج نیا بیمه پرداختند و به هایشرکت خسارت پرداخت زمان متوسط کاهش دینامیکی برای مدل در پژوهشی به ارائه( 2014)
 ست وا بوده بیمه هایشرکت انیمشتر تعداد شیافزا و اداری بوروکراسی شیافزا ،خسارت پرداخت متوسط هندیافزا اصلی عامل دو که

 .است خسارت پرداخت زمانمدتکاهش  در کلیدی فاکتور دو اطلاعات فناوری از کارا ستفادها و انسانی نیروی بهبود عملکرد
 روش ترکیب طریقاز یادومرحله روش یک ابداع با نهادگرایی، مفاهیم بر سریع مروربه( نیز 2013) 10نائینی و همکارانشجلالی

 پرداختند و با 1389 الی 1382 یهاسال طول در را ایران هبیم صنعت کارایی و یسازیخصوص ،یآمار روش با ریاضی یریزبرنامه
 گیری نمودند.شرکت بیمه را اندازه کارایی ،(استوار یسازبهینه) غیرقطعی خروجی با هادادهپوششی  تحلیل از استفاده

ایم رسیده مینهز این در قبولی قابل یگاهجا به که دریافت توانها میسیستمپویایی یریکارگبه زمینه در شدهانجام هایپژوهش به نگاهی با
 زمینه در قبولی قابل جایگاه به که دریافت توانمی نیز، هادادهپوششی  تحلیل مدل وسیلهبه مسائل سازی حلهمچنین در زمینه بهینه و

 تحلیلم و های سیسترکیب مدل پویاییت زمینه در هاپژوهش گونهاین کمبود اما ایم،رسیده گیرنده با این روشتصمیم واحدهای بندیرتبه

                                                             

1 Franco 
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 این جهت حاضر شود. لذا پژوهشچنان احساس میای برای شناسایی فاکتورهای جذب مشتری بازار بیمه همی شبکههادادهپوششی 
 بیمه ر شرکتدبینی فاکتورهای جذب مشتری ها به تدوین و پیشسیستممدل پویایی از استفاده با که است ایران در پژوهش اولین کاستی

ها با مدل مدل پویایی سیستم یجادشدهیابندی سناریوهای و سپس به رتبه پرداخته است 1400تا  1398طی سه سال  رازیملت ش
 .پرداخته استای ی شبکههادادهپوششی  تحلیل

 ابزار و روش پژوهش -4

 دستبه کاربردی تحقیق از هدف. است موردی-ایزمینه آن روش و است کاربردی نوع از ماهیتی لحاظ به استفاده مورد تحقیق روش
 نشان برای کهنیا به توجه با. گردد برطرف شدهشناخته و مشخص نیازی آن وسیلهبه که است ابزاری تعیین برای لازم دانش یا درک آوردن

 واقعی شرایط در عملی صورتبه ایشبکه یاهدادهپوششی  تحلیل مدل از حاصل تئوریک هاییافته و هاسیستمپویایی مدل کارایی دادن
 یمهب بازار شامل پژوهش این آماری جامعه. است موردی-ایزمینه نوع از تحقیق روش لذا است، شده گرفته کار به شیراز ملت بیمه بازار

 قتحقی این در لذا اند،رفتهگ قرار ارزیابی و یموردبررس پژوهش این در آماری جامعه تمامی کهنیا به توجه با و باشدمی ملت شیراز
 اخیر قاتیتحق و مقالات مطالعه قیطر از ابتدا پژوهش، نیا در اطلاعات یآورجمع جهت .نشده است انجام گیرینمونه گونههیچ

 مدل یلهوسبه برگ خریدهااین  کارایی و هاسیستمپویاشناسی مدل وسیلهبه تدوین فاکتورهای جذب مشتری خصوص در گرفته انجام
 شناخت جهت مقالات، مطالعه و یبررس از بعد و شودمی شناسایی و مشخص کاملا   تحقیق حوزه ای،شبکه یهادادهپوششی  تحلیل
 انهایت و شده است گرفته انجام شیراز ملت بیمه مربوطه نیمسئول با نهیزم نیا در شونده هدایت یامصاحبه ها،شاخص تمام کامل

 تحلیل مدل و حلقوی-علی نمودار قالب در فاکتورهای جذب مشتری در بازار بیمه ملت تدوین و لکردعم ارزیابی نهایی هایشاخص
 :باشدمی زیر ترتیببه تحقیق این انجام مراحل. است شده پرداخته هاآن شرح به ادامه در که شدند مشخص ایشبکه یهادادهپوششی 

 

 

 

 

 

 

 

 .مراحل انجام پژوهش -1 شکل
Figure 1- Research steps. 

 مدل ساخت -5

 مدل حلقوی-علی نمودار تا است لازم ابتدا پژوهش این در فاکتورهای جذب مشتری تدوین مدل سازیشبیه و سازیمدل برای
 مهترج جریان-نمودار حالت به را حلقوی-علی  نمودار تا است لازم سازیشبیه اجرای برای سپس و کرد رسم را سیستم هایپویایی

 .کرد

های مورد نیاز در سنجش فاکتورهای جذب مشتری تعیین شاخص

 در شرکت بیمه

حالت  بر اساس  -حلقوی و جریان -تعیین ساختار نمودارعلی

 های پژوهششاخص

بندی ای برای رتبهشبکه هایدادهپوششیطراحی مدل تحلیل

  فاکتورهای جذب مشتری

تحلیل عملکرد مدل پژوهش و ارائه راهکارهای مناسب جهت 

  بیمه جذب در شرکت
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 حلقوی پژوهش-نمودار علی -1-5

 پیشین هایژوهشپ و خبره کارشناسان نظر طبق پژوهش بر تأثیرگذار متغیرهای تحقیق، این با مرتبط موجود موضوعی ادبیات بررسی با
 سازی شد. سناریوسازی شبیه حلقوی، جهت تعیین فاکتورهای جذب مشتری و-علی نمودار و در قالب گردید تعیین

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .حلقوی-تدوین فاکتورهای جذب مشتری در قالب نمودار علی -2 شکل
Figure 2- Compilation of customer attraction factors in the form of causal diagrams. 

