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 چكیده

زمینه: صنعت بیمه در ایران طی سال های اخیر با ورود شرکت های مختلف در بازار رقابت دچار نوسانات زیادی 

شددده از نظر سودآوری، ترکیب  پرتفوی، نرخ خسارت، ضریب نفوذ، حفظ و رضایتمندی بیمه گذاران و سهم بازار 

سددت. از  است. از این رو حفظ و نگهداری بیمه گذاران تبدیل به معضل اصلی اکثر شرکت های بیمه ای گردیده ا

مدده جددذم بی بددرای  بدده گددذاران جدآنجایی که در صنعت بیمه همچون بسیاری از صنایع دیگر هزینه جستجو  یددد 

تددا یر  مددل  مراتب هزینه بردار تر از حفظ و نگهداری بیمه گذاران فعلی است، لذا ضروری است تا به شناسایی عوا
 گذار بر ریزش و رویگردانی بیمه گزاران در این صنعت پرداخته شود.

است که  هدف: این پژوهش با هدف مطالعه ادبیات و پیشینه تحقیق در حوزه رویگردانی مشتریان، صورت گرفته

نددی  در نهایت منجر به  شناسایی و طبقه بندی آنچه تا به اکنون در قالب عوامل تا یر گذار در پیش بینی رویگردا

 گردد. مشتریان در صنعت بیمه معرفی شده،

گرفته بهره پیشین برای جمع آوری و بررسی مطالعات 1روش مرور ادبیات سیستماتیک  در این پژوهش از روش:

با یکپارچه سازی راهبردهای جستجوی خودکار و دستی کلیه مقالات پژوهشی مرتبط منتشر شده شده است که 

پوشش برای مقالات انگلیسی  2018تا  2010برای مقالات فارسی و  1398تا  1389 در این حوزه در بازه زمانی

 داده شده است.

اختصاصاً در صنعت بیمه شناسایی  مولفه ا رگذار بر رویگردانی مشتریان را 85یافته های تحقیق  :نتایج

 به مربوط های مولفه گذار، بیمه به مربوط های مولفه گر، بیمه به مربوط های مولفه دسته چهار رنموده که د

 .اند گردیده تقسیم گذار بیمه و گر بیمه رابطه به مربوط های مولفه و خدمت/محصول

 . ارتباط با مشتری، پیش بینی رویگردانیرویگردانی مشتری، مدیریت  های کلیدی:واژه

 30/07/98تاریخ پذیرش:        01/07/98تاریخ دریافت: 
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 مقدمه -1

کسب و کار ها در بسیاری از شرکت های پویا و رقابتی بازار هستند  2مشتریان از مهمترین دارایی های

(Amin et al., 2018) .  در بازار رقابتی، شرکت هایی که مشتریان آنها انتخام های مختلفی از ارائه دهندگان

را تغییر دهند.  3دارند، می توانند به راحتی یک خدمت یا حتی ارائه دهنده خدمتپیش روی خود خدمات 

یی که به طور در دوره بازارها. (Amin et al., 2018)نامیده می شوند  4چنین مشتریانی، مشتریان روی گردان

مشتری به یک مشکل  6شده اند و رقابت میان شرکت ها را تشدید نموده اند، رویگردانی 5فزاینده ای اشباع

جستجو و شناسایی مشتریانی که تمایل بالایی برای ترک شرکت نشان می دهند و یا  اساسی تبدیل شده است.

یک استراتژی حفظ و بقای مشتری که هدف آن  ، به عنوان بخشی از7به عبارتی، پیش بینی رویگردانی مشتری

. علل ریزش مشتری می (De Caigny et al., 2018) کاهش ریزش مشتری است، از اهمیت اساسی برخوردار است

و نگرانی هایی در خصوص  11داشتن ویژگی ها، عدم 10، کیفیت پایین9بالاترهای ، هزینه8تواند ناشی از نارضایتی

از دیدگاه مدیریت ارتباط با مشتری، مدیران باید دلایل و زمان  . ,et al., 2018)(Aminباشد  12حریم شخصی

ریزش مشتری را با دقت و به موقع شناسایی کنند تا بتوانند استراتژی های حفظ مشتری را مشخص کرده و 
تریان وفادار مش. چرا که (Khodabandelou & Zivari, 2017)بدانند چه میزان از ریزش را می توانند کنترل کنند 

