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نتیجه گیری مبانی نظری روش شناسی 
تحقیق بیان مسئله پیشنهاداتمقدمه

مشتریاندستبهقیمتترینپایینوکیفیتبالاترینباخدماتوکالاهاتاشدهباعثمدیریتینوینهاینظریهوهاسیستمارتباطمدیریت

وهستندگیریشکلحالدربالقوهرقبایوتلاشنددرسختموجودرقبای.استشدهسختبسیارسازمانهارقابتعرصهنتیجهدر.برسد

مشتریان.داندیشیمشتریانجذببرایجدیدراهیتوانمینوینراهبردهایودانشبکارگیریومتمایزخدماتارائهباشرایطایندر

عرصهدرشرکتهاقایباساسیعللجملهازمشتریانباموثرارتباطبرقراریلذا.کنندمیایفاامروزدنیایاقتصاددرکنندهتعییننقشی

.استسودآوریورقابت

مدتیدبلنروابطآنان،ترجیحاتوهاخواستهنیازها،مشتریان،شناختباتاسازدمیقادرراسازمانها(CRM)مشتریباارتباطمدیریت

بهشدهگرفتهپیشدرهایاستراتژیبایدلذاکنند،ایجادامروزیپویایبازاردرسودآوریبرایکلیدیعنوانبهسودآورمشتریانبارا

استفادهوگراییمشتریاساسبرخود،درونیفرآیندهایمجددمهندسیباورودپیشمشتریهربرایخدماتاینشدنشخصیسمت

.نمایندمیایجادخدماتارائهدرجدیدهایفرصتنهایتدروبرداشتهگاممشتریباشخصیارتباطاتبرقراریسمتبهتکنولوژیاز



نتیجه گیری مبانی نظری روش شناسی 
تحقیق بیان مسئله پیشنهاداتمقدمه

باتاشودایجادریانمشتهایدادهواطلاعاتمبنایبراطلاعاتیپایگاهیکبایستمیمشتریباارتباطمدیریتسیستمسازیپیادهبرای

انجاممشتریانتربیشچههررضایتبهدستیابیجهتلازماقداماتآنهابهتوجهباوگرددشناساییمشتریانهاینیازمندیآنهاتحلیل

وفاداری،برآناثیرتوشودارزیابیمشتریانرضایتبرآنتاثیرمیزانبایدمشتریباارتباطمدیریتسیستمسازیپیادهازپس.شود

.گرددبررسیشدهانجاماقداماتاثربخشیمیزانتاشودبررسیخدمتیامحصولتصویرومشتریباارتباطات

استراتژیواطلاعاتفناورینمودنیکپارچهبامشتریارزشارتقاءآنهدفکهاستایوظیفهفرافرآیندمشتریباارتباطمدیریت

اینمشتریباارتباطمدیریتمفهومریشهواصل.استکاروکسبهرموفقیترمزمهمترینمشتریانباقویرابطه.استبازاریابیهای

.(استمشتریباحقهمیشه)کهاستقدیمیاصل



نتیجه گیری مبانی نظری روش شناسی 
تحقیق بیان مسئله پیشنهاداتمقدمه

بایدشرکتها.شناسندمیرسمیتبهرااصلاینمدیرانواستامروزیرقابتیبازارهایدرفعالیتتداوملازمهمشتریان،بهجدیتوجه

بازدهیمیزانرینبالاتبهآنرساندنومدیریتبهنیازدیگریداراییهرمانندکهبگیرندنظردرمالیدارایییکعنوانبهرامشتریان

.دهندشافزایرادرآمدشانودادهکاهشراتولیدشانهایهزینهتوانندمیسازمانهامشتریان،رضایتجلبطریقازواقعدر.دارندرا

وشدانمستلزممقولهاین.داردپیدرهزینهموجودمشترینگهداریازبیشتربرابر5جدیدمشتریجذبگرفتهصورتمطالعاتطبق

برقراریهایاولویتوکانالهامشتریان،محصولاتیوخدماتیترجیحاتمشتریان،بالقوهسودآوریوجاریمشتریاندربارهآگاهی

ویژهمشتریانبهیجانبفروشواضافیفروشارائهمنظوربهآناننیازهایبینیپیشتواناییوباشدمیآنهاسنجشومشتریانباتماس

بقایمچنینهومشتریانباسازندهارتباطیکبرقراریدرسازمانهاومدیرانبهتواندمیکهابزارهاییازیکیراستاایندرباشدمی

