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  چكيده
 شناسايي و مدل سازي مهمتـرين عوامـل درون سـازماني و بـرون سـازماني در        هدف اين پژوهش،    

  بهبودو تاثير آن بر سيستم مديريت ارتباط با مشتري در سازمان تامين اجتماعي   موفق پياده سازي 
جامعـه  . ي از سوي ديگر اسـت     سودآور و انيمشتر تيرضاي سازمان از يك سو و       داخل يندهايفرآ
باشـد   مـي   تامين اجتماعي استان اصفهان     سازمان ارشدماري پژوهش شامل مديران و كارشناسان       آ

داده براي جمـع آوري     . به عنوان نمونه انتخاب شدند      به روش تصادفي ساده     نفر 285 كه از بين آنها   
 محتـوا از نـوع    روايـي    كـه اعتبـار آن بـا         گرديـد  گويه اسـتفاده     40با   از پرسشنامه محقق ساخته      ها

 و  داده هـا  بـراي تجزيـه و تحليـل        . تاييـد گرديـد    77/0  آلفاي كرونباخ  با ضريب   آن صوري و پايايي  
 AMOS22 و   SPSS22 هـاي  نـرم افزار   و از آزمون فرضيه هاي پژوهش از رويكرد معادلات ساختاري         

ييـد  ، حـاكي از تا )CMIN/df = 3.21, CFI = .92, RMSEA = .069از جملـه  ( و مقادير برازش  شداستفاده
پژوهش ضمن شناسايي مهمتـرين عوامـل مـوثر در پيـاده سـازي مـديريت                نتايج  . مدل پژوهش بود  

 نشان داد كه اجراي اثربخش مديريت ارتباط با مشتري بر بهبود فرآيندهاي داخليارتباط با مشتري، 
  . تاثير مثبت دارد آن، سودآوري و رضايت مشتريانسازمان

  
 تيرضـا  ،يداخل ـ ينـدها يفرآ، تـامين اجتمـاعي   سـازمان   مـشتري،   ارتبـاط بـا     مديريت   :ها  كليدواژه

  .يسودآور ،انيمشتر
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  مقدمه. 1
 بـا مـشترياني بـا       هـا در دنياي رقـابتي امـروز، سـازمان       

، آنهـا  و لازمه تداوم فعاليت  هستندرونيازهاي متفاوت روبه 
تنوع در خدمات و محصولات شركت و توجـه جـدي بـه             

 ت ارتباط با مشتري به مـديران و  مديري.]1[مشتريان است 

برقراري يـك ارتبـاط سـازنده بـا مـشتريان و       ها درسازمان
بنـابراين تـدوين و     . نمايـد همچنين حفظ آنهـا كمـك مـي       

 ءاستقرار يك سيستم مديريت ارتباط با مشتري كارآمد جـز         
. ]2[شـود   هـاي امـروزي محـسوب مـي       ضروريات سازمان 

 مشتري مدار فعاليـت     هاي امروزي در دوران اقتصاد    سازمان
بنابراين . ، مشتري حاكم واقعي بازار است     آنكنند كه در    مي

ها بايـد بياموزنـد كـه چگونـه از تمركـز بـر توليـد                شركت
آنهـا  .  مـشتريان حركـت كننـد      برمحصول به سمت تمركز     

دريافته اند كه از دست دادن يك مشتري به معني از دسـت             
ول زنـدگي   دادن كل جريان خريدهايي كـه مـشتري در ط ـ         

از سـوي ديگـر، ديجيتـالي شـدن         . ]3[ دهـد ميخود انجام   
هـا يـك چـالش اساسـي     بازاريابي در اين قرن براي شركت 

 مشتريان به اطلاعات كافي از طريـق        .]4[شود  محسوب مي 
هاي زيادي  تبع آن حق انتخاب   به  اينترنت دسترسي دارند و     

 ـ       را براي خود مي    ه راحتـي   بينند و با تغيير قيمت بيمه نامه ب
 .]5[دهند  اي رقيب تغيير مي   بيمه گر خود را به شركت بيمه      

هاي اجتماعي و    رقابت داخلي در بخش بيمه     ،بر اين اساس  
درماني در حال افـزايش اسـت و بـا پيوسـتن بـه سـازمان                

هاي داخلي با تهديدات رقباي خارجي      تجارت جهاني بيمه  
اجتمـاعي   تكوين نظام جامع تامين      .]6[شوند  نيز مواجه مي  

از ديرباز براي سازمان تامين اجتماعي ايران يك نياز حياتي          
سازمان چه به اين اليت و حجم عمليات عتنوع ف. بوده است

روز بـه اي روز لحاظ جغرافيايي و چه به لحاظ پوشش بيمـه        
 كــسب رضــايت چنــين در حــال افــزايش اســت و مــسلماً

 در كـشور ممكـن نيـست مگـر بـا            يجمعيت قابـل تـوجه    
ريزي صحيح در اجراي    روز و با برنامه    به فناورياده از   استف

محور كه مبتنـي بـر انتظـارات مـشتريان پايـه      برنامه فناوري 
  .]7[ريزي شده باشد 

اگر سيستم مديريت ارتباط با مشتري به خوبي طراحـي    
جامعي از مـشتري منجـر        به شناخت كامل و    ،و اجرا گردد  
هـايي  سـازمان رويكرد ارتبـاط بـا مـشتري در         . خواهد شد 

وجود دارد كه يك فلسفه وسيع با تاكيد بر حفـظ مـشتري،             

 مديريت ارتباط   .]8[وفاداري و روابط سودمند متقابل دارند       
  بـا مـشتريان    آسانيدهد، تا به  ها اجازه مي  با مشتري به بنگاه   

نـرخ حفـظ مـشتريان را       داشته باشند،   ارتباط موثر    تعامل و 
هـا  شـركت . اسايي نماينـد  مشتريان سودمند را شن   و  افزايش  

توانند با شناخت بهتـر عوامـل اثـربخش بـر موفقيـت و              مي
تـر   موفـق  ، درحال اجرا در بازار رقابـت      هايشكست برنامه 

عوامل مختلفي در اسـتقرار نظـام مـديريت         . ]9[عمل كنند   
در پژوهش فعلي، اين عوامـل     . ارتباط با مشتري نقش دارند    

ازماني تقـسيم بنـدي     به دو دسته برون سازماني و درون س ـ       
شود و نقش هر يك در استقرار موفقيت آميز ايـن نظـام             مي

هـا در   تعداد زيـادي از سـازمان     . گيردمورد بررسي قرار مي   
شكـست خوردنـد و قـادر بـه         اين نظـام    سازي  مرحله پياده 

 انجـام تغييـرات و      .هاي انجام شـده نبودنـد     بازگشت هزينه 
 ـ         س از اجـرا و     اصلاحات در سيستم و جبـران اشـتباهات پ

از اين رو استفاده    . بر است سازي بسيار مشكل و هزينه    پياده
سازي مناسب و صـحيح كـه عوامـل         از يك استراتژي پياده   

تواند راهگـشاي مـديران باشـد    موثر را در نظر مي گيرد مي   
طور خاص به دنبال آن است تـا ضـمن          اين پژوهش به   .]1[

در صـنعت بيمـه     شناسايي عوامل موثر در استقرار اين نظام        
كشور، تاثير آن را بر سودآوري، رضايت و بهبود فرايندهاي     

چراكه فرض اوليه پژوهش اين اسـت       . داخلي تحليل نمايد  
كه نظام مديريت ارتباط با مشتري نه تنها ارتباط مـستقيمي           
با رضـايت مـشتريان دارد، بلكـه باعـث بهبـود فراينـدهاي         

توجه بـه فقـدان    با. داخلي و نيز سودآوري سازمان مي شود      
 تعيـين نقـش مـديريت       ،هاي عمـومي  تحقيق مشابه در بيمه   

ارتباط با مشتري و كاركرد آن براي بيمـه تـامين اجتمـاعي             
 ايـن    اصـلي  هـدف لـذا   . رسـد بسيار ضروري بـه نظـر مـي       