 نای که شده است داده نشان - و+  کمان وسیلهبه را متغیرها بین گوناگون معلولی و علت مشخص است روابط 2 شکلطور که از همان
هستند.  تخدما و اطلاعات جریان دهندهنشان نیز هاپیکان. گذاردمی دیگر متغیر روی بر متغیر یک که است تاثیری نوع بیانگر هاعلامت

 رسمی، لیغاتتب که گفت توانمی حلقوی، -علّی نمودار قالب در پویا هایفرضیه سیستمی ارتباط و متغیرها روابط بندیجمع همچنین با
 افزایش لک درآمد آن دنبال به و فروش نرخ بیمه، متقاضیان تعداد افزایش با. شودمی منجر بیمه جدید متقاضیان جذب و شناسایی به

. کرد اشاره ازاریابیب هایبرنامه اثربخشی افزایش ،جهیدرنت و شرکت تبلیغات و بازاریابی بودجه افزایش به توانمی آن نتایج از که یابدمی
 بهبود قالب رد شوندگان مهیب انتظارات یبرآورده ساز به خود که است شرکت درآمد افزایش نتایج از نیز توسعه و قتحقی بودجه افزایش
 خدمات، نوآوری و مناسب قیمت خسارت، پرداخت زمان کاهش خدمات، مطلوب کیفیت چون،هم شده دریافت خدمات هایویژگی

. شودیم منجر بوروکراسی کاهش و کار انجام جهت شرکت به مراجعه هنگام یمشتر توسط شده صرف زمان کاهش کارکنان، مثبت رفتار
 بخشدمی بهبود را آن کیفی هایویژگی و شدگانبیمه توسط شدهدرک خدمات کلی جذابیت فاکتورهای جذب مشتری، این وضعیت بهبود

 توسط شدهدرک خدمات جذابیت افزایش همچنین. کندمی نقش ایفای شوندهبیمه متقاضیان حفظ/جذب اساسی عامل عنوانبه و
 حق که کند قاعدمت را مشتریان تا است قادر شرکت و کند پیدا چشمگیری افزایش بیمه شرکت مشتریان شمار شود،می سبب شدگانبیمه
 جذابیت اما باشد، پایین مهبی حق قدر هرچه زیرا شود نیز سازمان درآمد افزایش بهمنجر و بپردازند بیشتری بیمه فرانشیز و دریافتی هایبیمه

 افزایش به منجر بالقوه، متقاضیان جذب افزایش. داشت نخواهد دنبالبه شدگانبیمه نارضایتی جز اینتیجه باشد، نداشته وجود خدمات
 به ماداعت و شدگانمهیب توسط شده درک خدمات کلی جذابیت همراهبه مسئله این که شد خواهد منجر بیمه دارای فعال شدگانبیمه

 کل جمعیت افزایش درنهایت. شد خواهد مشتری جذب نرخ رشد باعث و دهدمی افزایش را دهان به دهان تبلیغات های،شرکت
 موجب امر این از حاصل سود که داشت خواهد پیدر را شرکت بالاتر زاییدرآمد و فروش نامه،بیمه مجدد خریدهای با شدگانبیمه

 مایندگانن رشد دنبالش به و شودمی بیمه صنعت جذابیت سبب گذاری،سرمایه بازده تیدرنها که شودمی شاثربخ و کارا گذاریسرمایه
 .شودمی کل درآمد رفتنبالا موجب امر همین که دارد همراه را نامهمهیب بالای فروش و هانمایندگی تعداد افزایش و
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 جریان-نمودار حالت -2-5

 متغیرهای و( حالت یا موجودی) انباشتی متغیرهای به حلقوی-علی نمودارهای در کاررفتهبه هایمتغیر ترجمه جریان، -حالت نمودار
 را زمان طول در ترسیم قابلیت و شوندمی ادیوزکم زمان، طول در که هستند متغیرهایی موجودی متغیرهای. باشدمی( جریان) نرخ

 حالت متغیرهای. باشدمی( جدولی و واسطه) کمکی متغیر 50 و انجری متغیر 2 و حالت متغیر 2 دارای حاضر پژوهش مدل. دارند
 شدگانیمهب کل جذب نرخ از عبارت نیز جریان متغیرهای و بیمه دارای فعال متقاضیان تعداد و بیمه بالقوه متقاضیان تعداد: از اندعبارت

 مکک مسئله حل برای باس تئوری از پژوهش این رد. هستند کمکی متغیر مدل در موجود متغیرهای مابقی. مشتری رفتن دستاز نرخ و
 رشد هایمدل مشهورترین از یکی و کند حل را اندازیراه مشکلات تواندمی و نوآوری انتشار برای است مدلی که شده است گرفته

 اربردک هازمینه گردی و فناوری مدیریت ی،استراتژ بازاریابی، همچون موضوعاتی در گسترده طوربه و شده است بدل جدید محصولات
 هاآن اغوای قدرت و بزرگی که خارجی اطلاعاتی منابع طریق از بالقوه پذیرندگان (1: نمود حل طورنیا را اندازیراه مشکل باس. دارد

 بستگی پذیرندگان جمعیت به تبلیغات از ناشی نوآوری پذیرش نرخ (2 شوندیم مطلع نوآوری از است ثابت تقریبا زمان گذشت با
 نوآوری درباره که شودمی تشکیل افرادی از کامل طوربه پذیرش نرخ گردد،می معرفی جدید محصول یا نوآوری یک کهیهنگام. اردد

 فرض پژوهش این در دوباره خرید رفتار سازیمدل منظوربه همچنین. کنندمی اطلاع کسب تبلیغات مانند اطلاعاتی منابع از جدید
 امهنمهیب سررسید مثلا) شده است مصرف یا و شده است خارج رده از هاآن خریداری واحد نخستین که نیزما پذیرندگان که شده است

 به ردند،گمی باز بالقوه به فعال جمعیت از افراد آن طبق که نرخی و گردندمی باز بالقوه پذیرندگان جمعیت درون به( بازخرید نرخ یا و
 رسیدن اب صفر به کاهش یجابه بالقوه جمعیت حال. دارد بستگی بیمه شرکت به اعتمادیبی و فعال پذیرندگان جمعیت افراد تعداد

 کل جذب نرخ و .شوندمی بازار وارد دوباره و پرشده یکنواخت طوربه دوباره فعال پذیرندگان توسط...  و دیبازخر و نامهمهیب سررسید
 پارامترهای و بیمه شرکت به اعتمادیبی میزان به بستگی که یابدمی هشکا نرخی به و رسدمی خود مقدار بیشینه به و یافته افزایش

 برای هک شودمی رفتار خریدارانی شبیه هاآن با شوندمی وارد بالقوه جمعیت به دوباره که افرادی طرفی از. دارد جذب نرخ کنندهتعیین
 نامهبیمه ریدخ به دهانبهدهان تبلیغات و( رسمی تبلیغات) زرگانیبا یآگه فرآیند جریان در باید و نمایندمی خرید به اقدام بار نخستین

