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  چکیده

توسعه ارکان  یکی از مهمتریناین صنعت  که می توان دریافت کشورهاي توسعه یافتهبا مروري بر سهم صنعت بیمه در اقتصاد 

همچنین  ؛ وبیمه در مقایسه با خدمات دیگر نقش و اهمیت بیشتر و چشمگیرتري دارد بنابراین صنعت اقتصادي کشورهاست

 فوق ام آر سی مثل مفاهیمی به کارها و کسب در که طوري است فرآیند و ابزار چند از بیشتر چیزي مدیریت ارتباط با مشتري

 به چنان مشتریان با ارتباط مدیریت. … و شرکا ،مشتریان پرتال امکانات و ها دسترسی دادن قرار مثلا؛ رسیم می کار و کسب

 از انتظار زمان مرور به .دهد پوشش را آنها انتظارات و تغییر حال در مشتریان تمام بتواند که گرفت شتاب پذیري انعطاف سمت

. دانستند می نفعان ذي و مشتریان از داده آوري جمع کانال یکسري از فراتر آنرا که رسید جایی به مشتریان با ارتباط مدیریت

 صورت به را مشتریان انتظارات و شود تلفیق دیگر هاي تکنولوژي با بتواند مدیریت ارتباط با مشتري رفت می انتظار که طوري

 یا محل یک مدیریت ارتباط با مشتري براي کلی طور به شد سبب بنیادي و شگرف تغییرات این .دهد پوشش الاطراف جامع

د. هدف از مقاله بگیر قرار توجه مورد مشتري با ارتباط مدیریت در اطلاعات فناوري نقش و شود ارائه بتواند که شود ایجاد بازاري

  بیمه است. صنعت براي مدیریت ارتباط با مشتريدر  اطلاعات فناوري نقش و حاضر مروري بر اهمیت

  واژگان کلیدي

  فناوري اطلاعات، مدیریت ارتباط با مشتري، صنعت بیمه

  .، کارشناس ارشد علوم سیاسیکارمند بیمه مرکزي جمهوري اسلامی ایران .1

  .بازرگانی، کارشناس ارشد مدیریت کارمند صندوق تامین خسارت هاي بدنی جمهوري اسلامی ایران .2
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  مقدمه. 1

مشتري  با ارتباط دارد. مدیریت سازمانها بقا و جایگاه حفظ در اساسی و کلیدي نقش مشتري امروز رقابتی دنیاي در

با  شده ترکیب تجاري راهبرد یک مفهوم این است. مشتریان با اثربخش ارتباط ایجاد در ها سازمان یاري رسان

 اجتماعی رسانه هاي چشمگیر رشد دیگر سوي، است. از مشتري زندگی چرخه کل اثربخش مدیریت براي فناوري

در  مفهومی ترین اجتماعی مشتري با ارتباط مدیریت راستا این است. در ساخته معطوف مقوله این به را توجه سازمانها

 حداکثري جذب جهت در اجتماعی رسانه هاي پتانسیل از استفاده آن فلسفه ي که است مشتري با ارتباط رویکرد

 با ارتباط ترکیب جهت در نوین رویکرد و استراتژي یک مفهوم این باشد. می موجود مشتریان و نگهداري مشتریان

  ).1،2015باشد (گورگ می سنتی مشتري با ارتباط مدیریت سیستم و اجتماعی برخط، شبکه هاي مشتریان

ها و فرآیندهاي مربوط با سازي اطلاعات، فعالیتمدیریت ارتباط با مشتري سیستمی جهت گردآوري و یکپارچه

برداري مؤثر و تجزیه و تحلیل و بهرههاي زیر مجموعه به منظور کنندگان، شرکاي تجاري و سازمانمشتریان، تأمین

هاي تواند با فروش، بازاریابی، خدمات، پشتیبانی، نیازها و حساسیتهاست. این اطلاعات و فرآیندها میهدفمند از آن

با هاي بالقوه در ارتباط دهد تا فرصتبازار و ... باشد. مدیریت ارتباط با مشتري این امکان را در اختیار سازمان قرار می

مشتریان را به منبع درآمد تبدیل کند. در واقع مدیریت ارتباط با مشتري یک استراتژي کسب و کار است که هدف آن 

باشد سازي فرآیندهاي سازمان افزایش سود و درآمدزایی و همچنین مدیریت اثربخش از طریق سیستم یکپارچه می بهینه

  ).1393(لطفی، 

به عنوان یک ابزار ضروري و مهم براي پیشرفت  ی و ارتباطی کهیت فناوري اطلاعاتها به اهم امروزه سازماناز طرفی 

راه اندازي،  هاي ینهافزایش پیچیدگی و هز ).2،2019(آل دوساري و همکاراناند  پی برده شود، یکسب و کار محسوب م

 هاي ینهها در زم اي شرکتفناوري اطلاعات مشکلات قابل توجهی را بر هاي یستمنگهداري، توسعه و مدیریت داخلی س

این موارد به حداقل  فناوري هاي نوین اطلاعاتی و ارتباطیکه با بهره جویی از  نمود یم یجادزیرساخت و نیروي انسانی ا

از  ی، بخشحیاتیابزار یکهمواره به عنوان اطلاعاتی و ارتباطی  فناوري ).3،2018(ژنگ و همکارانکاهش یافته است 

قهار  یروهاياز ن ییرها يبرا یطبا مح يبشر به عنوان سازگار هاي ییتوانا یشداده است و با افزا یلما را تشک یزندگ

توسط  یکنون یايدر دن نوین اطلاعاتی و ارتباطی هاي يفناور یريو جذب و به کارگ یتمطرح بوده است. اهم یعتطب

 ینه،هز یفیت،رقابت در ابعاد ک یشافزا اوري هافن یناز علل توجه به ا یکی. یستن یدهپوش یها بر کس ها و سازمان شرکت

  ).1396(بهرامی و همکاران،المل است  یندر عرصه ب يبهره ور یزمان و به طور کل

 مدیریت یکسان نمی باشد. مشتري با ارتباط مدیریت سیستم با مشتري با ارتباط مدیریتباید توجه داشت که مفهوم 