ايـن   عوامل موثر بر اجراي موفقيت آميـز         شناساييپژوهش  
د سيستم در سـازمان تـامين اجتمـاعي و تـاثير آن بـر بهبـو               

  . فرآيند داخلي، رضايت مشتريان و سودآوري است

   ادبيات و مباني نظري پژوهش-2
 ،پديـدار شـد   1950مديريت ارتباط با مشتري در سـال  

 به عنوان واژه اي در كسب و كار و ميان     1990 دههولي در   
ــد    ــاربران درآم ــشاوران و ك ــت1960در . ]10،11[م  1 لوي

يجـاد و حفـظ   پيشنهاد داد كه هدف اصـلي كـسب و كـار ا      
 مفهوم مـديريت ارتبـاط      1980 از اوايل    .]12[مشتري باشد   

                                                 
1 . Levitt 
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. با مشتري اهميت خود را در حوزه بازاريابي بدسـت آورد          
اگر چه مشكل است اما مي تـوان آن را بـه طـور كلـي بـه                  

نظر گرفت كه شامل فرآينـد       عنوان يك استراتژي فراگير در    
 هـم   حفظ و همكاري با مشتريان منتخب براي خلق ارزش        

 تعـاريف   .]13[براي شركت و هـم بـراي مـشتريان اسـت            
 در زمينه مديريت ارتباط با مـشتري نـشان دهنـده            يمتعدد

ازاريـابي مـي    بتوجه عميق و كارايي اين تكنيك در اصـول          
  .باشد كه در ادامه به برخي از آن ها پرداخته شده است

بط بـا مـشتري     امعتقد است مديريت رو   ) 1997 (1كاتلر
 مي يابد و با يك تحليل عميق        جريانبازاريابي  اصولا حول   

مديريت ارتباط بـا مـشتري      . از رفتار مشتري آغاز مي شود     
فرآيند مستمر و مشتمل بر ايجـاد و بـه كـارگيري دانـش و           
هوشمندي بازار جهت حفظ سبدي از روابط مـشتريان كـه           

 مفهــوم مــديريت .]14[بيــشترين بــازده را دارد مــي باشــد 
به عنـوان يـك رويكـرد مثبـت در حفـظ            ارتباط با مشتري    

روابط با مشتري، افزايش وفـاداري و توسـعه ارزش طـول            
مـشتري از بازاريـابي     .]15[عمر مشتري توسعه يافته اسـت       

رابطه مند به وجود آمده است و به زبان ساده، كاربرد بلنـد             
مدت اصول بازاريابي رابطه اي است كه از ابتداي پيـدايش           

 .]16[ود وجــود داشـته انــد  كـسب و كــار، بـه خــودي خ ـ  
مديريت ارتباط با مشتري يك اسـتراتژي اسـت كـه بـراي             
كسب آگاهي بيش تر در مورد نيازهـا و رفتـار مـشتريان و              

هـدف مـديريت   . ارتباط بيش تر با آنان اسـتفاده مـي شـود      
ارتباط با مشتري توانمند سـازي شـركت بـه منظـور ارائـه              

راينــدهاي خــدمات بهتــر بــه مــشتريان از طريــق معرفــي ف
خودكــار قابــل اطمينــان خــدمات جمــع آوري و پــردازش 
اطلاعات شخصي و سلف سرويس است و سـعي دارد تـا            
فراينــدهاي متعــدد خــدمات بــه مــشتري را درون شــركت 

راهكارهـاي مـديريت ارتبـاط بـا        . يكپارچه وخودكار سازد  
مشتري به مشتريان امكان مي دهد تا خدمت مورد نظرشان          

، 17[هاي متعدد ارتباطي دريافت نماينـد       را از طريق كانال     
 مديريت ارتباط با مـشتري، رضـايت مـشتري، صـرفه            .]18

جويي در هزينه ها و ايجاد درآمد بيش تر را براي سـازمان             
 هدف مديريت ارتباط با مشتري صرفه       .]19[به همراه دارد    

جويي در هزينه هاي جمع آوري اطلاعات و افزايش درآمد     
 و همكــاران هاريگــان. اســتتري در نتيجــه شــناخت مــش

                                                 
1 . Kotler 

مزاياي مديريت ارتباط با مشتري را شامل افـزايش         ) 2015(
آگاهي بازار، افزايش خدمت به مشتري و پشتيباني، افزايش         
. رقابت، كاهش هزينه هـا و افـزايش سـودآوري مـي دانـد             

مديريت ارتباط با مشتري در ساخت روابـط بلنـد          همچنين  
   .]20[رزش كمك مي كند مدت و سودآور با مشتريان با ا

 سـعي كردنـد عوامـل       پژوهشگران چنـدي  پيش از اين    
موثر در اجرا و پياده سازي مديريت ارتبـاط بـا مـشتري را              
بررسي كنند و عوامـل مـوثر در موفقيـت و شكـست آن را       

 مطالعـات   مهمتـرين  به برخي از     1ارائه دهند كه در جدول      
ه شـده   داخلي و خارجي انجام شده در اين حـوزه پرداخت ـ         

  .است
 مطالعـات   ،همچنين در طـي بررسـي ادبيـات پـژوهش         

انجام شـده داخلـي و خـارجي در حـوزه بيمـه نيـز           مرتبط  
بررسي شد و عوامل موثر در پياده سازي مـديريت ارتبـاط            

 نـشان داده شـده      2با مشتري مشخص شد كـه در جـدول          
  .است

 عوامل و ابعـاد مـؤثر بـر مـديريت ارتبـاط بـا               -3
  تامين اجتماعيمشتري در سازمان 

به دليل مطالعات اوليه ميداني و انجام مصاحبه اوليه بـا           
 دانــشگاهي و مــديران ســازمان تــامين اجتمــاعي، اســتادان

پژوهشگران تصميم گرفتند كه عوامل كليدي تاثيرگـذار بـر          
آميز سيستم مديريت ارتبـاط بـا مـشتري را           اجراي موفقيت 
هد مديريت  شامل تع (عوامل درون سازماني    شامل دو دسته    

و ) سازمان، توان و تمايل نيروي انـساني، فنـاوري مناسـب          
شامل ملاحظات جهاني، ملاحظـات     (عوامل برون سازماني    

. در نظـر بگيرنـد    ) سياسي و قانوني و تمركـز بـر مـشتريان         
همچنين تاثيرات اجراي كارامد و اثر بخش سيستم مديريت         

بهبـود  ي از جملـه  عـوامل شامل ارتباط با مشتري بر سازمان  
  .فرآيند داخلي، رضايت مشتريان و سودآوري در نظر گرفته شد

ــرا و  -3-1 ــديريت در اجـ ــازمان و مـ ــد سـ  تعهـ
  سازي ادهپي

با حمايت مديريت ارشد، مديريت ارتباط با مشتري مي      
 زيرا منابع مـالي     ؛تواند به صورت موفقيت آميزي اجرا شود      

افـزار   سخت افزار و نرم      ،كه براي حفظ پايگاه داده مشتري     
نياز است تامين مي شود و كاركنان آموزش كـافي خواهنـد         

، 9[ديد تا سيستم پيچيده را درك كننـد و بـا آن كـار كننـد           
 كساني كه در راس سازمان هـستند بايـد پـيش برنـده              .]39
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اصلي مديريت ارتباط با مـشتري باشـند و انگيـزه و تعهـد              
ژه  در پـرو   .]40[كافي را براي سطوح سازمان ايجـاد كننـد          

هايي كه نيازمند طراحي مجدد فرآيند هاي كـاري و ايجـاد            
تغييرات عمده در سازمان مي باشد از جمله پروژه مديريت          
ارتباط با مشتري، حمايت مديريت ارشد نقشي كليـدي در          
موفقيت پروژه داشته و مي توانـد از عوامـل حـذف كننـده              