می توانند مشتریان بلند مدت در نظر گرفته شوند که نه تنها برای شرکت سودمندند، بلکه سفیر های بزرگ 

. هدف اصلی پیش بینی روگردانی مشتری طبقه بندی (Amin et al., 2018)شرکت ها در بازار نیز هستند 

و ارائه استراتژی های بازاریابی هدفمند  14فتهو مشتریان ریزش نیا 13مشتریان به دو دسته مشتریان ریزش یافته

 . (Khodabandelou & Zivari, 2017) و کارآمد برای رویگردانندگان احتمالی است

جددود  شددتریان مو یددزان  ٪60مطالعات نشان می دهند که میزان موفقیت برای حفظ م بددر م کدده دو برا سددت،  ا

گدده  ندده ن شددتر از هزی موفقیت جذم مشتریان جدید است. هزینه جذم مشتریان جدید می تواند تا دوازده برابر بی

درصدی در سود  25درصد می تواند باعث افزایش  5داشتن مشتریان موجود باشد. کاهش نرخ ریزش مشتری تا 

چددک  2005شود. همچنین، مطالعات کویلز و گاکی در سال  یددرات کو نشان می دهد که اگر کسب و کارها به تغی

 ,Chenبرابر ارزش بیشتر ایجاد کنند ) 10در رفتار مشتری پاسخ دهند، می توانند با متوقف کردن ریزش مشتری 

(.بنابراین میزان موفقیت تلاش های حفظ مشتری در بازارهای پویا و اشباع شده امروزی، اغلب به دقت در 2016

کدده  پیش بینی هددایی  مشتریان ریزش یافته احتمالی بستگی دارد. ازین رو، توانایی شناسایی الگوهای خاص رفتار

فددظ  بددرای ح تددب  طددور مر بدده  کدده  هددد  منجر به رویگردانی می شود، بسیار مهم است؛ زیرا به سازمان امکان می د
 .(Oskarsdottir et al., 2018)مشتریان خود اقدام کند 

یدده و نهادهای ارائه دهنده ند بسیاری از سازمانها مان هددوایی، تجز طددوط  خدمات مالی، خدمات فروش بلیط خ

بددط  فددظ روا جدداد و ح بددال ای تحلیل شبکه های اجتماعی، بازی آنلاین، بخش بانکی و بخش مخابراتی، بیشتر به دن

های ه رسانه. چرا که با توجه به دسترسی آسان ب(Amin, et al., 2018)بلند مدت با مشتریان موجود خود هستند 

شددکایات و  تددا  نددد  اجتماعی، مصرف کنندگان یا مشتریان به طور فزاینده ای به رسانه های اجتماعی روی آورده ا

انتقادات خود را درباره محصولات و خدمات مختلف ارائه شده توسط بانک ها، موسسات مالی، خدماتی و بیمه ای 
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نهایت منجر به ریزش مشتری می شود، شرکت ها نیاز جدی  ارائه دهند و از آنجا که عدم رفع دلایل شکایات در

 .(Ravi et al., 2017) به تجزیه و تحلیل شکایات دارند

خددود  در صنعت بیمه، بنا به قانون، یک مشتری می تواند در هر زمان که مایل است به سیاست بیمه گذاری 
فددتن معرضپایان دهد، و این بدان معنی است که هر مشتری همیشه در  طددری  ر نددین خ کدده چ گددامی  سددت. هن ا

یددزش  تشخیص داده شد و مشتری قرارداد خود را با بیمه گذار پایان داد، به اصطلاح گفته می شود که مشتری ر

 . (Sahlberg, 2018) یافته یا از شرکت روی برگردانده است

 اقتصادی رشد و توسعه در مهمی نقش خدمات، بازار اجزای مهمترین از یکی عنوان به بیمه صنعت ما کشور در

فددزایش ایران در بیمه نفوذ ضریب بیمه پژوهشکده گزارش آخرین دارد. بر اساس برعهده تدده ا فددراد و یاف  از بددیش ا

 از جدیدی مشکلات با بیمه شرکت های که شده باعث دیگر سوی مسئله از این آوردند. روی بیمه خرید به گذشته

 خود مشتریان نگهداری و حفظ منظور بیمه به شرکت های منظور بدین شوند. مواجه کنونی مشتریان حفظ جمله

نددی و مشتری عمر ارزش کردن حداکثر مشتری، با ارتباط مدیریت منظور به راهکارهایی به  روی مدیریت رویگردا

 سددود شددکل به مشتری، دادن دست از هزینه های از بخشی بیمه شرکت از مشتریان رویگردانی با زیرا آورده اند.

