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 بررسی عوامل تأثیرگذار در حفظ و جذب مشتریان در شرکت های بیمه 
 

 وند  وسفی  میابراه

   . یحقوق جزا دانشگاه آزاد تهران مرکز یارشد فقه مقارن و مبان  یکارشناس

 

 چکیده 

ای « به تبیین روش هبررسی عوامل تأثیرگذار در حفظ و جذب مشتریان در شرکت های بیمهاین پزوهش با عنوان »  مقدمه:

و حفظ  در  پردازد  مؤثر  می  مشتری  مشتری  .جذب  جذب  و  حفظ  در  تأثیرگذار  عوامل  به  آغاز  در  عموم   را  پژوهشگر  بطور 

را بطور خاص مورد تحلیل و بررسی    عوامل تأثیرگذار در حفظ و جذب مشتریان در شرکت های بیمه  مشخص نموده و سپس

 .  قرار داده است

  .ان در شرکت های بیمه بوده استیرگذار در حفظ و جذب مشتری: بررسی و تحلیل عوامل تأثهدف اصلی

   عوامل تأثیرگذار در حفظ و جذب مشتریان در شرکت های بیمه کدام اند؟ سوال اصلی: 

 .  توصیفی و متکی بر منابع کتابخانه ای بوده است –: تحلیلی  تحقیق روش

از عوامل تأثیرگذار در    صنعت در موجود های شرکت نیب ت رقاب  بیمه و عامل   کنندگان عرضه یزن چانه قدرت  عامل   :یافته ها

 . حفظ و جذب مشتریان در شرکت های بیمه به شمار می روند

 

 شرکت های بیمه ،جذب مشتری ،حفظ مشتریهای کلیدی:  واژه
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 مقدمه 

اد سراکن در افرر  اکثرر.  و در حرا  توسرعه اسرت  شررفتهیپ   یو اقتصاد کشورها  یاز ارکان مهم زندگ  یکی  یکنون  یایدر دن  مهیب

 نیراست که ا  ییها  مهیاز جمله ب  یگذار  هیعمر و سرما،  منز ،  خودرو  مهیب  .هستند  مهینوع ب  نیچند  یدارا  شرفتهیپ   یکشورها

 ینریب  شیپ   یدر زمان حا  برا  مهیب  .باشد  یم  یو مال  یجان  یخسارت ها  نیتام  یبرا  یصندوق  مهیب  .رندیگ  یافراد از آن بهره م

 .اسرت  یاقتصاد  ینگر  ندهیآ  یباشد در نظر گرفته شده است و به نحو  یاحتما  رخ دادن آن م  ندهیکه در آ  یو مقابله با حوادث

کره ترا کنرون شراهد  یگام بر داشته است بطور  یو آزاد ساز  یساز  یخصوص  یکشور به سرعت بسو  مهیب  صنعت،  زین  رانیدر ا

 یگران هر روز برا رقرابت مهیلذا ب ،میهست رانیدر ا  یرگانازب  یها  مهیب  نهیو فعا  در زم  دهیشرکت به ثبت رس  28حدود    تیفعال

و  تهرایفرروش را برا واقع  یسرنت  یخواهد بود کره بتواننرد روشرها  یگران  مهیاز آن ب  ندهیآ  "تر از قبل مواجهند و مسلما  ندهیفزا

 . (1392  ،روستا)  ندینما  نیگزیجا یا مهیخدمات ب یحرفه ا  یروشندگفو    یابیزاربا  یهارتهام

فروشرنده آن   یکار را بررا  یادیتا حدود ز  ،فروشد  یقابل لمس را م  ریقابل مشاهده و غ   ریغ   یخدمت  نکهیا  لیبه دل  ،مهیب  فروش

مشهود جلوه دادن اقرلام  یو تلاش برا مهیملموس از جمله ب  ریغ   یخدمات و کالاها  تیبا ماه  ییآشنا  نیبنابرا  دینما  یمشکل م

