
  
  
  
  
  
  

  هاي مديريتپژوهش
  1390بهار هم،  يازد ، شماره  چهارمسال

  89-104صفحه  

  
 

بندي عوامل مطلوب و بررسي شرايط موجود شناسايي و اولويت
  سازي مديريت ارتباط با مشتريدر پياده

  ) شركت بيمه كارآفرين :مورد مطالعه(
  

  ∗∗∗ي حامد ايمان       ∗∗ اسماعيل شاه طهماسبي       ∗بسيعاسعيد دكتر
  

  چكيده
ها و بطوركلي ادبيات مديريت بر محور مشتري بازنگري و بازنويسي امروزه بسياري از مفاهيم، تئوري     
 ،بد يا خوب است، اتوانن مشتري وفاداري از سنتي انديشه كه جايي در رقابتي بازار يك در. اندشده

 به تواندمي مشتري با ارتباط يريتكند كه در اين ميان مدمي ميل پيچيدگي سمت به خدمات مشتريان
 با توجه به كم بودن نفوذ بيمه .سازد مطمئن مشتريان را حفظ و ببرد بالا را مشتريان خدمات مؤثري طور

مديريت  گاهي استفاده از برخي روشهاي نوين ماننددر كشور ما و همچنين تغييرات سريع در اين صنعت، 
شود و گاهي نشده و علمي باعث از بين رفتن نتيجه اين تلاشها ميريزي به صورت برنامه ارتباط با مشتري

 بر همين اساس در اين تحقيق تبيين شرايط موجود و .گذاردشاهديم كه نتيجه معكوس نيز بر جاي مي
آميز مديريت ارتباط با مشتري از ديدگاه كاركنان شركت سازي موفقيتبندي عوامل مطلوب بر پيادهاولويت

 و رودبه شمار مياين تحقيق از نظر هدف كاربردي . ه كارآفرين مورد بررسي قرار گرفته استدر شركت بيم
جامعه آماري تحقيق مربوط به . شود تحليلي محسوب مي- تحقيقات توصيفيواز نظر ماهيت و روش جز

ق  نشان داد نتايج حاصل از تحقي. استستاد مركزي بيمه كارآفرين و نمونه نيز از اين مجموعه انتخاب شده
سازي موفق سيستم ارتباط با مشتريان دارد و پس از آن ثير را در پيادهألفه تكنولوژي بيشترين تؤكه م

لفه تمركز بر مشتريان كليدي بيشترين ؤهاي ساماندهي مناسب، مديريت دانش و در اولويت آخر ملفهؤم
  . گذارندي مسازي سيستم مديريت ارتباط با مشتريثيرات را بر روي پيادهأت
  

   شرايط موجود و مطلوب- صنعت بيمه- مديريت ارتباط با مشتري :هاي كليديواژه

                                                 
 نور مركز يزد دكتراي مديريت منابع انساني و هيات علمي  پيام-نويسنده مسئول ∗
  مديريت بازاريابي بين الملل،  دانشگاه تربيت مدرسدانشجوي دكتراي ∗∗
 كارشناس ارشد مديريت اجرايي، دانشگاه پيام نور ساوه ∗∗∗
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   مقدمه-1
 يك عنوان به را اسكيمو بلكه ؛نيست اسكيمو به يخچال فروش ،امروز بازارياب هنر"     

 و هاتئوري ،مفاهيم از بسياري امروزه. "است داشتن كنار در همواره ،خشنود مشتري
 ).1381پيترز،(اند شده بازنويسي و بازنگري مشتري محور بر مديريت ادبيات يبطوركل
 با ارتباط اصول گيري كار به خاطره ب و كنندمي رقابت مؤثر طور به شركتها از بعضي

 شانهايتكنولوژي و هاچون استراتژي هستند برنده رقابت اين در ابي بازار در مشتري
مديريت . (Xu,Y. Yen, 2002)است مشتري با تباطار مديريت كارگيري به بر مبتني

يك رويكرد جديد كه عناصر . باشدارتباط با مشتري يك مفهوم نسبتاً جديد مديريتي مي
مختلفي همچون تكنولوژي، نيروي انساني، منابع اطلاعاتي و فرآيند هاي كاري را تركيب 

 خود دارد  درجه به مشتريان360گاهـكند تا كسب و كاري خلق كند كه نمي
(Galbreath & Rogers, 1999) .عدم با ،»مشتري با ارتباط مديريت«بالاي  پتانسيل 

 بر مؤثر عوامل تعيين لزوم ،وضعيت اين كه است همراه قبلي هايشكست از ناشي اطمينان
  .(Brown, S.A, 2000)است كرده مطرح را آن كارگيري به  برايمديريت ارتباط با مشتري

  

  بيان مسأله-2
با توجه به اينكه نفوذ بيمه در كشور ما كم است، براي افزايش توجه مردم به ريسكها و      

