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رايي و تكريم ارباب رجوع جاي خود را در روابـط بـين مـردم بـا                 گ طي سالهاي اخير مباحث مشتري     در كشور ما   :چكيده

شركتها و روابط دولت با مردم باز كرده و لزوم توجه و ارضاي نيازها و خواسته هاي مشتريان به شكلي جدي حس شـده                        

 .است

ير به بازار ايـن     در صنعت بيمه ، اين مسئله از يكسو با توجه به تاسيس و ورود شركتهاي بيمه خصوصي در طي سالهاي اخ                    

ژيكـي در زمينـه فنـاوري اطلاعـات و            صنعت و افزايش يافتن رقابت بين رقبا ، و از سوي ديگر به مدد پيشرفتهاي تكنولـو                

از خدمات شركتهاي بيمه، از اهميت خاصي برخوردار گشته         ) بيمه گذاران (جريان يافتن وسيع اطلاعات بين مشتريان بيمه      

 .عت را افزايش داده استو قدرت انتخاب مشتريان اين صن

بنابراين شركتهاي بيمه براي بقاء و نيل به هدف حفظ مشتريان كنوني و جذب مشتريان جديد ، چاره اي به جز بررسـي و                        

 در ايـن بـين در اجـراي سيـستم      .شناسايي آمادگي خود از عوامل موثر در پياده سازي مديريت ارتبـاط بـا مـشتري ندارنـد                 

حتي قبل از اجراي آن بايد عوامل مؤثر در موفقيت و اجراي بهينه اين سيستم شناسايي شـوند                    و مديريت ارتباط با مشتري   

 . نمود در سازمان تضمين آن راتا بتوان موفقيت

شكل گيري اين تحقيق بر اساس اين سوال شكل گرفت كه با توجه به اهميـت اجـراي مـديريت ارتبـاط بـا مـشتري، آيـا                            

  .آمادگي لازم براي پياده سازي اين سيستم را دارد يا ندارد) كت بيمه آسيابه طور موردي شر(شركتهاي بيمه 



براي نيل به اين منظور بعد از بررسي عوامل و مدلهاي مختلف، از قبيل مدل مندوزا، مدل آمادگي سـازمان بـراي اجـراي                         

ري، مـدل لـي ويـت و مـدل           بعدي عوامل موثر بر پياده سازي مـديريت ارتبـاط بـا مـشت              4مديريت ارتباط با مشتري، مدل      

ليندگرين به بررسي عوامل چهار گانه تكنولوژي، فرآيند، افراد، فرم و سـاختار سـازماني بـا توجـه بـه مـدل لـي ويـت در                            

در ايـن  . هاي مطـرح شـده در ايـن تحقيـق پاسـخ داده شـود       شركت بيمه آسيا پرداخته شد تا با بررسي اين عوامل به سوال    

 چگونه اي آسمهي در شركت بCRM بر پياده سازي  موجود عوامل موثرتيوضعتحقيق مي خواهيم  بررسي نماييم كه اولا    

   در شركت بيمه آسيا كدامند؟CRM مهمترين عوامل موثر بر پياده سازي و ثانيااست؟ 

ت كارشناسان شركت بيمه آسيا بـود از اينـرو          از آنجاييكه بهترين منبع موجود براي پاسخ به سوالات استفاده از نقطه نظرا            

به عنوان جامعه آماري در نظر گرفته شد و به روش نمونه گيـري خوشـه اي از ميـان آنهـا            ) شهر تهران   (شركت بيمه آسيا    

جامعه آماري و نمونه انتخاب گرديد، سپس بين تمام كارشناسان و مديران داراي تحصيلات دانشگاهي ، شاغل در شعب                   

اي كه حاوي سوالهايي در ارتباط بـا موضـوع تحقيـق و برخـي پرسـش هـاي جنبـي و                       هاي انتخاب شده پرسشنامه   و ستاد   

طي آزمونهايي كـه    .  پرسشنامه جمع آوري گرديد    173در نهايت   . مشخصات فني كارشناسان و مديران بود توزيع گرديد       

تباط با مشتري بـه عمـل آمـد دلايـل و شـواهد كـافي                ها از عوامل موثر بر پياده سازي مديريت ار         بر اساس نتايج پرسشنامه   

براي داشتن آمادگي در زمينه پياده سازي مديريت ارتباط با مشتري در شركت بيمـه آسـيا در مـورد هيچكـدام از عوامـل         

چهارگانه مذكور بدست نيامد، همچنين ثابت شد كه مهمترين عوامل موثر بر پياده سازي مديريت ارتبـاط بـا مـشتري در                      

افـراد و فـرم و    فرآينـدها، تكنولـوژي،  اي هر يك از آنها به ترتيب شـامل عامـل        با توجه به ميانگين رتبه      بيمه آسيا  شركت

هاي آتي براي ساير محققان بـه منظـور          در پايان اين تحقيق به ارائه پيشنهاداتي در زمينه پژوهش         . باشد ساختار سازماني مي  

 و بررسي ساير مدلهاي مطرح در زمينه اجرا و پياده سازي مديريت ارتباط با               بررسي نتايج اين تحقيق در شركت بيمه آسيا       

  .مشتري در شركتهاي بيمه پرداخته شده است