 ولی است داشته وجود نیز مفهوم این داشته وجود تجارت که زمانی از و نیست جدیدي و نو پدیده مشتري با ارتباط

است  گردیده مطرح تجارت دنیاي بر اطلاعات فناوري تاثیر تحت که نوظهور است اي پدیده مشتري با مدیریت سیستم

 فناوري و مشتري با ارتباط مدیریت فرآیند تلاقی تجارت در عطف نقاط از یکی واقع ). در4،2020(سوتا و همکاران

ی و اطلاعاتهاي نوین فناوري . ارتباط با مشتري گشت مدیریت سیستم تولد به منجر که است ارتباطات و اطلاعات

                                                                                                                                                                                             
1 George 
2 Aldosari, F et al 
3 Zheng, Y et al 
4 Sota, S et al 
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که وظیفه اش کمک به  گرفته می شودبعنوان مجموعه اي از برنامه هاي نرم افزاري و سخت افزار مرتبط در نظر  ارتباطی

 ی و ارتباطیاطلاعاتهاي نوین تاثیر فناوري ). 1397گ محمدلو و همکاران،(بی فروش محصول و جذب مشتري می باشد

 با مقایسه خاص، در  افزارهاي سخت رت یکپارچه و بر پایه بصو و ترده در سراسر شرکت سناشی از برنامه نرم افزاري گ

 ،)ها وگزارش است شده نوشته مدارك و اسناد ،تلفن ،چهره به چهره مثال، عنوان به( سنتی ارتباطات و اطلاعات

  ).1،2019است (آسونگو و همکاران ارتباطی هاي قابلیت و مختلف اطلاعات داراي الکترونیکی ابزارهاي

با توجه به موارد ذکر شده می توان گفت هدف اصلی از انجام پژوهش پاسخ به این سوال اصلی ست که: عوامل موثر بر 

هاي نوین اطلاعاتی و ارتباطی در نمایندگی هاي بیمه ایران استان اردبیل مدیریت ارتباط با مشتري مبتنی بر فناوري 

  کدامند؟

 پژوهش ادبیاتمبانی نظري و . 2

  مدیریت ارتباط با مشتري - 2-1

  مفهوم مدیریت ارتباط با مشتري -1- 2-1

 هاي و رفتار مشتريو  نیازها مورد در بیشتر کسب آگاهی براي که ) یک راهبرد استCRM( مشتري با ارتباط مدیریت

است مدیریت ارتباط با  وکار کسب در موفقیت رمز مشتري با خوب شود. روابط می استفاده آنان با بیشتر ارتباط

 بحثی هاي همیشگی. هر به مشتريآنان  تبدیل و داشتننگه راضی هاي و مشتري شناسایی جهت است، مشتري روشی

 این ادبیات بود. بررسی نخواهد کامل با مشتري ارتباط مدیریت یا CRM به اشاره بدون مند رابطه بازاریابی به راجع

 مدیریت ارتباط با مشتري با و مندرابطه بازاریابی چگونه که مورد این در بحثی هنوز که کند می مشخص موضوع

 وجود این بابرند.  کار می به یکدیگر جاي به را عبارت این دو محققان از دارد. برخی وجود دارند تفاوت یکدیگر

از نظر عمل  CRMتر است در حالیکه ماهیتاً راهبردي RM اولاً دارد. وجود مفهوم دو این بین قابل توجهی هاي تفاوت

 هاي تکنولوژي از مند با استفاده رابطه بازاریابی اجراي در مورد CRMپاینه  و ریلز نظر باشد. طبق تر می کردي تاکتیک

است و بر ساخت ارتباطات با  کننده یا مشتري قدیمی جداي از ارتباط عرضه RM). ثانیاً 2009 2است (داس )ITاطلاعاتی (

 هاي سودآور متمرکز است و بیشتر بر روي ایجاد ارتباطات با مشتري CRMبه عبارت دیگر ؛ باشد گذاران می کل سرمایه

RM  نظیر ضمانت، همدلی و تقابل و اعتماد تمرکز دارد. در حالیکه  بیشتر احساسی و رفتاري است و روي مفاهیمی

CRM هاي مضاعفی در جذب، حفظ و  تواند تلاش نسبتاً مدیریتی است و بیشتر متمرکز است براینکه چگونه مدیریت می

  ).ه نقل از نامور؛ ب1392  کنترل ارتباطات مشتري بنماید (ابراهیمی و همکاران

  تاریخچه مدیریت ارتباط با مشتري -2- 2-1

  را در سه دوره زیر خلاصه کرد: CRM شاید بتوان تاریخچه ظهور مباحث مرتبط

جاي روش تولید  کارگیري روش تولید انبوه به الف) دوره انقلاب صنعتی (تولید دستی تا تولید انبوه): ابتکار فورد در به

باشد. هر چند تغییر شیوه تولید باعث شد که محدوده انتخاب مشتریان  این دوره می  هاي  ترین شاخص دستی، یکی از مهم

هاي تولید شده به روش جدید  فرآوردهسبت به تولیدات صنایع دستی)، ولی هاي فرآورده کاهش یابد (ن از نظر مشخصه

                                                                                                                                                                                             
1 Asongu, S. A et al 
2 Dass 
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عبارتی دیگر، در انتخاب روش تولید انبوه از سوي فورد، فزونی کارایی  تري برخوردار شدند. به از قیمت تمام شده پایین

  .بینی شده بودندترین اهداف پیش و صرفه اقتصادي، مهم

هاي ژاپنی مبنی بر بهبود مستمر  نبوه تا بهبود مستمر): این دوره همزمان با ابتکار شرکتب) دوره انقلاب کیفیت (تولید ا

هاي منجر شد. این دوره با مطرح شدن  فرآوردهتر  تر و با کیفیت فرآیند آغاز شد؛ این امر به نوبه خود به تولید کم هزینه

هاي حاضر در عرصه  فزونی تعداد شرکت ، به اوج خود رسید. ولی باTQM هاي نوین مدیریت کیفیت مانند روش

