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tcaAtsbA 

The turning away of customers is one of the main threats in the 
competitive insurance industry, so the use of new technological 
approaches such as artificial intelligence to communicate with 
customers and reduce their loss has become a focal issue in this 
industry. In terms of the purpose of this study, it is an applied-
developmental study that seeks to provide a model for reducing 
customer churn using artificial intelligence-based customer 
relationship management in the insurance industry. From the point of 
view of the data collection method, it is a cross-sectional survey 
research. To achieve the goal, a mixed exploratory research design 
(qualitative-quantitative) was used. In the qualitative part, the theme 
analysis method was used, and in the quantitative part, the partial least 
square method was used. The community of participants of the 
qualitative part included the managers of Iran Insurance Company, 17 
of whom were selected by purposive sampling method. In the 
quantitative part, the statistical population consisting of managers and 
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experts of Iranian insurance and managers of Iranian insurance 
agencies in Gilan province, with the method of effect size and power 
analysis, 130 people were selected by cluster-random sampling 
method. The data collection tool in the qualitative part was semi-
structured interview and in the quantitative part, researcher-made 
questionnaire. Research findings showed that technical factors of 
artificial intelligence, managerial factors of artificial intelligence and 
relationship marketing affect the management of relationship with 
customers. Customer relationship management improves customer 
experience by influencing service personalization and customer 
orientation. This factor by influencing customer loyalty, customer 
satisfaction and customer participation leads to the reduction of 
customer churn. Therefore, it was found that artificial intelligence is 
an infrastructure structure that, from a technical and managerial point 
of view, can help to improve customer relationship management in 
Iranian insurance agencies and reduce customer turnover and loss. 

1. Introduction 
The loss of customers is an alarming issue in the insurance service 
sector. In competitive and saturated markets such as the insurance 
industry market, customer turnover can always be expected and there 
are several reasons for it. This may be due to various reasons such as 
dissatisfaction, higher costs, low quality, lack of handling of 
complaints, lack of certain facilities and services, or concerns about 
privacy and other such issues. On the other hand, competitive prices, 
higher service quality, gifts, promotions, marketing campaigns, 
accessibility and competitors' driving activities can lead to the loss of 
customers. The economic value of customer retention in the insurance 
industry has compelled insurance companies to try to reduce the loss 
of their customers. In the highly competitive insurance industry, 
customer-oriented strategies must be set to minimize the rate of 
customer loss both in the short- and in the long- term. Customer churn 
reduction programs require large databases and big data analysis. The 
processing and analysis of such data to improve the ability of 
companies to achieve their desired goals requires the use of new 
technologies based on artificial intelligence (AI). The present study 
investigates the potential role of customer relationship management in 
reducing customer attrition rates in the insurance industry. The 
number of active companies in the insurance industry and the large 
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number of agencies have greatly intensified the competition in this 
industry. In such a situation, customers have a lot of freedom in 
choosing, and this has increased the rate of customer churn in the 
industry. In such a situation, customer relationship management can 
be effective in reducing the loss of customers. In this regard, 
application of artificial intelligence can be very fruitful in 
understanding the needs, wishes and demands of insurance customers 
and providing correct, timely and pioneering responses. However, few 
studies have dealt with customer relationship management based on 
artificial intelligence in insurance market. This represents a research 
gap in the literature; hence there is an urgent need for further research. 
To address the aforementioned gap, this research presents a new 
framework that highlights the role of AI in reducing customer churn in 
the insurance industry. For model sophistication, in-depth interviews 
with business experts were conducted, by which the relevant variables 
were identified. Thematic analysis - as a robust qualitative method - 
was used to identify key components. For further validation, the 
proposed model was evaluated in the form of a survey. The main 
contribution of this research is to identify the key components of the 
application of AI in the insurance industry in terms of preventing 
customer churn. The authors believe that the findings of this study can 
have a combination of managerial and research implications because 
the model highlight themes and areas that have not received much 
attention in previous research. 

2. Literature Review 

Customer churn: 

“Churn” is the equivalent of the polysemous morpheme Churn, which 
is composed of the two words Change, meaning change, and Turn, 
meaning rotation. Churn refers to the fact that a customer changes 
their service provider by turning away from their current service 
provider. According to another definition, churn or turning away 
refers to a customer changing service providers or a customer’s 
tendency to disconnect from an organization within a certain period of 
time (Forghani Dehnavi et al., 2022). 

Customer relationship management 
Customer relationship management refers to the methods, strategies, 
and technologies that marketing managers use to manage a company’s 
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relationship with customers and gain more profit through customer 
satisfaction and loyalty (Sudirjo et al., 2024). 

Artificial intelligence: 
Artificial intelligence was introduced in 1950 with the study of Alan 
Turing, a British mathematician. Turing asked the question, “Can 
machines think?” After this initial question, artificial intelligence was 
formally proposed and defined as a new field of research at the 
Dartmouth Academic Conference in 1956. Then, in 1965, John 
McCarthy introduced the concept of artificial intelligence in its 
current common sense. Then came the first spring of artificial 
intelligence, when the field was rapidly applied in various fields 
(Strieth-Kalthoff et al., 2024). 

3. Methodology: 
This is an applied research carried out with inductive-analogical 
approach. An exploratory mixed design (qualitative-quantitative) was 
used to conduct the research. The participants in qualitative phase of 
the research included 17 experts (both university professors and 
market practitioners) having significant experience in the fields of 
technology-based marketing who were adopted by purposeful 
sampling using snow-ball method. Sample size was determined based 
on theoretical saturation during interviews. 

The statistical population in the quantitative part included 
managers and experts of Iranian insurance and managers of Iranian 
insurance agencies in Gilan province. To calculate the sample size, 
Cohen's power analysis rule (1992) and G*Power software were used. 
Using the rule of power analysis, a minimum sample size of 130 
people was estimated with an effect size of 0.15 and a statistical 
power of 80%. A cluster-random method was used for sampling in the 
quantitative part. Data was collected by semi-structured interviews 
(qualitative phase) and self-administered questionnaires. The 
interview included 6 primary questions and was conducted in a semi-
structured manner. The research questionnaire includes 11 main 
constructs and 63 items with a five-point Likert scale. Qualitative data 
were analyzed by theme analysis method using MaxQDA 20 software. 
Partial least squares using Smart PLS 3 software was used for 
validation of the model in the quantitative phase. 
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4. Results 
based on the results, 3 global themes, 11 organizing themes and 63 
basic themes were obtained through axial coding.The results showed 
that technical and managerial factors of artificial intelligence and also 
relationship marketing affect customers relationship management. 
Customer relationship management improves customer experience by 
influencing service personalization and customer orientation. By 
influencing customer loyalty, customer satisfaction and customer 
participation, this factor leads to reduction of customer churn. 
Therefore, Iran's insurance agencies can prevent their customers churn 
by means of customer relationship management based on artificial 
intelligence capabilities. 

5. Discussion and Conclusion 

Customer relationship management is a process of collecting and 
integrating information for effective and targeted use. This 
information can be related to customers, sales, effective marketing, 
sensitivity and market needs. Given the strong fluctuations in demand 
and increased competition in the markets, many companies are trying 
to create a strategy that integrates all components of an organization, 
shares information among all users and prevents unnecessary 
repetition of work. This philosophy creates an environment in the 
organization in which information is shared so that it is available to 
those who need it at the right time, meaning that all employees and 
everything are connected and connected to each other and the 
departure of one person from the organization will not cause anything 
in the organization to fall apart. Customer relationship management is 
a strategy that has been implemented with the help of technology, of 
course, it should be noted that customer relationship management is 
not just a software tool that improves the performance of the 
company, but rather customer relationship management is a 
philosophy that tries to create a strategy in this direction. 

Keywords: Customer Churn, Customer Relationship Management, 
Artificial Intelligence, Insurance Industry of the Country. 
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ارتباط با  تیریبا استفاده از مد انیمشتر زشیکاهش ر یبرا یمدل

 مهیدر صنعت ب یبر هوش مصنوع یمبتن یمشتر

  

  مارال شادپور 
واحد  رتدت، دانشدگاه دزاد     ،یبازرگدان  تیریگروه مد   ،یدکتر یدانشجو
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 دهیچک
رویگردانی مشتریان یکی از تهدیدهای اصلی در صنعت رقابتی بیمه است، لذا استعانت از رویکردهاای  

 مسالله باه یا     هاا  آنت ارتباا  باا مشاتریان و کااهز ریا ش      فناورانه جدید مانند هوش مصنوعی جه

 یا توساعه -یمطالعاه کااربرد    یا مطالعه حاضر ازنظر هاد   کانونی در این صنعت تبدیل شده است. 

بار   یمبتنا  یارتبا  باا مشاتر   تیریبا استفاده از مد انیمشتر  شیکاهز ر یاست که درصدد ارائه الگو

 یمقطعا  زیمایپ ی  پژوهزها  داده یگردآور روشز منظر . اباشد یمدر صنعت بیمه  یهوش مصنوع

کمی( استفاده شد. در بخاز کیفای   -برای نیل به هد  از طرح پژوهز آمیخته اکتشافی )کیفی است.