 مـديريت   .]42،  41[مقاومت پرسنل در برابـر تغييـر باشـد          

تواند تسهيل كننده و عقلانيت دهنـده بـه فرآينـد تبـادل              مي
 بنابراين با توجه بـه      .]43[اطلاعات در ساختار جديد باشد      

گونه بيان    را به اين   اول مي توان فرضيه     مباني نظري مذكور  
  : كرد

 در  مـوثري نقـش   ،  هد و حمايت مديريت   ع ت :اولفرضيه  
سازمان پياده سازي موفق سيستم مديريت ارتباط با مشتري         

  .تامين اجتماعي دارد

  عوامل كليدي موفقيت پياده سازي مديريت ارتباط با مشتري در مطالعاتمهمترين: 1جدول 
  ابعاد بررسي شده  سال  پژوهشگران

 2007 همكاران  و1مندوزا
دسته بندي ) عامل انساني، فرآيند ها و تكنولوژي(عوامل كليدي موفقيت را بر اساس سه جنبه كليدي 

 فاكتور يك مدل جامع در بررسي عوامل كليدي موفقيت 55 عاملي داراي 13د و با يك مجموعه كردن
  .]21[ سيستم مديريت ارتباط با مشتري ارايه دادند

 و ديميترياديس
  يكپارچگي كانالهاي متفاوت، كاركنان و مديريت، فناوري، چشم انداز، محيط سازماني: عوامل داخلي 2008  2استيونس

  .]22[ ارتباطات مورد انتظار، ارتباطات درك شده: جيعوامل خار

 2010   و همكاران3عرب

 مشتري، شخصي سازي، درگيريبازاريابي، فروش، خدمات، راهبرد مديريت ارتباط با مشتري، : فرآيند
 زمان و مديريت بودجه

 جنبه مشتري، جنبه سازماني، اطمينان از تعهد مديريت ارشد و پشتيباني: عوامل انساني

 .]23[ نرم افزار انبار داده ها و داده كاوي، مراكز تماس، نفوذ اينترنت، اتوماسيون نيروي فروش: تكنولوژي

 و 4لاوسون بادي
 2011  همكاران

  فشارهاي رقابتي، فشار هاي محيطي، روابط با مشتريان، نفوذ همسالان: عوامل زمينه
 فناوري اطلاعات، آموزش، برنامه ريزي تعمير زيرساخت هاي: عوامل فني سازماني و پيچيدگي نرم افزار

  و نگهداري
 مديريت ارشد، مديريت منابع انساني، اندازه سازمان، مديريت ، عوامل پشتيباني:عوامل اجتماعي سازماني

  تغيير سازماني، مديريت دانش
ر بدست پذيرش كاربر، نوآوري، مقاومت كاربر، اميال شخصي كاربران، ظرفيت كاربران د: عوامل فردي
  .]24[ آوردن دانش

 2011  5الحديف

پشتيباني مديريت ارشد، فرهنگ سازماني، توسعه يك استراتژي روشن، چشم انداز : عوامل استراتژيك
  روشن، تعيين معيار

  پذيرش كارمند، انتخاب نرم افزار، ادغام با ديگر سيستم ها، آموزش: عوامل تاكتيكي
 عيارهاي عملكرد شركت، شخصي سازي، مشتري مداري، داده كاوياجراي واقع بينانه، م: عوامل عملياتي

]25[.  
وظيفه دوست و 

مديريت ارشد سازمان، مديريت اجرايي، فرهنگ سازماني، فرآيند بهبود مستمر، مديريت دانش، مديريت  2012  همكاران
  .]26[ منابع انساني و فرآيند مديريت ارتباط با مشتري

ررسي عوامل كليدي موفقيت سيستم مديريت ارتباط با مشتري بر اساس سه جنبه يك مدل جامع در ب 2013  تكين
  .]12[ )عامل انساني، فرآيند ها و تكنولوژي(كليدي 

                                                 
1 . Mendoza 
2 . Dimitriadis & Stevens 
3 . Arab 
4 . Lawson-Body 
5 . Al-Hudhaif 
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   عوامل كليدي موفقيت پياده سازي مديريت ارتباط با مشتري در مطالعاتمهمترين: 1جدول ادامه 
  ابعاد بررسي شده  سال  پژوهشگران

  و1سرمانيتيز
 2013  همكاران

 استراتژي موثر ارتباطات ،فرهنگ، فن آوري اطلاعات، تعهد مديريت، دانش منابع انساني، دانش سازماني
با مشتري، استراتژي بازاريابي سودآور و زيرساخت هاي فناوري اطلاعات، استراتژي سازماني و پشتيباني 

  .]27[ اداري

اه پشتيباني، كيفيت اطلاعات، ميزان استفاده از راهكارهاي مديريت عوامل كليدي سازمان، رضايت همر 2014 همكاران  و2سبجان
  .]28[ ارتباط با مشتري و ارايه يك مدل مفهومي

علمگير و شمس 
پذيرش عمومي، مديريت دانش، رضايت مشتري، وفاداري مشتري و سودآوري شركت عوامل كليدي  2015  3الدوها

]29[.  

 2015  4ريشر و شيگيگي
اده سازي مديريت ارتباط با مشتري در شركت هاي كوچك و دانش بنيان سه مجموعه پيش از اجرا و پي

مجموعه عوامل استراتژيك، مجموعه عوامل تكنولوژيك و : عوامل مي بايست در نظر گرفته شوند
  .]30[مجموعه عوامل انساني 

هادي زاده مقدم و 
اد سازمان، فرهنگ سازماني، مديريت دانش، مديريت حمايت و پشتيباني مديريت، فناوري اطلاعات، افر 1389  همكاران

  .]1[ تغيير، مديريت ارتباطات، سازماندهي، اهداف و استراتژي هاي روشن، مديريت پروژه

ظام ها و زيرساخت ها، ن، متمايز سازي، منابع انساني، مديريت فرآيندها، مديريت تعامل، اطلاعات، دراهبر 1390  اخوان و همكاران
  .]31[ تي، نتايج استنباطي، نتايج كليدينتايج عمليا

  .]9[ اندازه سازمان، توانايي كاركنان، حمايت و نوآوري مديران، قابليت هاي مديريت دانش 1391  كماليان و همكاران

  در حوزه بيمهمديريت ارتباط با مشتري مطالعات انجام شده داخلي و خارجي : 2جدول 
 ناپژوهشگر  سال جامعه آماري  مورد بررسيابعاد  يجانت

پس از بررسي كاركردهاي مديريت ارتباط با مشتري و نتايج 
  :آن مواردي را براي اصلاح سيستم ارايه مي كنند

اولا سيستم براي جمع آوري و اندازه گيري عوامل كليدي 
وري آداخلي و خارجي، ناتوان است و نمي تواند از جمع 

 سيستم بايد انياث. موارد اضافي و اطلاعات زايد جلوگيري كند
به شكل هدفمند طراحي شود و با خواسته ها و نيازهاي 

 سيستم نبايد سطح بالايي از ثالثا. كاركنان تناسب داشته باشد
سخت گيري در مقدار اطلاعات و مقدار آمار جمع آوري 

شده داشته باشد و در عوض بايد داراي دسته بندي مناسب 
 .]32[ در جمع آوري اطلاعات باشد

تم اطلاعات مناسب، سيس
طراحي و مديريت مناسب 

سيستم، جهت گيري 
استراتژيك سيستم ها و 

 ها فرايند

 5بول 2010 بيمه

اغلب شركت هاي بررسي شده در قسمت داده هاي بنيادي 
نها آفاقد جامعيت لازم هستند و به شكل بهينه نمي توانند از 
م در مديريت معاملات آنلاين استفاده كنند و همچنين عد

سازگاري مناسب بين سيستم مديريت ارتباط با مشتري با 
 .]33[ فناوري اطلاعات ديده مي شود