ضددی مشتری سوی از ناموفق تعامل تجربه بازگویی و میشود رقیب شرکت های احتمالی نصیب نددد نارا  از مددی توا

 (1393 و دیگران، )حسین خانی بکاهد جذم مشتریان و بازاریابی راهبردهای ا ربخشی

تددا یراز این رو پژوهش حاضر با هدف پاسخگویی به این سوال اصلی صورت پذیرفته است که  مددل  -مهمترین عوا

 گذار بر رویگردانی بیمه گذاران در صنعت بیمه کدامند؟
 

 مبانی نظری و پیشینه تحقیق -2

 رویگردانی مشتری  -2-1

معنی رویگردانی مشتریان به تامین کنندگان رویگردانی مشتری یک اصطلاح مربوط به بازاریابی است که به 

دیگر و یا خرید کمتر می باشد. همانطور که مشتریان موجود منبع مهمی از سود در کسب و کار هستند، قابلیت 

جدداد  شناسایی مشتریانی که نشانه هایی از ترک شرکت نشان می دهند، می تواند سود بیشتری برای شرکت ها ای

سددال مار(. Chen, 2016کند. ) صددنعت  2017کوس پوستیزو بوا و خوزه ملومورنو در پژوهش خود که در  کدده در 

بددا  گددر  نددده دی ئدده ده بدده ارا مخابرات انجام دادند، پدیده رویگردانی را حرکت مشتریان از یک ارائه دهنده خدمات 

نددد  یددف نمود نددد تعر تددامین ک تددری  شددیوه ی به بدده   & Postigo-Boix)هدف یافتن شرکتی که نیازهای آن ها را 

Melus-Moreno, 2018). ( در صنعت بیمه با اشاره به محدودیت تنظیم قرارداد بیمه 2016هولتراپ و همکاران )

ضددور وی در  عدددم ح نامه ها که یک بار در سال می باشد، رویگردانی مشتری را حضور مشتری در ابتدای سال و 

یددو )گوردی .(Holtrop et al., 2016) پایان همان سال تعریف نمودند عدده 2016نی و وگل بددا مطال خددود  لدده  ( در مقا

یددک دوره  شددرکت در  یددک  بددا  جدداری  تجارت الکترونیک، رویگردانی مشتری را تمایل مشتریان به توقف فعالیت ت

 (Gordono & Veglio, 2016)زمانی مشخص می دانند 



   انجمن مهندسي مالي ايران  - گذاريدانش سرمايهعلمي پژوهشي ه ـفصلنام

344  

 

 1400 پائیز /مونهسيشماره  /مهدسال 

خددت پددیش پردا کددت از  نددد حر فددت  15رویگردانی داخلی اشاره به تغییر خدمات، مان پددر از دریا خددت  بدده پردا

کددت  17، دارد. رویگردانی، همچنین، شامل حرکت های خروجی16خدمات بددا( و حر سددوی رق )حرکت مشتریان به 

شددتری را  .(Lee et al., 2017))جذم مشتریان از رقبا( می شود  18های ورودی نددی م بلاتبرگ و همکاران رویگردا
تددرک بدین صورت تعریف می کنند: »آن درصد از مشتریان شر شددرکت را  شددده  کت که در یک دوره زمانی داده 

نددی  کددرد: رویگردا سددیم  سددترده تق نددوع گ بدده دو  می کنند.« به گفته این محققان، رویگردانی مشتری را می توان 

بدده 20و رویگردانی غیر داوطلبانه 19داوطلبانه یددرد  . در رویگردانی غیرداوطلبانه، این شرکت است که تصمیم می گ

اتمه دهد. به عنوان مثال، این اتفاق زمانی روی می دهد که مشتری تعهدات مالی خود را که قرارداد با مشتری خ

بددا  قددرارداد را  کدده  یددرد  مددی گ صددمیم  در قرارداد ذکر شده انجام نمی دهد. اما در رویگردانی داوطلبانه، مشتری ت