رقابتی و گسترش فرهنگ حفظ و بهبود کیفیت فرآورده (از طریق ابزارهاي مختلف کیفیتی)، دیگر این مزیت رقابتی 

  شد. هاي جدیدي براي حفظ مزیت رقابتی احساس می هاي پیشرو کارساز نبود و ضرورت یافتن راه براي شرکت

سازي انبوه): در این دوره با توجه به فزونی توقع مشتریان، تولیدکنندگان  ود مستمر تا سفارشج) دوره انقلاب مشتري (بهب

هاي خود را با هزینه کم، کیفیت بالا و تنوع زیاد تولیدکنند؛ به معناي دیگر، تولیدکنندگان مجبور  فرآوردهملزم شدند 

ضایت و حفظ مشتریان قبلی خود معطوف کنند هایی براي جلب ر بودند توجه خود را از تولید صرف به یافتن راه

  ).1392 آباد پور حسین نیا و قلی (طاهري

  هاي مدیریت ارتباط با مشتريانواع سیستم - 2-1-3

به بازار عرضه شدند. این سیستم ها در ابتدا به عنوان یک  1990در اوایل دهه  مدیریت ارتباط با مشترياولین سیستم هاي 

  ابزار تحلیل داده هاي فروش و بازاریابی به کار می رفتند.

  :نسل مختلف تقسیم کرد 3را می توان به  مدیریت ارتباط با مشتريسیستم هاي 

  ن سیستم ها عملیاتی بودن آنها می باشد.میلادي): مشخصۀ اصلی ای 90اول (سیستم هاي اوایل دهه  نسل .1

میلادي): مشخصۀ اصلی این نسل جامع بودن و در برگرفتن فعالیت  2002تا  1996. نسل دوم (سیستم هاي بین سال هاي 2

  هایی غیر از فعالیت هاي بازاریابی است.

استراتژیک  ارتباط با مشتري مدیریتمیلادي): ویژگی اصلی این نسل از  2002. نسل سوم (سیستم هاي بعد از سال 3

  .)1396، همکاراناثباتی و ( بودن سیستم می باشد

  فناوري اطلاعات - 2-2

  فناوري ارتباطات و اطلاعات تیاهم -1- 2-2

 1)2002پاترو، است ( شده مدرن جوامع اساسی هايپایه از یکی کوتاهی، بسیار زمان در ارتباطات و اطلاعات فناوري

 جهان کشورهاي از بسیاري و آید می شمار به جهان در توسعه محورهاي ترین مهم از یکی عنوان به که اي گونه به

 آمریکا دولت که طوري به اند قرارداده خود توسعه هاي زیرساخت ترین مهم از عنوان یکی به را اطلاعات فناوري توسعه

 که است کرده اعلام انگلستان دولت و داده اختصاص اطلاعات موضوع فناوري به را خود توسعه سرفصل ترین مهم

؛ 2004غزوي و والی، است ( داده انجام اینترنت از طریق را دولتی و عمومی خدمات کلیه میلادي 2004 سال از

اي  سابقه بی شکل به جهان در اطلاعات فناوري کارگیري به اخیر هاي سال در اساس همین ). بر1397فرخی، 

 اند. تا قرارگرفته مورداستفاده توسعه مختلف هاي پروژه براي ها فناوري این توسعه درحال کشورهاي در و یافته گسترش

 و اساسی بخش و شده مطرح جهان در توسعه و تحول محور ترین عمده عنوان به ارتباطات و اطلاعات که فناوري آنجا

فکر  و افزار نرم افزار، سخت از اي مجموعه ارتباطات، و اطلاعات است. فناوري توسعۀ اقتصادي و رشد بنیادین

                                                                                                                                                                                             
1. Patru, 2002 
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 خدمات، تولید هرگونه اطلاعات، کند. فناوري می پذیر امکان را از اطلاعات برداري بهره و گردش که افزارهاست

 و ها داده مدیریت و محلی انتقال بازیابی، پردازش، سازي، گردآوري، ذخیره دریافت، به مربوط عوامل و ها موضوع

  ).1397، فرخی، 2009نژاد و نوري،  رسولیاست ( اي رایانه هاي سیستم در اطلاعات

 به اطلاعاتی هاي سیستم کاربرد و تحقیقات در هماهنگی و ارتباطات تسهیل براي ارتباطات و اطلاعات هاي فناوري

 بهبود در اي بالقوه جهش اینترنت و افزارها گروه محصولات نظیر هایی فناوري اند. ظهور شده تبدیل موضوع مهمی

؛ 2009موحدي، کنند. ( می ایجاد کنند، می همکاري و کرده برقرار ارتباط ها سازمان باهمدیگر در افراد که روشی

  )1397فرخی، 

  و کارکردهاي استفاده از فناوري اطلاعات و ارتباطات يایمزا -2- 2-2

شده  محسوب نوآوري و رقابتی مزیت به دستیابی در ها شرکت حیاتی ابزار اطلاعات فناوري کنونی، پویاي اقتصاد در

 به شمار جهانی سودآورترین صنایع از یکی که است راهبردي عنوان یک صنعت و به 1)2008دوحان و تسنگ، (

  شود: رو استفاده از فناوري اطلاعات و ارتباطات باعث تسهیلات زیر می ازاین .رود می

 .دارد کاربرد خدمات و جهانی صنایع همه در و است کلیدي فناوري یک اطلاعات فناوري -1

 امکان واحدهاي اقتصادي ها، مؤسسات شرکت همه به که است بنیادي و اساسی بنایی زیر اطلاعات، فناوري -2

 شوند؛ سهیم آن انتقال و بشري دانش از استفاده در دهد تا می

انجامد  محصول می کیفیت وري و بهره افزایش به درنتیجه شود و ها می هزینه کاهش سبب فناوري اطلاعات -3

 ).1384(محمدي، 

 2)2001پلگرم، ( يریادگیهاي یاددهی و  ارتقاء کیفیت روش -4

؛ فرخی، 1390است (سیدکلان،  شده دهی سازمان تغییر در و کار در تحول به منجر اطلاعات فناوري هاي پیشرفت -5

1397.(  

 یادگیري پی آن در و یادگیري و یاددهی فرآیند توان می است که ارتباطات و اطلاعات هاي آوري فن یاري به -6