هاي بيمه بايد از خطرهايي كه آنها را تهديد مي كند و روشهاي مقابله با اين خطرها شركت
روشهاي نوين نيز در كنار روشهاي ديگر استفاده كنند، تا از اين طريق بيمه هر چه بيشتر 

ود را بين اقشار مردم باز كند و شاهد رفاه و آرامش جامعه و ثبات اقتصادي آن جاي خ
 ITصنعت بيمه به سرعت تغيير مي كند و  همچنين .)1384مهدوي نيا، قدرت پور، (باشيم

ولي با وجود اين گاهي استفاده از برخي  .نمايددر شركتهاي بيمه نفوذ ميبه طور فزاينده  
به صورت برنامه ريزي نشده و علمي باعث  ريت ارتباط با مشتريمدي روشهاي نوين مانند 

شود و گاهي شاهديم كه نتيجه معكوس نيز بر جاي مي  از بين رفتن نتيجه اين تلاشها مي
در مورد ابزارهاي مديريتي مؤثر از  BAIN بر اساس گزارش شركت .) 1382زرگر، (گذارد 
 را كسب 32رتبه  ريت ارتباط با مشتريمدي تكنيك مورد رضايت مديران، سيستم 52ميان 

نه  مديريت ارتباط با مشتري درصد آنها اظهار داشتند سيستم 20در حقيقت  .كرده است
تنها منجر به سود آوري نشده است بلكه به روابط حسنه و قديمي آنها با مشتريان لطمه 

   ).1383،شاهي امير( زده است
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  : سوالات تحقيق-3

  : قرارند اينر شده در بالا سوالات اين تحقيق ازذكبا توجه به تمام نكات 
 صنعت بيمه مؤثر در اجرا و پياده سازي مديريت رابطه با مشتري در يچه عوامل •

 هستند؟
مشتريان كليدي، سازماندهي مناسب، مديريت دانش،  (با توجه به عوامل شناسايي شده •

سازي مديريت رابطه   پياده در اجرا وكارآفريننقاط ضعف و قوت شركت بيمه  ،)تكنولوژي
  با مشتري كدامند؟

شرايط مطلوب از نظر كارشناسان بيمه كارآفرين در ايجاد يك مديريت مناسب ارتباط  •
  ؟ندبا مشتري كدام

 در در اجرا و پياده سازي مديريت رابطه با مشتريها و متغييرهاي لفهؤبندي ماولويت •
 است؟بيمه كارآفرين چگونه

  

 اهداف تحقيق -4
 :ف اصلي در اجراي اين تحقيق عبارت است ازهد

در  مديريت ارتباط با مشتري رين عواملي كه در اجرا و پياده سازي تشناسايي مهم -
 .شركتهاي بيمه نقش دارند

 :اهداف فرعي كه در اين تحقيق مد نظر هستند، عبارتند از
ازي مديريت س  در زمينه پيادهكارآفرينشناسايي نقاط قوت و ضعف شركت بيمه . الف

  ارتباط با مشتري
 در زمينه  كارآفرينبيمه بررسي شرايط موجود و مقايسه آن با شرايط مطلوب در شركت . ب

  سازي مديريت ارتباط با مشتريپياده
  سازي مديريت ارتباط با مشتريادهثيرگذار بر پيأبندي عوامل تاولويت. ج

  

  تحقيق ادبيات - 5
  عاريف، مفاهيم و مزايات:  مديريت ارتباط با مشتري-5-1

  مديريت ارتباط با مشتري معاني و مفاهيم مختلفي را به ذهن افراد مختلف متبادر      
  عليرغم اينكه مفهوم مديريت ارتباط با مشتري در ظاهر ساده و واضح به نظر . سازدمي
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 تعريف 40از بيش 1به عنوان مثال زابلا. رسد، اما بر سر تعريف آن توافق كمي وجود داردمي
 , Winer)متمايز از مديريت ارتباط با مشتري در ادبيات مربوط به آن مشخص كرده است 

استفاده از اطلاعات و دانش مربوط به مشتري « مديريت ارتباط با مشتري را 2 لوين.(2001
دو تن . (Chistopher , 2003)داند مي» به منظور تحويل كالا و خدمات به مشتري

 استراتژي يك مشتريان با ارتباط ظران بر اين عقيده هستند كه مديريتديگر از صاحبن
 ارزشهاي خلق براي كليدي با مشتريان داده اشتراك و مديريت ،انبار از فرايندي و جامع
به طور كلي مديريت ارتباط .  (Xu & etal, 2002)باشدمي مشتريان و شركت براي عالي

از منظر فرآيند هاي كسب و كار، از منظر : ي كنند منظر كلي بررسي م4با مشتريان را از 
 از منظر استراتژي يا ،(Christopher ; 2003)هاي اطلاعاتيتكنولوژي، از منظر سيستم