ندد شددود: رویگردا سددیم  نددوع تق بدده دو  مدددیشرکت خاتمه دهد. رویگردانی داوطلبانه می تواند  ندده ع و  21ی داوطلبا

شددنهاد 22رویگردانی داوطلبانه تصادفی یددا پی ندددارد و  . در رویگردانی داوطلبانه عمدی، مشتری از شرکت رضایت 

یددازی  بهتری از یک رقیب دریافت کرده است. رویگردانی داوطلبانه تصادفی به این معنی است که مشتری دیگر ن

گدد کددان دی نددد به آن محصول یا خدمت ندارد و یا به م مددی ک کددان  قددل م شددرکت، ن یدداتی  حددوزه عمل خددارا از  ری، 

(Hendrikse, 2017)شده ارائه خدمت برای، دریافت مشتری آتی نیاز که می افتد اتفاق زمانی تصادفی . رویگردانی 

صدداص خددود بدده را سددازمان یک اختیاری رویگردانی از کمی درصد معمولاً که می رود بین از هددد. مددی اخت مددا،  د ا

بددارزه برای تلاش در رویگردانی مدیریت حل های راه اکثر که است مسئله ای عمدی رویگردانی سددتند.  آن بددا م ه

 . (1393 و دیگران، )حسین خانی
 به تصویر کشید. 1انواع مختلف رویگردانی را می توان به طور خلاصه در نمودار 

 

 
 . انواع رویگردانی1نمودار 
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 رویگردانی مشتریبر  عوامل تاثیر گذار -2-2

یک مطالعه اولیه و تا یر  23پیش بینی رویگردانی یک مسئله هشدار دهنده برای بخش خدمات است. کیونی

گذار را با انجام یک نظرسنجی برای پیدا کردن دلایل مربوط به اینکه چرا مشتریان خدمات را تغییر می دهند 

)یعنی رویگردانی مشتری( منتشر کرد. براساس مطالعه وی، رویدادهای بحرانی میان مشتریان و شرکت ها را می 

و دوم این که ارائه خدمات با  24اول، شکست در ارائه خدمات کلیدیتوان به دو مورد گسترده تقسیم کرد: 

( SEFیا  CSF. همچنین بررسی شد که وقوع هر یک از دو مورد بالا )به عنوان مثال 25شکست مواجه می شود

می تواند منجر به رویگردانی مشتریان شود. تحقیق دیگر نشان داده است که کیفیت خدمات و محرم مهم 

 ,.Amin , et al) تند و این موضوع ارتباط میان این محرک ها و رویگردانی کاربر را نشان می دهد رویگردانی هس

در نشریه تحقیقات بازاریابی منتشر  2018عدنان امین و همکاران که نتیجه مطالعات خود را در سال . (2016

نارضایتی، هزینه بالاتر، کیفیت نمودند علل ریزش مشتری را بررسی نموده و از دلایل رویگردانی مشتریان به 

پایین، عدم وجود ویژگی های مورد نظر و نگرانی هایی درخصوص حفظ حریم شخصی اشاره نمودند. مطالعات 

این محققان در صنعت مخابرات نشان می دهد که بر طبق گزارشات، این صنعت از مشکل رویگردانی مشتریان 
رایط پویا و ارائه پیشنهادات جدید جذام به مشتریان )از سوی به دلیل رقابت شدید، بازارهای اشباع شده، ش

. مارکوس پوستیزو بوا و خوزه ملومورنو معتقدند که رویگردانی به (Amin et al., 2018) رقبا( شدیدا رنج می برد

 دلایل مختلف روی می دهد. قیمت های رقابتی، کیفیت خدمات، تخفیف ها و ترفیعات از مهم ترین دلایل بشمار

می روند. برخی علل دیگر که منجر به ریزش مشتریان می شوند مربوط به کمپین های بازاریابی، در دسترس 

. لی و (Postigo-Boix & Melus-Moreno, 2018) بودن یا کیفیت خدمات دریافتی، شکایات و غیره هستند

داشتند که علل رویگردانی  با مطالعه تحقیقات مختلف )در صنعت تلفن همراه( اظهار 2017همکاران در سال 

مشتری مربوط به کیفیت خدمات، عوامل جمعیت شناختی، رضایت مشتری / نارضایتی مشتری و ارزش 

اقتصادی هستند.  این مطالعات به خدمات مشتریان )مانند کیفیت، قیمت گذاری، گزینه های قیمت گذاری، 