از روش تحلیاال مواامون و در بخااز کماای از روش حااداقل مربعااات ج ئاای اسااتفاده شااد. جامعااه      

گیاری   نفر باا روش نموناه   71ران بودند که کنندگان بخز کیفی شامل مدیران شرکت بیمه ای مشارکت

و  رانیا ا ماه یو کارشناساان ب  رانیمتشکل از ماد  یجامعه آمارهدفمند انتخاب شدند. در بخز کمی نی  

نفار باه روش    731تاوان،   لیبا روش اندازه اثر و تحل لان،یدر استان گ رانیا مهیب یها یندگینما رانیمد

هاا در بخاز کیفای، مصااحبه      ابا ار گاردآوری داده   د.انتخااب شادن   یتصاادف -یا خوشاه  یریا گ نمونه

 ینشان داد عوامال فنا   یپژوهش یها افتهساخته بود. ی ساختاریافته و در بخز کمی، پرسشنامه محقق نیمه
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 انیارتباا  باا مشاتر    تیریبار ماد   یا رابطاه  یابیو بازار یهوش مصنوع یتیریعوامل مد ،یهوش مصنوع

 یای گرا یخادمات و مشاتر   یسااز  یبار شخصا   یبا اثرگاذار  یمشتر ارتبا  با تیری. مدگذارند یم ریتأث

 تیرضاا  ان،یمشاتر  یبار وفاادار   یعامال خاود باا اثرگاذار     نیا . اشود یم انیمنجر به بهبود تجربه مشتر

بناابراین مشاخش شاد هاوش     ؛ گاردد  یم یمنته انیمشتر  شیبه کاهز ر انیو مشارکت مشتر انیمشتر

تواناد باه بهباود مادیریت ارتباا  باا        نظر فنی و مادیریتی مای  مصنوعی ی  سازه زیربنایی است که از م

 .دشو انیمشتر  شیو ر یگردانیرو کم  کرده و سبب کاهز رانیا مهیب یها یندگینما مشتری در

  .کشور مهیصنعت ب ،یهوش مصنوع ،یارتبا  با مشتر تیریمد ان،یمشتر  شیر :ها واژهدیکل 



 5141 تابستان | 12شماره  | سیزدهم سال |وکار هوشمندکسب تیریمطالعات مد | 591

 مقدمه

در بخز خدمات بیمه است. در بازارهای رقابتی و هشداردهنده  مسللهری ش مشتریان ی  

است و دلایل متعددی  انتظار قابلاشباع مانند بازار صنعت بیمه، رویگردانی مشتریان همواره 

تواند به دلایل  می مسللهاین  (.7011و همکاران،  فشاگردیل یسلطاننی  برای آن وجود دارد )

، عدم رسیدگی به شکایات، نبود  ، کیفیت پایینهای بالاتر بازدارنده مانند نارضایتی، ه ینه

باشد  دست نیازابرخی امکانات و خدمات یا نگرانی پیرامون حریم شخصی و مواردی 

(Larsson & Ling, 2023)های رقابتی، کیفیت خدمات بیشتر،  . از سوی دیگر قیمت

ان رقبا های پیشر پذیری و فعالیت های بازاریابی، دسترس ها، ترفیعات، پویز تحفیف

صنعت در  یحفظ مشتر یارزش اقتصادتواند ری ش مشتریان را به همراه داشته باشد.  می

درصدد کاهز ری ش مشتریان  یا گسترده طور بههای بیمه  بیمه سبب شده است تا شرکت

و بالقوه با  دیجد انیمشتر یبه جستجو ازین ،یانمشتر  یآم تیموفق خود باشند. نگهداشت

 روابط جادیتا با ا دهد یاجازه م صنعت بیمه وکارهای کسبو به  داردجدایی کمتر  س یر

 ,.Groll et al) خود تمرک  کنند موجود انیمشتر یازهاین یرو یشتریتر، با دقت ب مناسب

رقابتی بیمه باید راهبردهایی عملیاتی تنظیم شود تا نرخ ری ش  شدت بهدر صنعت  (.2024

لندمدت حداقل شود و این به راهبردهای مدت و هم در ب مشتریان هم در کوتاه

در دو دهه گذشته مدیران  (.Bliek et al., 2023)ها بستگی دارد  محور این شرکت مشتری

محوری در  اند که مشارکت مشتریان و مشتری کرده دیتأک شدت بهبیمه و پژوهشگران 

های فعال در  دارد. به همین دلیل شرکت ییاعتنا قابلتوسعه و بهبود خدمات بیمه اثرات 

سوی راهکارهایی برای جذب و نگهداشت مشتریان خود در بلندمدت  صنعت بیمه به

 اند به علت ناتوانی دریافته یا مهیب یها شرکت(. 7011و همکاران،  موقراند ) حرکت کرده

 هدرها  ی آنها یگذار هیسرمابخز ب رگی از  ،انیمشتر یازهایو شناخت ن یابیدر بازار

ی ها شرکت رانی، مددرواقع. کند یرا جذب م انیندرت مشتر به خدماتشان رایز رود، یم

داشتن  یمحصول، برا نیروزتر و به یفناور نیکه داشتن آخر اند بیمه به این بارو رسیده

مهم است، اما  اریبس یداشت که گرچه توسعه فناور توجه دیبا ستین یکاف اد،یفروش ز
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شود )الماسی  لیتبد یرقابت تیرا به م  یفناور یها فتشریپ لازم است تا بتوان  ین یابیبازار

در این راستا مدیریت ارتبا  با مشتریان اب اری توانمند است که  .(7013و همکاران، 

محور  های بازاریابی و فناوری در جهت نیل به اهدا  مشتری زمان از قابلیت صورت هم به

در کاهز ری ش مشتریان ایفا کند. این فناوری، نقز مهمی  وکارها استفاده می کسب

بندی  با شناخت و طبقه درواقعنماید.  کند و به نگهداشت مشتریان کم  شایانی می می

خدمت شخصی و برقراری ارتبا  بلندمدت و دوسویه، می ان ری ش  ارائهمشتریان، 

طور  به وکارهای بیمه کسب اکنون (.Stephen et al., 2024)مشتریان کمینه خواهد شد 

منظور  به انیمشتر با مؤثربرای تعامل و برقراری ارتبا   ییها دنبال روش ه بهگسترد

و مدیریت ارتبا  با مشتریان را در دستور کار خود قرار  ها هستند بر آن یرگذاریتأث

ها  به آن شده ارائهسازی خدمات  های مشتریان و شخصی اند. با شناخت نیازمندی داده

 ,Nagaraju & Vijaya)فروشنده کم  کرد -دت خریدارتوان به توسعه روابط بلندم می

به  بهتری دسترس یمانند کم  به کارکنان برا ییایم ا یمشتر ارتبا  با تیریدم (.2022

 شیفروش، تخص ندیبهبود فرا ،یمشتر شتریبی خدمات، وفادار تیفیاطلاعات، بهبود ک

ها فراهم  شرکت یبرا را یابیهای بازار و توسعه در روش غاتیو زمان، تبل کار درست

 اقتصاد که در ییها شرکت یموضوع برا نیا (.7011ی و همکاران، رچیزنجکند ) یم

. به همین شده است لیبرتر تبد یتیهستند، به اولو یرقابت یبه برتر یابیدست یدر پ یکنون

ه و بر اساس آن، ب دهند یخود قرار م یها تیدر کانون همه فعال را نایمشتر ،ها سازمان دلیل

های بیمه که در  ، شرکتدرواقع. پردازند یم فروششانو  یابیبازار یدر راهبردها دنظریتجد

توانند از رویکردهای مبتنی بر ارتبا  با مشتریان غافل  کنند نمی بازاریابی رقابتی فعالیت می

ای و ارتبا  بلندمدت با مشتریان در صنعت بیمه کلید دستیابی به  شوند. بازاریابی رابطه

های  (. از سوی دیگر برنامه7017ی و همکاران، دهنو یفرقانیت رقابتی پایدار است )م 

های داده ب رگ و تحلیل کلان داده است. پردازش و  کاهز ری ش مشتریان نیازمند پایگاه

، موردنظرها در راه رسیدن به اهدا   هایی برای بهبود توانایی شرکت تحلیل چنین داده

های نوین مبتنی بر هوش مصنوعی است )صادقی و همکاران،  ورینیازمند استفاده از فنا
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 یارتبا  با مشتر تیریو مد یابیدر بازار یادیز یکاربردها یهوش مصنوع(. 7011

ها کم   داده لیوکارها در تحل به کسب یفناور نیا یریکارگ به .کارها دارد و کسب

روابط بلندمدت با  نیهمچن و انیمشتر نگهداشتبهتر و جذب و  یابیکند و باعث بازار یم

در حال حاضر، کاربرد هوش مصنوعی در مدیریت  .(7011پشتی،  )توران شود ها می آن

در  جیتدر بهمفهوم هوش مصنوعی  چراکهاست،  توسعه درحال سرعت بهارتبا  با مشتری 

 یهوش مصنوعسازد.  ها را متحول می کند و آن مراحل گوناگون بازاریابی نفوذ می

 تیریمد و به همین دلیل کم  کند شناخت و گسترش روابط با مشتریانبه بهبود  تواند یم

نقشی  یعملکرد به کلاس جهان دنیجهت رس یبر هوش مصنوع یمبتن یارتبا  با مشتر

از  یکی یبا مشتر ارتبا  تیریمد .(7017ی، لیاسپ زارعکند )فارسیجانی و  کلیدی ایفا می

و  یبر چابک یهوش مصنوع برد. می یاز هوش مصنوعبهره را  نیشتریاست که ب ییها بخز

صورت  به نیهمچن گذارد، یم ریتأثشرکت  های بازاریابی فعالیتمجدد  یمهندس تیقابل

 ,Li & Xu)دهد  قرار می ریتأثهای بازاریابی را تحت  مستقیم و غیرمستقیم توانمندی

در صنعت بیمه دارد و  ای ارتبا  با مشتری کاربردهای گسترده مدیریت یطورکل به (.2022

های بیشتری نی  برخوردار  ها و توانمندی در سایه استفاده از هوش مصنوعی از قابلیت

ها، نقز مدیریت ارتبا  مشتری مبتنی بر هوش مصنوعی  گردیده است. یکی از این قابلیت

ها و  در کاهز نرخ ری ش مشتریان در صنعت بیمه است. نظر به اف ایز شمار شرکت

های فعال در صنعت بیمه، مشتریان آزادی عمل زیادی در انتخاب دارند و این  ینمایندگ

ف اینده اف ایز داده است. در چنین شرایطی  صورت بهنرخ ری ش مشتریان در صنعت را 

 رگذاریتأثتواند در کاهز ری ش مشتریان  رسد مدیریت ارتبا  با مشتری می نظر می به

تواند در شناخت نیازها،  های هوش مصنوعی می بلیتباشد. در این راستا استعانت از قا

هنگام و پیشگام بسیار مثمرثمر  ها و تقاضای مشتریان بیمه و پاسخگویی درست، به خواسته

مطالعات اندکی در داخل کشور به مدیریت ارتبا  با مشتری مبتنی بر  وجود نیبااواقع شود. 