 .3)2005جانگ، ( دیبخش بهبود و تسهیل را العمر مادام

 ازجمله جامعه سنی هاي گروه تمامی بیشتري، در افراد براي را دانش بازآفرینی و بازسازي اطلاعات، انتقال امکان -7

 .)1397فرخی، ؛ 1390آورد (سلطانی و همکاران،  می فراهم جوانان

 .دارد تأثیر سازمانی ساختار بر اطلاعات فناوري -8

 هاست. سازمان مدیران گیري تصمیم بهبود موجب اطلاعاتی هاي سیستم -9

 گردد. می ها سازمان سازي کوچک باعث اطلاعات فناوري کاربرد - 10

 تأکید مساعی، تشریک سازي، تیم نیز آن روش و گردد می سازمانی قدرت موجب اطلاعات فناوري کارگیري به - 11

  .است همکاري و اجماع بر

 )2009حمیدي، سرتیپی و یار احمدي، گردد ( می کارکنان بیشتر کنترل موجب اطلاعات فناوري - 12

                                                                                                                                                                                             
1. Duhan & tseng, 2008 
2. Pelgrum, 2001 
3 jang, 2005 



 250-262 ص ،1401 زمستان ،87 شماره حسابداري، و مدیریت در نوین پژوهشی رویکردهاي  6

 

 

 شود، می پذیر فرهنگی امکان و اجتماعی سیاسی، هاي حوزه در اي منطقه و شهري اطلاعات به سریع دسترسی - 13

 فرایندهاي و سیاسی و اجتماعی هاي فعالیت مشارکت در براي مناسبی فرصت و یافته افزایش پاسخگویی و شفافیت

 )2012شهنوازي، شد ( خواهد فراهم گیري تصمیم

 .کند می فراهم را موضوعات و افراد ها، مکان سایر با ارتباط - 14

 .نماید می تسهیل را عقاید و افکار تعدیل یا دادن شکل و سؤالات پرسیدن - 15

  .کند می فراهم را بیشتر عمق و وسعت با اطلاعات ثانوي منابع به دسترسی - 16

 .یابد می توسعه شنیداري و هاي دیداري نشریه ارتقاء طریق از ارتباط - 17

 .نماید می فراهم را اطلاعات ها و کاري داده دست و سازي ذخیره گردآوري، - 18

 .1)2003ویلیامز و نیک اسینگوود، شود ( می بالا اثربخشی با اطلاعات ها و داده تحلیل موجب - 19

 به کرده، تسهیل را وکار کسب فرایندهاي که ابعادي هستند و عناصر شامل خود ارتباطات، و اطلاعات هاي فناوري

 طراحی، فرایند بهبود مشتریان، با بهبود روابط فرایند، بر نظارت افزایش گروهی، کار و اطلاعات جریان سازي ساده

 هاي سازمان شود. در منجر می غیره و کیفیت هاي سیستم اجراي پیشگیرانه، تعمیرات و نگهداري سیستم کارگیري به

 سریع اطلاعات، دسترسی و چرخش ارتباطات، بهبود براي اطلاعاتی و ارتباطی هاي شبکه و ها سیستم از فناورانه،

 و کنند می استفاده خارج دنیاي با ارتباط درنهایت و اطلاعات امنیت اطلاعات، روي بر تحلیل و فراینده سهولت

 نقطه یک از امور همه تا شود سعی زمان، و ها هزینه کاهش با همراه تا آورد می فراهم مدیریت براي حل منطقی راه

  .)1397؛ به نقل از فرخی، 2011موحدي و محمدي، نظارت شود ( و کنترل مرکزي

  ارتباط با مشترينقش فناوري اطلاعات در مدیریت  - 2-3

اسـت   شـده  اقتصـادي  و اجـرا  قابـل  وسـیعی  مقیـاس  فـرد در  فردبـه  بازاریـابی  بحـث  کامپیوتر، از گیري بهره دلیل به امروز

 کننـد. تکنولـوژي   دنبـال  را خـود  مشـتریان  تک به رد تک که دهد می ها  شرکت به را امکان ها این داده پایگاه تکنولوژي

 از ارتباط این شود در برقرار شرکت و بین مشتري ارتباط تا است داده ابزاري فروشندگان به هاي وب نظیر سایت تعاملی

 اجـازه  هـا   شـرکت  به سفارشی انبوه تولید شود. تکنولوژي می استعلام نیاز وي مورد مشخصات و گرفته بازخورد مشتري

 هر مشتري به شرکت سفارشی جوابگویی حد تا را انبوه تولید در واقع و کنند ارائه دیجیتال را خود پیشنهادهاي دهد، می

زمانی  حتی شرکت از خرید تکرار کوتاهی مدت از بعد گیرد، می قرار رابطه این درون در مشتري یکزمانیکه  برسانند.

 هـایش خواستهبایست  می که است شرکت این رقیب مراجعه به از تر آسان نیست، قائل او براي تخفیفی هیچ شرکت که

 تلفیقـی  چـارچوب  یـک « عنـوان  تحـت  درتحقیقی گرفته صورت مطالعات برخی بر مروري دهد آموزش آن به نو از را

 محققـان  اسـت،  گرفتـه  صـورت  چـین  در کشـور  که »مشتري با رابطه مدیریت عملکرد و مشتري (یکپارچه) براي ارزش

 مشـتري  رفتارهـاي  از که را ملموسیغیر  و ملموس مزایاي تواند می مشتري براي برتر هاي ارزش که ارائه اند شده مدعی

 سریع تغییرات و شدید به رقابت توجه با که است شده اشاره تحقیق این در .آورد همراه شرکت به براي شود، می ناشی

 بـه  برتـر  هـاي ارائـه ارزش  و هسـتند  خـود  مشتریان براي برتر هايارزش ارائه دنبال به ها  شرکت از بسیاري تکنولوژیک،

و  و شودتلقی می آینده زمان در چه و حال زمان در چه ها  شرکت موفقیتفاکتورهاي  مهمترین از یکی عنوان به مشتریان