مات تلفن همراه، کیفیت پایین صدا، مسائل اطلاعات صورتحسام، داده های مصرف، هزینه تعویض، کیفیت خد

مربوط به صدور صورت حسام، دقایق تماس و تماس ها(، مسائل مربوط به جمعیت شناسی مشترکان )داده های 

جمعیت شناسی مشتریان، وضعیت مشتریان، تعداد رویگردان ها، تعداد ویژگی های پیش بینی شده در مجموعه 

مشترکین تلفن همراه و غیره(، رضایت مشتری / نارضایتی مشتری )ارزش داده ها، تعداد مشاهدات، تعداد 

. راوی و همکارانش در (Lee et al., 2017)احساسی( و ارزش اقتصادی و پیش بینی رویگردانی توجه می کنند 
به این نتیجه رسیدند که یکی از دیگر دلایل رویگردانی مشتریان عدم توجه و  2017تحقیقات خود در سال 

کنند: مرحله دگی به شکایات مشتریان است. این محققان چرخه عمر مشتری را به سه قسمت تقسیم میرسی

. در هر مرحله از 28و حفظ و نگهداری مشتری 27، افزایش قابلیت سودآوری از مشتریان موجود26جذم مشتری

 30الکترونیکی حاصل از تبلیغات دهان به دهان 29چرخه عمر مشتری می توان از تجزیه و تحلیل احساسات

استفاده کرد. تبلیغات دهان به دهان الکترونیکی به دو دسته تقسیم می شوند: تبلیغات دهان به دهان 

. تبلیغات الکترونیکی دهان به دهان مثبت 32و تبلیغات دهان به دهان الکترونیکی منفی 31الکترونیکی مثبت
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از طرفی، تبلیغات و بازخورد الکترونیکی دهان زمانی روی می دهد که مشتری از یک کالا یا خدمت راضی باشد. 

به دهان منفی نشان دهنده رویگردانی مشتری، از دست دادن شهرت، ترساندن مشتریان احتمالی و غیره است. 

 ,.Ravi et al)بنابراین، تبلیغات الکترونیکی دهان به دهان منفی مشتریان مهم تر از نوع مثبت آن تلقی می شود 

2017) . 
 

 رویگردانی مشتریان در صنعت بیمه -2-3

مددانی 2016سیمز ) یددد: »ز ( در پژوهش خود در صنعت بیمه، رویگردانی مشتری را بدین گونه تعریف می نما

لددت  که یک مشتری به تمامی بیمه نامه های خود پایان می بخشد، یا شرکت بیمه گر را تغییر می دهد، و یا به ع

. اگر مشتری به تعهدات پرداخت خود و اشتراک در (Siemes, 2016)تیاا ندارد« این که دیگر به آن بیمه نامه اح
بیمه در یک دوره زمانی ادامه دهد، به این معنی است که شرکت مشتری را حفظ کرده است. از سوی دیگر، اگر 

یددزش  تدده یک مشتری در یک دوره زمانی اشتراک خود را در بیمه تمدید ننماید، گفته می شود که مشتری ر یاف

مددی  تدده  شددد، گف است. اگر یک مشتری به تمامی قراردادهای موجود خود پایان دهد، و هیچ بیمه فعالی نداشته با

یددان  خددود را پا شود که مشتری بطور کامل ریزش یافته است. اگر یک مشتری حداقل یکی از قراردادهای موجود 

سددتدهد، و حداقل یک بیمه فعال داشه باشد، گفته می شود که مشتری   ,Sahlberg) تا اندازه ای ریزش یافته ا

بددا  .(2018 گددر را  امروزه مشتریان در صنعت بیمه به آسانی می توانند حق بیمه و پوشش های شرکت های بیمه 

سددیار  بددازار ب یددک  بدده  بددوده و  استفاده از اینترنت مقایسه کنند. در نتیجه، امروزه صنعت بیمه شفاف تر از گذشته 

خددود  رقابتی تبدیل شده است یددت  که در آن شرکت های بیمه باید برای حفظ و گسترش پایگاه مشتریان و موقع

سددر ) لددد و سا یددچ ه بددد.  ر ( از 1190در بازار رقابت کنند. بنابراین، حفظ مشتریان هر روزه اهمیت بیشتری می یا