 دهد:می نمایش را شدهداده توضیح جریان-حالت نمودار شرح 3 شکل .شوند تشویق

 حالت –جریان  نمودار متغیرهای معادلات-3-5

 برخورد نای که کنندمی برخورد یکدیگر با تماس نرخ معادل فرکانسی با بالقوه و فعال پذیرندگان که یعنی پژوهش این در تماس نرخ
 فاقات نیز دور راه از ارتباط ابزارهای دیگر یا و مجازی فضای ایمیل، پست، تلفن، تلویزیون، با آگاهی طریقاز و نیست فیزیکی لزوما

 خرید و نوآوری پذیرش به مجاب را بالقوه پذیرندگان کافی اندازهبه که هاتماس از نسبتی که یعنی نیز جذب نسبت از افتد. منظورمی
د. همچنین گردمی تشکیل بالفعل انیمتقاض و بالقوه متقاضیان مجموع از و است ثابت بیمه مقداری کل افراد دارای جمعیت. کند بیمه

 انتگرال ست بابرابر ا بالفعل انیمتقاض تعداد و کل جذب نرخ +مشتری  رفتن دست از نرخ انتگرال برابر است با بالقوه انیمتقاض تعداد
 جذب نرخ+ رسمی  تبلیغات واسطهبه مشتری جذب نرخ کل برابر است با جذب نرخ و مشتری رفتن دستاز نرخ – کل جذب نرخ

 جذب نسبت ضربدر تماس برابر است با نرخ دهان به دهان تبلیغات واسطهبه جذب نرخ و دهان به دهان تبلیغات واسطهبه مشتری
 جذب نرخ و بیمه شرکت به اعتماد نرخ+  (نامهبیمه کل جمعیت برمیتقس بالفعل انیمتقاض تعداد) ضربدر بالقوه یانمتقاض تعداد ضربدر

 نامهبیمه خرید نرخ برابر است با بیمه خرید و نرخ بالقوه انیمتقاض تعداد ضربدر تبلیغات اثربخشی رسمی برابر است با تبلیغات واسطهبه
 خرید پذیرنده هر ازایبه اولیه فروش تعداد به نامهبیمه پذیرش هنگامبه بالقوه پذیرنده هر همچنین .نامههبیم مجدد خرید نرخ+ اولیه

 جذب نرخ برابر است با هیاول نامهمهیب خرید پس نرخ دهدمی ادامه پذیرنده هر خرید میانگین نرخ با خود خرید به آن ازپس و کندمی
 هر خرید میانگین ضربدر فعال متقاضیان تعداد برابر است با نامهبیمه مجدد خرید نرخو  متقاضی هر ازایبه اولیه فروش ضربدر کل

 .پذیرنده
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 .جریان-حالت نمودار قالب در مشتری جذب فاکتورهای تدوین -3 شکل
Figure 3- Compilation of customer attraction factors in the form of state-flow diagrams. 

 برای. تشده اس گرفته نظر در جدول توابع صورتبه محصول هایمشخصه بر بازاریابی بودجه و توسعه و تحقیق بودجه اثرگذاری نحوه
 از نیز رقبا به نسبت خدمات نوآوری و خدمات کیفیت و خسارت پرداخت زمان کاهش قیمت، ازاعم محصول، کلی هایجذابیت سایر
 استفاده معادلات تسهیل و واقعی دنیای مفاهیم ترشفاف بیان برای نیز کمکی متغیرهای از. شده است استفاده (لوکاپ) جدولی توابع

 درصورتی اما .ردک بیان علی متغیرهای برحسب را متغیر یک توانمی لوکاپ تابع صورتبه کمکی متغیرهای از برخی از استفاده با. گردید
 یک در غیرهامت از دیگر بعضی شده است و استفاده هاآن نمایش برای ریاضی توابع از باشد، نداشته وجود موردنظر تابع نوشتن امکان که

 . است شده داده عدد آن به بازه

 مدل اعتبار تعیین -4-5

 سبتن اندازه چه پیشنهادی تا دهد که مدلپاسخ می و است و پیشنهادی هایسیاست و مدل روشی است برای سنجش حساسیت، تحلیل
 اعتبار گونه دو به سیستم شناسی پویایی یهامدل در اعتبار دارد؟ براین اساس حساسیت پارامترها مقادیر در تغییرات کلی و جزئی به

 دهندهنشان کافی، و رسا یاگونهبه که است مدل در روابطی ایجاد معنایبه ساختاری اعتبار. است شده تقسیم رفتاری اعتبار و ساختاری
 رفتار هندهدنشان کافی اندازهبه مدل رفتار که است معنا بدین رفتاری اعتبار. باشند مطالعه( هدف نظرگرفتن در )با قعیوا جهان روابط
 با پژوهش این در. باشد مناسبی ساختاری اعتبار دارای مدل کهآن مگر داشت، نخواهد وجود رفتاری اعتبار. باشد واقعی جهان در پدیده
 روش دو از بیمه شرکت در توسعه و تحقیق و بازاریابی بودجه و برنامه و مشتریان به راجع واقعی هایداده به دسترسی عدم به توجه

 ارسنجیاعتب انجام برای. است شده استفاده مدل حدی شرایط ساختاری آزمون و خبرگان نظرهای از استفاده با مدل ساختار اعتبارسنجی
 جدولی توابع و مدل معلولی و علت ساختار. اندداشته را بیمه شرکت در فعالیت سابقه هک شده است استفاده خبرگانی نظرهای از اول،
 تغییرات اب سازیشبیه چند دوم، اعتبارسنجی انجام برای. گرفت قرار آنان تأیید مورد یسازهیشب رفتار همچنین و مدل در استفاده مورد

 :مونهن برای .شود بررسی تغییرات این به نسبت مدل واکنش صحت تا پذیرفت صورت مدل پارامترهای برخی در شدید و ناگهانی
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 دتشبه محصول قیمت پایه حالت در اگر .خدمات پایه قیمت کاهش با شدگاننرخ جذب کل بیمه افزایش حساسیت تحلیل
 را قیمت منظور بدین. کند اعمال نرخ جذب مشتری در را خود تأثیر و دهد نشان بالاتر را خدمات قیمتی جذابیت باید مدل کند، افت

 است. شده آورده (5)و  (4) هایشکل در آن، نتیجه و شد داده کاهش 20 به 50 از

 

 

 

 

 

 

 .اثر کاهش قیمت بر جذابیت خدمات برای مشتری -4 شکل

Figure 4- The effect of price reduction on customer service attractiveness. 

)قسمت رود می بالا بالایی سرعت با قیمت منظراز جذابیت نمودار شیب قیمت، کاهش با است مشخص بالا نمودار از که طورهمان
کند ( این مهم را تایید میرنگیآبقسمت ) 6 شکل رود که این موضوع سبب افزایش نرخ جذب مشتری شود که انتظار می ( ورنگیآب
 کند.می تایید را مدل اعتبار و امر صحت همین و

 

 

 

 

 

 

 

 .نرخ جذب مشتری اثر کاهش قیمت بر -5 شکل
Figure 5- The effect of price reduction on customer attraction rate. 