  .است مهیفروش ب تیوفقنا ملموس قدم او  در م  اینامشهود  

 یرقابرت مروثر امرر  یبررا  طیمح  کی  یاجزا  یها  یبررس  کهیبه طور،  ومتلاطم است  دهیچیپ   یطیمح  ،یامروز  یاقتصاد  طیمح 

 یرو شیپر یدهایرتوانند مجموعه فرصت ها و تهد یراحت تر وبهتر م طیاز مح یابعاد مختلف یشرکت ها بابررس.  است  یضرور

 .  مناسب نشان دهند نشواک یطیمح راتییتغ شرکت رابشناسند وقادرند نسبت به

 گسترش یبرا مهم یعامل  ،انیمشتر یوفادار به توجه و است افتهی شیافزا انیمشتر جذب یبرا یجهان رقابت ر یاخ یسالها در

 با  که است نیا یخدمات یشرکتها یبرا انیمشتر یوفادار تیاهم یاصل لیدل  . شود  یم شناخته داریپا یرقابت   ی ها  تیمز

 آن یبرا بازار در یشتریب سهم داشتن موجب که گردد  یم شتریب آنها دیخر و مراجعه دفعات  تعداد وفادار انیمشتر شیافزا

 ینیب شیپ  موجود انیمشتر داشتن نگه و سخت رقابت نی ا در بقا منظور  به تیموقع  نیا در (2008  ، سیه)   گردد  یم شرکت

 یایدن در نیهمچن (2019  ،همکاران و خان)  است شده ک یاستراتژ  رانیمد یاصل و مهم فیوظا از وفادار یمشتر لیپتانس

 یمل ناخالص دیتول درصد 75 از شیب که صورت نیبد  ؛کند  یم فایا کشورها اقتصاد در ید یکل نقش خدمات بخش  ،یامروز

 همکارا و یع زار)  .است شی افزا حا   در وستهی پ  زانیم نیا و باشد  ی م ها  ن آ خدمات بخش به مربوط افتهی توسعه یکشورها

  ی م  حساب  به کشور در  یاقتصاد  رشد و توسعه در یخدمات یها  صنعت  نیتر  مهم  از یکی مهیب صنعت زین رانیا در ( 2016  ،ن

 مهیب نیبنابرا هستند؛  رو به رو خود ی فعل انیمشتر داشتن نگه مشکل با مهیب یشرکتها کنیول  (2016 ، زادهیعل و شیرایپ )  دیآ

 جمله از یصنعت هر در موجود منابع که آنجا از  .هستند آنها حفظ و خود انیمشتر رابطه تیریمد و کنتر  دنبا  به گران

 انیمشتر ینگهدار و حفظ برابر نیچند  ،دیجد انیمشتر جذب یبرا یابیبازار یها  نهیهز و باشد  یم  محدود نامبرده  صنعت

 با  توانند   یم مهیب یشرکتها و گردد   ی م رحمط شیپ  از شی ب انیمشتر یوفادار ینیب شیپ  یبرا یمدل   ت یاهم باشد  ی م یفعل

 نیچن  داشتن (2020  ،همکاران و شاگرد فیل یسلطان )  باشند داشته را یبهتر یابیبازار  یاستراتژ  برنامه یمدل نیچن  داشتن

  ، مس یسا)  شود  یم انیمشتر روابط  تیریمد امر  در کوچک رات ییتغ لهیوس   به  سود ی ا  ملاحظه قابل شیافزا به منجر یها برنام

 با ارتباط هیاول مراحل که شود  یم یناش جا نیا از انیمشتر  یوفادار مفهوم به توجه  مهم یها  جنبه از یکی واقع در (2016

 ها  آن جذب از بعد مراحل در تنها  دیجد انیمشتر و شرکت نیب رابطه  ،نیبنابرا د؛ دار یکمتر  سود شرکت یبرا یمشتر