سددو33بنیان گذاران تئوری »نقص صفر سددت. « هستند که هدفشان حفظ مشتریان برای جلوگیری از هدررفت  د ا

افزایش  ٪100درصد از مشتریان خود می توانند سود خود را تقریبا تا  5آنها معتقدند که شرکت ها تنها با حفظ 

یدده و  2017هندریکر در سال  .(Siemes, 2016) دهند  پددر از تجز عدددد را  هددای مت پددژوهش  متغیرهای عمده 

بدده 1 تحلیل، به سه گروه تقسیم بندی نمود: شددتری، (متغیرهای مربوط  سددن م نددد:  شددتری، همان هددای م گددی  ویژ
یددر در 2 جنسیت مشتری، و وضعیت تاهل. یددف، تغی لددی، تخف (متغیرهای مربوط به بیمه نامه، همانند: حق بیمه ک

شددرکت، 3حق بیمه، نوع پوشش ها، مجموع هزینه های ادعا شده و  ( متغیرهای مربوط به ارتباط میان مشتری و 

ا و دوره ارتباط مستمر. علاوه بر این متغیرهای پیش بینی های ، بررسی سوابق همانند مجموع تعداد بیمه نامه ه

موارد دیگری همچون پیکربندی خانواده مشتری، درآمد مشتری، نوع بسته خدمات بیمه ای، اینکه آیا مشتری به 

شددرکت یددز در آن  گددذار ن شددده  طور انفرادی یا گروهی بیمه شده است، و اینکه آیا همسر و یا شریک بیمه  مدده  بی

پددژوهش  است را نیز نشادن داده است. در پایان، هندریکر دسته بندی ذیل را برای متغیرهای مورد استفاده در 

مدده 1خود معرفی نمود: نددوع بی (متغیرهای مربوط به ویژگی های مشتری و بیمه نامه: سن مشتری، مدت قرارداد، 

وم سایت: آیا مشتری حداقل یک بار در سامانه امن با  (بازدید از2اضافی و دندانپزشکی و خطر اضافی داوطلبانه.

تددا 3کاربری خود دارد شده است یا خیر. ( نقاط تماس: آیا مشتری تا کنون با شرکت بیمه تماس گرفته است. آیا 
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یددن  سددتفاده از ا بددا ا نددی  کنون شکایتی  بت نموده است. اگر مشتری با شرکت بیمه تماس گرفته، توانایی پیش بی

مدداعی  موارد بیشت سددیمز در . (Hendrikse, 2017)ر خواهد شد: تماس تلفنی، ایمیل، رسانه های اجت نددین،  همچ

جددام داده و  2016سال  مدده ان صددنعت بی پژوهشی در زمینه بررسی مدل های پیش بینی رویگردانی مشتریان در 
ی، تنها متغیر سن در متغیرهای استفاده شده در مطالعات بیمه ای را در جدولی آورده است. بر طبق تحقیقات و

 تمامی این تحقیقات مربوط به رویگردانی مشتریان در صنعت بیمه مشترک است. 

اختصاصا در صنعت بیمه، این پژوهشگر برای پی بردن به متغیرهای رویگردانی با کارشناسان شرکت بیمه 

ین مصاحبه ها وی درک هلند )در هشت بخش و با یازده کارشناس( مصاحبه نمود. با کمک ا CZخدمات درمانی 

بهتری از بازار و ارتباط با مشتریان کسب نمود. تاکید اصلی مصاحبه با کارشناسان مربوطه تعامل میان مشتری و 

های آن ها شرکت بود. از تعدادی از متغیرهای استخراا شده به دلیل تکراری بودن و یا در دسترس نبودن داده

 1مانی هلند صرف نظر گردید. متغیرهای انتخام شده نهایی در جدول در بانک اطلاعاتی شرکت بیمه خدمات در

 آورده شده اند. 
 . متغیرهای منتخب برای پیش بینی رویگردانی1 جدول

متغیرهای اجتماعی و جمعیت شناختی 
 در زمینه رویگردانی

 کد ملی
 ویژگی شبکه

 جنسیت
 سن

 شناسه ی مکان
 شرکت انتخام شده استآن بخشی از بازار که توسط 

 شرکت-متغیرهای ارتباط مشتری

 میزان دقایق تماس
 تعداد شکایات
 تعداد مجوزها

 34تعداد اظهارنامه ها
 تعداد قوانین پرداخت

 مدت زمان قرارداد بیمه حاضر
 تعداد  بت نام ها

 متغیرهای مربوط به محصول

 نوع بیمه نامه
 نرخ حق بیمه

 تخفیف
 پرداخت حق بیمه

 35پرداخت میزان اضافی کسرپذیر داوطلبانه
 استفاده از محصول

 )در قرارداد( 36استفاده بیش از حد مجاز
 37مشارکت

 (2015منبع: هیجیورت )
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  ,Huigevoort)دسته بندی نمود 38وی متغیرهای فوق را به دو دسته متغیرهای  ابت و متغیر در طول زمان

2015) . 