ادغام و سازگاري مديريت 
ارتباط با مشتري با فناوري 
اطلاعات، ارتقاي سرويس 

تحويل، كارامد بودن مديريت
ارتباط با مشتري و سود دهي

صنايع بيمه 
 نيجريه

 و 6اوقوجافور 2011
 همكاران

                                                 
1 . Sarmaniotis 
2 . Šebjan 
3 . Alamgir & Shamsuddoha 
4 . Reicher & Szeghegyi 
5 . Bull 
6 . Oghojafor 
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 در حوزه بيمهمديريت ارتباط با مشتري مطالعات انجام شده داخلي و خارجي : 2جدول مه ادا
 ناپژوهشگر  سال جامعه آماري  مورد بررسيابعاد  يجانت

شركت هاي بيمه براي بقا در بازار، شفافيت بيشتر در ارايه 
 و حفظ مشتريان مي بايست مجموعه اي جذبخدمات و 

ارزش مناسب ارايه دهند كه مناسب از خدمات را به همراه 
 .]34[ اين كار نياز به تحقيقات بازار دارد

اندازه گيري رضايت 
محبوبيت برند، ، مشتريان

تحويل نوآورانه، پاسخگويي 
 سريع و رابطه با مشتري

شركت هاي 
بيمه كشور هند

و  بيسواموهان 2012
 1نبيدهابهوسا

ق با ارتباط مثبت و معناداري بين فرهنگ سازگاري و تطاب
سيستم مديريت ارتباط با مشتري و تناسب سازماني، مديريت 

 .]35[ جود دارد ودانش و تكنولوژي

مشتريان كليدي، تناسب 
سازماني، مديريت دانش و 

 تكنولوژي سازماني

شركت بيمه 
آسيا در گيلان

مجيبي و باغبان  2014
 بوساري

نتايج نشان داد كه در بيمه هاي خصوصي مكانيزم جبرا ن 
ارت، امنيت و توانايي شخصي سازي براي مشتري بهتر از خس

همچنين براي پياده سازي موفق . بخش عمومي مي باشد
مديريت ارتباط با مشتري در صنعت بيمه مي بايست به درآمد 
خانواده، تعداد سال سابقه و سياست هاي بيمه اي توجه نمود 

]36[.  

دانش محصول، شخصي 
سازي، تقاضاي پرداخت، 

 شفافيت، كيفيت امنيت،
خدمات، انبارسازي داده، داده 

كاوي، مكانيزم جبران 
  خسارت

شركت هاي 
بيمه عمر در 
  هندوستان

كانان و  2016
  2ويكرامان

: نتايج نشان داد كه اجراي استراتژي هاي مديريت دانش شامل
كسب دانش، اجرا و پياده سازي و انتشار دانش، به شكل 

 با مشتري تاثير گذار مي مثبت بر عملكرد مديريت ارتباط
  .]37[باشد 

تاثير استراتژيهاي مديريت 
دانش بر مديريت ارتباط با 

  مشتري

شركت بيمه 
 پارسيان تهران

2016 جابري، صفي 
  و جاويدي

آگاهي و رضايت بيمه شدگان بيش از سطح متوسط بود و 
عوامل سن، جنس و سطح تحصيلات بر ميزان رضايت افراد 

 .]6[ تتاثير گذار بوده اس

آگاهي و رضايت بيمه 
شدگان از سيستم خدمات 

 الكترونيك

بيمه تامين 
اجتماعي 
 كاشان

 و غديري 1388
 عقيقي

در سطح مطلوب نيست و مورد مطالعه در شركت عوامل 
  را ندارد جهت استقرار آمادگي لازم در حال حاضرشركت

]5[. 

مديريت دانش، تمركز بر 
مشتريان كليدي، تكنولوژي و 

 ندهيسازما

شركت بيمه 
 ايران

1388 

دهدشتي 
شاهرخ و 
 بابايي نژاد

 پيروز

استقرار فرآيند ارتباط با مشتري در بسياري از سازمان ها 
موجب افزايش توان رقابتي، افزايش درآمد و كاهش هزينه 

 .]38[ هاي عملياتي شده است

تمركز بر مشتريان اصلي، 
مديريت دانش، سازماندهي 

فرآيند كسب و كار و 
 برخورداري از فناوري مدرن

مديران و 
كارشناسان بيمه 

 شيراز

سالارزهي و  1390
  يدامي

بيان مزاياي مديريت ارتباط با مشتري مدرن و ارايه يك مدل 
 .]3[ مفهومي مديريت ارتباط با مشتري در صنعت بيمه

 مديريت  ابعادمقايسه بين
ارتباط با مشتري سنتي و 

 مدرن

پور و اسماعيل  1391  صنعت بيمه
  قريحه

  
    
  
            

                                                 
1 . Biswamohan & Bidhubhusan 
2 . Kannan & Vikkraman 
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 توان و تمايل نيروي انساني در اجرا و به -3-2

  كارگيري
دشوارترين بخش براي تبديل شدن به سازماني مشتري        

 بلكه افراد سازمان مـي      ،مدار، فناوري هاي مدرن نمي باشد     
اگـر كاركنـان بـه نـدرت در مـورد اطلاعـات             . ]38[باشند  

 رسد در ارايه خدمات،     مربوط به مشتري بدانند، به نظر مي      
ايـن وقفـه نيـز بـر رضـايت          . افتدمي  به راحتي وقفه اتفاق     

مشتري از طريق ايجاد مغايرت و تضاد در خروجي اثر مـي      
وليت و توانمندسـازي كاركنـان      ئتفـويض مـس   . ]44[گذارد  

 كـردن ارتبـاط بـا مـشتريان بـه منظـور             ربراي اجرا و برقرا   
 .]26،  45[اسـت   مديريت ارتباط با مشتري بسيار ضـروري        

لازم است قبل از پياده سازي سيـستم مـديريت ارتبـاط بـا              
مشتري در سازمان به تمام ابهامات، نگراني هـا و سـوالات            
پرسنل پيرامون مـديريت ارتبـاط بـا مـشتري و اهميـت آن              
پاسخ داده شود و به آن ها آموزش هاي لازم در اين زمينـه              

حـي و برنامـه    اگـر كاركنـان در پـروژه طرا        .]41[داده شود   
 ايـن   ،ريزي مديريت ارتباط با مشتري دخالـت داده نـشوند         

تواند منجر به فهم ضعيف و عدم رضايت آنهـا           موضوع مي 
 عامل اساسي در پياده سازي مديريت ارتباط        ،آموزش. شود

در پژوهش خود    )1380( حسن زاده    .]26[با مشتري است    
سي مي  كاربرد خدمات الكترونيك را در تامين اجتماعي برر       

كند و بيان مي كند برنامه پياده سازي بايد همراه برنامه هاي 
 .]46[ آموزشي و ارتقاي سطح شـرايط احـراز شـغل باشـد           

در پژوهش خود عامل نيـروي      ) 2013 (1 و ويرينگ  وينگنا
انساني و نقش كليـدي آن در تطـابق بـا وظـايف جديـد و                

ين  بنـابرا  .]47[نـد   موفقيت سيستم را مورد تاكيـد قـرار داد        
 انگيزه كاركنـان را بـراي پـذيرفتن          و ها بايد توانايي   سازمان
مذكور بنابراين با توجه به ادبيات      . دهنده   توسع جديدنقش  

  : گونه بيان كرد  را اينم پژوهشودمي توان فرضيه 
 در موثريتوان و تمايل نيروي انساني نقش : مودفرضيه 

ازمان پياده سازي موفق سيستم مديريت ارتباط با مشتري س        
  . تامين اجتماعي دارد

   فناوري مناسب و به روز-3-3
 اطلاعات و ارتباطات وسيله مناسبي براي كمك        فناوري

ماموريت درست  به سازمان تامين اجتماعي در جهت انجام        
 پياده سازي مديريت ارتباط با مشتري بـه هـر           .]46[ ستآن

                                                 
1 . Nguyen & Waring 

حال نيازمند يك سرمايه گذاري عظيم در فناوري اطلاعات         
 فناوري نقش مهمي در اجراي موفقيـت        هرچند. ]48[ت  اس

 با اين وجـود     ،آميز مديريت ارتباط با مشتري بازي مي كند       
 بحـث مطالعات كمي در مورد تاثيرات عوامل تكنولوژيـك         