از بایسـت   مـی  مشـتري  با رابطه مدیریت عملکرد اینکه نهایت در و خواهد داشت مشتریان رفتارهاي روي مهمی نیز تأثیر

                                                                                                                                                                                             
1 Williams and Nick Easingwood, 2003. 
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سـوي   بـه  را درآمـدي  جریـان  توانـد  مـی  مشـتري  رفتارهـاي  که شود، چرا ارزیابی و گیري اندازه هاي مشتري رفتار طریق

 و حفـظ  روي بـر  مشـتري  ارتبـاط بـا   مـدیریت  .باشـد  برخـوردار مـی   زیادي استراتژیک اهمیت از و کند سرازیر شرکت

  ).1400؛ به نقل از نامور، 1395دارد (محمدي و رضایی  مشتریان تمرکز با روابط توسعه و نگهداري

  صنعت بیمه - 2-4

  تاریخچه پیدایش بیمه -1- 2-4

 هـا  نیـاز بـه امنیـت از اهـم آن     انـد،  هاي مختلفی که دانشمندان رفتارشناس از نیازهاي بشر عنوان کرده بندي با توجه به طبقه

هـاي   ست و وجود خطرات احتمالی و نسبی بودن امنیت در زندگی انسان مهمترین عامل پیدایی بیمـه بـوده اسـت. انسـان    ا

خطرات بسیاري مواجه بودند و چون به علل این رخدادها واقف نبودند بروز این خطرات را ناشی از خشم خدایان اولیه با 

نمودند از راه جادو و یا انجام تشریفات عجیب مذهبی خدایان را راضی نموده  دانسته و براي حفظ و رهایی خود سعی می

اي  وسیله در برابر خطر و ناامنی احساس و تصور بیمـه  یرمتمدن بدینهاي غ و قهر و خشمشان را فرو نشانند و در واقع انسان

  داشتند.

دانند.  بار با بیمه آشنا شد معلوم نیست. برخی دریانوردان فینقی را مبتکر بیمه دریایی می اینکه کدامین قوم یا ملت، نخستین

نورد بدهکار با موفقیت سفر خود را به پایان کردند و هرگاه دریا صورت که دریانوردان از بازرگانان وام دریافت می بدین

کـار بپـردازد. در طـی ایـن مـدت       برد، موظف بود که اصل و بهره وام دریافتی را ظرف مدت معین به بازرگانان طلـب  می

توانست کـالا را حـراج کنـد.     شد می کالاي دریانورد در گرو بازرگان بود و اگر به موقع موفق به دریافت طلب خود نمی

رفـت   شـدند و کـالا بـه غـارت مـی      شد یا دزدان دریایی حملـه ور مـی   گر کشتی دریانورد با حوادث دریا مواجه میولی ا

کـرد یعنـی    بنـابراین بازرگـان وام دهنـده، خطـر را تقبـل مـی      ؛ دهنده حقی در مورد اصل و بهره وام پرداختی نداشـت  وام

هـا بیشـتر از وام عـادي بـود و ایـن       . بهـره ایـن نـوع وام   برگشت اصل و بهره وام در گرو سالم به مقصد رسیدن کـالا بـود  

توان حق بیمه خطري محسوب کرد کـه بازرگـان وام دهنـده بـه      التفاوت بین میزان بهره وام عادي و وام دریایی را می مابه

  عهده گرفته بود.

اند. تعاون و نوعی بیمه که  شاره کردهبه آن ا کلاً امر تعاون بسیار قدیمی است زیرا همه پیشوایان مذاهب و ادیان نیز کراراً

توان اطلاق کرد، در قرون وسطی نیز رایج بود و تا سده چهاردهم مـیلادي اصـولاً بیمـه بـه صـورت       به آن بیمه متقابل می

  )1397تعاون و کمک متقابل وجود داشت. (کریمی، 

بـراي مقابلـه بـا خطـر مشـروط و خسـارت       در قانون و اقتصاد، بیمه یک شکل از مدیریت ریسک است که در درجـه اول  

ي خطر و خسارت از یک طرف بـه طـرف دیگـر در     انتقال عادلانه«بیمه به صورت  گیرد. غیرحتمی مورد استفاده قرار می

گـذار، شـخص یـا     تعریف شده است. شرکت بیمه یک شرکت فروش بیمه و بیمه شده، یـا بیمـه  » ازاي پرداخت حق بیمه

  ).13982013؛ به نقل از اولادي وطن، 1(یوپادیاي کند را خریداري مینامه  نهادي است که بیمه

  تاریخچه بیمه در جهان -2-4-2

گـري اهمیتـی خـاص     نامه منحصر کردند و حرفه بیمـه  از سده پانزدهم، شماري از بازرگانان فعالیت خود را به صدور بیمه

سـازمانی مجهـز تشـکیل شـد. اعضـاي کـانون مزبـور         گـران بـا   ، کـانونی از بیمـه  »فلـورانس «در شهر  1552یافت. در سال 

هاي حق بیمه و انتخـاب   ها و تدوین تعرفه نامه دانانی را از بین خود انتخاب کردند و وظیفه تهیه شرایط عمومی بیمه حقوق

                                                                                                                                                                                             
1 Upadhyay 
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مهلکـه، بـه آنـان    هـا را از   ها و بازیـافتی  ها، همچنین نجات کشتی ها و نمایندگان بیمه و نظارت در نحوه فعالیت آن واسطه

گران این روش را پیش گرفتند که گهگاه در بندرهاي بزرگ و مراکـز بازرگـانی دریـایی و     محول کردند. به تدریج بیمه

هـا و   هاي بیمه در مورد خطرهاي دریایی و خصوصیات فنـی کشـتی   با واسطه ها دور یکدیگر جمع شوند و متفقاً خانه قهوه

  و معلومات و اطلاعات خود را کامل کنند. سایر موارد مورد علاقه تبادل نظر

خانـه   گـران در قهـوه   هاي لندن محل ملاقات ادیبان، تجار و دلالان بـود. مهمتـرین اجتمـاع بیمـه     خانه در سده هفدهم، قهوه