لیغات دهان تب نرخ که رودمی انتظار نیز کاهش قیمت با همچنین. کاهش قیمت با تبلیغات دهان به دهان افزایش حساسیت تحلیل
 :رنگ()قسمت آبی کندو صحت و اعتبار مدل را تایید می شده است گذاشته نمایش به 6  شکل در مهم این که یابد افزایش به دهان
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 .دهان به نرخ تبلیغات دهان اثر افزایش نرخ تماس بر -6  شکل
Figure 6- The effect of increasing contact rates on mouth-to-mouth advertising rates. 

 

 ختلف در راستای تدوین فاکتورهای جذب مشتریاجرای سناریوی م -6

 انواع تدوین رایب توانمی آن از آمد، دستبه یافته بهبود سیاستی ساختار با معتبر مدلی سیاست، و حساسیت تحلیل انجام با کهآن از پس
 سیاستی پارامترهای گرفتن نظردر با انتومی را متعددی مدیریتی هایگزینه مرحله این در. نمود استفاده آینده برای موردنظر سناریوهای

 یویسنار دو حال. کرد لحاظ آینده برای سناریوهایی عنوانبه را مدل پویای پاسخ بر هاآن تأثیر و داد قرار مدنظر مختلف سیستمی و
 دو مقایسه به و شده است ارائه یتحساس تحلیل نتایج از استفاده با و موجه دامنه در پارامترها تغییر با را بدبینانه سناریوی و نانهیبخوش

 ملاحظه که طورهمان. است شده ارائه 1 جدول در سناریو سه در پارامترها مقادیر. است شده پرداخته مبنا سناریوی با جدید سناریوی
 ناریویس تدوین جهت سیاست، و حساسیت تحلیل از حاصل نتایج و مبنا سناریوی در حساس پارامترهای گرفتن نظر در با شودمی

 بدترین فرض اب بدبینانه، سناریوی در و شده است داده تغییر خود حالت بهترین به را پارامترها شرایط، ترینمطلوب فرض با نانهیبخوش
 اثر و شده وارد مدل در را سناریو هر پارامترهای سپس. شده است داده قرار خود ممکن مقادیر بدترین در را سیستم پارامترهای شرایط،

 .است شده پرداخته آن شرح به ادامه در که شده است بررسی( هاانباشت ترجیحا  ) کلیدی متغیرهای بر را یرتغی

 .سناریوی مختلف در راستای تدوین فاکتورهای جذب مشتری -1جدول 

Table 1- Different scenario in order to formulate customer attraction factors. 

 

 

 

 

 

 سازمانی هایشایستگی ترینمحوری از یکی به و جدید است محصول توسعه مدیریت فرآینددرواقع  ینوآور و ابتکار .نوآوری و ابتکار
 .شده است تبدیل امروز رقابتی و پویا وکارکسب محیط در حیات ادامه برای

 بدبینانه هنانیبوشخ مبنا پارامتر سناریو
 درصد 30  درصد 95 درصد 50 نوآوری و ابتکار
 درصد 30 درصد 95  درصد 50  کیفیت مطلوب

 ماه 6   ماه 1  ماه 3 کاهش زمان پرداخت خسارت
 تومان 70  تومان 20  تومان 50 قیمت خدمات

 نفر 100  نفر 110  نفر 100  نرخ تماس
 درصد 30 درصد 90  درصد 50  رفتار مناسب کارکنان ایجاد تصویر مثبت در ذهن مشتری با

 درصد 30 درصد 80  درصد 50  کاهش بوروکراسی
 دقیقه 60 دقیقه 15 قهیدق 30  ورود به شرکت جهت انجام کار کاهش زمان صرف شده مشتری هنگام

Customer recruitment rate through word of mouth advertising

700,000

525,000

350,000

175,000

0

1396 1397 1398 1399 1400 1401 1402 1403 1404

Time (Year)
Customer recruitment  rate t hrough word of mouth advert ising :  The effect  of pri ce reductions  on word of mouth adverti sing

Customer recruitment  rate t hrough word of mouth advert ising :  BASE_RUN



 

 

 

 

394 

میم
تص

ریه 
نش

وره 
، د

ات
ملی

ر ع
ق د

حقی
 و ت

ری
گی

5 ،
اره 

شم
3 ،

ییز 
پا

13
99

حه: 
صف

 ،
40

1
-

38
2

 

 دیگر هاینهگزی به نسبت خدمت یا محصول برتری یا کلی کیفیت از کنندهمصرف ادراک عنوانبه شده درک کیفیت .کیفیت مطلوب
 .شودمی تعریف

 شود.پرداخت گفته می فرآیند زمان به میانگین .زمان پرداخت خسارت

 کنند.می مبادله خدمت و کالا از استفاده یا داشتن از ناشی منافع برای کنندگانمصرف که است هاییارزش مجموع .قیمت خدمات

 دهد.می نشان را همدیگر به را بالقوه و بالفعل مشتریان برخورد نحوه .نرخ تماس

 دهد.مشتری را نشان می تحمل مشتری و آستانه رضایتمندی .ر ذهن مشتریتصویر مثبت د

 دهد.در شرکت را نشان می یمیزان کاغذباز .بوروکراسی

 .شودمی گفته انجام کار مشتری هنگام ورود به شرکت فرآیند زمان میانگین به .زمان صرف شده مشتری

 باشد که ناشی از اثر قیمت بر جذابیتشدگان میمات درک شده توسط بیمههمچنین متغیر تاثیر گذار در این پژوهش جذابیت کلی خد
باشد و با شده مشتری و رفتار مناسب کارکنان میو کاهش زمان صرفو اثر کیفیت و پرداخت خسارت و نوآوری و کاهش بوروکراسی 

شدگان بسیار بالاتر از حالت مبنا و سط بیمهشده توشیب نمودار جذابیت کلی خدمات درکبینانه بهترین حالت و خوش اجرای سناریو
 درآمد آن نبالد به و یابدمی افزایش بیمه متقاضیان باشد و با افزایش جذابیت کلی خدمات، تعدادسناریو بدترین حالت و بدبینانه می

 است: زیر مشخص (8)و  (7) هایشکلیابد که در نیز افزایش می

 

 

 

 

 

 

 

 

 .ر تعداد متقاضیان بالفعل بیمهتاثیر سه سناریو ب -7 شکل

Figure 7- The effect of three scenarios on the number of actual insurance applicants. 