 اطلاعـات و بطـور    فنـاوري  بدون پـشتيباني     .]16[كرده اند   
 مديريت ارتباط با مـشتري كـارايي        ، اينترنت فناوري خاص

از اين رو معرفي نرم افزار مـديريت        . خواهد داشت بالايي ن 
ارتباط با مشتري بر پايه وب به سازمان ها به طور فزاينـده             
اي به موضـوع مهمـي بـراي اسـتراتژي هـاي بازاريـابي و               

ايــن ابزارهــاي از  .]19[اجــراي آنهــا تبــديل شــده اســت  
تكنولوژيكي با عنوان كانال هايي كه شركت ها از طريق آن           

ريانشان تعامل دارنـد، نـام بـرده مـي شـوند و از              ها با مشت  
 زيـرا قابليـت آن را دارنـد تـا           ،اهميت بالاتري برخوردارند  

مـديريت ارتبـاط بـا      . ]49[تجربه مشتري را افزايش دهنـد       
 داده ها را در هر تعامل با مشتري جمع آوري           ،مشتري موثر 

مي كند و سپس آن را براي پيشرفت هـاي آينـده تجزيـه و     
در پـژوهش خـود      )1386( رضـاييان    .]18[ كند   تحليل مي 

همبستگي ميان چابكي سازمان تـامين اجتمـاعي و قابليـت           
هاي فناوري اطلاعات را بررسي كرد و معتقد است ايجـاد            
زيرساخت نيازمند تصميمات هدفمند و تخـصيص بودجـه         

در پـژوهش خـود     نيـز   ) 2008 (2 دوتان .]50[ مناسب است 
فناوري به روز و مناسـب باعـث   بيان مي كند كه استفاده از    

. ]51[ دسترسي به اطلاعات يكپارچه شده مشتريان مي شود
سـوم   مـي تـوان فرضـيه    فـوق، بنابراين با توجه به ادبيـات       

  :  را اين گونه بيان كردپژوهش
 در  مـوثري استفاده از فناوري مناسب نقش      : موسفرضيه  

 پياده سازي موفق سيستم مديريت ارتباط با مشتري سازمان        
  . تامين اجتماعي دارد

   ملاحظات جهاني-3-4
تحت تاثير   ش،روابط بين يك شركت و مشتريان     امروزه  

 بنابراين براي حفظ بقـا در       .ملاحظات جهاني قرار مي گيرد    
 در  بازار جهاني توجه بـه نيازهـا و خواسـته هـاي مـشتري             

 عــاملي كليــدي بــراي موفقيــت بــستر ملاحظــات جهــاني،
 بـه سـازمان     ايـران، آسـتانه ورود    در  .  مي باشـد   سازمان ها 

 تجارت جهاني و نيز به دليل افزايش رقابـت بـين شـركت            
 نيـاز بـه ايجـاد رضـايت و بـه دنبـال آن ايجـاد                 ،هاي بيمه 

                                                 
2 . Dotan 
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ايجـاد سيـستم    اهميت به سـزايي دارد و       وفاداري مشتريان   
مديريت ارتباط بـا مـشتري در شـركت هـاي بيمـه امـري               

هش خود سـير    در پژو ) 1382( حيدري   .]5[ضروري است   
تحول محيطي تامين اجتماعي را در ايران بررسي مي كند و           
بيان مي كند با توجه به سير تحول محيط جهـاني، سـازمان             
بايد تعامل مـوثرتري بـا سـازمان جهـاني بهداشـت، بانـك              
جهاني، سازمان بين المللي كار و انجمن بين المللي تـامين           

سازمان هـاي   ز  ني) 1386( عراقي   .]52[ اجتماعي برقرار كند  
تاثيرگذار بين المللي را بر سازمان تامين اجتمـاعي بررسـي           

 و بيان مي كند كه اين سازمان ها بـا تـدوين معيارهـا،       كرده
استاندارد هاي جهاني، مقاوله نامه ها و قراردادهـا مـستقيما           
بر روند اداره و سازماندهي نظام تامين اجتماعي كشور تاثير     

 مي تـوان  فوق،ن با توجه به ادبيات  بنابراي.]53[ مي گذارند 
  :  را اين گونه بيان كردچهارمفرضيه 

 مـوثري ملاحظات جهاني نقش    توجه به   :  چهارم فرضيه
در پياده سازي موفق سيـستم مـديريت ارتبـاط بـا مـشتري        

  . سازمان تامين اجتماعي دارد

   ملاحظات سياسي و قانوني-3-5
ورد مسئله تامين اجتماعي بـه عنـوان يـك موضـوع م ـ           

، مــستلزم توجــه بــه ملاحظــات سياســي و قــانوني مناقــشه
مختلف است و همين مساله، مديريت رابطه با مـشتري در           

كريمـي   .]54[ .تامين اجتماعي را تحت تاثير قرار مي دهـد        
در پــژوهش خــود ضــمن بررســي قــوانين تــامين ) 1386(

 بيـان مـي كنـد ايـن         ،اجتماعي و سير تحولات آن در ايران      
سو مي توانـد موجـب انـسجام و يكپـارچگي           قوانين از يك  

ارايه خدمات باشد و از سـوي ديگـر تغييـر و تحـول آنهـا                
موجب تحولات و اثرات گسترده در نحـوه ارايـه خـدمات            

  .سازمان تامين اجتماعي است
در بررسي عوامل موثر بر اجـرا و پيـاده          برخي محققان   

 عوامـل محيطـي مثـل       ،سازي مديريت ارتبـاط بـا مـشتري       
 و  نـد دولت و فشار هاي رقابتي را هم در نظر گرفت         حمايت  

دولــت همچنــين . ]56، 55[نــد بــر نقــش آنهــا تاكيــد كرد
هـاي سـازگار بـا تكنولـوژي جديـد را      ها و محرك  سياست

 فـوق،  با توجه به ادبيات      لذا .]57[تحت تاثير قرار مي دهد      
  :  را اين گونه بيان كردم پژوهشمي توان فرضيه پنج

نظر گرفتن ملاحظات سياسي و قانوني      در  :  پنجم فرضيه
 در پياده سازي موفق سيستم مديريت ارتباط با         موثرينقش  

  . مشتري سازمان تامين اجتماعي دارد

   تمركز بر مشتريان-3-6
 از مشتريان يـك      درصد 20 ابراساس اصل پارتو، حدود   

درك و  .  سود شركت هستند    درصد 80شركت، تأمين كننده    
شتري يك عامل كليدي است كه در       تجزيه و تحليل رفتار م    

توسعه يك استراتژي رقابتي براي به حداكثر رساندن ارزش         
 ـ            لقوه امشتري، از طريق بدسـت آوردن و حفـظ مـشتريان ب

 مديريت ارتباط با مـشتري سـعي مـي          .]20[كمك مي كند    
شناسايي، جذب و به بهترين     را   سودمند ترين مشتريان     كند

 شامل توجه   ،ريان كليدي تمركز بر مشت  . كندشكل نگهداري   
شديد سازمان بـه مـشتريان، ارايـه خـدمات برتـر و ايجـاد               

 از طريق ارايه خدمات سفارشي مي       آنانارزش افزوده براي    
بر اساس اين اصل در نظر گرفتن شركت هـا و            .]38[باشد  

موديان خـاص بيمـه اي بـه عنـوان بخـش خـاص درآمـد                
ر مـي   بيمه اي در ارتباطات ضـروري بـه نظ ـ        هاي  صندوق  

مهم ترين خواسته شركت هاي پيشرو اين اسـت كـه           . رسد
اولا بر روي مشتريان خود به صورت فردي تمركز نموده و           
خدمات خود را به آن ها ارائه دهند و ثانيا با آن ها ارتبـاط               

 مبـاني  بنابراين با توجه بـه       .]58[طولاني مدت برقرار كنند     
  : د را اين گونه بيان كرم مي توان فرضيه ششفوق