  .)1397شد (کریمی، در لندن تشکیل می» ادوارد لوید«شخصی به نام 

باشـد. صـاحبان کشـتی و     تـرین مرکـز تجمـع بازرگانـان مـی      قـدیمی خانه لویدز در تاریخ بیمه شهرت جهـانی دارد و   قهوه

دادنـد. آقـاي لویـدز بـراي      ها را در آنجـا انجـام مـی    خانه لویدز را محل مناسبی یافتند کار بیمه کشتی بازرگانان چون قهوه

اخبـار  "حـت عنـوان   اي ت بـه انتشـار روزنامـه    1696آورد و در سـال   مشتریان خود اخبار و اطلاعات مورد نیاز را فراهم می

گـذار   تـوان پایـه   خانـه لویـدز را مـی    بنابراین قهـوه ؛ شد مبادرت ورزید اي سه بار در یک صفحه منتشر می که هفته "لویدز

  .)1397(ابراهیمی، بزرگترین موسسات بیمه در جهان به حساب آورد

  تاریخچه بیمه در ایران -2-4-3

ها  نامه ثبت شرکت زمینه بیمه آغاز شد. در این سال بود که قانون و نظامخورشیدي، فعالیت جدي ایران در  1310در سال 

هـاي بیمـه خـارجی از جملـه گسـتراخ، آلیـانس، ایگـل اسـتار،          در ایران به تصویب رسید و متعاقب آن بسیاري از شرکت

  یندگی در ایران پرداختند.یورکشایر، رویال، ویکتوریا، ناسیونال سویس، فنکیس، اتحادالوطنی و ... به تأسیس شعبه یا نما

هاي بیمه خارجی، مسئولان کشور را متوجه ضرورت تأسـیس یـک شـرکت بیمـه ایرانـی کـرد و        گسترش فعالیت شرکت

میلیـون ریـال تأسـیس نمـود. فعالیـت رسـمی        20شرکت سهامی بیمه ایران را با سرمایه  1314دولت در شانزدهم شهریور 

  ).21: 1397ن ماه همان سال آغاز شد (کریمی،شرکت سهامی بیمه ایران از اواسط آبا

ماده تـدوین شـد و بـه تصـویب      36در  "قانون بیمه" 1316دو سال پس از تأسیس شرکت سهامی بیمه ایران یعنی در سال 

  ).23: 1397کریمی، مجلس شوراي ملی رسید (

  جایگاه صنعت بیمه بعد از انقلاب اسلامی ایران -2-4-4

قبل از پیروزي انقلاب اسلامی با ترکیبی از یک شرکت دولتـی، دوازده شـرکت خصوصـی و دو    موسسات بیمه کشور تا 

بنـا بـر تصـمیم شـوراي      1358ر چهارم تیـر  دکردند.  موسسه بیمه خارجی به صورت نمایندگی در سطح کشور فعالیت می

مـه نیـز لغـو گردیـد. بـدین      انقلاب دوازده شرکت خصوصی، ملی اعلام شدند و پروانه فعالیـت دو نماینـدگی خـارجی بی   

ترتیب بر اساس مقررات قانون ملی شدن موسسات بیمه و موسسات اعتباري، تصدي امر بیمه و اداره دوازده شرکت بیمـه  

کـه طـی آن نظـام     1358آبـان   24ملی شده به دولت واگذار شد و با تصویب قانون اساسی جمهـوري اسـلامی ایـران در    

تعاونی و خصوصی تقسیم گردید، صنعت بیمه در جـوار شـماري از صـنایع مهـم بـه      اقتصادي کشور به سه بخش دولتی، 

؛ بـه نقـل از اولادي وطـن،    26 :1397صورت مالکیت عمومی در بخش دولتـی در اختیـار دولـت قـرار گرفـت (کریمـی،      

1398.(  

  پیشینه پژوهش -3

 نقـش  بـا  سـازمان  عملکـرد  بـر  اجتمـاعی  مشـتري  بـا  ارتباط مدیریت قابلیت تاثیرخود با عنوان  تحقیق) در 1394گلفشان (

 سرپرسـتی  یـک  حـوزه  صـادرات  بانـک : مطالعـه  مـورد ( اجتماعی هاي رسانه گر تعدیل نقش و مشتري مشارکت میانجی
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 بـر  اجتمـاعی  هـاي  رسـانه  و مشـتري  مشـارکت  ،اجتمـاعی  مشـتري  با ارتباط مدیریت قابلیتنشان دادند که  )تهران شمال

  تهران تاثیر معناداري دارد. شمال سرپرستی یک حوزه صادرات بانک در سازمان عملکرد

هاي فناوري اطلاعات و ارتباطات در عملکرد آموزشی و  نقش مهارت "هدف از این مقاله  )1395مهدیون و همکاران (

هاي آموزشی و پژوهشی در جهت ارتقاي  پاسخ به چگونگی کاربست فاوا در فعالیت " یعلم پژوهشی اعضاي هیئت

منظور گردآوري اطلاعات از سه نوع  علمی بوده است. به کیفیت آموزش عالی بر اساس بهبود عملکرد اعضاي هیئت

تر از حد متوسط  از فاوا پایینشده است. نتایج تحقیق نشان داد که میزان استفاده استادان  پرسشنامه محقق ساخته استفاده

داري  علاوه میزان استفاده استادان از فاوا بر اساس رشته تحصیلی، مرتبه علمی، سن و سابقه تدریس تفاوت معنی است به

  دارد.