 از آنجا كه قصد اين تحقيق حركت حول محور شناسايي .(Isaksson;2005)فلسفه
ك در مورد مفهوم عوامل مؤثر بر اجراي مديريت ارتباط با مشتري است، ديدگاه استراتژي

لذا تعريف زير براي مفهوم . مديريت ارتباط با مشتري بهترين بنيان را فراهم خواهد آورد
  :مديريت ارتباط با مشتري مرتبط ترين تعريف است

مديريت ارتباط با مشتري، استراتژي جامع كسب و كار و بازاريابي است كه فناوري،      
سازد تا به ايجاد و كار را حول مشتري يكپارچه ميهاي كسب و فرآيندها و تمام فعاليت

 ;Feinberg & Romano)حفظ ارتباطات بلندمدت و سودآور با مشتريان منجر شود 
 2003).  

  مديريت ارتباط با مشتري فن آوري  انواع-5-2
دهد هاي مديريت ارتباط با مشتري را از لحاظ وظيفه يا نوع اعمالي كه انجام ميسيستم     
 مديريت ارتباط -2 مديريت ارتباط با مشتري عملياتي؛ -1:وان به سه دسته تقسيم كردتمي

  .(Turban et al, 2002) مديريت ارتباط با مشتري مشاركتي-3با مشتري تحليلي؛ 
همچنين فرآيندها و برنامه هاي كاربردي مديريت ارتباط با مشتري بر اساس اصول زير      
 جذب و حفظ وفاداري مشتري از طريق -2تك مشتريان؛گذاري تك  هدف-1:باشندمي

الهي و ( انتخاب مشتري بر اساس مفهوم ارزش طول حيات مشتري -3ارتباطات شخصي؛ 
  ).1384حيدري،

                                                 
1 -Zablah al 
2- Levin  
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  مديريت ارتباط با مشتري مزاياي استفاده از -5-3

  :شودمزاياي استفاده از مديريت ارتباط با مشتري به طور كلي به سه دسته تقسيم مي
   براي سازمانمديريت ارتباط با مشتري مزاياي استفاده از -5-3-1

خدمات مناسب عبارت است از شناسايي و آگاهي كامل از نيازهاي مشتريان و      
 راه حلي است در جهت اهداف مديريت ارتباط با مشتريپاسخگويي فعالانه به اين نيازها و 

گويي به بيني و پاسخاسايي ،پيشسازمان كه به صورت ساخت يافته سازمان را در شن
هاي در اين صورت مدريت ارتباط با مشتري مزايا و برتري. رساندنيازهاي مشتريان ياري مي

  ). 1382هورويننتز ژاك ،(آورد بسياري را براي يك سازمان به ارمغان مي
   مزاياي استفاده از مديريت ارتباط با مشتري براي مشتريان-5-3-2

گردد و اين ارزش ريت ارتباط با مشتري ارزشي است كه به مشتري ارائه ميمباني مدي     
 هايمزايايي را به شكلتواند اين ارزش مي. چيزي است كه مشتري درك مثبتي از آن دارد

تضمين كيفيت ايجاد تصور مثبت در قبال محصول ، افزايش . زير براي مشتري فراهم سازد 
هاي بازاريابي  علامت مشخصه محصول كه از طريق برنامهقابليت اطمينان، ضمانت مرتبط با

  ).1383ساسان نژاد، (شود حاصل مي
   مزاياي استفاده از مديريت ارتباط با مشتري براي كارمندان-5-3-3

استفاده از مديريت ارتباط با مشتري براي كارمندان سازمان نيز مزايايي دارد كه از آن      
فاده از سيستم توسط كاربران، امكان انجام كار و فعاليت بيشتر توان به راحتي استجمله مي

در زمان مشابه، دريافت حقوق و مزاياي بيشتر، احساس خود مديريتي و رهبر بودن اشاره 
  ).1388انتظاري يزدي، (كرد 

   براي شركتهاي بيمهمديريت ارتباط با مشتري  مزاياي-5-4
توان به دو گروه ري براي شركتهاي بيمه دارد را ميمزايايي كه مديريت روابط مشت     

افزاري  هاست و مزاياي نرمافزاري، كه شامل افزايش درآمد و كاهش هزينه مزاياي سخت
 ).1384مهدوي نيا، قدرت پور،( كه افزايش رضايتمندي مشتري است، تقسيم كرد

ار راهكار مشتري همچنين از ديدگاهي ديگر مديريت ارتباط با مشتري بر اساس چه     
تواند باعث افزايش سود و ايجاد رابطه بلند مدت با مشتريان در شركتهاي بيمه محور مي

 يكپارچه كردن كانالهاي چندگانه ارائه خدمت و -2 ارائه ديد واحد  از مشتري؛ -1:شود
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 - 4 بازاريابي هدفمند براي ايجاد وفاداري و گسترش مشتريان؛ - 3؛فروش به مشتريان
  .(Peppers & Rogers ,2003) مؤثر كانالهاي توزيعمديريت