تمركز بر مشتريان و خواسته هـاي آن هـا          :  ششم فرضيه
 در پياده سازي موفق سيستم مديريت ارتباط با         موثرينقش  

 . مشتري سازمان تامين اجتماعي دارد

   تاثيرات بر عملكرد سازمان-3-7
به نظر كاتلر اگر عملكرد شركت انتظـارات مـشتري را           

 صورت  برآورده كند مشتري احساس رضايت و در غير اين        
بازاريابي رابطه مند صرف    . ]59[احساس نارضايتي مي كند     

نظر از كمك بـه درك نيـاز هـا و خواسـته هـاي مـشتري،                 
. ]60[موجــب وفــاداري و رضــايت مــشتري خواهــد شــد 

 راهكارهاي مديريت ارتباط با مشتري      همچنين به كارگيري  
 مثل افزايش فروش   ، اثرات مثبت  به دستيابي سازمان    موجب

 بتي در بــازار، افــزايش وفــاداري  ازيــت رقـ ـو ســود، م
رضايتمندي مشتري، ايجاد دانش جديد در مـورد مـشتري،          
 بهبود عملكرد و رابطه با كيفيت با مـشتري، تكـرار خريـد،            

دوره طـولاني ارتبـاط مـالي، بهبـود و           مبالغ خريد بـالاتر و    
بهبود كانال مديريت نوآوري     و   اثربخشي فرآيندهاي داخلي  

 خروجـي اجـراي موفقيـت آميــز    .]63 ،62، 61[ مـي شـود  
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مديريت ارتباط با مشتري موجـب ارزش آفرينـي و نهايتـا            
) 2012 (1داش و ميشرا  . ]63[سودآوري براي سازمان است     

با پژوهش بر شركت هاي بيمه نشان دادند ارتباطـات بلنـد            
مدت و موفق با مشتري باعـث بـه وجـود آمـدن رضـايت               

مگير و شـمس الـدوها      در مطالعه ديگري، عل   . ]64[شود   مي
ضمن ارايه يك مدل مفهومي بـا اسـتفاده از روش           ) 2015(

مصاحبه عميق و تحليل محتوا به اين نتيجه دست يافتند كه           
اجرا و پياده سازي موفق مديريت ارتباط بـا مـشتري بـا در             
نظر گرفتن عوامل پذيرش اجتماعي و مديريت دانـش مـي           

ايت مـشتري،  تواند براي شركت منجر به دسـتيابي بـه رض ـ    
  .وفاداري و سودآوري گردد

 بررسي شده مي توان فرضـيه      مباني بنابراين با توجه به     
  : گونه بيان كرد هفتم تا يازدهم را اين

اجراي اثربخش و كاراي مـديريت ارتبـاط        :  هفتم فرضيه
 در بهبود فرايند هاي داخلي سازمان       موثريبا مشتري نقش    

  . تامين اجتماعي دارد
اجراي اثربخش و كاراي مديريت ارتبـاط       :  هشتم فرضيه

 در رضايت مشتريان سـازمان تـامين        موثريبا مشتري نقش    
  . اجتماعي دارد

اجراي اثربخش و كاراي مديريت ارتباط بـا        :  نهم فرضيه
 در سودآوري سازمان تامين اجتمـاعي       موثريمشتري نقش   

  . دارد
 مـوثري بهبود فرآيند داخلي سازمان نقـش       :  دهم فرضيه
  . يت مشتريان دارددر رضا

 مـوثري رضايت مشتريان سازمان نقـش      :  يازدهم فرضيه
  . در سودآوري دارد

و مـصاحبه    و پيـشينه پـژوهش       مباني نظري با توجه به    
مـدلي بـراي طراحـي و پيـاده سـازي سيـستم             هاي اوليـه،    

 با در   ،مديريت ارتباط با مشتري در سازمان تامين اجتماعي       
ت و نيـز تـاثير      ت و شكس  نظر گرفتن عوامل موثر در موفقي     
 1شـد كـه در شـكل        ارائـه   موفقيت آميـز پيـاده سـازي آن         

  .نشان داده شده است) صفحه بعد(

  پژوهششناسي روش -4

 از نظر هـدف، كـاربردي و از نظـر شـيوة             پژوهشاين  
همبـستگي   از نـوع      اطلاعات، توصيفي   داده ها و   گردآوري

                                                 
1  .  Dash & Mishra 

جامعـه  . مبتني بر روش الگويابي معادلات ساختاري اسـت       
ري پژوهش، شامل كارشناسان و مديران سـازمان تـامين          آما

  كه به روش تصادفي سـاده      مي باشد شهر اصفهان    اجتماعي
فرمول  بر اساس     حجم نمونه   و از بين آنان نمونه گيري شد     

 ،]65[در معادلات سـاختاري     ) 2010 (2شوماخر و لومكس  
؛ ولي با توجه به در نظر گـرفتن         نفر تعيين شد   200 حداقل

 پرسشنامه توزيع شد كـه از ايـن بـين،           300شت،  نرخ بازگ 
.  پرسشنامه قابل قبول بود و مورد تحليل قـرار گرفـت           285

 40 از پرسشنامه محقق سـاخته بـا    داده ها براي جمع آوري    
بـراي سـنجش روايـي پرسـشنامه از         . سوال استفاده گرديد  

ــرات     ــتفاده از نظ ــا اس ــوا ب ــي محت ــتادانروش رواي  و اس
براي تعيين پايايي پرسـشنامه از      . رديدكارشناسان استفاده گ  

در جـدول   آن  كرونباخ استفاده شد كه ضرايب پايايي       آلفاي
  . آمده است3

   ضرايب پايايي متغيرهاي پژوهش- 3جدول 
 آلفاي كرونباخ  تعداد سوال  مولفه ها

  84/0 5 توان و تمايل نيروي انساني
  81/0 3 استانداردهاي جهاني

  75/0 3 ملاحظات سياسي و قانوني
  77/0 4 تمركز بر مشتريان اصلي

  81/0 5 رضايت مشتريان
  79/0 4 سودآوري

  76/0 6 تعهد مديريت 
  75/0 6 فناوري اطلاعات

  74/0 4 بهبود فرآيند داخلي
  77/0  40  كل

  يافته هاي پژوهشاده ها و د تحليل -5
 از  ، جمع آوري شده   تحليل توصيفي داده هاي   بر اساس   
 آنهـا مـرد     70/0اسـخ دهنـدگان زن و        پ 30/0نظر جنـسيت  

بيشتر پاسخ دهندگان داراي مدرك تحصيلي ليسانس       . بودند
 و دارنـدگان مـدرك فـوق ديـپلم و           58/0با درصد فراواني    

 كمترين مقدار فراواني را در نمونه آمـاري         12/0پايين تر با    
 41/0از لحاظ سابقه كاري بيشتر پاسخ دهندگان بـا     . داشتند

ــين  ــابقه ب ــد 10-5 داراي س ــال بودن ــشتر   .  س ــن بي ــر س از نظ
  . بودند39/0 سال با درصد فراواني 36-27بين  دهندگان پاسخ

  
                                                 
2 . Schumacker & Lomax 
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  )خروجي پژوهش: منبع (مدل پژوهش: 1شكل 
. نـد  نمونـه را افـراد متاهـل تـشكيل داد          84/0همچنين  

 نـشان   4 در جدول     نيز  همبستگي متغيرهاي پژوهش   تحليل
  .داده شده است

ها از نرم افزار    براي آزمون فرضيه  تحليل استنباطي و    در  
AMOS 22سـاختاري   مـدل معـادلات  .  استفاده شده است

  . نشان داده شده است2پژوهش در شكل 

  ضرايب همبستگي متغيرهاي پژوهش-4جدول 
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 متغيرهاي پژوهش

توان و تمايل نيروي انساني 1              
               1 335/0  ملاحظات جهاني

              1 535/0 508/0 ملاحظات سياسي و قانوني
                1  259/0 314/0  تمركز بر مشتريان 421/0