.استمشتریباارتباطمدیریتکندکمکآنها



نتیجه گیری مبانی نظری روش شناسی 
تحقیق بیان مسئله پیشنهاداتمقدمه

آزمونهپرسشنامازتوزیعاستفادهباگردیدخواهدسعیتحقیقایندر

حقیقتیکپژوهشاینلذاگرددانجامهادادهتحلیلوتجزیهوفرضیات

ینکارآفربیمهشرکتدرتحقیقاینکهآنجاییاز.بودخواهدکمی

ریتمدیبرنامهاجرایبرایراهکارعنوانبهآننتایجوگرددمیانجام

لذا،گرفتقرارخواهدمدیراناختیاردرشرکتایندرمشتریباارتباط

بهتحقیقایندر.بودخواهدکاربردیتحقیقیکپژوهشهدفنظراز

درنکارآفریبیمهشرکتمدیرانوکارکناننظراتپرسشنامهکمک

ازیکهرجایگاهتاشدخواهدآوریجمعتحقیقمتغیرهایخصوص

.گیردقراربررسیموردتحقیقمناظر

متغیر )خروجی سیستم 

(وابسته

متغیرهای )ورودی سیستم 

(مستقل

منظر مالی•

منظر مشتری•

منظر فرآیند داخلی•

منظر رشد و یادگیری•

ديريتنتايج استقرار سيستم م
ابيارتباط با مشتري بر ارزي

عملکرد شرکت

مدل تحقیق
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تحقیق بیان مسئله پیشنهاداتمقدمه

صورتنیزیراتیتغیواصلاحاتکارافرینبیمهشرکتخدماتبرشدهانجاممطالعاتونظریمبانیازاستفادهباپرسشنامهطراحیبرای

اندازهمنظوربهققتحقیقایندر.استشدهتدوینمشتریباارتباطمدیریتسیستمارزیابیبرایایپرسشنامهنهایتدرواستگرفته

ورواییپرسشنامهطراحیازبعد.استشدهاستفادهلیکرتامتیازی5مقیاسازکارکنانسویازشدهارائههایپاسخسنجشوگیری

.گردیدتوزیعکارکنانبینپرسشنامه80تعدادوگردیدآزمونپرسشنامهپایایی

:هادادهتحلیلوتجزیهروش

دادهتحلیلوتجزیهبرایEXCELوSPSSافزارهاینرمازتحقیقققایندر

دایرهنمودارهایترسیمبهمحققبهمرتبطبخشدر.استشدهاستفادهها

کولموگروفآزمونازهمچنین.استپرداختهتوصیفیآماربرایای

آزمونازهمچنین.استشدهاستفاده32SPSSافزارنرمدراسمیرنوف

منظوربهواستشدهاستفادهپرسشنامهپایاییبراینیزکرونباخآلفای

.استشدهاستفادهSPSS32افزارنرمازنیزاطلاعاتتحلیلوتجزیه



نتیجه گیری مبانی نظری روش شناسی 
تحقیق بیان مسئله پیشنهاداتمقدمه

(:Balance Score Card)کارت امتیازی متوازن ▪

رجسته رابرت کاپلان مشهوردانشگاه هاروارد و دیوید نورتون مشاور برویکرد ارائه شده توسط ▪

1392آمریکا در سال مدیریت در 

تحققجهت کمک به عنوان ابزاری جدیدی برای اندازه گیری عملکرد و سپس به رویکرد ▪

استراتژی

و معیارهاتعدادی از شاخص ها سازمان طریق تشریح فعالیتهای یک ▪

کار مدیراندیدگاهی سریع ولی جامع از کسب و دادن ▪

هاهای سازمان آرمان، ماموریت و استراتژی تکنیکی جهت عملیاتی ساختن ▪

و کار کسب داخلیمالی، مشتریان، فرایندهای : بوسیله چهار بعد یعنیسازمان را ارزیابی عملکرد ▪

رشدو و یادگیری 

سازمانیاهداف فردی و سازی همسو استراتژی با اجرای موفقیت آمیز کمک به ▪

یستمی برای ایجاد سحیاتی آن و عوامل مبنای بر در سازمان امکانپذیرساختن کنترل استراتژیک ▪

استراتژیک و مدیریت تحقق استراتژی سنجش 

رقیب ت با شرکیک شرکت وجه تمایز که ای از هدفها و فعالیتهای کوتاه مدت یا محرک ها مجموعه ▪

.مطلوب می شودایجاد مشتری و ارزش یا نتایج موجب است و در دراز مدت 

BSc

منظر مالی

منظر 

مشتری

منظر 

فرآیند 

داخلی

منظر رشد 

و یادگیری
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تحقیق بیان مسئله پیشنهاداتمقدمه

چه چیزی را جستجو می کنیم؟ BSCمدلدر هرکدام از جنبه های 

جنبه مشتری جنبه مالی

درآمد▪

(و محصولمشتری برای هربخش، )سود ناخالص حاشیه ▪

سود خالص▪

نقدینگیمدیریت ▪

ارزش سفارشاتمتوسط ▪

ارزش افزوده به کارکناننسبت ▪

درآمد به کارکناننسبت ▪

روزهای بدهیجمع ▪

روزهای تامین اعتباراتجمع ▪

موجودیگردش ▪

گردشبازگشت سرمایه در نرخ ▪

سهم بازار▪

تقاضای مشتریرشد ▪

جدید به کل مشتریانمشتریان ▪

به درخواستهاسفارشها ▪

به سفارشاتشکایات ▪

به مشتریانشکایات ▪

و خدماتدرمورد تحویل مشتری برداشت ▪

خدمت/ محصولدرمورد طراحی مشتری برداشت ▪

متوسط درخواستهزینه ▪
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جنبه یادگیری و نوآوری جنبه فرآیندهای داخلی