  مديريت ارتباط با مشتري مدلهاي ارائه شده در زمينة پياده سازي  مؤثر -5-5
هاي نو آورانه بايد به چهار دسته بنا به ديدگاه آقاي لي ويت در رابطه با موفقيت طرح     

  . فرآيند- 4 افراد؛ -3ازماني؛  فرم و ساختار س-2 تكنولوژي؛ -1:متغير سازماني توجه شود
براي حفظ توازن و تناسب سازمان با تغيير هر دسته از اين عوامل، ديگر فاكتور ها نيز      

در صورت استفاده از فن آوري اطلاعات جديد، براي استفاده . بايستي به تناسب تغيير يابند
 از فن آوري اطلاعات استفاده. بهينه از آن ممكن است فرآيندهاي شغلي هم تغيير يابند

جديد و طراحي مجدد فرآيندها، ممكن است نياز به تغيير مهارتهاي پرسنلي و احتمالاً 
   ).1382زرگر، (ساختار سازماني داشته باشد 

مديريت اي را به منظور ارزيابي آمادگي سازمان براي اجراي  اوكر و مودامبي مدل نظريه    
ه از سه بعد فكري، اجتماعي و فناورانه و در نه گروه اند ك طراحي كردهارتباط با مشتري
ريزي، در اين مدل بعد فكري شامل گروههاي استراتژي، ساختار و برنامه. تشكيل شده است

بعد اجتماعي شامل گروههاي فرهنگ، تعاملات ذينفعان، و دانش قلمرو كاري، و بالاخره 
، توانمنديهاي مديريت ارتباط با مشتريبعد فناورانه در برگيرنده گروههاي برنامه كاربردي 

IT اين محققان به عوامل رايجي به نام عوامل آمادگي . شود و مديريت دانش اشاره مي
ها در هر كدام از نه گروه فوق به كار اشاره دارند كه براي سنجش ميزان آمادگي سازمان

  .(Ocker & Mudambi;2002) روندمي
 مديريت ارتباط با مشتري تحقيقات گذشته كه در مورد همچنين لويي و سين بر طبق     

لفه ؤ را در چهار ممديريت ارتباط با مشتريسازي انجام گرفته است، عوامل مؤثر در پياده
لفه شامل ؤهاي اساسي اين مجنبه:  تمركز بر مشتريان كليدي-1: اندبندي كردهزير دسته

 -2باشد؛ سازي ميشتريان و شخصيبازاريابي مشتري محور، ارزيابي ارزش طول عمر م
لفه سازماندهي متناسب ساختار سازماني، كه تعهد منابع سازمان و مديريت منابع انساني ؤم

مديريت ارتباط با آميز عوامل كليدي براي موفقيت سازماندهي شركت در اجراي موفقيت
: ست ازكه عوامل كليدي آن عبارت ا: لفه مديريت دانشؤ م-3د؛شو محسوب ميمشتري

لفه ؤ م-4يادگيري و توليد دانش، انتشار و به اشتراك گذاشتن دانش و بكارگيري دانش؛
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  كه انتظار داشتن روابط يك به يك، تجزيه و تحليل ارزش هر مشتري و: تكنولوژي

 .(LeoY.M Sin et al; 2005)باشند سازي انبوه از عوامل كليدي آن مييشخص
  مديريت ارتباط با مشتريس لويت و تحقيقات قبلي در مورد اين چهار بعد با مدل الما     

كه ساختار، افراد، تكنولوژي و فرآيند را در پيشبرد و موفقيت تغييرات سازماني از جمله 
دانستند همسويي و مطابقت دارد و مدلي كه  دخيل ميمديريت ارتباط با مشترياجراي 

 .باشدين تحقيق مياين تحقيق بر اساس آن صورت پذيرفته است نيز هم
   پيشينه تحقيق-5-6

شناسايي شاخصهاي اصلي موفقيت و پيشنهاد چارچوبي براي «تحقيقي تحت عنوان      
 انجام گرفته »مديريت روابط مشتري در مركز آمار و فناوري اطلاعات وزارت راه و ترابري

ار هاي پياده موانع و راهك«تحقيق ديگري تحت عنوان همچنين . )1384سر آباداني،( است
انجام گرفته كه در اين  »در بانك صادرات ايران مديريت ارتباط با مشتريسازي استراتژي 

در بانك صادرات ايران  مديريت ارتباط با مشتريسازي تحقيق موانع موجود در راه پياده
ز در تحقيقات خارجي ني .)1384 ناجكار، (ند اشناسايي شده و ابعاد آنها نيز تعيين گرديده

 ايمقاله عنوان"هاي شركت در اجراي مديريت ارتباط با مشترييكپارچگي منابع و توانايي"
 Su) است كه بصورت موردي در بانك كره توسط گل كيم و سوكيم به اجرا در آمده است