 ( 2017 ،شارما و ورما) اند  آمده وجود به وفادار انیمشتر و است شده کارآمد ها نهیهز که ییجا یعنی است سودآور
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 اهداف تحقیق

 : هدف اصلی

 تحلیل عوامل تأثیرگذار در حفظ و جذب مشتریان در شرکت های بیمهبررسی و 

 اهداف فرعی: 

   در حفظ و جذب مشتری شرکت های بیمه بیمه کنندگان عرضه یزن چانه قدرت تبیین و تحلیل تأثیر عامل -1

 در حفظ و جذب مشتری شرکت های بیمه  صنعت در موجود های شرکت نیب رقابت عاملتبیین و تحلیل تأثیر  -2

 

 سوالات تحقیق 

 : سوال اصلی

 عوامل تأثیرگذار در حفظ و جذب مشتریان در شرکت های بیمه کدام اند؟ 

 سوالات فرعی: 

 رد؟مشتری شرکت های بیمه دا چه تأثیری در حفظ و جذب کنندگان عرضه یزن چانه قدرت  عامل -1

 چه تأثیری در حفظ و جذب مشتری شرکت های بیمه دارد؟  صنعت در موجود های شرکت نیب رقابت عامل-2

 

 تعریف واژه هاو اصطلاحات: 

 : 1( مزیت رقابتی1

ز رقبا قادر می  مزیت رقابتی شامل مجموعه عوامل یا توانمندی هایی است که همواره شرکت را به نشان دادن عملکردی بهتر ا

عبارتی  .سازد یا    ،به  عامل  رقابتی  از سایر  مزیت  تر  بسیار موفق  را  رقابتی سازمان  است که در یک محیط  عواملی  از  ترکیبی 

 .  سازمان ها می نماید و رقبا نمی توانند به راحتی از آن تقلید کنند

 :2( بیمه گذار2

را  بیمه  پرداخت حق  را منعقد و  بیمه  قرارداد  بیمه گذار م  .تعهد میکند  شخصی که  اموا  و مسئولیت  بیمه های  شخص در 

 .  باشند  اشخاص دیگری می ،اما در بیمه های اشخاص گاهی بیمه گذار یک شخص یا یک موسسه است و بیمه شدگان ،است

 :3گر بیمه  (3

پرداخت وجه معینی را در    گذار تعهد جبران خسارت و یا بیمه از بیمهگر شخصی است حقوقی که در مقابل دریافت حقبیمه 

 .  گیردصورت وقوع حادثه به عهده می

  :4( خود بیمه گری 5

ب ای    یگر  مهیخود  بیمه  بیمه گراست که  فعالیتی    ی سازمانها   ا یسازمان و    ای گروه    کی  یسکهایر  هیکل  ،در آن شرکت خود 

  ی و آنها را در صندوق  افتیوابسته خود در  یاز واحدها  سکی متناسب با ر  یا  مهیصورت که حق ب  نیبه ا  کندیم  مهیوابسته را ب

 . کندیو از محل آن خسارت وارده را جبران م زیوار

 
1 - Competitive Advantage 
2 -Policyholder 
3 -Insurer 
4 -Captive 
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   :5(چانه زنی6

  . معنی اصرار هر یک از دو طرف معامله در مراعات سود خویش استتر چک و چانه زدن اصطلاحاً به  زنی یا به طور عامیانهچانه

فروشنده و مشتری بر    قاضای مکرر خریدار در کاستن بهای آن و گفتگویسماجت فروشنده در پایین نیاوردن قیمت جنس و ت

 .  گویندزنی میسر بهای جنس مورد معامله را چانه

 

 یمه مشتری شرکت های ب  و جذب عوامل تأثیر گذار در حفظ

 قدرت چانه زنی عرضه کنندگان-1

پنج در مد   پورتر  که  نیرویی  پرداخته  دومین  آن  به  خود  چا  ،عاملی  با )  مشتریانزنی  نهقدرت  آن  از  که  است  خریداران(  یا 