نقش فناوري اطلاعات بر کسب و کار ) در تحقیق خود با عنوان 1390حسن زاده و کاظم نژاد در تحقیق خود به بررسی (

به عنوان محور بسیاري از تحولات  فناوري اطلاعاتدر سالهاي اخیر استفاده از به این موضوع پرداختند که  هصنعت بیم

انی امري انکار ناپذیر بوده و این امر موجب سرعت در انجام امور شده است و گسترش اینترنت باعث گردیده که جه

نیز همانند تمام صنایع دیگر نیاز  صنعت بیمه .ال تغییر و تحول قرار گیردنیز مدام در ح کسب و کارشرایط و روش هاي 

می باشد شرکت هاي بیمه اي که توانسته  کسب و کارمند انطبا ق با دگرگونیهاي جدید شکل گرفته جهانی در ارتباط با 

گرفته اند از  اوري اطلاعاتفنو استراتژیهاي خود تحول ایجاد کنند و بهره مناسبی از  کسب و کاراند در رویکردهاي 

و  فناوري اطلاعاتي مهم حاصل از به کارگیري یکی از پدیده ها بیمه الکترونیکی .رشد مناسبی نیز برخوردار شده اند

فروش بیمه و دریافت خسارت شده است به همچنین مدیریت اطلاعات است که باعث ایجاد تحولی عمیق در نحوه 

طوري که سطح ارتباط بیمه گزار را افزایش داده و از سوي دیگر دامنه خرید و فروش مجازي بیمه نامه ها را وسیع تر 

و چالش هاي فراروي توسعه آ  فناوري اطلاعاتکرده است. در این مقاله ضمن بیان کاربردها و محورهاي به کارگیري 

و فروش  کسب و کاربر  فناوري اطلاعاتو تاثیر  صنعت بیمهالکترونیکی در  کسب و کارن در صنعت بیمه، به بررسی 

  .شرکت هاي بیمه پرداخته می شود

ایران  مالی بازارهاي راهبردي توسعه در آن نقش و بیمه ) در تحقیق خود با عنوان صنعت1389( عبداله زاده و میرجلالی 

هاست. با مروري بر سهم صنعت بیمه در صنعت بیمه یکی از مهمترین ارکان توسعه اقتصادي کشور نشان دادند که 

اقتصاد کشوره اي توسعه یافته می توان در یافت که بیمه در مقایسه با خدمات دیگر نقش و اهمیت بیشتر و چشمگیرتري 

تاسیس شد و پیرو آن شرکتها  1314در سال » شرکت سهامی بیمه ایران«دارد. در ایران اول ین شرکت بیمه با نام 

پا به عرصه وجود نهادند. نقش صنعت بیمه در بازارها مالی به سه صورت ظاهر می شود ابتدا تاثیري که خصوص بیمه نیز 

سرمایه  اعمال کند که معمولا به صورت یک پشتیبان براي کاهش ریسک بازارهاي مالی این صنعت می تواند بر سایر

 عملیات بیمه گر است که جهتبکار می رود دومین نقش آن جمع آوري و تجهیز منابع مالی با استفاده از  گذاري

اد غیر مستقیم و یا مستقیم به کار می برد و در نهایت سرم ایه گذار مستقیم صنعت بیمه در فعالیتهاي اقتص سرمایه گذاري

مهمترین نقش آن محسوب می گردد؛ شرکت هاي بیمه وجوه بیمه گذاران را که به صورت ذخایر فن در اختیار  ،کشور

می کنند. در این مقاله  سرمایه گذاري دارند به عنوان دارایی سودآور به کار می گیرند و در فعالیتهاي مناسب اقتصادي

بخصوص بخش سرما یه گذار  بازارهاي مالی ابتدا به وضعیت صنعت بیمه در ایران می پردازیم و سپس نقش آن را در
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و سرمایه را نیز  لبازار پو هاي مستقیم این صنعت در کلیه زمینه هاي مالی مورد بررسی قرار می دهیم همچنین تاثیر آن بر

  .مورد مطالعه قرار داده و هریک را به طور جداگانه بررسی می نماییم

  روش تحقیق -4

تحقیق از نوع توصیفی  ینا بیمه است. صنعت براي CRM در اطلاعات فناوري نقش و هدف از تحقیق حاضر اهمیت

شامل فرایندي منظم و گام به گام است که براي  اي هاي کتابخانه وشاست و از روش کتابخانه اي استفاده شده است. ر

گیرد. در طول فرایند یک مطالعه  گردآوري اطلاعات جهت نگارش یک مقاله یا ارائه یک سمینار مورد استفاده قرار می

اي همواره لازم است که پژوهشگر به عق برگردد و اطلاعات قبلی را دستکاري، تعدیل و بازنویسی نماید. در  کتابخانه

گیرد، ولی در بعضی از آنها در بخشی از فرآیند تحقیق از این روش استفاده  امی تحقیقات علمی مورد استفاده قرار میتم

هاي  اي است و از آغاز تا انتها متکی بر یافته شود و در بعضی از آنها موضوع تحقیق از حیث روش، ماهیتاً کتابخانه می

-مقاله علمیاست و در  مقاله مروريترین ابزار در نگارش یک  اي مهم نهاي است. روش تحقیق کتابخا تحقیق کتابخانه

از  روش فراتحلیلو  روش فراترکیبشامل  فرامطالعهند گیرد. در تحقیقات کیفی مان نیز مورد استفاده قرار می پژوهشی

 .شود وش استفاده زیادي میاین ر

شود. در تحقیقاتی که  اي و میدانی تقسیم می هاي کتابخانه به دو دسته روش هاي گردآوري اطلاعات روشبطور کلی 

اي در تحقیق خود هستند. در این  هاي کتابخانه رد روشاي ندارند نیز پژوهشگران ناگزیر از کارب ظاهرا ماهیت کتابخانه

گروه تحقیقات اعم از توصیفی، علی، همبستگی، تجربی و غیره، پژوهشگر باید ادبیات و سوابق مسئله و موضوع تحقیق 

فیش اعم از  اي استفاده کند و نتایج مطالعات خود را در ابزار مناسب هاي کتابخانه را مطالعه کند. در نتیجه، باید از روش

 .یا جدول و فرم ثبت و نگهداري نماید و در پایان کار نسبت به طبقه بندي و بهره برداري از آنها اقدام کند برداري

 نتیجه گیري -5

همانطور که پیشتر  است.بیمه  صنعت براي CRM در اطلاعات فناوري نقش و اهمیتهدف از تحقیق حاضر مروري بر 

 يا یژهو یتاهم يمدار يبه مشتر یدشرکت ها و سازمان ها با ي،رشد و بقا در عرصه رقابت اقتصاد يبرانیز گفته شد 