رنگ( تعداد متقاضیان )نمودار آبی نانهیبخوشطور که از نمودار بالا مشخص است با افزایش فاکتورهای جذب مشتری در حالت همان
( و حالت بدترین سناریو با قرمزرنگکه نسبت به حالت اولیه )نمودار  رسدیم 1404نفر تا سال  500000بالفعل شرکت بیمه به 

دنبال افزایش تعداد متقاضیان بالفعل بیمه . بهتوجه استقابل( بسیار عددی بالاتر و سبزرنگ)نمودار  کاهش فاکتورهای جذب مشتری
 :داده استنشان  درآمده سناریو را بر تاثیر س 8 شکلرود که سازمان نیز بالاتر می درآمد
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 .درآمدتاثیر سه سناریو بر  -8 شکل

Figure 8- Impact of three scenarios on income. 

و جذب افراد به شرکت  درآمدفاکتورهای جذب مشتری( بر ) مشخص است، تاثیر سه سناریو (8)و  (7) هایشکلطور که از همان
استفاده شد که در ادامه به ایشبکههای داده پوششیتحلیل بندی بهترین فاکتور جذب مشتری از روش رتبه نظورمبهبیمه مشخص شد و 

 شرح آن پرداخته شده است.

 ایی شبکههادادهپوششی  تحلیلمدل  -7

 هاخروجی از ایمجموعه مدل، ایاجر از بعد و شودمی آوریجمع ورودی اطلاعات سری یک مدل، یک سازیشبیه برای اینکه به توجه با
 مختلف اجراهای در که را فاکتورهای جذب مشتری() مختلف سناریوهای توانیم هادادهپوششی  تحلیل مدل وسیلهبه گردد،می حاصل

 سنجید را فاکتور جذب مشتری هر کارایی مختلف، هایخروجی و هاورودی به توجه با و نمود مقایسه را است آمده دستهب یسازهیشب
شده  گرفته نظردر بیمه شرکت برای متوالی یادومرحله ایشبکهپوششیتحلیل مدل یک همین منظوربه. نمود انتخاب را فاکتور بهترین و

 رخن و کندمی استفاده ورودی عنوانبه...(  و پرسنلی و اداری) واحد هایهزینه و هانمایندگی تعداد از بیمه شرکت اول مرحله در که است
 مشتری جذب نرخ و کل فروش نرخ از دوم مرحله در همچنین و آیدمی دستهب خروجی صورتبه را کل مشتری جذب نرخ و کل فروش

 قح درصد و دارد بیمه دارای افراد کل تعداد یعنی دیگر ورودی یک خودش دوم مرحله همچنین و شده است استفاده ورودی عنوانبه کل
 تحلیل مدل شکل ذکرشده موارد به توجه با. آیدمی دستهب خروجی عنوانبه بیمه شرکت فعالیت سود و مشتری از یافتیدر مهیب

 :است شده آورده زیر در ایی شبکههادادهپوششی 

 

 

 

 .ای پژوهشساختار شبکه -9 شکل

Figure 9- Research network structure. 
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 اساتید دانشگاهی ملت شیراز و بیمه شرکت خبرگان اریاخت در( 2017) 1همکاران و مومنی با توجه به مدل آمده دستهب ایشبکه ساختار
 واحد n میکنیم فرض کلی صورتبه مدل بیان و ساختن جهت. قرار گرفت مورداستفاده مدل ساخت جهت تایید از پس و گرفت قرار

 :شامل مدل یمتغیرها .است موجود متوالی یادومرحله ساختار با( j=1, …, n) گیرندهتصمیم

 .ی پژوهشهادادهپوششی  تحلیلمتغیرهای مدل  -2 جدول
Table 2- Model variables of research data envelopement analysis. 

 

 

 

 با مرتبط ترتیببه که اندشده متمایز هم از Nو  2و  1ها را با اندیس  λکارایی،  هر همحاسب در مرجع واحد تفاوت به توجه با همچنین
 کردنعمل کارا صورت در بهینه خروجی با فعلی خروجی شبکه، کارایی محاسبه باشد. جهت( میNو شبکه ) 2و  1مرحله  مرجع واحد

 مقدار گرفتن نظردر با کارا شود و سپس 1مرحله  شده است تازیاد  Ѳ1نسبت به را 1مرحله  خروجی شود. پسمی مقایسه مرحله دو هر
Ѳ)میانی  متغیر بهینه

1
Z)  چه به باید سیستم خروجی یعنی شود کارا 2 مرحله تا شود چقدر باید کل خروجی شده است که محاسبه 

و  1شود. مدل زیر بر  همین مبنا کارایی مرحله  اراک نیز شبکه جهیدرنت و 2مرحله  ،  کردن عمل بهینه با تا یابد زایشاف  (Ѳnنسبتی)
 کند.می و کارایی شبکه را محاسبه 2مرحله 

 
 ابتدا مدل هستند(. این راستاهم)یعنی کارایی مرحله اول و کارایی شبکه  یابدهم افزایش می کل یخروجبیشتر شود،  Z هرچهچون 

بهینه  مقدار گرفتن درنظر با سپس دهند،می انجام را کار این هدف تابع اول قسمت و ( که دو قید اولѲ1Zکند )می بهینه را میانی متغیر
 آخر قید سه که برسد کارایی مرز به تا (ѲnY) یابد افزایش نسبتی چه به باید کل خروجی که کندمی مشخص سوم(، )قید میانی متغیر

را به مدل فوق اضافه کرد و   Ѳ2=1  قید توانمی 2 مرحله اراییک محاسبه جهت .دهدمی انجام را کار این هدف تابع دوم قسمت و
 صورتبهو بدبینانه  نانهیبخوشتر ذکر شد، دو سناریوی که پیش طورهماننیز حساب کرد.  2را قرار داد و کارایی مرحله Ѳn و  Ѳ1  یجابه

زیر معرفی  صورتبهآورده شد. لذا فاکتورهای جذب مشتری  هذکرشدپیاده شد و تغییرات آن در نمودارهای  یسازهیشبکلی در مدل 
 اجرا شد و نتایج آن بررسی شده است. ذکرشدهای ی شبکههادادهپوششی  تحلیلبندی در مدل رتبه منظوربهو  شده است

 محصول واقعی کیفیت شدهدرک کیفیت .شده توسط مشتریاثر کیفیت بر جذابیت خدمات درک :فاکتور جذب مشتری اول
 شتریم برای ارزش نیز شدهادراک کیفیت تجاری، هایمارک تداعی همانند. است محصول به نسبت مشتری ذهنی ارزیابی بلکه نیست
 هایویژگی کدر به کیفیت از مشتری درک اصل اساسا  . باشند داشته خرید برای دلیلی رقبا، از برند کردن متمایز با هاآن تا کندمی فراهم
 یک تبلیغات و قیمت ازطریق شرکت بازاریابی هایفعالیت انجام خارجی، هایویژگی میان در. شودمی مربوط کیفیت جیخار و ذاتی
 خدمات کیفیت سطح مشتری، توسط شدهدرک خدمات کیفیت افتهیبهبود فاکتور اجرای منظوربه لذا. شودمی محسوب برجسته ابزار
 .داده شد شافزای درصدوپنجچهل مشتری، توسط شدهدرک

                                                             

1 Momeni et al. 

Xij: ورودیi(1,…,I) واحد 1 مرحله ام J(1,…,n) ام. 