Kima & Gul kimb, 2009, a). گيري عملكرد چارچوبي براي اندازه"در جايي ديگر
نوان تحقيقي است كه در بانك كره به صورت تجربي توسط ع"مديريت ارتباط با مشتري 

و  نيوباي .(Su Kima & Gul kimb, 2009, a)است گل كيم و سوكيم صورت گرفته
 موانع  واندهايي ارائه دادهنيز براي اجراي موفق مديريت ارتباط با مشتري راه حل شريف

رهبري ، CRMيف درست از  مديريت ارتباط با مشتري را نيز فقدان تعريموجود در اجرا
 هايموانع سيستم و CRMها در فرآيندهاي ن و مشترياكمكهاي ناكافي از خريدار،ضعيف

wirelessاند برشمرده مديريت ارتباط با مشتري(Sherif & Newby, 2007) . 
  

  : روش تحقيق-6
 وگردد و از نظر ماهيت و روش جزاين تحقيق از نظر هدف كاربردي محسوب مي     

  .رودبه شمار مي تحليلي -حقيقات توصيفي ت
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   جامعه آماري و  حجم نمونه-6-1
در اين تحقيق، مديران و كارشناسان بيمه كارآفرين در ستاد تهران كه در جريان كامل      

شور هستند به عنوان جامعه آماري انتخاب ـگيري و اجرايي تمام نقاط كفرايند تصميم
نيز اين بوده است كه بيمه كارآفرين به خاطر مدت زمان كمي كه دليل اين انتخاب . اندشده
-گذرد تعداد زيادي شعبه در سراسر كشور ندارد و مرجع اصلي تصميمسيس آن ميأاز ت

 مدير و كارشناس كه به 163در مجموع. ها و اجرائيات آن در ستاد تهران قرار داردگيري
 فعاليت هستند به عنوان جامعه آماري صورت تمام وقت در ستاد مركزي اين بيمه در حال

در اين تحقيق، تعداد نمونه از جدول مورگان به . نددر اين پژوهش مورد شناسايي قرار گرفت
ها گيري تصادفي ساده براي انتخاب نمونه مورد انتخاب گرديد و از روش نمونه67ي اندازه

  .استفاده شد
   ابزار گردآوري داده ها-6-2

هدف در نظر گرفته شده براي اين پژوهش كه ارزيابي كيفيت خدمات بيمه با توجه به      
لفه تمركز بر مشتريان كليدي، ساماندهي ؤكارآفرين با استفاده از پرسشنامه و در چهار م

پژوهشگر جهت . شودلفه تكنولوژي است، پرداخته ميؤ ممناسب، مديريت دانش و نهايتاً
  :هاي زير نموده استم فعاليتطراحي پرسشنامه نهايي اقدام به انجا

- مرور جامع بر ادبيات مديريت ارتباط با مشتري و شناسايي عوامل موفقيت در پياده-1
انتها مدل نظري تحقيق همراه با ، قابل ذكر است كه در مديريت ارتباط با مشتريسازي 

 اين  تجزيه و تحليل- 2 استخراج گرديد؛ (LeoY.M Sin et al; 2005)ها از مدل لفهمؤ
 طراحي و توزيع پرسشنامه اوليه - 3عوامل از نظر مفهومي از طريق مشاوره با استاد راهنما؛ 

دبيات تحقيق جهت بومي نمودن موانع گردآوري شده از ا) پايلوت(براي مرحله آزمايشي 
ها و هاي مرحله آزمايشي و تحليل پاسخآوري پرسشنامه جمع-4براي بيمه كارآفرين؛

  . طراحي پرسشنامه نهايي-5ه شده در آن براي طراحي پرسشنامه نهايي؛ پيشنهادات اراي
   سنجش روايي و پايايي-6-3

روايي پرسشنامه در اين تحقيق براساس تحليل كارشناسي محقق، استاد راهنما و      
  .باشد ميمرتبط با موضوع انجام گرفت كه روايي صوري مشهودكارشناسانان 

 30براي محاسبه پايايي با استفاده از محاسبه مقدار آلفاي كرونباخ، ابتدا پرسشنامه بين      
اين مقدار نمونه بعنوان يك نمونه مقدماتي براي . نفر به عنوان نمونه مقدماتي تقسيم شد
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. اصلاح پرسشنامه و برآورد واريانس براي تعيين حجم نمونه و همچنين محاسبه قرار گرفت

ار آلفا به يك نزديكتر باشد پايايي بيشتر و هر چقدر مقدار آن كمتر باشد هر چقدر مقد
مقدار آلفا برابر با  ).1383دانايي فرد و ديگران،( باشدنشانه پايايي كمتر براي پرسشنامه مي

.  نفر توزيع گرديده بود30 براي پرسشنامه پايلوت اوليه بدست آمد كه در ابتدا بين916/0
  .باشده پايايي بالا براي پرسشنامه طراحي شده مياين رقم نشان دهند

  