(، صنعت فرش 7017ی، پشت وکارهای الکترونی  )توران هوش مصنوعی در کسب

( 7331، احمدزادهو  یاکبر یعلحاج ( و صنعت پوشاک )7011،  یلیاسپ زارع)فارسیجانی و 
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پژوهشی عمیقی  خلأطور مشخش این مطالعه در صنعت بیمه تازگی دارد و  اند. به پرداخته

عه عنوان جام به لانیدر استان گ رانیا مهیب یها یندگینماشود.  در این زمینه مشاهده می

 تیریمداین مدل انتخاب شدند. این پژوهز با بررسی ژر  مفهوم  ارائهمکانی برای 

 یها مؤلفهدهنده آن و  و استخراج عناصر تشکیل یبر هوش مصنوع یمبتن یارتبا  با مشتر

بیمه  یها یندگینمای  الگوی بهینه و فراگیر جهت سنجز  ارائهو سپس  یریگ اندازه قابل

های علمی، ضمن تشریح دقیق  وهز نخست با مطالعه کتب و مقالهایران است. در این پژ

شود تا در بستر هوش  مدیریت ارتبا  با مشتری و تعاریف و مفاهیم مرتبط کوشز می

سازی شده و نقز آن در کاهز ری ش مشتریان تبیین شود. سپس با انجام  مصنوعی مفهوم

بندی  زیربنایی شناسایی و دستهمصاحبه با خبرگان و متخصصان، با تحلیل مومون موامین 

خواهد شد و در پایان با تدوین و گردآوری پرسشنامه، الگوی موردنظر اعتبارسنجی و  

  شیکاهز ر یالگودهد که  شود. مطالعه حاضر به این پرسز کلیدی پاسخ می برازش می

 ی چگونه است؟بر هوش مصنوع یمبتن یارتبا  با مشتر تیریبا استفاده از مد انیمشتر

 مبانی نظری پژوهش

 ریزش مشتریان -
و  رییتغ یبه معنا Changeاز دو واژه  است که Churn یمعادل تکواژ چندوجه« ری ش» 

Turn با  یموضوع اشاره دارد که مشتر نیبه ا. ری ش است شدهتشکیل چرخز  یبه معنا

بر . دهد یم رییخدمت دهنده خود را تغ ،یاز خدمت دهنده فعل یگردانیچرخز و رو

 ای یتوسط مشتر دهنده سیسرودادن  رییتغ به یگردانیروتعریفی دیگر، ری ش یا  اساس

ی مشخش، دلالت دوره زمان  یسازمان در   یقطع ارتبا  با  یبرا یمشتر  ی زیگرا

ها بتوانند می ان ری ش مشتریان خود  (. اگر شرکت7017ی و همکاران، دهنو یفرقان)دارد 

 715تا  31دهند، عملکرد مالی و سودآوری خود را بین  درصد اف ایز 5را سالیانه تا 

ی مشتر  شیمهم ر یمال یامدهایپ لیبه دل (.Liu et al., 2024)درصد اف ایز خواهند داد 

و اف ایز نگهداشت   شیر کاهز یبرا دیدج یها توسعه روش یرو یادیتمرک  زاکنون 
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 & Bogaert)تومین شود  وکار در فوای رقابتی موجود تا بقای کسب شده است مشتریان

Delaere, 2023.)  تعریف عملیاتی ری ش مشتریان بر مبنای فعالیت خرید مشتری قرار

طور مستقل بر پایه قوانین مربو  تعیین  وکاری به آستانه آن در هر کسب که یطور بهدارد؛ 

تری از شود. برای نمونه اگر آستانه پنج مبادله در سال تعریف شود، آنگاه اگر خرید مش می

 ردیگ کنندگان جای می آستانه کمتر باشد و ن دی  صفر شود، این مشتری در دسته ری ش

(Xiahou & Harada, 2022.)  قرار  «انیمشتر نگهداشت»این مفهوم بیشتر در برابر

 انیمشتر نگهداشت یشرکت برا  ی ییتوانا عنوان گیرد. حفظ و نگهداشت مشتریان به می

 ینرخ بالا (.Bagla & Gupta, 2022)شود  تعریف می دتبلندم یبازه زمان  یدر 

 نیگشت. ا بر خواهندمجدد  دیخر یبرا انیآن است که مشتر یبه معنا انیمشتر ینگهدار

و حفظ روابط بلندمدت  جادیجهت ا انیها و مبادلات با مشتر شبکه وابط،ر مبتنی برمفهوم 

و تلاش در  ییشناسا ،یگردانیرو تیریمد (.Fam et al., 2023است )فروشنده – داریخر

را  بیخدمات رق دهنده ارائه  ی است که قصد انتقال روابط خود به یانیجهت حفظ مشتر

اند که برای کاهز نرخ ری ش  وکارها دریافته کسب (.7017)صحرایی و همکاران،  دارند

با  ها بهترین راهکار استفاده از مدیریت ارتبا  مشتریان و جلوگیری از رویگردانی آن

 (.Hwang et al., 2020)مشتریان است 

 یارتباط با مشتر تیریمد -
مدیران که  شود یاطلاق م ییها یو فناور ها یاستراتژ ها، وهیبه ش یارتبا  با مشتر تیریمد

و  تیرضا قیاز طر شتریو کسب سود ب انیارتبا  شرکت با مشتر تیریمد یبرا بازاریابی

تعریف کاتلر،  بر اساس (.Sudirjo et al., 2024) کنند یاستفاده م یانمشتر یوفادار

 گسترده پیرامون هر ی  ازاطلاعات  قیدق تیریمد ندیفرآ ی،ارتبا  با مشتر تیریمد

 است یمشتر یوفادار بیشینه کردنبه  یبرا وکار با کسبها  و تمام نقا  تماس آن انیمشتر

(Pahwa, 2023.) های برای  دها و فناوریاین مفهوم اشاره به مجموعه کاملی از فراین

وکارهای تجاری، فروش و خدمات  ارتباطات گسترده با مشتریان فعلی و بالقوه دارد. کسب

سازی و  بهینه باهد توانند از این راهبرد تجاری برای انتخاب و مدیریت مشتریان  می
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بالابردن ارزش شرکت و همچنین فروش در درازمدت استفاده کنند. مدیریت ارتبا  با 

، فرایندها و تمامی  وکار و بازاریابی است که فناوری تری، استراتژی فراگیر کسبمش

. (7011ی، نور و ایدنیفرشسازد ) وکار را حول محور مشتری یکپارچه می های کسب فعالیت

عنوان ی   مدیریت ارتبا  با مشتری ی  روش استراتژی  برای بازاریابی است و به

وکار را قادر به شناسایی، ایجاد، نگهداشت و  که کسب استراتژی فراگیر تعریف شده است

سازد. اکنون  ها می پرورش مشتریان سودآور از طریق برقرار روابط عمیق و بلندمدت با آن

محور برای برقراری ارتباطات  عنوان ی  استراتژی مشتری مدیریت ارتبا  با مشتری به

(. مدیریت ارتبا  با مشتریان 7011 شود )نعامی و همکاران، دوسویه با مشتریان تعریف می

هایی که  های روز قرار دارد و در حال حاضر یکی از فناوری فناوری ریتحت تأث شدت به

و  رلویاج باشکوهشگرفی در مدیریت ارتبا  با مشتری دارد، هوش مصنوعی است ) ریتأث

 (.7011محمدخانی، 

 هوش مصنوعی -
دان بریتانیایی، مطرح شد.  ، ریاضی7ورینگبا مطالعه آلن ت 7351هوش مصنوعی از سال  

 نیازا پس«. توانند فکر کنند؟ ها می آیا ماشین»تورینگ این پرسز را مطرح کرد که 

عنوان ی  زمینه پژوهشی تازه در  طور رسمی به پرسز آغازین، هوش مصنوعی به

 کارتی جان م پیشنهاد و تعریف شد. سپس  7351کنفرانس آکادمی  دارتموث در سال 

 .پدیدار ساخت هوش مصنوعی را به معنای متداول کنونی آن مفهوم 7315به سال 

های  در زمینه سرعت بهنخستین بهار هوش مصنوعی فرا رسید، زمانی که این حوزه  ازآن پس

بر اساس تعریف  یهوش مصنوع (.Strieth-Kalthoff et al., 2024رفت )کار  گوناگون به

است که به ساخت  وتریاز علوم کامپ ای گستردهشاخه ، 1آی جی موسسه جهانی آی

 یبه هوش انسان معمولاًهستند که  یفیکه قادر به انجام وظا پردازد یم یهوشمند یها نیماش

 گونه نیا، هوش مصنوعی را 3کارگروه ارشد هوش مصنوعی در اتحادیه اروپادارند.  ازین
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                           

1. Alan Turing 

2. IGI Global 

3. High-level expert group on artificial intelligence 
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اف اری  ری و سختاف ا های نرم های هوش مصنوعی سیستم سیستمکند:  تعریف می

اند تا با  یافته تیمأمورها هستند که برای رسیدن به ی  هد   توسط انسان شده یطراح

آن،  تفسیر ها و داده وسیله گردآوری بهفی یکی یا دیجیتالی  عددرک محیط خود در ب

هوش مصنوعی  (.7011)نخجوانی و یاقوتی،  گیری کنند بهترین اقدام تصمیم پیرامون

هایی که در آن افراد از  وسیله روش به شده تیهدافناوری محاسباتی  عبارت است از

گیری استفاده  گیری و تصمیم های عصبی مغ شان برای استدلال و نتیجه ها و سیستم نورون

ها برای  ها و ربات استفاده از ماشین عنوان بهتوان  کنند. از سوی دیگر، اتوماسیون را می می

اجیرلو و  دمات به مشتریان توصیف کرد )باشکوهخ ارائهانجام وظایف خاص در 

 (.7011ی، همدان  یقاسم

 پیشینه پژوهش
( به 7011پشتی ) اند. توران های پیشین از منظر گوناگون به این موضوع پرداخته در پژوهز

وکارهای  مدیریت ارتبا  با مشتری مبتنی بر هوش مصنوعی در کسب یها مؤلفهشناخت 

ترین عوامل  عنوان عمده محوری به سازی و مشتری طالعه شخصیداخلی پرداخت. در این م

وجود  شده کسب جینتا( 7011مطالعه زارعی و شجاعی ) بر اساسشناسایی شدند. 