              1  551/0 424/0  رضايت مشتريان 364/0 421/0

 سودآوري 462/0 431/0 415/0 612/0 381/0  1            

 و حمايتتعهد  381/0 421/0 358/0  50/0 255/0 371/0  1          

 فناوري مناسب 541/0 484/0 258/0 354/0 369/0 587/0 478/0  1        

 بهبود فرآيند داخلي 325/0  41/0 228/0 441/0 471/0 398/0 377/0 547/0  1      

 عوامل درون سازماني 225/0 358/0 324/0 621/0 354/0 297/0 422/0 355/0 365/0  1    

 عوامل برون سازماني  63/0  64/0  41/0 542/0 418/0 395/0 474/0 259/0 368/0 478/0  1  

  ارتباط با مشتريمديريت 469/0 541/0 395/0 419/0 451/0 488/0 478/0 548/0 612/0 541/0 398/0  1
  

استقرار نظام مديريت
ارتباط با مشتري

عوامل درون
سازماني

عوامل برون
سازماني

 فرايندهايبهبود
داخلي

مشتريانرضايت

سودآوري سازمان

 ملاحظات جهاني

 تمركز بر مشتريان

ملاحظات سياسي
 قانوني

توان و تمايل نيروي
 سانيان

تعهد و حمايت
 مديريت

فناوري به روز و
 مناسب
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) شعب سازمان تامين اجتماعي اصفهان: مطالعهمورد (مشتري بر بهبود فرآيندهاي داخلي، رضايت مشتريان و سودآوريبا مديريت ارتباطتاثير

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
              

  

   مدل معادلات ساختاري پژوهش-2شكل 
      

معيارهاي بـرازش مـدل يكـي از مهمتـرين مراحـل در             
اين معيارها براي پاسخ بـه  . استتحليل معادلات ساختاري  

ه توسـط داده هـا،      اين سوال است كه آيا مدل بازنمايي شد       

-براي پاسخ . كند يا خير  پژوهش را تاييد مي   پيشنهادي  مدل  
گويي به اين پرسش معيارهاي زيادي معرفي شده است كه          

  .  آمده است5مهمترين آنها در جدول 

  هاي برازش مدل پژوهش شاخص-5جدول 
  مقدار شاخص  عدد مبنا  هاشاخص  نوع شاخص

CMIN ---  541/235  
  هاي برازش مطلقشاخص

P- Value  056/0 05/0بيشتر از  
CFI  9/0≥  902/0  

  شاخص برازش تطبيقي
TLI  9/0≥  929/0  

PNFI   541/0  5/0بزرگتر از  
PCFI   625/0  5/0بزرگتر از  

RMSEA  08/0≤  069/0  
  شاخص برازش مقتصد

CMIN/DF  214/3  5كمتر از  
  

 با توجه به مقادير به دست آمده مي توان بيان نمود كـه            
بـراي آزمـون    . باشـد مدل از برازش خـوبي برخـوردار مـي        

 P و   CR معناداري فرضيات از دو شاخص مقـدار بحرانـي        
مقـدار بحرانـي مقـداري اسـت كـه از           . اسـت استفاده شده   

ــسيم  ــر "تخمــين وزن رگرســيوني"حاصــل تق خطــاي " ب
، 05/0بر اساس سطح معنـاداري      . آيد بدست مي  "استاندارد

 از ايـن    كمتـر بـا   .  باشـد  96/1تر از   مقدار بحراني بايد بيـش    
شـود و   مقدار، پارامتر مربوط در الگـو، مهـم شـمرده نمـي           

 حـاكي از  P بـراي مقـدار      05/0همچنين مقادير كوچكتر از     
ــراي وزن    ــده ب ــبه ش ــدار محاس ــادار مق ــاوت معن ــاي تف ه

. اسـت  95/0رگرسيوني با مقدار صـفر در سـطح اطمينـان           
   .دهد ژوهش را نمايش ميهاي پ، نتايج آزمون فرضيه6جدول 
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   نتايج حاصل از آزمون فرضيات پژوهش- 6جدول 

ضريب   مسير مستقيم رديف
  مسير

مقدار 
  نتيجه P-value  بحراني

 تاييد فرضيه  007/0  652/2  67/0   سيستم مديريت ارتباط با مشتري>-- هد و حمايت مديريت عت  1
 تاييد فرضيه  ***  192/3  52/0  باط با مشتري  سيستم مديريت ارت>--- توان و تمايل نيروي انساني   2
 تاييد فرضيه  ***  995/2  48/0   سيستم مديريت ارتباط با مشتري >-- مناسب فناوري  3
 تاييد فرضيه  002/0  547/3  51/0   سيستم مديريت ارتباط با مشتري >--ملاحظات جهاني   4
 تاييد فرضيه  ***  954/2  42/0   سيستم مديريت ارتباط با مشتري>-- ملاحظات سياسي و قانوني  5
 تاييد فرضيه  ***  741/4  49/0   مديريت ارتباط با مشتري >--  اصليتمركز بر مشتريان  6
 تاييد فرضيه  002/0  412/2  63/0  بهبود فرايندهاي داخلي >-- مديريت ارتباط با مشتري اجراي موفق   7
 تاييد فرضيه  ***  995/2  51/0  سودآوري>-- مديريت ارتباط با مشتري اجراي موفق   8
 تاييد فرضيه  ***  741/2  38/0   رضايت مشتريان>-- بهبود فرآيند داخلي سازمان   9
 تاييد فرضيه  001/0  321/3  57/0   رضايت مشتريان>-- مديريت ارتباط با مشتري اجراي موفق   10
 تاييد فرضيه  006/0  418/2  41/0 .  سودآوري دارد>-- رضايت مشتريان   11

 
  هاپيشنهاد و نتيجه گيري ،بحث. 6

 سازمان ها در مـديريت ارتبـاط بـا          بسياري از شكست  
ي، ناشي از عدم شـناخت مهمتـرين عوامـل مـوثر در             مشتر

اجراي اثربخش آن و يا عدم آشنايي با مزاياي بـسيار زيـاد             
شناسايي و مدل   اين پژوهش،   اصلي  هدف   لذا   .آن مي باشد  

 سـازماني   سازي مهمترين عوامـل درون سـازماني و بـرون         
 مديريت ارتباط با مشتري در سـازمان     اجراي موفق  موثر در 

ي داخل يندهايفرآ  بهبود و تعيين تاثير آن بر    تامين اجتماعي   
بـه دليـل    . ي آن بـود   سـودآور  و انيمشتر تيرضاسازمان،  

  سـازمان   در آن  اثـربخش  اهميت اين موضوع و پياده سازي     
 ري اسـت   كه اساس كار آن بر خدمات مشت       ،تامين اجتماعي 

و جـامع    مشابه   مطالعات با توجه به فقدان      از يك سو و نيز    
هـايي از ايـن دسـت        انجام پـژوهش   ،در بيمه هاي عمومي   

   .بسيار ضروري به نظر مي رسد
پژوهش ضمن شناسايي مهمترين عوامل موثر        اين نتايج

نشان داد كه اجـراي اثـربخش مـديريت         داخلي و خارجي،    
،  سـازمان  آينـدهاي داخلـي   ارتباط با مـشتري بـر بهبـود فر        

مـديريت   .سودآوري و رضايت مشتريان تـاثير مثبـت دارد         
برقـراري يـك ارتبـاط     هـا در  ارتباط با مشتري به سـازمان 

. سازنده با مشتريان و همچنين حفظ آنها كمك مـي نمايـد           
 ء جـز  ، سيستم مديريت ارتباط با مشتري     لذا اجراي موفقت  
 ايـن   .ودهاي امروزي محسوب مـي ش ـ      ضروريات سازمان 

مساله در سازمان تامين اجتماعي نيز از اهميـت بـه سـزايي             
مشتريان حق انتخاب هاي زيادي را امروزه . برخوردار است

 بـه راحتـي بيمـه       ،براي خود مي بينند و با تغيير قيمت بيمه        
 بر اين   .گر خود را به شركت بيمه اي رقيب تغيير مي دهند          