  ها تجزيه و تحليل داده-7
 67 نفر مشخص شده و 67همان گونه كه گفته شد، تعداد نمونه در اين تحقيق      

هاي داده.  نيز مورد بررسي قرار گرفتپرسشنامه تكميل شده توسط كاركنان بيمه كارآفرين
  %70همچنين حدود. اندمرد بوده% 27 دهندگان زن و از پاسخ% 73دهد تحقيق نشان مي

از % 6/77مچنين ه. اند سال سن داشته30نيز بيش از % 30 و  سال30 تا 21از آنان بين 
% 16تحصيلات فوق ليسانس و بالاتر و بقيه % 6 و تحصيلات ليسانس پاسخ دهندگان

  .اندتحصيلاتي كمتر از ليسانس داشته
  مديريت ارتباط با مشتريسازي  در پياده بررسي شرايط موجود-7-1

 استيودنت با معيار سنجش -در اين مرحله براي سنجش وضعيت موجود از آزمون تي     
عدد چهار در واقع ميانه طيف ليكرت هفت تايي است و مقايسه . كنيم استفاده مي4عدد 

رهاي مختلف، از دهد كه آيا ميانگين نمونه بر حسب متغيميانگين نمونه با آن نشان مي
نتايج . ميانه طيف بالاتر است يعني آيا شركت در اين مولفه داراي نقطه قوت است يا خير

  :اين آزمون در جدول زير خلاصه شده است
  

   در وضع موجودمديريت ارتباط با مشتريلفه هاي پياده سازي ؤ بررسي م:1جدول 
  

تعداد   لفه هاؤم
  متغيرها

نتيجه   sigمقدار   ميانگين
  ريآما

  تحليل آماري

   است4ميانگين بالاتر از   H0رد   000/0  60/4  4  تمركز بر مشتريان كليدي
   است4ميانگين پايينتر از   H0رد   005/0  77/3  7  ساماندهي مناسب

   است4ميانگين بالاتر از   H0رد   000/0  55/4  5  مديريت دانش
   برابر است4ميانگين با   H0قبول  117/0  16/4  5  تكنولوژي
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لفه تمركز بر مشتريان كليدي و مديريت دانش ؤاين نتايج نشان داد كه شركت در دو م     
لفه ؤلفه ساماندهي مناسب داراي نقطه ضعف بوده و در مؤداراي نقطه قوت بوده و در م

  .تكنولوژي نيز حالت بينابيني دارد
  لفه ها در سطح انتظاريؤ رتبه بندي م-7-2

هاي مختلف ذكر شده در سطح لفهؤبندي مص كردن اولويتدر اين مرحله از براي مشخ     
اي پارامتريك هاي مقايسهاز نظر پرسنل شركت بيمه كارآفرين، از آزمون) مطلوب(انتظاري 

اند، بنابر قضيه حد  نفر بوده67به دليل اينكه تعداد پاسخ دهندگان . شوداستفاده مي
هاي پارامتريك استفاده كرد كه در زمونتوان نمونه را نرمال فرض كرده و از آمركزي مي

در ابتدا با استفاده .  استفاده شده است(ANOVA)اين تحقيق از آزمون مقايسه واريانس 
ها كه براي استفاده از آزمون تحليل واريانس لازم است از آزمون لوِنِه شرط برابري ميانگين

انس مورد استفاده قرار بررسي شد، كه اين شرط برقرار بود و سپس آزمون تحليل واري
 بود نشان داد كه حداقل دو ميانگين با 004/0 اين آزمون كه برابر sigگرفت و مقدار 

بندي متغيرها به  براي مقايسه و رتبهLSDسپس تست . يكديگر اختلاف معني داري دارند
  :باشدكار گرفته شد كه نتايج اين آزمون به صورت زير مي

 

  لفه ها در سطح مطلوبؤراي م بLSDخروجي آزمون :2جدول 
  

  sigمقدار   اختلاف ميانگين ها  لفه دومؤم  لفه اولؤم
  032/0  -200/0  ساماندهي مناسب

  تمركز روي مشتريان كليدي  633/0  -048/0  مديريت دانش
  002/0  -313/0  تكنولوژي

  196/0  -113/0  تكنولوژي  ساماندهي مناسب  080/0  153/0  مديريت دانش
  005/0  -266/0  تكنولوژي  مديريت دانش

  
  

لفه اول يعني ؤشود، م هاي مقايسه دو ميانگين مشخص ميsigهمانگونه كه از مقدار      
لفه دوم و چهارم يعني ابعاد ساماندهي مناسب و ؤتمركز روي مشتريان كليدي با دو م

شود همچنين با توجه به سطر آخر جدول مشخص مي. داري داردتكنولوژي اختلاف معني
داري لفه چهارم يعني تكنولوژي نيز اختلاف معنيؤلفه سوم يعني مديريت دانش با مؤم
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بندي آنها از نظر كاركنان بيمه كارآفرين در ها، اولويتلفهؤبا در نظر گرفتن ميانگين م. دارد