 ت،یو حما ازیموردن یمنابع مال شیمناسب، تخص یو ارتباط یکیهای تکنولوژ رساختیز

ارتبا   تیریمد تیموفق یها همؤلف نیتر مهم عنوان به یانیارشد و م رانیمد یریادگیتعهد و 

 انیمشتر  شیر( 7017قنبرزاده و همکاران ) .دندیگرد یمعرف ی در صنعت بیمهبا مشتر

ی کردند. بر اساس نتایج باید از بررس یکاو داده یها با استفاده از روشرا  یزندگ یها مهیب

بیمه را  ها ری ش مشتریان طریق ارتباطات بلندمدت با مشتریان و اف ایز وفاداری آن

ارتبا  با  تیرینشان داد مد( به 7017ی )لیاسپ زارعمطالعه فارسیجانی و  جینتا کاهز داد.

 ریتأث یفرش به کلاس جهان صنعتعملکرد  دنیجهت رس یبر هوش مصنوع یمبتن یمشتر

 رییادگی( نشان داد استفاده از 7017و همکاران ) یدهنو یفرقانمطالعه  جینتا  معنادار دارد.

 مسلله حلو کارآمد برای  مؤثر کاملاً وهیش  یمشتری  یگردانیبینی رو ر پیزد قیعم

نشان ( 7011عباسیان و صحت ) ی پژوهزها افتهی ارتبا ، حفظ و نگهداشت مشتری است.
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عملکرد شرکت  داریپا یارتبا  با مشتر یکیالکترون تیریمد تیکه عوامل موفق دهد یم

و همکاران  فشاگردیل یسلطان. شود یم داریه پاو منجر به توسع مؤثر موردمطالعه مهیب

در  مؤثرعوامل  پرداختند. مهیگذاران در صنعت ب مهیب یگردانیرو ینیب زیپ( نی  به 7011)

 میگذار تقس مهیب-گر مهیگذار، محصول/خدمت و رابطه ب مهیگر، ب مهیب یها مؤلفهچهار دسته 

 ی بروفادار و تیرضا نشان داد (7011) ایکبرفاضلی و  یحاتمپژوهز های  افتهی .دیگرد

و  نانیاطم ،ییپاسخگو ن،یتوم ،یهمدلبر  دیتأکمنفی دارد بنابراین با  ریتأث یانمشتر  شیر

( 7011) ینیحس شاهتوان ری ش مشتریان را کاهز داد. نتایج پژوهز شرفی و  می ملموسات

تریان و نی  حاکی از آن است که نامناسب بودن کیفیت نتایج خدمات موجب خشم مش

 پیامد آن رویگردانی و ری ش مشتریان خواهد بود.

 تیریبر عملکرد مد یهوش مصنوع ریتأث یبررس با عنوان یپژوهش ،(1113) 7لی و ژو

 دهد ینشان م یتجرب جینتا انجام دادند.  یهای تجارت الکترون در شرکت یارتبا  با مشتر

 ریتأث یارتبا  با مشتر تیریمثبت بر عملکرد مد طور به یکه استفاده از هوش مصنوع

ها را واسطه  مثبت رابطه آن طور به یارتبا  با مشتر تیریمد یها تیو قابل گذارد یم

ارتبا  با  تیریدر مد یهوش مصنوع با عنوان یپژوهش (،1111) 1لدرو و همکاران .کند یم

تحلیل  و تج یهبا استفاده از  انجام دادند. ندهیآ یقاتیتحق یرهایو مس اتیادب ی: بررسیمشتر

، «یارتبا  با مشتر تیریمد داده جهت کلان»ی شناسایی شد: اصل رشاخهیسه زی سنج کتاب

و  «ی جهت مدیریت ارتبا  با مشتریاننیماش یریادگیو  یهوش مصنوع یها  یتکن»

ه دوارکنندیام یریمس این عوامل «.مصنوعی و مدیریت ارتبا  با مشتری یکپارچگی هوش»

-زیپ(، پژوهشی با عنوان 1117) 3لی و همکاران کنند. آینده ترسیم میمطالعات  یبرارا 

نتایج مشخش گردید بر اساس ی را انجام دادند. در صنعت پخز سنت یمشتر  شیر ینیب

مصر  و عادات پرداخت مربو  است.   انی، میمشتر یتماشا شدت به یمشتر  شیر

و  یمشتر یبر شدت تماشا یوسطمت ریتأث( تنها یمنبع انحصار عنوان تماشا )به تیاولو
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 یهاستمیس رشیپذپژوهشی با عنوان  (،1117) 7و همکارانی ترجاچ دارد. یمشتر  شیر

انجام  های چاب  در هند در سازمان یهوش مصنوع مبتنی بر مدیریت ارتبا  با مشتری

رزش و ا نفعانیذ نیشده است، رابطه ب ارائه یسازمان یچابک نهیزمکه در پسی جینتادادند. 

را به  ینگرش و قصد رفتار ریتأثاعتماد و نگرش کارکنان و  نیو سهولت درک شده، ب

 کند.یو روشن م ییشناسا هوش مصنوعی رشیدر پذ یدیهای کل یانجیعنوان م

دهد که تاکنون پژوهشی پیرامون مدیریت ارتبا  با  مرور پیشینه پژوهز نشان می

ی ش مشتریان انجام نشده است. همچنین در بر ر دیتأکمشتری مبتنی بر هوش مصنوعی با 

شود  مطالعه پیشین کمتر به صنعت بیمه پرداخته شده است. این تفرق در مطالعات سبب می

های پژوهز دست  تا نتوان از طریق مرور سیستماتی  مطالعات به شناخت درست سازه

ناخت در ادامه با رویکردی اکتشافی کوشز خواهد شد ضمن ش رو نیازاپیدا کرد. 

ها شناسایی، اعتبارسنجی و  ، الگوی روابط میان سازهموردمطالعههای زیربنایی پدیده  سازه

 برازش گردد.

 روش پژوهش
الگوی  ارائهای است که درصدد  توسعه-هد  ی  مطالعه کاربردی ازنظرمطالعه حاضر 

عی کاهز ری ش مشتریان با استفاده از مدیریت ارتبا  با مشتری مبتنی بر هوش مصنو

و طولی قرار  های پیمایز مقطعی ها در دسته پژوهز باشد. از منظر شیوه گردآوری داده می

جامعه دارد. برای انجام پژوهز از طرح پژوهز آمیخته اکتشافی استفاده گردید. 

شامل اساتید و نخبگان مرتبط با مدیریت ارتبا  با مشتریان پژوهز  کنندگان این مشارکت

های بازاریابی مبتنی بر فناوری در شرکت بیمه ایران  ه در زمینهو هوش مصنوعی بودند ک

روش هدفمند انتخاب شدند. از مصاحبه سی دهم مومون  های مستمر داشته و به فعالیت

جدیدی شناسایی نشد ولی برای اجتناب از اشباع نظری کاذب تا مصاحبه هفدهم ادامه 

بود که پژوهشگران در فرایند  گونه نیایافت. حصول اطمینان از دستیابی به اشباع نظری 
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 لیتحل ندیفرا ،عمل کردند و پس از هر مصاحبه یجیبه شکل تدرها،  تحلیل مصاحبه

را در  یها انجام دادند و سپس مصاحبه بعد مصاحبه ت   ت یطور کامل برا به مومون

شرکت نفر از افراد واجد شرایط در این مطالعه  71قرار گرفت. براین اساس، دستور کار 

 رانیو مد رانیا مهیو کارشناسان ب رانیمد اند. جامعه آماری در بخز کمی شامل کرده

بودند. برای محاسبه حجم نمونه از قاعده تحلیل  لانیدر استان گ رانیا مهیب یها یندگینما

استفاده شد. با استفاده از قاعده تحلیل توان در  1پاور اف ار جی ( و نرم7331کوهن ) 7توان

نفر  731% حداقل حجم نمونه 11و قدرت آماری  75/1 3اندازه اثر با %35مینان سطح اط

تصادفی استفاده -ای گیری در بخز کمی از روش خوشه برآورد گردید. برای نمونه

ساختاریافته و پرسشنامه  های تحقیق، مصاحبه نیمه گردید. اب ار اصلی گردآوری داده

ساختارمند انجام  ز اولیه بوده و به روش نیمپرس 1باشد. مصاحبه شامل  ساخته می محقق

گویه با طیف لیکرت پنج درجه است.  13سازه اصلی و  77 شد. پرسشنامه پژوهز شامل

پذیری،  پیشنهاد لینکلن و گوبا، چهار معیار اعتبارپذیری، انتقال بر اساسروایی بخز کیفی 

شد. برای بررسی پایایی  دییتأپذیری از دیدگاه داوران ارزیابی و  ییدپذیری و اطمینانأت

استفاده شد.  0از روش پیشنهادی هولستی شده انجامهای  بخز کیفی و کدگذاری مصاحبه

درصد توافق شد و  یدر دو مرحله کدگذار شده انجامهای  برای این منظور متن مصاحبه

 است، بنابراین پایایی بخز کیفی تر ب رگ 1/1از  برآورد شد که 101/1 5شده مشاهده

)نظرخواهی از خبرگان(  محتواروایی پرسشنامه از  برای سنجز اعتبار .باشد یلوب ممط

کلی پرسشنامه در ی   کرونباخ یآلفاگردید. همچنین  دییتأاستفاده شد و اعتبار آن 

پس از توزیع پرسشنامه در نمونه منتخب روایی . برآورد شد 173/1 مطالعه مقدماتی

و روایی واگرا  (AVEمدل بیرونی(، روایی همگرا )پرسشنامه با سه روش روایی سازه )

برای محاسبه  باشد. 5/1از  تر ب رگبرای تمامی متغیرهای باید  AVEمقدار  .بررسی شد
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و ضریب آلفای کرونباخ هر ی  از عوامل محاسبه شده  (CRپایایی نی  پایایی ترکیبی )

باشد )آذر و  1/1تر از د ب رگپایایی ترکیبی و آلفای کرونباخ تمامی ابعاد بای است. می ان