در هر    .ما در هر مرحله از زندگی با موضوع مذاکره مواجه هستیم  . شودیاد می Customer’s Bargaining Power عبارت

چیز را از آن  کند همه  گروه دیگر سعی می  ،کنند تا چیزهایی را که دارند حفظ کنندکره در حالی که گروهی تلاش مینوع مذا

ی ارزیابی این موضوع که کدام یک از طرفین معامله  .هدف نهایی طرفین هم معامله بهتر در خرید و فروش است  .خود کنند

توانایی    ، کنندبهتری می مربوط می شودبه  یکدیگر  روی  بر  تاثیر گذاشتن  بر  تأثیر گذاری  . آنها  نامیده    ،این  زنی  قدرت چانه 

گ  زمانی که  .شودمی برابری دارند  ، روه در مذاکره یکسان ظاهر می شوندهر دو  قدرت    .بدان معنی است که قدرت چانه زنی 

جلب    ،هدف نهایی مذاکره  .ت که در عمل چنین بازاری وجود نداردچانی زنی برابر تنها در یک بازار کاملاً رقابتی امکان پذیر اس

انجام بهترین معامله در کسب و کار    . توان به این توافق رسیدنی بالاتر میتوافق طرف مقابل است و تنها با داشتن قدرت چانه ز

اینکه کسب و کارهای مختلف به مذاکره متوسل می  .آخرین هدف است از معامله   این است  ،شونددلیل  که بهترین نتیجه را 

اتفاق زمانی حادث می شود که قدرت چانه  کند بالاترین بهره را بدست آورد و این  هر گروه در مذاکره تلاش می  .کسب کنند

ل دهد تا شرایط بیشتری را در معامله تعیین و تحمیداشتن قدرت چانه زنی بالاتر به شما اجازه می  . زنی بالاتری داشته باشد

 .  فرآیند مذاکره همواره به جهتی سوق داده می شود که قدرت چانه زنی بیشتری داشته باشد .کنید

در واقع این موضوع   . مشتریان تا چه میزانی می توانند یک شرکت را تحت فشار قرار دهند  نشان می دهد که  این نیرو به شما 

پردازد  ، به بررسی حساسیت مشتریان نسبت به تغییرات قیمت باشد یا آن که گزینه   .می  زمانی که تعداد مشتریان شما کم 

باشند زیادی داشته  زیاد    ،های جایگزین  تا هزینه   .خواهد بودقدرت آن ها بسیار  نیاز است  این قدرت  برای داشتن  همچنین 

ت را خریداری  مقادیر کمی از محصولا  ،قدرت خریداران در زمانی که آن ها  .کم باشد   ،جابه جایی از یک شرکت به شرکت دیگر

  اینترنت به مشتریان کمک می کند تا   . کم خواهد بود  ، منحصر به فرد باشد  ، شده یک شرکتمی کنند یا آن که محصو  عرضه

در واقع مشتریان می توانند با استفاده از اینترنت به راحتی قیمت ها را با    .آگاه تر شوند؛ در نتیجه آن ها توانمندتر خواهند بود

کت های  اطلاعات زیادی درباره طیف وسیعی از محصولات به دست آورند و سریعا پیشنهادهای سایر شر  ،کنند  یکدیگر مقایسه

شرکت ها می توانند با استفاده از برنامه های وفادارای و همچنین متمایز کردن محصولات خود نسبت به   . دیگر را بررسی کنند

 . قدرت چانه زنی خریداران را کاهش دهند  ،رقبا

 

 

 

 
5 -Bargaining 
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 راتژی رقابت بین شرکت های موجوداست-2

 و اداره  ،تهیه را بازاریابی  های استراتژی  انواع  ،مشتریان با وابط ر توسعة  و سودآور مبادلات انجام منظور به بازاریابی مدیران