  :باشدسطح مطلوب به صورت زير مي
  

  ها بر اساس اهميت در سطح مطلوبلفهؤ رتبه بندي م:3جدول
 

 متغير ها لفه هاؤم ميانگين يتاولو
  21 تا 17 تكنولوژي 27/6 1
  11 تا 5 ساماندهي مناسب 16/6 2
  16 تا 12 مديريت دانش 00/6 3
  4 تا 1 تمركز بر مشتريان كليدي 96/5 4

  
  

لفه تكنولوژي از دهد مؤها نشان ميلفهؤهاي ماي بر مبناي ميانگين رتبهنتايج مقايسه     
ها بوده است و پس از آن به ترتيب لفهؤكت بيمه كارآفرين مهمتر از ساير منظر كاركنان شر

هاي ساماندهي مناسب، مديريت دانش و تمركز بر روي مشتريان كليدي قرار لفهؤاولويت م
ها لفهؤدارد كه از نظر كاركنان، شركت بايد توجه خود را به ترتيب اولويت روي اين م

آل د خويش يعني نزديك شدن به يك شركت بيمه ايدهمتمركز سازد تا بتواند به مقصو
  .برسد

   رتبه بندي متغيرها در سطح مطلوب-7-3
لفه در نظر گرفته شده در ؤ م4بندي متغيرها در هر كدام از در اين مرحله به اولويت     

هاي قبل با ها، مانند تحليللفهؤبندي اين مبراي اولويت. شودسطح انتظاري پرداخته مي
ه به قضيه حد مركزي و بالاتر بودن تعداد نمونه از مقدار حداقل حد مركزي، نمونه را توج

ها به عنوان پيش نياز روش تحليل نرمال فرض كرده و تنها به بررسي برابري واريانس
لفه ؤهاي هر كدام از متغيرهاي يك مواريانس بسنده شده و براي بررسي برابر بودن واريانس

  .شودون لوِنِه استفاده ميبا يكديگر، از آزم
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   بررسي يكسان بودن واريانس متغيرها در مولفه تمركز بر روي مشتريان كليدي در سطح مطلوب:4جدول 

  

  تحليل آماري  نتيجه آماري  sigمقدار   آماره  لفه هاؤم
تمركز بر روي مشتريان 

  كليدي
  برابري واريانس تمام متغيرها با هم  H0 پذيرش  364/0  067/1

  نابرابري حداقل واريانس دو متغير با هم  H1 پذيرش  000/0  221/4  دهي مناسبسامان
  نابرابري حداقل واريانس دو متغير با هم  H1 پذيرش  047/0  436/2  مديريت دانش

  نابرابري حداقل واريانس دو متغير با هم  H1 پذيرش  016/0  111/3  تكنولوژي
  

لفه تمركز بر روي مشتريان ؤها مهمانطور كه در جدول بالا مشخص شده است تن     
لفه ديگر بايد با استفاده از ؤكليدي شرايط لازم براي آزمون تحليل واريانس را داشته و سه م

  . واليس با يكديگر مقايسه شوند-آزمون كروسكال
  

  لفه در سطح مطلوبؤ م4بررسي يكسان بودن ميانگين متغيرها در هر  :5جدول 
  

  تحليل آماري  نتيجه آماري  sig مقدار  آماره  آزمون  لفه هاؤم
تمركز بر روي 

  مشتريان كليدي
برابري ميانگين   H0 پذيرش  346/0  109/1  تحليل واريانس

  تمام متغيرها با هم
نابرابري حداقل   H1 پذيرش  000/0  777/32   واليس-كروسكال  ساماندهي مناسب

ميانگين دو متغير 
  با هم

   واليس-كروسكال  مديريت دانش
155/16  

نابرابري حداقل   H1 پذيرش  003/0
ميانگين دو متغير 

  با هم
   واليس-كروسكال  تكنولوژي

541/8  
نابرابري حداقل   H1 پذيرش  074/0

ميانگين دو متغير 
  با هم

  

لفه و ؤها در سطح انتظاري، نتايج آزمون تحليل واريانس براي يك ملفهؤپس از بررسي م     
لفه تمركز بر روي مشتريان ؤ كه متغيرها در ملفه نشان دادؤ واليس براي سه م-كروسكال

بندي كرد به عبارت هاي مساوي هستند و نمي توان آنها را اولويتكليدي داراي ميانگين
لفه تفاوتي ندارد كه كدام متغير را تغيير دهد اما در ؤديگر شركت براي بهبود وضعيت اين م

مون كروسكال واليس نشان داد لفه ديگر وضعيت بدين صورت نبود و نتايج آزؤمورد سه م
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بندي آنها بر اساس ميانگين بندي هستند كه جدول اولويتكه اين متغيرها قابل اولويت