های به مسئله رویگردانی مشتریان در شرکت های بیمه خودرو و کاربرد روش 2018سانگ و کیوهونگ در سال 
داده کاوی به منظور پیش بینی این رویگردانی پرداختند. به عقیده آنان همانطور که تعداد مشتریانی که بیمه 

بین شرکت های بیمه ای خودرو نیز افزایش می یابد. بنابراین،  خودرو خریداری می کنند بیشتر می شود، رقابت

 برای حفظ مشتریان و جلوگیری از از دست دادن آنان، شرکت های بیمه خودرو بر حل مشکل تمرکز نموده اند. 

 

 روش تحقیق -3

یددات یک فرایند قابل تکرار که ترکیبی از  است.  39پژوهش حاضر از نوع مروری سیستمی بر ادبیات مددام ادب ت

مددی یددرد.پژوهشی موجود مربوط به یک موضوع خاص را در قالب پاسخ به یک سؤال تحقیق خاص دربر  هدددف  گ

حددوزه  یددک  مددورد  شددواهد در  اصلی از انجام این نوع از روش تحقیق، بررسی ، جمع آوری ، جمع بندی و ارزیابی 

جددود این روش به منظور کشف هرگون (.40،2018خاص است )احمد و همکاران عددات مو یددق در مطال ه شکاف تحق
توان بینش و درک عمیق تری از پدیده مورد بررسی فراهم کرد )آنترکالمستینر انجام می شود و از این طریق می

سدده مشخص کرده اند که این نوع از پژوهش 42(2007کیچهام و چارترز) (.2012،دیگرانو 41 های مروری باید از 

 ریزی ، انجام و گزارش دهی و هر مرحله دارای عناصر فرعی است ، از جمله: مرحله تشکیل شود ،از جمله برنامه

نددابع 3( تدوین پروتکل بررسی؛ )2( شناسایی سوالات پژوهش مروری؛ )1) خددام م هددای انت ( مشخص کردن معیار

هددا 6( ارزیابی کیفیت مطالعه؛ و )5( بررسی روشها و استراتژی انتخام ؛ )4مطالعاتی؛ ) یددب ( استخراا داده  و ترک

 .شواهد

سددت: بدین ترتیب چدده  پژوهش حاضر بر مبنای این پرسش اصلی شکل گرفته ا نددون  تددا ک شددین  عددات پی مطال

 عواملی را بر پیش بینی رویگردانی مشتریان در صنعت بیمه تا یر گذار دانسته اند؟

خددب درن است که در مرحله ابتدایی کلیه مطالعات آهدف از استفاده از معیارهای ورود و خروا،  یدده منت  اول

مرتبط با موضوع تحقیق فرض شوند تا کلیه داده های مرتبط از مقالات ژورنال ، مقاله های همایش،  SLR روش

سدداس  بددر ا قددالات  کددردن م تددر  بددا فیل عددد  لدده ب شددوند و در مرح فصل های کتام و کارگاه های آموزشی گردآوری 

 محدود، کاربردی و مفید مورد مطالعه قرار گیرد.)ورودی و خروجی(، تعداد منابع مطالعاتی  معیارهای انتخام

سددپر  2 در نمودارهمانطور که  کددار و  سددتجوی خود صددورت ج بدده  نشان داده شده است، استراتژی جست و جو 
 جستجوی دستی می باشد. 

 
 . معیارهای ورود و خروج منابع علمی2جدول 

 معیارهای ورود
 )انتخام( منابع علمی

 دسترس باشد.به صورت متن کامل در 

تا  1389و مقالات فارسی در دوره بین  2018تا  2010مقالات انگلیسی در دوره بین 

 منتشر شده باشد.  1398
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 به زبان فارسی و یا انگلیسی باشد.