 نیاز که است محصولاتی گذاری قیمت و ترفیع  ،توزیع  ،تولید زمینة در عملی برنامة  ، بازاریابی استراتژی  .دهند  می بهبود

 های تاکتیک و سازمانی  منابع ریکارگی به روش بهترین بازاریابی استراتژی  . کند  می تأمین هدف بازار در را خاصی مشتریان

  انطباق از جنبه دو گرو در شرکت یک موفقیت  . کند  می بیان را سازمان کلان و بخشی اهداف   کردن برآورده و تأمین

 دوم  و  باشد سازگار شرکت هدف  مشتریان تمایلات  و  نیازها با  باید شرکت رقابتی  های استراتژی اینکه نخست است؛ استراتژیک

 شده بیان  ؛(2002)  سیمکین مطالعات در (1389  ،ممدوحی  و هاشمی سید)  باشد هماهنگ بازار رقابتی های یتواقع با اینکه

 بی» به توان می  ،میان آن از که شود شرکت رقابتی  دهای  راهبر  موفق و صحیح مانع اجرای تواند  می متعددی عوامل که است

  .کرد ره«اشابازار در انحصار جود« و نیز »ورقابتی محیط به توجهی

 ی م خود عملکرد سطح شیافزا قیطر  از مردم  رفاه نیتأم دنبا  به همواره مهیب های شرکت جمله از و یرانیا های سازمان

 ژهیو به و صنعت در موجود  عوامل یطرف از  .شد خواهد فراهم یرقابت های استراتژی  از یبیترک انتخاب با مهم نیا که باشند

 یم نظر به نیبنابرا  .داشت خواهند مهیب های شرکت برای مناسب  های استراتژی نییتع رد ییبسزا نقش پورتر یرقابت عوامل

 یبیترک  استراتژی گری یانج یم نقش قیطر از مهیب های شرکت  عملکرد بر (پورتر ی رقابت روهایین)  صنعت ساختار که رسد

 . داشت خواهد ریتأث یرقابت

 حرکت اهداف و تیمأمور سمت چگونه به شرکت دهد یم نشان هک شرکت مادر و جامع طرح از است عبارت استراتژی کی

 Leitner and Guldenberg, 2010) ..) کند  یم

 (1390  ،نورتون و  کاپلان)  کند  یم ( حداقل)  نهیکم را ی رقابت کمبودهای و (حداکثر)  نهیشیب را یرقابت تیمز  استراتژی

 سازمان کی در یانسان عنصر به که است ابزاری و استیپو  و  هدیچیپ  یطیمح در تیفعال های  نهیزم کننده   نییتع  ،استراتژی

 (Claver- Cortés et al. , 20) .آورد یم در حرکت به را افراد ،دهیبخش اتیح

 ای ثابت های نه یهز بودن بالا  ،صنعت  کند رشد  ،متعاد  و متعدد رقبای ساختاری؛ عوامل از  تعدادی تعامل حاصل دیشد رقابت

 Botten and)  است گوناگون رقبای و عی وس توسعه در تیش ظرفیافزا  ،نگیچیسوئ های نهیهز ای زیتما  عدم  ،سازی رهیذخ

McManus, 1999)  ای محصولات در تیموقع بهبود فرصت ای کنند فشار احساس رقبا که افتد یم اتفاق  یزمان رقابت 

 ,Enz) .)   .ابدی  کاهش زی متما خدمات  ای محصولات جادیا قیطر از تواند یم ها شرکت نی ب رقابت  .باشند داشته را خدمات

2010 
 یم  افتیدر که یمحصول دارند  یسع همواره و  کنند یم رقابت صنعت با  متیق  کاهش جهت تلاش با زین دارانیخر نیهمچن

 آنها  .کنند افتیدر را شترییب خدمات یحت ای باشد برخوردار بهتری و بالاتر تیفیک از کنند

 های برنامه خلق قیطر از - را دارانیخر  قدرت ها شرکت از ارییبس  .زندیبرانگ هم هیعل را  بیرق های شرکت است ممکن