 :رتبه در زير آمده است
  

  لفه ساماندهي مناسب، مديريت دانش و تكنولوژيؤ اولويت بندي متغيرها در سه م:6جدول 
  

  اولويت  ميانگين رتبه  متغيرها  
هاي آموزشي مناسب براي كاركنان در زمينه برقراري راحي برنامهط

  ارتباط قوي با مشتري
  اول  34/264

اتخاذ اهداف تجاري روشن در جهت حفظ مشتريان كنوني و تمديد 
  بيمه نامه آنها

  دوم  79/255

  سوم  72/249  داشتن اهداف تجاري روشن در زمينه به دست آوردن مشتري
لازم در بخشهاي بازار يابي و فروش براي موفقيت در داشتن كارشناسان 

  مديريت ارتباط با مشتري
  چهارم  12/248

برقرار كردن اهداف تجاري روشن در جهت افزايش فروش به مشتريان 
  كنوني و تسهيل فروش انواع ديگربيمه نامه

  پنجم  05/239

راورده سنجش ميزان عملكرد كاركنان و ارائه پاداش به آنها بر مبناي ب
  كردن نيازهاي مشتريان و ارائه خدمات موفقيت آميز به آنها

  ششم  85/228

سب
منا

ي 
ده

امان
س

  

مشتران خانگي ، (طراحي ساختار سازماني بر حسب نوع مشتري 
  ...)صنعتي ، سالمندان و 

  هفتم  12/159

  اول  51/196  ارائه خدمات  با سرعت و در حداقل زمان به مشتريان
  دوم  78/186   هت حل مشكلات مشتريان داشتن دانش كافي ج

فراهم كردن كانال هايي براي ايجاد رابطه دوطرفه بين مشتريان و 
  شركت

  سوم  88/155

ش  چهارم  68/153  انجام دادن خدمات بيمه اي مورد نياز مشتري در زمان مقرر
 دان

يت
دير

م
  

  پنجم  14/147  درك نياز هاي مشتري با اتكاء به دانش خود
  اول  02/186  رم افزار مناسب براي ارائه خدمات به مشترياندارا بودن ن

  دوم  60/177  داشتن پايگاه جامعي از اطلاعات مشتريان
  سوم  31/166  دارا بودن سخت افزارهاي مناسب براي ارائه خدمت به مشتريان

داشتن كاركنان فني مناسب جهت فراهم كردن پشتيباني هاي فني از 
  رد استفاده در مديريت ارتباط با مشتريتكنولوژي كامپيوتري مو

ژي  چهارم  32/165
ولو

كن
ت

  

  پنجم  75/144  در دسترس بودن اطلاعات مشتري در هر نقطه اي از سازمان
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  يري نتيجه گ-8
لفه تكنولوژي ؤنتايج اين تحقيق نشان داد كه از ديد كاركنان شركت بيمه كارآفرين، م     

- لفهؤارتباط با مشتريان دارد و پس از آن مسازي موفق سيستم ثير را در پيادهأبيشترين ت
لفه تمركز بر مشتريان كليدي ؤهاي ساماندهي مناسب، مديريت دانش و در اولويت آخر م

شركت بيمه همچنين . گذارند ميCRMسازي سيستم ثيرات را بر روي پيادهأبيشترين ت
 تمركز بر روي هايلفهؤكارآفرين در حال حاضر و بر اساس نظر كاركنان آن شركت، در م

لفه داراي نقاط ؤمشتريان كليدي و مديريت دانش وضعيت قابل قبولي را دارد و در اين دو م
هاي آماري از حد لفه ساماندهي مناسب بر اساس نتايج آزمونؤباشد اما در مقوت مي

لفه ؤدر م. شودلفه براي شركت نقطه ضعف محسوب ميؤتر بوده و اين ممتوسط پايين
توان گفت شركت نه داراي نقطه قوت و نه داراي نقطه ضعف است بدين يز ميتكنولوژي ن

لفه ؤدار در هر مهاي اولويتدر مورد شاخص. برداي بسر ميمعني كه در شرايط كاملا ميانه
ي لفهؤي ساماندهي مناسب، ارائه خدمات سريع در ملفهؤتوان به اهميت آموزش در ممي

براي . ي تكنولوژي اشاره كردلفهؤافزاري مناسب در مممديريت دانش و وجود خدمات نر
هاي هاي زير بهره جست، استفاده از روشتوان از ايدهنه مييتحقيقات آتي در اين زم

؛  )MADM(گيري چند معياره هاي تصميمبندي مثل روشبراي اولويت) Soft(نرم
آن براي پيدا كردن روابط هاي كمي مربوط به استفاده از دستگاه معادلات ساختاري و روش

گر؛ استفاده از تقسيم بازار هدف بيمه علت و معلولي و پيدا كردن متغيرهاي واسط و تعديل
  .هاو تحليل و تفسيرجداگانه هريك از آن
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