Zhj: میانی متغیرh(1,…,H) واحد  امjام. 

Epj: مرحله دوم( )ورودی خود ورودی p(1,…,P) واحد 2 مرحله ام jام. 

Yrj: خروجی r(1,…,R) واحد 2 مرحله ما jام 
1

𝜃1
،

1

𝜃2
،

1

𝜃𝑛
 باشد.و شبکه می 2و  1مرحله به ترتیب کارایی  :

(1) 

Max  
1

θ1
 +  

1

θn
 

s.t 
∑ λj  Xij   

≤n
j=1 Xi0       i=1………n, 

∑ λj Zhj   ≥
n
j=1 Ѳ1Zi0     h =1……H, 

∑ λnj Zhj   ≤
n
j=1 Ѳ1Zi0    h =1……H, 

∑ λnj pj   ≤
n
j=1 P0          p =1……P, 

∑ λj Yrj   ≥
n
j=1 ѲnYr0     r =1……R, 

λ1j≥0 ,λnj≥0 ,  Ѳ1, Ѳn free. 
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 loss» گذاریقیمت هایاستراتژی انواع از یکی .شده توسط مشتریاثر قیمت بر جذابیت خدمات درک :فاکتور جذب مشتری دوم

leader »خرید هب گذارانبیمه تشویق و تحریک جهت ،ترنییپا قیمت به ایبیمه پوشش چند یا یک فروش برمبنی کردن، فدا معنی به 
 ضریب و بازار گسترش موجب ،دیگر هاینامهبیمه خرید در جذابیت ایجاد ضمن امر این. است دیگر غیرمرتبط یا بطمرت هاینامهبیمه
 .شده است داده کاهش درصدسی قیمت، فاکتور این در لذا .شد خواهد ایبیمه نفوذ

 امروزه .ده توسط مشتریشرت به مشتری بر جذابیت خدمات درکاثر کاهش زمان پرداخت خسا :فاکتور جذب مشتری سوم
 چهنآ. است خسارت پرداخت زمینه در مسائل نیترمهم از ییک بیمه هایشرکت توسط خسارت پرداخت فرآیند زمان میانگین کاهش

 عتسر سارت،خ پرداخت نحوه گذارد،یم تأثیر عمومی افکار در تلویزیونی تبلیغ و اعلامیه از بیشتر مردم بین در بیمه یابیبازار عرصه در
 خواهد عکس نتیجه تبلیغات آن، صحیح تعریف عدم و خسارت پرداخت فرآیند در ضعف صورت در. است فرآیند این در عمل ابتکار و

 خود سرمایه افزودن و گذاربیمه از وجه دریافت فکر به تنها گربیمه که کندیم معطوف سمتی این به را گذاربیمه ذهنی برداشت و داد
 پرداخت زمان فاکتور این در لذا. شد خواهد وارد مشتری مداری نیز و بیمه فرهنگ اشاعه مقوله به ضربه نیتربزرگ ،ترتیب اینبه و است

 .است شده داده کاهش پایه حالت به نسبت دو ماه خسارت

ی و شده توسط مشتر راجعه مشتری بر جذابیت خدمات درکاثر رفتار مناسب کارکنان هنگام م :فاکتور جذب مشتری چهارم
 برای تریمش تحمل آستانه افزایش موجب مشتری ذهن در مثبت تصویر و مندیرضایت احساس .ایجاد تصویر مثبت در ذهن مشتری

درصد رفتار کارکنان نسبت به حالت مبنا بهتر شده این فاکتور چهل که در شد خواهد ازیموردن محصول و خدمت قبال در بیشتر پرداخت
 است.

ت انجام کار بر جذابیت خدمات مشتری هنگام مراجعه به شرکت بیمه جه شدهمصرفاثر زمان  :جمفاکتور جذب مشتری پن
 رمتأث جهان در بیمه درواقع صنعت گیرد.می انجام اطلاعات فناوری هایزیرساخت بهبود طریق از مهم این .شده توسط مشتریدرک

 ارتباطات و اطلاعات یآورفن که است اطلاعاتی هایبانک و هداد بیمه کار اساس. است گرفته قرار شگرف هایپیشرفت همین از
 دقیقه زمان انجام کار، کاهش داده شده است. 15در این فاکتور  که دهدیم قرار بیمه صنعت اختیار در را طلائی هایفرصت

 پنجم سناریو ندهمان مهم این .شده توسط مشتریش بوروکراسی بر جذابیت خدمات درکاثر کاه :فاکتور جذب مشتری ششم
 درش جامعه یک در تواندیم بیمه یهافعالیت یزمان درواقع. پذیردمی انجام اطلاعات یفناور هایزیرساخت بهبود و سازوکار طریق از
 هایساختزیر از استفاده عدم دلیلبه موارد از یبسیار در حاضر، حالدر اما .باشد کرده فراهم را گذارانبیمه یرضایتمند که یابد توسعه و

 و یرسیدگ فرآیند شدنیطولان درنهایت، و گذاربیمه یسرگردان و زمان اتلاف باعث یکاغذباز و یبوروکراس اطلاعات، فناوری مناسب
 درصد کاهش داده شده است.تور میزان بوروکراسی اداری را سیلذا در این فاک .شودیم یو یرضایتمند عدم

یابی و افزایش نرخ جذب  سازوکارس بر اثر نرخ تما :فاکتور جذب مشتری هفتم  .دهان به دهان و یرسم غاتیتبل وسیلهبهبازار
 و فیزیکی لزوما برخورد این شد ذکر که طورهمان که دهدیم نشان را همدیگر به را بالقوه و بالفعل مشتریان برخورد نحوه تماس نرخ

 ت،پس تلفن، رادیو، تلویزیون، بستر در که رسمی تبلیغات طریقاز و مجازی برخورد این است ممکن بلکه نیست دهان به دهان درواقع
 املش یطیمح گسترده هایمحرک دیگر، سوی از. باشد افتد،می اتفاق نیز دور راه از ارتباط ابزارهای دیگر یا و مجازی فضای ایمیل،