 ارائهها در برازش بیرونی مدل  نتایج مربو  به هر ی  از این شاخش .(7017زاده،  غلام

شد. در بخز کیفی از روش تحلیل کیفی مومون برای شناسایی موامین کاهز ری ش 

 اف ار در نرممدیریت ارتبا  با مشتری مبتنی بر هوش مصنوعی مشتریان با استفاده از 

استفاده شد. در بخز دوم نی  اعتبارسنجی الگو با روش حداقل  11نسخه  7کیودا مکس

 انجام گرفت. 3نسخه  1اس ال اف ار اسمارت پی در نرم یج ئمربعات 

 های پژوهش( منبع: یافتهپژوهش )قرایند اجرایی  .4شکل 

 
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                           

1. MaxQDA 20 
2. Smart PLS 3 

مرحله نخست: 
 بخش کیفی پژوهش

: تدوین 1گام 
پروتکل 
بندی : دسته3گام  مصاحبه

های مضامین و سازه
 شدهاستخراج

مرحله دو: بخش 
 کمی پژوهش

: تحلیل 2گام 
مضمون 
 مصاحبه

: تدوین 4گام 
 پرسشنامه

: حداقل 5گام 
 مربعات جزئی

های یافته
 پژوهش
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 های پژوهش یافته
 شده است: ارائه 7در جدول  نخبرگا یشناخت تیجمع یها یژگیو

 شناختی خبرگان های جمعیت ویژگی .4جدول 

 درصد فراوانی شناختی های جمعیت ویژگی

 جنسیت

 %51 71 مرد

 %01 1 زن

 سن

 %5 7 سال 35کمتر از 

 %31 5 سال 05تا  35

 %15 77 سال و بیشتر 05

 تحصیلات
 %31 5 کارشناسی ارشد

 %11 71 تریدک

 سابقه کاری
 %71 3 سال 11  تا 71

 %11 70 سال 11بالای 

 %711 71 کل

 های پژوهز( )منبع: یافته 

 شده است: ارائه 1ی پژوهز در جدول بخز کم یشناخت تیجمع یها یژگیو

 شناختی بخش کمی های جمعیت ویژگی -2جدول 

 درصد فراوانی شناختی های جمعیت ویژگی

 جنسیت
 %11 11 مرد

 %31 01 زن

 سن

 %71 10 سال 31کمتر از 

 %15 31 سال 01تا  31

 %01 51 سال 51تا  01

 %71 11 سال 51بیشتر از 

 تحصیلات

 %15 15 کارشناسی

 %15 33 کارشناسی ارشد

 %3 71 دکتری
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 درصد فراوانی شناختی های جمعیت ویژگی

 سابقه کاری

 %13 31 سال 71کمتر از 

 %13 31 سال 75تا  71

 %11 35 سال 11تا  75

 %17 11 سال 11ز بیز ا

 %711 731 کل

 های پژوهز( )منبع: یافته 

-اترید جهت کدگذاری متون مصاحبه از تحلیل کیفی مومون )تمِ( با روش پیشنهادی

استفاده  ریفراگ نیدهنده و موام سازمان نیموام ه،یپا نیشامل موام( 1117) 7استرالینگ

 13دهنده و  ومون سازمانم 77 ر،یمومون فراگ 3به  یمحور یکدگذار قیشد. از طر

 :شده است ارائه 3احصاء شده در جدول  نیموام شد. دایدست پ هیمومون پا

بر  یمبتن یارتباط با مشتر تیریبا استفاده از مد انیمشتر زشیکاهش ر یالگو نیمضام .3جدول 

 یهوش مصنوع

 نیمضام

 فراگیر

 نیمضام

 دهنده سازمان
 مضامین پایه

هوش 

 مصنوعی

 عوامل فنی هوش

 مصنوعی

افا اری مناساب    بساترهای نارم  »؛ «اف اری مناسب هوش مصنوعی بسترهای سخت»

اف ارها  سازگاری نرم»؛ «دانز فنی و تخصصی هوش مصنوعی»؛ «هوش مصنوعی

هاای   ها و زیرسااخت  ی کلان دادهریکارگ به»؛ «اف ارهای هوش مصنوعی با سخت

 «داده ب رگ

عوامل مدیریتی 

 هوش مصنوعی

آگاهی و شناخت »؛ «ی هوش مصنوعیریکارگ بهیریت ارشد بیمه از پشتیبانی مد»

؛ «ی ساازگار دها  ساازمان ساختار سازمانی و »؛ «مدیریت از م ایای هوش مصنوعی

حاکمیت فرهنگ پذیرش فنااوری تاازه   »؛ «نگرش نوآورانه و خلاق مدیران بیمه»

 «در صنعت بیمه

مدیریت 

ارتبا  با 

 مشتری

سازی  شخصی

 خدمات

هاای شخصای    شاناخت خواساته  »؛ «تناساب مشاتریان بیماه    مات ویاژه باه  خد ارائه»

تولید محصاول و  »؛ «تناسب مشتریان تغییر و تعدیل خدمت بیمه به»؛ «مشتریان بیمه

محصاولات و   ارائاه تمای  در تولیاد و  »؛ «بازخورد مشتریان اساس برخدمت  ارائه

 «یدیبرقراری ارتباطات شخصی با مشتریان کل»؛ «خدمات تخصصی بیمه
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 نیمضام

 فراگیر

 نیمضام

 دهنده سازمان
 مضامین پایه

 گرایی مشتری

 مؤثرپاسخگویی سریع و »؛ «های مشتریان شناخت و پایز مداوم نیازها و خواسته»

حفظ حریم شخصای  »؛ «رسیدگی به شکایات و اعتراضات مشتریان»؛ «به مشتریان

درنظرگیری مناافع دوساویه در   »؛ «10*1پشتیبانی آنلاین و »؛ «مشتریان و کاربران

 «تنز و مدیریت تعارض با مشتریانکاهز »؛ «رابطه با مشتریان

مدیریت ارتبا  

 با مشتریان

ریا ی   برناماه »؛ «محاوری  اناداز و رساالت نشار مبتنای بار مشاتری       بازنگری چشام »

های  بسیج منابع و تخصیش امکانات برنامه»؛ «راهبردی مدیریت ارتبا  با مشتریان

دوین اهادا   تا »؛ «های راهباردی  تخصیش بودجه کافی به برنامه»؛ «محور مشتری

ها و قوانین  تنظیم و ابلاغ روندها، رویه»؛ «مدت در راستای اهدا  راهبردی کوتاه

 «پایز پیوسته عملکرد مدیریت ارتبا  با مشتریان»؛ «اجرایی

 ای بازاریابی رابطه

هنگام  رسانی به اطلاع»؛ «ها و مراک  تماس گوناگون برای ارتبا  با مشتریان کانال»

ری ی  برنامه»؛ «برقراری روابط دوسویه و تعامل با مشتریان»؛ «انو درست به مشتری

گاذاری بارای ارتباطاات     هاد  »؛ «برای عمق بخشیدن و تقویت روابط با مشاتری 

 «برقراری ارتباطات شخصی با مشتریان کلیدی»؛ «بلندمدت با مشتریان

 پیامدها

 وفاداری مشتریان

؛ «هاای بیماه   مثبت باه شارکت   نگرش»؛ «های بیمه به رقبا ترجیح خدمات شرکت»

دلبسااتگی عاااطفی بااه  »؛ «هااای بیمااه طلباای شاارکت عاادم سااودجویی و منفعاات »

های بیماه   اعتبار شرکت»؛ «های بیمه باور به حسن نیت شرکت»؛ «های بیمه شرکت

 «ن د مشتری

 رضایت مشتریان

جاذابیت تسااهیلات و  »؛ «هاای مادیریت ارتباا  باا مشاتریان      رضاایت از انتخااب  »

؛ «احساس خشنودی از مدیریت ارتباا  باا مشاتریان   »؛ «ارتبا  با مشتریانمدیریت 

 جلب نظر مساعد مشتریان بیمه»

مشارکت 

 مشتریان

فعالیات داوطلبانااه  »؛ «هاای بیماه   هااای شارکت  حواور فعالاناه مشاتریان در برناماه    

اقادام بارای   »؛ «بازخوردهای سازنده از ساوی مشاتریان بیماه    ارائه»؛ «مشتریان بیمه

 «های بیمه احساس تعهد مشتریان بیمه به شرکت»؛ «های بیمه ا  با شرکتارتب

بهبود تجربه 

 مشتریان

تجربه احساسی و احساس علاقه باه  »؛ «ای خدماتی حرفه ارائهتجربه عملکردی و »

ای  تجربه رفتاری و رفتار حرفاه »؛ «تجربه شناختی و آگاهی و شناخت بیمه»؛ «بیمه

خلاق یا    »؛ «راکی و کاهز نگرانای از خادمات بیماه   تجربه اد»؛ «کارکنان بیمه

؛ «های بیمه سهولت استفاده از خدمات شرکت»؛ «فرد ن د مشتریان تجربه منحصربه

 «های بیمه سودمندی عملیات شرکت»
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 نیمضام

 فراگیر

 نیمضام

 دهنده سازمان
 مضامین پایه

کاهز ری ش 

 مشتریان

اف ایز »؛ «اف ایز شمار مشتریان بیمه»؛ «کاهز خاتمه ارتبا  مشتریان با شرکت»

هاای مشاتریان    اف ایز ارزش ریالی تاراکنز »؛ «مشتریان بیمههای  تعداد تراکنز

پااذیری  افا ایز رقاباات »؛ «دهااان مثبات مشااتریان بیمااه  بااه بازاریااابی دهاان »؛ «بیماه 

 «های بیمه تقویت و تحکیم جایگاه رقابتی شرکت»؛ «های بیمه شرکت

 های پژوهش( )منبع: یافته

با استفاده از مدیریت ارتبا  با وی کاهز ری ش مشتریان گال نتایج کدگذاری، بر اساس

در  7رخدادی کدها کیودا تحت عنوان الگوی هم اف ار مکس خروجی نرم بر اساس مشتری

 ارائه شده است. 1 شکل

 های پژوهش( کیودا )منبع: یافته افزار مکس رخدادی کدها در نرم مدل هم .2شکل 

 

هوش  یتیریمد عوامل، یهوش مصنوع یفن واملعالگوی مذکور مشخش گردید  بر اساس

گذارند. مدیریت  می ریتأث انیارتبا  با مشتر تیریمد ی برا رابطه یابیبازار ی ومصنوع
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منجر به بهبود  ییگرا یمشتر و خدمات یساز یشخصارتبا  با مشتری با اثرگذاری بر 