 باشد.پیش بینی رویگردانی مشتریان در صنعت بیمه در حوزه 

معیارهای خروا 

 )حذف( منابع علمی

 عناوین مشابهپژوهش های با 

 خارا از محدوده زمانی تعیین شده

 عدم دسترسی به متن کامل مقاله

 

 

 
 . مروری سیستمی بر ادبیات2شكل 

 

برای  stringافزار)با استفاده از نرم  کلیدی واژگان از استفاده با خودکار جست و جوی

 ( برای منابع فارسی magiranو  noormagsمنابع انگلیسی و 

 Mendeleyحذف مطالعات تكراری با استفاده از نرم افزار 

تعداد مقالات= 

102 

 ها چكیده و عناوین اساس حذف مطالعات بر اساس بررسی بر

 جست و جوی دستی در میان مطالعات اولیه

 حذف مطالعات بر اساس کیفیت مطالعه

 انتخاب نهایی مطالعات

تعداد مقالات= 

87 

تعداد مقالات= 

53 

تعداد مقالات= 

55 

 40تعداد مقالات= 

 15تعداد مقالات= 
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طددی  به جهت بررسی اعتبار مقالات مورد بررسی ، محل انتشار مطالعات نهایی که از داده های مختلف آنلاین در 

 .نشان داده شده است 3فرایند جستجو سیستماتیک برگرفته شده است ، در جدول 

 
 . نتایج فرآیند انتخاب مطالعات3جدول 

 نتایج اولیه استفاده می شود. SLRبانک اطلاعاتی آنلاین که در 

Science Direct 2 

ISI Web of Knowledge 3 

IEEE Explore 1 

Springer-Link 1 

Scopus 2 

Google Scholar 1 

Noormags 2 

magiran 3 

 15 جمع کل

 

 

 . یافته های تحقیق4

مولفه های استفاده شده در تحقیقات انجام شده در صنعت بیمه در قالب پر از مطالعه عمیق مقالات منتخب 

مولفه ا رگذار بر رویگردانی مشتریان اختصاصاً در صنعت  85به نمایش درآمده است.این جدول نمایانگر  8جدول 
 .بیمه می باشد

صنعت بیمه را نشان می دهد که فراوانی مولفه های استفاده شده در تحقیقات انجام شده در  3و در ادامه نمودار 

 .مولفه ها در چهار دسته مولفه های مربوط به بیمه گر، مولفه های مربوط به بیمه گذار، مولفه
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 فراوانی مولفه های استفاده شده در تحقیقات انجام شده در صنعت بیمه -3نمودار 

 

 بحث و بررسی -4

کدده در مولفه ا رگذار بر  85یافته های تحقیق  مددوده  سددایی ن رویگردانی مشتریان را اختصاصاً در صنعت بیمه شنا

چهار دسته مولفه های مربوط به بیمه گر، مولفه های مربوط به بیمه گذار، مولفه های مربوط به رابطه بیمه گر و 

یددد بیمه گذار تقسیم گردیده اند. شددخص گرد هددان م یددق در ج کدده با توجه به مطالعه و بررسی دقیق پیشینه تحق

صددنعت  تاکنون هیچ پژوهشی به منظور شناسایی و اولویت بندی عوامل تا یر گذار بر رویگردانی بیمه گذاران در 

پددژوهش  یددک  بیمه در قالب یک مدل مفهومی انجام نگرفته است. بررسی پیشینه داخلی نشان می دهد که تنها 

کدده در ایران به بررسی عوامل تا یر گذار بر رویگردانی ب 1394در سال  فدداوت  یددن ت یمه گزاران پرداخته است. با ا
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یددین تحقیق انجام گرفته تحقیق کیفی نبوده است و محقق با توجه به پیشینه و تئوری بدده تب قدددام  جددود ا های مو

رفتار رویگردانی بیمه گذاران پردخته است. با توجه به بررسی های فوق خلا تحقیقاتی شناسایی گردید که بر می 

مفهومی و ریاضی که بر اساس روش تحقیق کیفی و کمی و  با توجه به انجام مصاحبه عمیق گردد به نبود مدلی 
 از صاحبنظران و بازیگران اصلی این صنعت استخراا شده باشد. لذا طراحی چنین مدل هایی پیشنهاد می گردد. 
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