 دیگری زمان هر ازبیش اجتماعی، یهاشبکه و جتماعیا یهارسانه تلویزیون، رادیو، اینترنت، دهان، به دهان تبلیغات رسمی، تبلیغات
 با بیشتر وبیتمطل کسب به تمایل آن، نتیجه که اندداده افزایش را مشتریان گیریتصمیم فرآیند پیچیدگی هامحرک این. اندشده فراگیر
 تماس، افزایش داده شده است.درصد نرخ است لذا در این فاکتور ده  بیشتر هایویژگی و بالاتر کیفیت تر،پایین هایقیمت

 هایجنبه مورد در تا است ضروری .به مشتری نسبت به رقبا شدهارائهاثر نوآوری و ابتکار در خدمات  :فاکتور جذب مشتری هشتم
 هایاستراتژی ترویج و مشتریان بندیبخش محصول، هایویژگی در ابتکار مانند ،ینوآور ابتکار و جدید محصول توسعه مختلف

 قرار أثیرت تحت را جدید محصول شکست یا موفقیت درنهایت وابسته،هم به هایتصمیم این. شود اتخاذ منطقی هایتصمیم اریابی،باز
  .است شده داده افزایش مبنا حالت به نسبت ابتکار و نوآوری درصدوپنجچهلفاکتور  این در لذا. داد خواهند
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 های پژوهشیافته -8

 آورده شده است: (5)-(3)های جدولنتایج زیر حاصل شد که در  winQsbت به مدل اطلاعا واردکردناز بعد

 .1398نتایج ارزیابی واحدهای سال  -3جدول 

Table 3- Results of evaluation of units in 1398. 

 

 

 

 

باشد که در رتبه اول قرار دارد مشخص است بهترین فاکتور جذب مشتری، کاهش زمان پرداخت خسارت می 3جدول که از  طورنهما
رفتار مناسب کارکنان  آن بعدازدوم و زمان صرف شده توسط مشتری هنگام مراجعه به شرکت جهت انجام کار در درتبه کاهش آن بعدازو 
ه ب و قیمت مناسب خدمات در رتبه چهارم و نرخ تماس و کاهش بوروکراسی و ابتکار و نوآوری و کیفیت رتبه سومدر  رجوعارباببا 

 مشتری مداریدهد از عوامل مهم و استراتژیک جهت جذب افراد به شرکت بیمه، د که این نشان میقرار دار 8و  7و  6و  5ترتیب در رتبه 
رعایت نشده باشد، کارایی  مداریمشتریباشد و هرچه قدر هم کیفیت خوب باشد اما و انجام تعهدات مربوط به قرارداد با مشتری می

 لازم را شرکت نخواهد داشت.

 .1399های سال نتایج ارزیابی واحد -4جدول 
Table 4- Results of evaluation of units in 1399. 

 

 

 

 

از آن کاهش زمان و پس 1 مشخص است در این سال نیز فاکتور کاهش زمان پرداخت خسارت در رتبه 4 جدولکه از  طورهمان
فاکتور رفتار مناسب کارکنان با مشتری در  آن بعدازدر رتبه دوم و  توسط مشتری هنگام مراجعه به شرکت جهت انجام کار شدهمصرف

 .دارندیکسان قرار  و مابقی در رتبه 3رتبه 

 .1400نتایج ارزیابی واحدهای سال  -5جدول 
Table 5- Evaluation results of 1400 units. 

 

 

 

 رتبه کارایی شبکه 2کارایی مرحله  1کارایی مرحله  سناریو
 - 0/75 0/79 0/54 پایه

1 0/70 1 0/58 8 

2 0/37 1 0/72 4 
3 1 0/13 0/88 1 
4 1 0/36 0/73 3 
5 0/64 0/49 0/75 2 
6 1 0/55 0/64 6 
7 1 0/42 0/69 5 
8 0/80 0/82 0/61 7 

 رتبه کارایی شبکه 2کارایی مرحله  1کارایی مرحله  سناریو
 - 0/50 1 1 پایه

1 1 1 0/50 4 
2 1 1 0/50 4 
3 0/57 0/50 0/93 1 
4 0/96 0/97 0/51 3 
5 1 0/10 0/90 2 
6 1 1 0/50 4 
7 1 1 0/50 4 
8 1 1 0/50 4 

 رتبه کارایی شبکه 2کارایی مرحله  1کارایی مرحله  سناریو
 - 0/50 1 1 پایه

1 1 1 0/50 5 
2 0/96 0/98 0/52 4 
3 0/80 0/42 0/82 1 
4 0/59 0/86 0/68 3 
5 0/60 0/61 0/81 2 
6 1 0/92 0/52 4 
7 1 0/97 0/50 5 
8 1 1 0/50 5 
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 کاهش آن بعدازمشخص است در این سال نیز فاکتور کاهش زمان پرداخت خسارت به مشتری در رتبه یک و  5جدول که از  طورهمان
از قیمت مناسب خدمات و کاهش و بعدار مناسب کارکنان با مشتری رفت آن بعدازو  انجام کارتوسط مشتری هنگام  شدهمصرفزمان 

 باشند.بوروکراسی قرار دارند و مابقی در رتبه یکسان می

است،  تکیفی با خدمات ارائه اشاصلی هدف که بیمه فرهنگ ساختن نهادینه یبرا که گرفت نتیجه توانمی بالا جدول سه از کلی طوربه
 یعطیلت بدون را خسارت پرداخت و جبران توانندیم بیمه یهاشرکت رواقعد. کرد توجه خسارت پرداخت فرآیند بهبود ضرورت به باید

آن ضمن آن، اب مرتبط خدمات یبالا کیفیت و گذارانمهیب به خسارت موقعبه و سریع پرداخت با ترتیب، این به. دهند انجام ساعته 24 و
 ازشانیموردن یهانامهبیمه تا سازد متقاعد را آنان است قادر شرکت داشت، خواهد چشمگیری افزایش بیمه یهاشرکت مشتریان شمار که
 شیوه هب گذارانبیمه به خسارت پرداخت اما یابد کاهش قیمت و بیمه حق هرقدر زیرا کنند دریافت شرکت آن از یبالاتر یهانرخ با را

 مراکز تعداد افزایش با بیمه شرکت دیگر، طرفاز. داشت نخواهد دنبال بیمه یهاشرکت مشتریان ینارضایت جز اینتیجه نباشد، دلخواه
 رداختپ زمان میانگین تواندیم شعب تعداد افزاش همچنین و نمایندگان تعداد خسارت، پرداخت مراکز کارکنان تعداد خسارت، پرداخت
 هکرد فراهم را گذارانبیمه یرضایتمند که یابد توسعه و رشد جامعه یک در تواندیم بیمه یهافعالیت یزمان. دهد کاهش را هاخسارت