روش  ینبهتر يارتباط با مشتر یریتدهند و مد یشافزا یشاز پ یشکالا و خدمت ب یدارانداده و ارتباط خود را با خر

 یک ییتواند توانا یاستفاده شود، م يارتباط با مشتر یریتبه طور مناسب از مد اگر .مطلوب است ینبه ا یدنرس يبرا

 یتمز یکبه  یندهد و بنابرا یشافزا ،است یانکه همان حفظ مشتر ییبه هدف نها یافتندست  يسازمان را برا

 1990از دهه  نآ يمفهوم امروز با اجتماعی يارتباط با مشتر یریتاصطلاح مد یابددست  یباننسبت به رق یکیاستراتژ

. در شد ینتدو یانارزشمند ارتباطات با مشتر یریتراهبرد کسب و کار به منظور انتخاب و مد یکآمد و در قالب  یدپد

 فناوري نقش و مروري بر اهمیتتا نسبت به بررسی دیدگاههاي متفاوت در این زمینه و  شدپژوهش حاضر سعی 

  شد.اقدام در صنعت بیمه  اطلاعات

 منابع:

 براي نامه گذاري، پایان سرمایههاي عمر و  عوامل تأثیرگذار بر خریداري مجدد بیمه نامه)، 1398وطن، امین، ( اولادي

  استراتژیک. گرایش بازرگانی مدیریت رشته ارشد، کارشناسی درجه دریافت
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 استراتژي میانجی نقش با مجدد خرید به تمایل بر مشتري با ارتباط مدیریت تأثیر بررسی)، 1400نامور رویندزق، داود، (

 گرایش بازرگانی مدیریت ارشد، رشتهنامه کارشناسی یانپااردبیل،  استان پاسارگاد بیمه مشتریان میان در تبلیغات

  بازاریابی.

 براي نامه ملت، پایان بانک در غیرتجاري عملکرد بر اطلاعات فناوري کاربست تاثیر )، بررسی1397فرخی، بهنام، (

  استراتژیک. گرایش بازرگانی مدیریت ي ارشد رشتهکارشناسی درجه دریافت

 مشارکت میانجی نقش با سازمان عملکرد بر اجتماعی مشتري با ارتباط مدیریت قابلیت تاثیر)، 1398گلفشان، مرجان، (

دانشگاه ، )تهران شمال سرپرستی یک حوزه صادرات بانک: مطالعه مورد( اجتماعی هاي رسانه گر تعدیل نقش و مشتري

  پیام نور

  )M.A/M.Sc( مدیریت کسب و کارغرب، پایان نامه کارشناسی ارشد رشته  -تهران

 نقش ،1395مهدیون، روح االله و زوار، تقی و قاسم زاده، ابوالفضل و ناوه کش، فرهاد و شاکري سیه کمري، شادي،

وزشی و پژوهشی اعضاي هیئت مهارت هاي فناوري اطلاعات و ارتباطات در عملکرد آم

  h�ps://civilica.com/doc/1259459علمی،

همایش ملی  هجدهمین فناوري اطلاعات بر کسب و کار صنعت بیمه، نقش ،1390حسن زاده، علی و کاظم نژاد، مهدي،

  h�ps://civilica.com/doc/188098،تهران و چهارمین سمینار بین المللی بیمه و توسعه،

، ایران مالی بازارهاي راهبردي توسعه در آن نقش و بیمه )، صنعت1389رضا، ( زاده عبداله السادات؛ فرشته میرجلالی  

  2:برگزاري دوره ،1389:مالی، سال خدمات بازاریابی المللی بین کنفرانس

 www.takbook.com، مدیریت ارتباط با مشتري. 1393لطفی، مهدي، 

سازمانی و مدیریت دانش بر مدیریت ارتباط با مشتري  . تأثیر فرهنگ)1392(را. آباد، زه پورحسیننیا، مسعود و قلیطاهري

ها و  المللی مدیریت، چالش (مطالعه موردي کارکنان شعب بانک مهر اقتصاد استان لرستان)، ارائه شده در؛ کنفرانس بین

  کارها. راه

انداز (مورد مطالعه بیمه دانا  هاي عمر و پس گذاران بیمه تبیین عوامل موثر بر خرید مجدد بیمه .1397. اصغر ابراهیمی، علی

  .اردبیلنامه دفاع شده در دانشگاه آزاد اسلامی واحد  )، پایاناردبیلاستان 

تجارت الکترونیکی و مدیریت ارتباط  ).1397( س. فرهنگ ادیب، ، ف؛؛ علی همتی، آم؛ مدینه اصفهانی ،بیگ محمدلو

علوم و مهندسی کامپیوتر و فناوري اطلاعات، بابل، موسسه علمی تحقیقاتی کومه علم  چهارمین کنفرانس ملی با مشتري،

  آوران دانش،

  .418و  34-23 صص دوم، چاپ ، تهران،. کلیات بیمه، انتشارات بیمه مرکزي ایران1397.کریمی، آیت

 مدارس فرهنگی توسعه در) ارتباطی و اطلاعاتی( نوین هاي فناوري نقش بررسی). 1396. (د کنده، مهدوي ش؛ بهرامی،
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Abstract 
By reviewing the contribution of the insurance industry in the economy of developed 
countries, it can be seen that this industry is one of the most important pillars of the economic 
development of the countries, so the insurance industry has a greater and more significant 
role and importance compared to other services. Also, customer relationship management is 
more than a few tools and processes, so that in businesses we reach concepts such as super-
business CRM. For example, placing the accesses and facilities of the portal of customers, 
partners, etc. Customer relationship management has accelerated to be flexible enough to 
cover all the changing customers and their expectations. Over time, expectations from 
customer relationship management reached a point where they considered it beyond a series 
of data collection channels from customers and stakeholders. So that it was expected that 
customer relationship management can be integrated with other technologies and cover the 
expectations of customers comprehensively. These tremendous and fundamental changes 
caused a place or a market to be created for customer relationship management in general, 
and the role of information technology in customer relationship management was taken into 
consideration. The purpose of this article is to review the importance and role of information 
technology in customer relationship management for the insurance industry. 
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Information technology, customer relationship management, insurance industry 
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