مشتریان  تیرضا، یانی مشتروفادارشود. این عامل خود با اثرگذاری بر  تجربه مشتریان می

کاهز  الگوی ارائه از گردد. پس منتهی می انیمشتر  شیکاهز ربه  انیمشتر مشارکت و

، جهت اعتبارسنجی از روش حداقل ری ش مشتریان با استفاده از مدیریت ارتبا  با مشتری

 استفاده شد. یج ئمربعات 

منبع: ) یمشترتریان با استفاده از مدیریت ارتباط با اعتبارسنجی الگوی کاهش ریزش مش -3شکل 

های پژوهش( یافته
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منبع: ) یمشترمعناداری الگوی کاهش ریزش مشتریان با استفاده از مدیریت ارتباط با  -1شکل 

های پژوهش( یافته

 
 ت.شده اس ارائه 0گیری در جدول  خلاصه نتایج ارزیابی برازش مدل اندازه

 گیری الگوی کاهش ریزش مشتریان با استفاده از مدیریت ارتباط با مشتری بخش اندازه -1جدول 

 AVE (Rhoضریب رو ) (CRپایایی ترکیبی ) آلفای کرونباخ های اصلی سازه

 531/1 115/1 113/1 111/1 ای بازاریابی رابطه

 511/1 133/1 111/1 111/1 بهبود تجربه مشتریان

 533/1 151/1 111/1 111/1 رضایت مشتریان

 513/1 111/1 171/1 171/1 سازی خدمات شخصی

 511/1 111/1 171/1 171/1 عوامل فنی هوش مصنوعی

 511/1 115/1 111/1 115/1 عوامل مدیریتی هوش مصنوعی

 537/1 111/1 153/1 153/1 مدیریت ارتبا  با مشتری

 511/1 111/1 177/1 171/1 مشارکت مشتریان

 511/1 111/1 151/1 151/1 گرایی مشتری

 531/1 110/1 111/1 111/1 وفاداری مشتریان

 های پژوهز( )منبع: یافته
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شود. روابط  های اصلی با عنوان مدل درونی )بخز ساختاری( شناخته می روابط بین سازه

قرار  یموردبررسضریب مسیر و آماره تی  بر اساسهای اصلی )بخز ساختاری(  میان سازه

 ارائه شده است. 5های اصلی در جدول  . خلاصه نتایج آزمون روابط میان سازهگرفت

 های کاهش ریزش مشتریان با استفاده از مدیریت ارتباط با مشتری آزمون روابط سازه -5جدول 

 رابطه
ضریب 

 ریتأث
 معناداری tآماره 

اندازه 

 اثر
 نتیجه

 دییتأ 731/1 111/1 53137 313/1 مشتری با ارتبا  مدیریت ←ای  بازاریابی رابطه

 دییتأ 711/1 111/1 333331 115/1 مشتریان رضایت ←بهبود تجربه مشتریان 

 دییتأ 131/1 111/1 313171 137/1 مشتریان مشارکت ←بهبود تجربه مشتریان 

 دییتأ 533/1 111/1 313313 101/1 مشتریان وفاداری ←بهبود تجربه مشتریان 

 دییتأ 111/1 111/1 03113 111/1 مشتریان شری  کاهز ←رضایت مشتریان 

 دییتأ 733/1 111/1 13503 010/1 مشتریان تجربه بهبود ←سازی خدمات  شخصی

 دییتأ 751/1 111/1 53035 373/1 مشتری با ارتبا  مدیریت ←عوامل فنی هوش مصنوعی 

 دییتأ 133/1 111/1 33110 113/1 مشتری با ارتبا  مدیریت ←عوامل مدیریتی هوش مصنوعی 

 دییتأ 133/1 111/1 033137 111/1 خدمات سازی شخصی ←مدیریت ارتبا  با مشتری 

 دییتأ 173/1 111/1 013531 155/1 گرایی مشتری ←مدیریت ارتبا  با مشتری 

 دییتأ 101/1 111/1 13117 311/1 مشتریان ری ش کاهز ←مشارکت مشتریان 

 دییتأ 113/1 111/1 13333 051/1 مشتریان تجربه بهبود ←گرایی  مشتری

 دییتأ 700/1 111/1 53131 375/1 مشتریان ری ش کاهز ←وفاداری مشتریان 

 های پژوهز( )منبع: یافته

7از شاخش ضریب تعییندر ادامه 
برای سنجز  (  )1بین ارتبا  پیز شاخش و (  )

شوند.  محاسبه می زا وندراستفاده شد. این دو شاخش برای متغیرهای مدل  ینیب زیقدرت پ

بیانگر می ان تغییرات متغیرهای وابسته توسط متغیرهای مستقل است. هرچه ضریب تعیین، 

زای مدل بیشتر باشد، نشان از برازش بهتر مدل است.  های درون سازه ضریب تعیینمقدار 

مقدار ملاک برای ضعیف، متوسط و قوی بودن  عنوان به 11/1و  33/1، 73/1سه مقدار 
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بین  ارتبا  پیز شاخشمعیار ضریب تعیین است.  لهیوس بهرازش بخز ساختاری مدل ب

گی ر نی  -معرفی شد به همین خاطر گاهی با عنوان شاخش استون 7توسط استون و گی ر

بینی مناسبی  دهد که مدل از توان پیز مثبت باشد نشان می (  )شود. اگر مقدار نامیده می

 (  )و (  )مدل ینیب زیقدرت پهای  (. شاخش7017نیا،  لالبرخوردار است )حبیبی و ج

 گ ارش شده است. 1در جدول 

 کاهش ریزش مشتریان با استفاده از مدیریت ارتباط با مشتری یالگو ینیب شیقدرت پ -6جدول 

 Q2 شده ضریب تعیین تعدیل ضریب تعیین های اصلی سازه
 011/1 173/1 170/1 بهبود تجربه مشتریان

 311/1 113/1 111/1 رضایت مشتریان

 315/1 103/1 100/1 سازی خدمات شخصی

 333/1 115/1 111/1 مدیریت ارتبا  با مشتری

 313/1 131/1 131/1 مشارکت مشتریان

 311/1 131/1 137/1 گرایی مشتری

 311/1 171/1 171/1 وفاداری مشتریان

 011/1 111/1 131/1 کاهز ری ش مشتریان

 های پژوهز( یافته)منبع: 

ی مدل پژوهز مطلوب زا درونهای  سازهضریب تعیین ، 1نتایج جدول  بر اساس

برآورد شد. این نشان  13/1 کاهز ری ش مشتریانتعیین  باشد. مقدار ضریب می

را  کاهز ری ش مشتریان% از تغییرات در 13اند  دهد که متغیرهای مدل توانسته می

در تمامی موارد مثبت برآورد شد بنابراین مدل از قابلیت نی   (  )تبیین کنند. شاخش

 بینی مناسبی برخوردار است. پیز

دو  و خی GFI, SRMR, RMS, NFI های برازش مدل از شاخش یابیارز یبرا

هنجار  دو به -، شاخش خی31/1از  تر ب رگ GoF. شاخش شود یاستفاده مهنجار  به

 SRMRشاخش ، 71/1ز ا تر کوچ  RMS_thetaشاخش  ،5از  تر کوچ 
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 نشانه برازش مطلوب مدل است 1/1از  تر ب رگ NFIو شاخش  11/1از  تر کوچ 

(، 5از  تر کوچ ) 31/7هنجار  دو به در این مطالعه خی(. 7017، نیا جلالو  یبی)حب

 133/1می ان  RMS_theta(، شاخش 31/1از  تر ب رگ) 131/1برابر  GOFشاخش 

( و شاخش 11/1از  تر کوچ ) 101/1نی   SRMR(، شاخش 71/1از  تر کوچ )

NFI ( برآورد شد، بنابراین برازش مدل مطلوب 1/1از  تر ب رگ) 150/1 تر ب رگ

 است.

 یریگ جهیحث و نتب

مدیریت ارتبا  با مشتری مبتنی بر هوش مصنوعی رویکردی ترکیبی برای بهبود روابط 

. این رویکرد بر بلندمدت با مشتریان با ارائه خدمات شخصی و سفارشی است

تمرک   مدیریت ارتبا  با مشتری طور مشخش و به هوش مصنوعی در مدیریت کاربرد

سازی عملیات خود دارند.  برای سادههای زیادی  وکارها گ ینه امروزه، کسب .دارد

برای اف ایز رضایت مشتری استفاده کنند.  توانند از هوش مصنوعی ها می آن

 .کند تا رقبای خود را شکست دهند ها کم  می ، هوش مصنوعی به آنحال نیدرع

فراتر از نمودارها و  های مشتری مبتنی بر هوش مصنوعی وتحلیل داده هیتج 

تواند مجموعه  های یادگیری ماشینی می کند. الگوریتم می های سنتی عمل گ ارش

های عمیقی را در مورد  کند و بینز لیوتحل هیهای عظیم را در زمان واقعی تج  داده

کارها قدرت  و رفتار، ترجیحات و روندهای مشتری به دست آورد. این امر به کسب

 تیتری بگیرند که درنها انهروز تصمیمات آگاه دهد تا با اتکا به اطلاعات دقیق و به می

لذا پژوهز حاضر  .شود منجر به اف ایز کارایی، سودآوری و رضایت مشتری می

 یارتبا  با مشتر تیریبا استفاده از مد انیمشتر  شیکاهز ر یارائه الگو باهد 

انجام شده است. پس از اطمینان از اعتبار  مهیدر صنعت ب یبر هوش مصنوع یمبتن

مبنای معناداری ضرایب مسیر،  ها اقدام گردید. به آزمون فرضیه الگوی پژوهز، نسبت

https://parsmodir.com/ai/artificial-intelligence.php
https://parsmodir.com/ai/artificial-intelligence.php
https://parsmodir.com/db/marketing/crm.php
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آزمون روابط  جی. نتااست 7٫31ها از مقدار  تر بودن عدد معناداری متناظر با آنب رگ