 همچنین و خسارت پرداخت یواحدها کارکنان تجربهعدم و کارکنان مناسب عدمرفتار دلیلبه موارد از یبسیار در حاضر، درحال اما باشد
 گذاریمهب یسرگردان و زمان اتلاف باعث یکاغذباز و یبوروکراس خسارت، پرداخت هایپرونده به رسیدگی فرآیند بر دقیق نظارت عدم

 .شودیم یو یرضایتمند عدم و خسارت تسویه و یرسیدگ فرآیند شدنیطولان درنهایت، و

 گیریبحث و نتیجه -9

جذب مشتری  بندی فاکتورهایرتبه منظوربهلذا  .است گرفته بندی فاکتورهای جذب مشتری انجامبینی و رتبهپیش هدف با حاضر پژوهش
 واحدهای کارایی ارزیابی به که است ریاضی مدل یک که هادادهپوششی  تحلیل تکنیک ملهازج ،شده است ارائه مختلفی یهاتکنیک
 هجعب یک عنوانبه گیرندهتصمیم یواحدها به مرسوم هایمدل اما پردازد،یم هاخروجی و هاورودی تحلیل از استفاده با گیریتصمیم

 تابعی هگیرندتصمیم واحد عملکرد که شودمی فرض گونهنیا و گیردمی دیدهنا را گیرندهتصمیم یواحدها درونی ساختار و نگردمی سیاه
 هافعالیت از یاچندمرحله ساختار یک یدارا گیرندهتصمیم یواحدها موارد، از یبسیار در اما .است انتخابی یهاخروجی و هایورود از
ی لازم ژتدوین استرات ساختار بگذارد، تاثیر واحدها نیز کل عملکرد بر تواندیم این مراحل از هرکدام عملکرد که هستند تصمیمات و

 آن یبندرتبه برای ایشبکه پوششی تحلیل مدل یک از دلیل همین به و است دو مرحله نیز دارای پژوهش برای جذب مشتری در این
 نتایج زا استفاده با بنابراین باشند،نمی آینده نزما برای مناسب الگوی ارائه به قادر هادادهپوششی  تحلیل هایمدل طرفی از. شد استفاده
 ه ابتداک شد پژوهش سعی این در مشکل این رفع برای. باشندبهبود وضعیت خود نمی به قادر مدیران شرکت بیمه روش، این از حاصل

 2 در آن که ردیرار گق موردتوجه شناسیپویایی رویکرد با و باس انتشار تئوری به نگاه با فاکتورهای جذب مشتری بینیبه توسعه و پیش
 حاکی خلاصه طوربهسناریوها  اجرای نتایج. شدند بررسی جذب مشتری مبنا برای موفقیت باحالت، بدبینانه نانهیبخوشسناریو مختلف 

ت فاکتورهای از تقویناشی که باشدمی شدگانبیمه توسط شدهدرک خدمات کلی جذابیت پژوهش این در تأثیرگذار متغیر که است آن از
 کاهش و بوروکراسی کاهش خسارت، افزایش نوآوری، موقعبه پرداخت کیفیت، شیاثر افزا اثر کاهش قیمت، :قبیلجذب مشتری از 

 با .شدبابا مشتریان می کارکنان مناسب رفتار افزایش نرخ تماس و کار، انجام جهت شرکت به مراجعه هنگام مشتری شدهمصرف زمان
 برای آینده ریزی دربرنامه منظوربه، فاکتورهای جذب مشتری مشخص شدند و هاآن نتایج بررسی و گانهسه اریوهایسن اجرای به توجه

 سال سه در برگ خریدها این بندیرتبه به ایشبکه یهادادهپوششی  تحلیل مدل از استفاده با شدگانمهیب رضایت و سوددهی و عملکرد
 زمان اهشک فاکتور جذب مشتری، بهترین که است این از حاکی ،ذکرشده سال سه هر در ینیبشیپ جنتای و شد پرداخته 1400 تا 1398

 مانجا و شرکت به مراجعه هنگام مشتری توسط شدهمصرف زمان کاهش آن بعداز و دارد قرار اول رتبه در که باشدمی خسارت پرداخت
 مشتری جذب جهت است مسلم چهآن لذا. قرار دارد رتبه سوم در رجوعارباب با انکارکن مناسب رفتار آن بعداز و دارد قرار رتبه دوم در کار

 پرداخت زمان کاهش و قرارداد در ذکرشده تعهدات انجام و مشتری حقوق رعایت به توجه بیمه شرکت رشد و درآمد ارتقای همچنین و
 مثبت ویرتص سبب مشتری، با مناسب رفتار چراکه شودمی محسوب شرکت حیاتی عوامل از مداری مشتری درواقع و مشتری به خسارت

 تکنولوژی از استفاده همچنین و شودمی شرکت در جذب برای دهان به دهان تبلیغات جهت عاملی خود این و شودمی مشتری ذهن در
 عه به شرکتمشتری هنگام مراج توسط شدهمصرف زمان کاهش همچنین و کاهش خطا و بوروکراسی کاهش جهت اطلاعات یفناور و

 و تریمش جذب و رضایت سبب نیز خدمات کیفیت و نوآوری آخر در و باشدمی شرکت یک بقای کنندهتعیین و مهم عوامل دیگر از نیز



 

 

 

 

400 

میم
تص

ریه 
نش

وره 
، د

ات
ملی

ر ع
ق د

حقی
 و ت

ری
گی

5 ،
اره 

شم
3 ،

ییز 
پا

13
99

حه: 
صف

 ،
40

1
-

38
2

 

 ورهایفاکت براساس لازم خود را هاییاستراتژ باید موضوع این دانستن با شرکت عالی سطح مدیران لذا. شودمی رقابتی مزیت ایجاد
همچنین در خاتمه  .شوند شرکت سود رفتنبالا سبب هم و شوند مشتری رضایت موجب هم تا دهند قرار ،ذکرشده ریبرتر جذب مشت

 شود:های بیشتر در آینده پیشنهادهای زیر ارائه میتحقیق منظوربه

 پژوهش موضوع مورد در بیمه دیگر هایشرکت در تطبیقی مطالعات انجام. 
 پژوهش این نتایج با حاصله نتایج مقایسه و آماری افزارهاینرم و هاروش و هامدل سایر از دهاستفا با مشابه هایپژوهش انجام. 

 روش پژوهش وسیلهبهایران  در عمر مهیب اینترنتی بازاریابی وضعیت بررسی. 
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