اعي و درماني اساس رقابت داخلي در بخش بيمه هاي اجتم
بـا پيوسـتن بـه سـازمان        بـه عـلاوه     . در حال افزايش است   

تجارت جهـاني بيمـه هـاي داخلـي بـا تهديـديات رقبـاي               
اليـت و  ع تنـوع ف با توجـه بـه    . خارجي نيز مواجه مي شوند    

حجــم عمليــات ســازمان تــامين اجتمــاعي چــه بــه لحــاظ 
 مـسلما كـسب     ،جغرافيايي و چه به لحاظ پوشش بيمـه اي        

 در كشور ممكن نيست   ي جمعيت قابل توجه   رضايت چنين 
  .نظام كارآمد مديريت منابع انسانيمگر با استفاده از 

 بـا  اوليه مصاحبه انجام و ميداني اوليه مطالعات دليل به
 اجتمــاعي، تــامين ســازمان مــديران و دانــشگاهي اســتادان

 بـر  تاثيرگـذار  كليدي عوامل كه گرفتند تصميم پژوهشگران
 را مـشتري  بـا  ارتبـاط  مديريت سيستم آميز موفقيت اجراي
 مديريت تعهد شامل (سازماني درون عوامل دسته دو شامل

 و) مناسـب  فنـاوري  انـساني،  نيروي تمايل و توان سازمان،
 ملاحظـات  جهاني، ملاحظات شامل (سازماني برون عوامل
. بگيرنـد  نظـر  در) مـشتريان  بـر  تمركـز  و قانوني و سياسي
 مديريت سيستم بخش اثر و امدكار اجراي تاثيرات همچنين
 بهبـود  جملـه  از عـواملي  شامل سازمان بر مشتري با ارتباط
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) شعب سازمان تامين اجتماعي اصفهان: مطالعهمورد (مشتري بر بهبود فرآيندهاي داخلي، رضايت مشتريان و سودآوريبا مديريت ارتباطتاثير

 گرفته نظر در سودآوري و مشتريان رضايت داخلي، فرآيند
  .شد

 حمايت و تعهدفرضيه اول پژوهش از اين قرار بود كه         
 سيــستم موفــق ســازي پيــاده در يمــوثر نقــش مــديريت،
 ـ سـازمان  مـشتري  با ارتباط مديريت  .دارد اجتمـاعي  امينت

تحليل داده هاي پژوهش، ضمن تاييد اين فرضيه نـشان داد           
 سرمانيتيزكه اين نتيجه با مطالعات پيشين از جمله پژوهش          

، )2012 (همكـاران  و دوسـت  وظيفـه ،  )2013 (همكاران و
 كماليــان و همكــاران، )2011 (همكــاران و بــادي لاوســون

 و مقــدم زاده هــادي و )1387 (كرامتــي و نيكــزاد، )1391(
. ، نيز سازگاري داشته و در يك راستاست       )1389 (همكاران

 عوامـل مـوثر بـر        جمله مهمترين  حمايت مديريت ارشد از   
با حمايت مـديريت    . مديريت ارتباط با مشتري شناخته شد     

ارشد، مديريت ارتباط بـا مـشتري مـي توانـد بـه صـورت               
فـظ   زيرا منابع مالي كـه بـراي ح        ؛موفقيت آميزي اجرا شود   

 سخت افزار و نرم افزار نياز است تامين       ،پايگاه داده مشتري  
مي شود و كاركنان آموزش كافي خواهند ديـد تـا سيـستم             

از اين رو، به مديران     . پيچيده را درك كنند و با آن كار كنند        
سازمان ها، به ويژه سازمان تـامين اجتمـاعي پيـشنهاد مـي             

ازمان خـود،   شود، پيش از پياده سازي هر نوع نظامي در س ـ         
. در وهله اول، تعهد و حمايت مديران ارشد را جلب نمايند          

اهميت اين مساله در مورد نظام مديريت ارتباط با مـشتري           
كه نقش كليدي در موفقيت سازمان ايفا مي كند دو چنـدان            

  .است
 تمايـل  و تـوان (با توجه به تاييد فرضـيه دوم پـژوهش          

 سيـستم  موفـق  سـازي  پياده در يموثر نقش انساني نيروي
، كه  )دارد اجتماعي تامين سازمان مشتري با ارتباط مديريت

  تكـين  ،)2013 (نـگ يريو و انگـوين نتايج آن بـا مطالعـات       
 بـادي  لاوسون،  )2012 (همكاران و دوست وظيفه ،)2013(
ــاران و ــاديس، )2011 (همك ــتيونس و ديميتري ، )2008 (اس

ــدوزا ــاران و من ــان ،)2007( همك ــاران و پ  ،)2006 (همك
 همكـاران  و مقدم زاده هاديو  ) 1391 (همكاران و كماليان

نيز همخواني دارد، پيشنهاد مي شود، ضمن جلب         ،)1389(
تعهد و حمايت مديران، از اهميت كاركنان در پياده سـازي           
نظام هاي جديد از جمله مديريت ارتباط با مـشتري غافـل            

 به ويژه در سازمان هاي خدماتي كه كاركنـان نقـش          . نشوند
لذا مي  . كليدي در جلب رضايت و وفاداري مشتريان دارند       

و ايجـاد    توانمندسـازي توان با آمـوزش صـحيح كاركنـان،         

انگيزش در آنان، موفقيت اين نـوع سيـستم هـا را تـضمين              
  . نمود

 نقـش  مناسـب  فنـاوري  از اسـتفاده (تاييد فرضيه سـوم     
 بـا  ارتبـاط  مـديريت  سيـستم  موفـق  سازي پياده در يموثر

 پيـاده نشان مي دهـد     ) دارد اجتماعي تامين ازمانس مشتري
 سـرمايه  يـك  نيازمنـد  ،مـشتري  بـا  ارتبـاط  مديريت سازي
 فنـاوري  هرچنـد . اسـت  اطلاعات فناوري در عظيم گذاري
 بـا  ارتبـاط  مـديريت  آميـز  موفقيـت  اجراي در مهمي نقش

 در محـدودي  مطالعات وجود اين با كند، مي بازي مشتري
، كـه از آن     اند كرده بحث ولوژيكتكن عوامل تاثيرات مورد

 بوسـاري  باغبـان  و مجيبـي جمله مـي تـوان بـه مطالعـات          
 همكاران و بهرامي ،)2013 (همكاران و سرمانيتيز ،)2014(
ــان، )2012( ــالارزهي و )2008 (دوت ــدي و س  ،)1390 (امي

لذا به سـازمان هـا پيـشنهاد مـي شـود در كنـار               . اشاره كرد 
بـه عوامـل    )  و كاركنـان   از جملـه مـديريت    (عوامل انساني   

سخت افزاري و نرم افزاري مرتبط با فناوري اطلاعـات در           
پياده سازي سيستم هاي سازماني از جمله مديريت ارتبـاط          

 اطلاعات يفناور پشتيباني بدون. با مشتري توجه ويژه شود    
 مـشتري  بـا  ارتباط مديريت اينترنت، يفناور خاص بطور و

  . داشت نخواهد بالايي كارايي
 ملاحظـات  بـه  توجـه (ييد فرضـيه چهـارم پـژوهش        تا
 مـديريت  سيـستم  موفق سازي پياده در يموثر نقش جهاني
حـاكي از   ) دارد اجتمـاعي  تـامين  سازمان مشتري با ارتباط

اهميت توجه به استانداردهاي جهاني در هنگام پياده سازي         
سيستم هاي سـازماني از جملـه نظـام مـديريت ارتبـاط بـا             
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  و )1388 (پيـروز  نـژاد  بابـايي  و دهدشتينتايج با مطالعات    
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هـاي   انجمـن  و كار المللي بين سازمان جهاني، بانكجمله  
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 سـازي  پيـاده  در يمـوثر  نقش قانوني و سياسي ظاتملاح
 تـامين  سـازمان  مـشتري  بـا  ارتبـاط  مـديريت  سيستم موفق
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