 است: ارائه قابلزیر  صورت به یاصل یها سازه انیم

 انیارتبا  با مشتر تیرمدی بر یهوش مصنوع یتیریمدو  یعوامل فنی رگذاریتأث

را تحت  فزیوظا یمصنوع ستمیس توان اذعان داشت هوش شد. بر این اساس، می دییأت

اگر  ای و دهدیتوجه انسان انجام م بدون نظارت قابل ینیب زیپ رقابلیمتفاوت و غ طیشرا

را  صنعت و عملکرد گرفته ادیتواند از تجربه  یم، ها باشددر معرض مجموعه داده

 7لی و( 7017)ی لیاسپ و زارع یجانیفارسیج مطالعات قبلی . در این راستا، نتابهبود بخشد

بر عملکرد  یهوش مصنوع ها را تکمیل و اهمیت(، این یافته1113و همکاران )

 کنند.می دییتأرا  یارتبا  با مشتر تیریمد

 شد. دییتأ انیارتبا  با مشتر تیرمدی بر یا رابطه یابیبازاری رگذاریتأث

 یبرا یادیضرورت بن  یمند  رابطه یابیبازار که ییازآنجابر این اساس 

عملکرد کسب  باهد  صنعت بیمهامروزه  رود؛ یبه شمار م یرقابت تیبه م  یابی دست

و جلب  انیو بلندمدت با مشتر  یروابط ن د جادیواسطه ا به ،یخدمات عیبرتر در صنا

ای  بی رابطهی بازاریاطورکل . بهکنند یمهم تلاش م نیبه ا لیها جهت ن آن یوفادار

نحوه بر  ادیز دیتأکی، ارتبا  با مشتر یتمرک  بر روبر عواملی نظیر  دیتأکدارای 

 مطالعات قبلی جیراستا، نتا نیدر ای و ارائه تعهد به مشتری است. مشتر رسانی به خدمت

 کنند.ها را تکمیل میاین یافته (1110و همکاران ) رجویسود 

خدمات  یساز یی و شخصیگرا مشتری بر انیرارتبا  با مشت تیریمدی رگذاریتأث

 شد. دییتأ

به سودآوری بیشتر از یی گرا بر مشتری انیارتبا  با مشتر تیریمد ریتأثبر اساس، 

 ؛ وشودمنجر میهای کسب مشتری طریق اف ایز خریدهای تکراری و کاهز ه ینه

-با نرم راتری ای از فرایندها و راهبردهای مرتبط با مشمداری مجموعه مدیریت مشتری
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تا وفاداری مشتریان و سرانجام سودآوری شرکت را  کندمیاف ارهای خاص پشتیبانی 

 اف ایز دهد.

و  یرچیزنجو ( 1111و همکاران )  هوانگ نتایج مطالعات قبلی راستا،  نیدر ا 

 یگردانیاز رو یریو جلوگ انیمشتر  شیکاهز نرخ ر ی( که برا7011همکاران، )

ها معرفی کردن، این یافته انیارتبا  با مشتر تیریاستفاده از مدرا کار راه نیها بهتر آن

 کنند.را تکمیل می

، مشارکت مشتریان و  انیمشتر ترضای بر انیبهبود تجربه مشتری رگذاریتأث

 یطراح یتلاش برابا  انیبهبود تجربه مشترشد. بر این اساس  دییتأوفاداری مشتریان 

 فرا ای نی، باهد  تأمشرکت بیمهبا  انیمشتر ی به رابطهنقشه و واکنز نشان دادن   ی

معنا  انیمشتر یو وفادار تیرضا  انیبالا بردن م  جهیها و درنت رفتن از انتظارات آن

و  تالیجیتحول دمشخش گردید  شده انجاممبانی نظری  بر اساسیابد. همچنین  می

 یو گسترش بازارها جیترو ان،یمشتر حاتیدر ترج رییتغ د،یجد یها یظهور تکنولوژ

این مهم شکل داده است.  یرا در عرصه اقتصاد جهان یدیجد طیمتنوع، شرا یمال

 انیبهبود تجربه مشتردرواقع به کم   اثرگذار است. انیتجربه مشترطور مستقیم بر  به

دست یافت. در این راستا، نتایج  ها آنتوان به اهدا  مهمی نظیر رضایت و وفاداری  می

ارتباطات  قیاز طرتوان که اذعان داشتند می (7017قنبرزاده و همکاران )لی مطالعات قب

را کاهز داد؛ و  مهیب انیمشتر  شیها ر آن یوفادار زیو اف ا انیبلندمدت با مشتر

توسط  یاستفاده از هوش مصنوعکه دریافتند ( 7013) و همکاران یالماسهمچنین 

و  انیاحتمالات ضرر و ز تر قیدق ینیب زیو پ س یر یابیامکان ارز مهیب یها شرکت

شد، این خواهد  یانمنجر به بهبود تجربه مشتر ورا فراهم  ها نامه مهیب صدوردر  عیتسر

 کنند.ها را تکمیل مییافته

شد. بر این اساس  دییتأ انیمشتر  شری کاهز بر انیمشتر تیرضای رگذاریتأث

حاصل  انیکردن ز نهیکم یادر راست یمشتر  شیر تیریمد بر انیمشتر تیرضا ریتأث

  یعنوان  با ارزش، به انینمودن سود حاصل از حفظ مشتر نهیشیو ب یمشتر  شیاز ر
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 انیکرده و مشتر لیموجود تحل یها را با استفاده از داده انیرفتار مشتر ،یاب ار قو

 یها یاستراتژ ان،یردسته از مشت نیو با هد  قراردادن ا ییرا شناسا  شیمستعد ر

 یها افتهدر این راستا، ی. کند یو اجرا م ی یر ها طرح و مؤثر جهت حفظ آنمناسب 

نشان که  (7011) ایکبر یو فاضل یحاتمو  (7333) یروزیو ف یبهارمطالعات قبلی 

 ،یبر همدل دیبا تأکو  دارد یمنف ریتأث انیمشتر  شیبر ر یو وفادار تیرضا نداد

این  ،را کاهز داد انیمشتر  شیر نتوا یو ملموسات م نانیاطم ،ییپاسخگو ن،یتوم

 کنند.ها را تکمیل مییافته

شد. بر این اساس  دییتأ انیمشتر  شری کاهز بر انیمشارکت مشتری رگذاریتأث

وکار  هر کسب تیعامل موفق نیتر یدیکل ،یمشتر تیو خصوصاً رضا انیتعامل با مشتر

ستند که مشتریان را محصولات باکیفیت، اولین چی ی ه خدمات و که ییازآنجا، است

بهترین محصولات، اگر  حتی با تولیداما  ،شوند جذب کرده و تکرار خرید را سبب می

، مشتریانتان را ممشارکت بمانیو ها در تعامل  نیازهای مشتری را برطر  و با آن منتوانی

ی  تولید محتوای مرتبط و حفظ تعامل مشتریان لازمه جهیاز دست خواهید داد. درنت

موقر و همکاران،  در این راستا، نتایج مطالعات قبلی .هاست مدت آن ری طولانیماندگا

در توسعه و بهبود  یمحور یو مشتر انیمشارکت مشتر که اذعان داشتند (7011)

 کنند.ها را تکمیل میاین یافته ،دارد ییاعتنا اثرات قابل مهیخدمات ب

شد. بر این  دییتأ نامشتری تجربه بهبود برخدمات  یساز یشخصی رگذاریتأث

و  حاتیترج ازها،یتا با درک ن کنند یتلاش م یتجربه مشتر یساز یشخصاساس 

و  را ارائه کنند شود یآنان م یو وفادار تیکه باعث رضا یا تجربه ان،یمشتر یرفتارها

شده،  سازی ی شخصی ی تجربه درک بهتر نیازها و ترجیحات مشتریان و ارائه با

صورت دقیق  بهترین محصولات و خدمات را برای هر مشتری به توانند وکارها می کسب

شود مشتریان  ها پیشنهاد دهند. این بهبود در تجربه مشتری باعث می تعیین کنند و به آن

بیشتر به خرید ترغیب شوند و احتمال موفقیت در فروش و اف ایز نرخ تبدیل مشتری 

که ( 7017، )و همکاران یدهنو یقانفر . نتایج مطالعات قبلیبه خریدار را اف ایز دهند
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هر  یدرآمد به ازا رینظ ییها و شاخش ییکارا ی باعث ایجادساز یشخصن نشان داد

 کنند.ها را تکمیل می، این یافتهبخشد یرا بهبود م یحفظ و مشارکت مشتر ،یمشتر

شد. بر این اساس  دییتأ انمشتری تجربه بهبود بر ییگرا یمشتری رگذاریتأث

با درک و فهم مستمر نیازهای جاری و بالقوۀ مشتریان و خریداران  یی باگرا یمشتر

کم   انمشتری تجربه ، به بهبودانمشتری دانز برای خلق ارزش برتر برای استفاده از

تلاش برای ارائه برآورده کردن نیازهای جهت  انمشتری تجربه بهبود ؛ وکندمی

شود تا تعامل  است که انجام می مشتریان و اف ایز شاخش رضایت و وفاداری مشتری

سازد تا تمامی ارتباطاتی که  مشتری بیشتر شود. مدیریت تجربه مشتری برند را قادر می

در این راستا  .با مشتریان رخ داده است را مدیریت نموده و مشکلات را رفع نماید

و  یساز یشخص یها مؤلفهکه به ( 7011) یپشت توران نتایج مطالعات قبلی

بر هوش  یمبتن یارتبا  با مشتر تیریمددر عوامل  ترین مهمعنوان  به یحورم یمشتر

 کنند.ها را تکمیل میاین یافته اشاره شده است،  یمصنوع

شد. بر این اساس  دییتأ انیمشتر  شری کاهز بر انیمشتر یوفاداری رگذاریتأث

شتریان ازآنجاکه حفظ و نگهداشت مشتریان با ارزش فعلی سازمان نسبت به جذب م

وکار ضروری است نگاهی  تری در بردارد، برای صاحبان کسب  جدید ه ینه بسیار کم

مشتریان داشته باشند و برنامه دقیقی برای این منظور  یوفادار و دقیق به استراتژی حفظ

بایست به ایجاد روابط  می مهیهای مشتری محور ازجمله بازار ب تدوین نمایند. شرکت

ها توجه نمایند و علاوه بر تلاش برای به  آنی وفادارجهت خود  بلندمدت با مشتریان

دست آوردن مشتریان جدید، بر روی اتخاذ رویکردهای مناسب برای حفظ مشتریان 

مند  تر توأم با درآمد بالاتر بهره های خدمات پایین از ه ینه تا فعلی خود تمرک  کنند

از  دیباکه مشخش گردید ( 7017قنبرزاده و همکاران )نتایج مطالعات قبلی  .گردند

را  مهیب انیمشتر  شیها ر آن یوفادار زیو اف ا انیارتباطات بلندمدت با مشتر قیطر

 کنند.ها را تکمیل می، این یافتهکاهز داد
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 تیریمدبر  رگذاریتأثکه یکی از ارکان مهم و  های پژوهز با توجه به یافته

شود، ضمن  ن خصوص پیشنهاد میی است. لذا در ایهوش مصنوعی، ارتبا  با مشتر

 یبسترهای، به ایجاد مناسب هوش مصنوع یاف ار سخت یبسترهاو تقویت  نیتأم

هوش  یو تخصص یفن دانزآن نی  پرداخته شود. در این راستا نیاز به  یاف ار نرم

گردد. همچنین  می نیتأمی وجود دارد که با استفاده از متخصصان این حوزه مصنوع

ی به همراه هوش مصنوع یاف ارها اف ارها با سخت نرم یزگارساتوجه به وجود 

ربط  نی  باید مدنظر مدیران ذی داده ب رگ یها رساختیها و ز کلان داده یریکارگ به

 قرار بگیرد.