 به اشاره واردان تازه دیتهد یطرف از  Crook et al,2003) .)  .کنند یم یخنث زیمتما خدمات  /محصولات ارائه و وفاداری

 به ییجو صرفه)  اسیمق  های ییجو صرفه  :از اند عبارت ورود موانع نیتر عیشا  .دارد صنعت به وارد تازه رقبای  انداز چشم

 به یدسترس  ،اندازی راه های نهیهز  ،(ازین مورد گذاریهای هیسرما)  گذاری هیسرما های ازمندیین  ،محصو  زیتما  ،( اسیمق

  ، دی جد های تیظرف  صنعت کی به وارد تازه  رقبای  (Botten and McManus, 1999.)  دولت  استیس  و  عیتوز های کانا 

 به یبستگ صنعت کی به ورود  دیتهد  (Enz, 2010)  .آورند یم همراه به خود با را دیجد منابع و بازار سهم فتنگر به لیتما
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 اگر  ،باشد داشته تواند یم  را آن انتظار وارد  تازه شرکت که دارد آن در موجود  رقبای واکنش و ورود راه سر  بر حاضر موانع

 (1385 ،پورتر) د یآ یم  نییپا یرقابت رویین نیا زا یناش دیتهد باشد ادیز صنعت کی به ورود موانع

 

 نتیجه گیری 

 یمثبت معنادار  ریتأث یرقابت یبیترک استراتژیهای نییتع بر مهیب صنعت در حاضر یخصوص های شرکت  نیب در رقابت وجود

 های روش از یک ی .شوند زرویپ  یرقابت بازی نیا در که ندینما  یم  یسع  ها شرکت باشد ادیز شرکتها  نیب رقابت که یزمان  .دارد

 مشکل اریبس مهیب های شرکت نیب ی واقع رقابت  جادیا نکهیا به توجه با  .است محصولات  در زیتما  جادیا رقبا از گرفتن سبقت

 بازار در استاندارد یمحصولات  دارای عمدتاً که  تیمسئول و اموا  های رشته در خصوص به   ،مهیب شرکتهای نیبنابرا  ،است

 ای مهیب محصولات شدن ک ینزد و زمان گذشت با گرید طرف  از  . زنند یم ای مهیب رقابت به دست یگاهندچ از هر  ،هستند

 هم   استفاده  بر مهیب شرکتهای نیب ک ینزد اریبس و دیشد رقابت نیبنابرا  .شوندیم کینزد هم  به زین ها  متیق  ، گریکدی به رقبا

 .  گذارد یم ریتأث شتریب افزوده ارزش جادیا منظور به ها شرکت آن رانیمد توسط زیتما و نهی هز رهبری های استراتژی از زمان

 یبیترک استراتژیهای مناسب  انتخاب قیطر از آنها عملکرد بر  مهی ب صنعت در حاضر یخصوص های شرکت نیب  در رقابت وجود

 بازی نیا در که دینمایم ی سع اشرکته باشد  ادیز شرکتها نی ب رقابت که یزمان ،گرید عبارت به .دارد یمثبت معنادار ریتأث یرقابت

 شنهادیپ  نیبنابرا  .باشند   ی م  رقابت صحنه در روزییپ  جهت مناسب یرقابت استراتژیهای انتخاب دنبا  به لذا  . شوند  روزیپ  یرقابت

 و محصولات  ارائه  ضمن  ،هم با زمان هم صورت به نهیهز رهبری  و زیتما یرقابت استراتژیهای از یبیترک انتخاب با گردد  یم

 رهبری استراتژی از  رییگ  بهره و متیق به نسبت انیمشتر ت یحساس به توجه با  ،انیمشتر ازهایی ن با مطابق  و  زیمتما اتدمخ

 .  دهند شیافزا مضاعف صورت به را خود عملکرد ، متهایق کاهش با نهیهز
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