تواند به کاهز ری ش مشتریان در صنعت بیمه کم   مواردی که می ازجمله

شود، در ابتدا  پیشنهاد می صوصاست. لذا در این خ انیارتبا  با مشتر تیریمدنماید، 

 یراهبرد ی یر برنامهی و محور یبر مشتر یانداز و رسالت نشر مبتن چشم یبازنگربه 

مداری در  پرداخته شود. این مهم بستر لازم جهت مشتری انیارتبا  با مشتر تیریمد

 شیمنابع و تخص جیبسنماید. کاهز ری ش مشتریان منو  به  صنعت بیمه را فراهم می

ی است. راهبرد یها به برنامه یبودجه کاف شیتخصو  محور یمشتر یها کانات برنامهام

و ابلاغ روندها،  میتنظی و اهدا  راهبرد یمدت در راستا اهدا  کوتاه نیتدولذا با 

ارتبا  با  تیریعملکرد مد وستهیپ زیپاتوان به هد   یی میاجرا نیو قوان ها هیرو

 کاهز ری ش مشتریان اثرگذار است. دست یافت که این مهم در انیمشتر

مثبتی  ریتأثنی   خدمات یساز یشخصمذکور بر  مؤلفههای پژوهز،  یافته بر اساس

ارائه شود، به تدوین استراتژی جهت  سازی آن پیشنهاد می گذارد و جهت پیاده می

ها  آن یشخص یها خواستهاز  شناختبا کسب  مهیب انیتناسب مشتر به ژهیخدمات و

 لیو تعد رییتغاهمیت است،  حائ شود. آنچه در کاهز ری ش مشتریان پرداخته 

محصول و ارائه خدمت بر اساس بازخورد  دیتولو البته  انیتناسب مشتر به مهیخدمت ب

و ارائه محصولات و  دیدر تول  یتما باوجودباشد. کاهز ری ش مشتریان  می انیمشتر
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ی قابل حصول دیکل انیمشتربا  یارتباطات شخص یبرقرارو  مهیب یخدمات تخصص

 است.

 انیبهبود تجربه مشترهای مذکور امکان دستیابی به هد   سازی استراتژی با پیاده 

نی   انیمشتر مشارکت، انیمشتر تیرضا، انیمشتر یوفادارو نتایجی نظیر  شده فراهم

عنوان هد  نهایی پژوهز قابل  به انیمشتر  شیر کاهز تیدرنهاگردد.  ایجاد می

 ست.حصول ا

 یی به پژوهشگران آتیها شنهادیپ
نظرات  مه،یصنعت ب یها یندگیو کارشناسان نما رانیج  نظرات مد به ،یدر بخز کم

پژوهز به  نیا یها افتهیبا  افتهی سهیدر نظر گرفته شود و مقا  یصاحبان نفع ن ریسا

 .گردد یم شنهادیپ یمحققان آت

با  یبر هوش مصنوع یمبتن انیمشترارتبا  با  تیریمد  یاز مدل حاضر برا استفاده

ها به محققان  آن سهیمختلف کشور و مقا یها در استان انیمشتر  شیبر کاهز ر دیتأک

 .گردد یم شنهادیپ یآت

بر  دیبا تأک یبر هوش مصنوع یمبتن انیارتبا  با مشتر تیریمدل مد سهیمقا

 کشورها ریبا سا انیمشتر  شیکاهز ر

با  یبر هوش مصنوع یمبتن انیارتبا  با مشتر تیریمدل مد نفعانیذ یبند تیاولو

 انیمشتر  شیبر کاهز ر دیتأک

ارتبا   تیریو استقرار مدل مد یساز ادهیروی پ زیمسائل و موانع پ یشناس بیآس

 انیمشتر  شیبر کاهز ر دیبا تأک یبر هوش مصنوع یمبتن انیبا مشتر

 های پژوهش محدودیت
محدود  ایها را کنترل  شکل است بتوان مؤلفهم یانسان اتیتجرب یدگیچیبه علت پ-7

 کرد.
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-/https://doi.org/10.30495 .33-71(، 15)71 ی،صاانعت یهااا سااتمیسدر  یراهباارد

imj.2023.1987440.1850 

 یگردانا یرو تیریماد  یبرا ی(. مدل7017. )یرضازاده، عل سحر؛ حسن ،یریام ق؛یشقا ،ییصحرا .70

 71، وکاار  کساب  تیریمطالعاات ماد  . نترنات یا سیوشرکت ارائه دهنده سار   ی انیمشتر

(33 ،)11-35. https://doi.org/10.22054/ims.2021.63193.2038 

 یکا یالکترون تیریماد  تیا عوامال موفق  ریتاأث  یبررس(. 7011. )دیسع ،صحت ؛محمد ،انیعباس .75

(، 1)7 ،داریا و توساعه پا  تیریمطالعات مد .مهیبر عملکرد شرکت ب داریپا یارتبا  با مشتر

7-31. https://doi.org/10.30495/msds.2021.1939959.1011 

 یتباا  باا مشاتر   ار تیریماد  ریتاأث  یبررس(. 7017. )شهابامیر ی،لیاسپ زارع ؛حسن ،یجانیفارس .71

 زیهماا  نینهما ی. عملکرد سازمان به کالاس جهاان   دنیجهت رس یبر هوش مصنوع یمبتن

 .تهاران  ران،یا ینیو کارافر تیری، مدیدر حوزه علوم انسان نینو قاتیمطالعات و تحق یمل

https://civilica.com/doc/1562462 

https://sanad.iau.ir/Journal/jdsrm/Article/783295
https://sanad.iau.ir/Journal/jdsrm/Article/783295
https://doi.org/10.22034/jtd.2022.327748.2564
https://sanad.iau.ir/Journal/jik/Article/842293/FullText
https://dorl.net/dor/20.1001.1.24764833.1400.7.2.9.2
https://doi.org/10.30495/imj.2023.1987440.1850
https://doi.org/10.30495/imj.2023.1987440.1850
https://doi.org/10.22054/ims.2021.63193.2038
https://doi.org/10.30495/msds.2021.1939959.1011
https://civilica.com/doc/1562462
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بار   انیارتبا  باا مشاتر   تیریعملکرد مد ریتأث یبررس (.7011. )رضایعل ی،نور ؛وانیک ،ایدنیفرش .71

و  یدر علاوم محاسابات   نیناو  یهاا  کااوش . ارزش ادراک شده یگر یانجیبرند با م ریتصو

-/https://doi.org/10.22034 .707-711(، 7)7 ،تیریماااااااااااااااااااد

necsbm.2023.412862.1022 
(. 7017. )آمناه  ور،یخاد ؛ آذر، عاادل ی؛ علا  ،یرجاب زاده قطار  ؛ محماد  دیسا  ،یدهنو یفرقان .71

 یمبتنا  یمشاتر  یگردانا یرو ینیب زیپ یبا استفاده از الگو یراهبرد نگهداشت مشتر یطراح

-//:http .711-31(، 3) 71 ،یمناابع ساازمان   تیریماد  یهاا  پاژوهز . قیا عم یریادگیا بار  

dorl.net/dor/20.1001.1.22286977.1401.12.3.5.9 
باا   یهای زنادگ  مهیب انیمشتر  شیر ی(. بررس7017رضا. ) ،یحسن؛ افق ،یقربان ترا؛یقنبرزاده، م .73

-//:https .511-557(، 701) 31 ،مااهیبپژوهشاانامه . یهااای داده کاااو  اسااتفاده از روش

civilica.com/doc/1606633 
و نقاز آن در   یوارسااز  ی(. بااز 7011. )موقر، مرتوی؛ حساینی، ابوالحسان؛ بااقری، مژگاان     .11

-715 ،(53)11 ،یبازرگاان  تیریچشام اناداز ماد   . ماه یدر صنعت ب انیمشتر دیبه خر لیتما

735. https://doi.org/10.48308/jbmp.2023.103641 

معاملات انجام شاده توساط هاوش     یحقوق تی(. وضع7011. )میابراه ی،اقوتی ی؛عل ی،نخجوان .17

-/https://doi.org .11-07(، 7) 7 ،یو تجاار  یحقاوق اقتصااد   یهاا  پاژوهز  ی.مصنوع

10.48308/eclr.2023.103363 
 یی(. شناساا 7011) مبارکاه، علای.   ؛ ناوروزی احمد ،یحامد؛ سردارسید ،ی؛ حمداللهعبد ،ینعام .11

ر د ینا یآفر ارزش. یارتبا  با مشتر تیریمد یاجتماع یها ستمیس رشیپذ یها ابعاد و مولفه

-/https://doi.org/10.22034 .73-7(، 1) 3 وکاااااااااااااار، کساااااااااااااب

jvcbm.2023.403930.1124 
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