تامین کنندگانتحویل های به موقع بر اساس ▪

موادتعداد خرید اقلام تامین شده بی کیفیت به تعداد ▪

هااتلاف ▪

ضایعاتنرخ ▪

هاغیبت ▪

کارکنانگردش ▪

حوادث به کارکنانتعداد ▪

کارکنان جدید به کل کارکنانتعداد ▪

نرخ تحویل های به موقع به مشتریان▪

ساعت/ خروجی به نفرنسبت ▪

های تنظیمزمان ▪

بهره وری از ماشین آلاتنرخ ▪

تعداد محصولات جدید عرضه شده▪

محصولات جدیددرآمد حاصل از کل ▪

به درآمدو توسعه تحقیق های هزینه ▪

آموزش به درآمدهزینه ▪

کارکنانبه کل روزهای آموزش کارکنان کل ▪

استراتژیکمحصولات تعداد ▪

بر روی رقباانجام شده تعداد ماالعات و تحقیقات ▪
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مدل های تلفیقی 

و کاربردی کارت 

امتیازی متوازن

مدل تلفیقی 

BSC و

GQM

مدل تلفیقی 

BSC وEVA

مدل تلفیقی 

BSC و

برایسون 

مدل تلفیقی 

BSC و

EFQM
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تحقیق بیان مسئله پیشنهاداتمقدمه

:اندازه گیری عملکرد

.اندازه گيري عملکرد فرآيند کمي سازي اثر بخشي و کارايي فعاليت هاي گذشته مي باشد

شناسایی شاخص ها

شناسائی شاخص ها

طبقه بندی شاخص ها

تعیین عوانل کلیدی

(CSF)موفقیت 

تعیین داده های مرتبط 

با عوامل کلیدی موفقیت

طراحی پرسش نامه و 

جمع آوری داده ها

پردازش،تحلیل و 

بازنگری عوامل کلیدی 

موفقیت

مأموریت و چشم 
انداز

اندازه گیری عملکردچرخه ای فرآیند 
سازمان
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(:Customer Relationship Management)مديريت ارتباط با مشتريان مفهوم 

رشته اییک موضوع میان ▪

(management)و مدیریت ( relationship)، روابط (customer)مشتری : از سه بخش تشکیل شده است▪

.استرایی مبتنی بر چهار هدف اجاستراتژی آنها که این الگوهای رفتاری برای ایجاد ارتباط با مشتریان بر اساس استراتژی یک ▪

.شودقوی تر با آنها منجر روابط تا به ایجاد تجاری مشتریان نیازها و رفتارهای آوری راهبردی است برای جمع ▪

عمل در ت مشتریان، فروش، اثربخشی فعالیتهای بازاریابی، سرعکمک می کند تا اطلاعات مختلفی از به شرکت فرایندی که ▪

.کنداوری یکجا جمع پاسخگویی به مشتری و نیز تمایلات بازار را به شکل 

مشتریتلاش سازمانی در جهت بدست آوردن و حفظ ▪

لی، سودمندترین قبپیدا کرده و از میان مشتریان سازمانها بوسیله این سیستم قادر خواهند بود مشتریان جدیدی برای محصولات خود ▪

.و پشتیبانی نمایندآنها را برای بقای سازمان شناسایی 
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تریمشعناصر کلیدی مدیریت ارتباط با 

عناصر کلیدی

و بینیکار، درک، پیش و استراتژی کسب 
بالقوه و جاری نیازهای مشتریان اداره 

سازمان

صاحب نظر

(2000)بروان 

حفظ و افزایش مشتریانکسب، فرآیند 
سودآور، ایجاد ارزش برای مشتریان، ایجاد

وفاداری در مشتریان
(2000)هاندن 

ه اندازه گیری و تخصیص منابع سازمانی ب
مشتریاناثرگذار بر رابطه فعالیت های 

سودآور
(1999)هریس 

و سودآوری، درآمدکردن کار، بهینه و استراتژی کسب 
خش بسرمایه گذاری پیرامون رضایت مشتری، سازماندهی 

ارتباط رفتارهای مبتنی بر رضایت مشتریان وهای مشتری، 
از مشتری به تامین کنندگانفرایندها 

(2000)نیکولیت 
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تحقیق بیان مسئله پیشنهاداتمقدمه

مدیریت ارتباط 

با مشتری 

عملیاتی

مدیریت ارتباط 

با مشتری 

تحلیلی

مدیریت ارتباط 

با مشتری 

تعاملی

:مشتریباارتباطمدیریت

اخیرهایپیشرفتمعلولوداردتاکیدارزشایجادجهتدرمبادلهطرفینبینمشترکبرهمکاریدیدگاهاین

.استاطلاعاتفناوری

:نمودبیانذیلشرحبهرامشتریباارتباطمدیریتاهداف

.مشتریانفرارکاهشرفته،دستازهایفرصتکاهشجدید،هایفرصتشناخت:درآمدافزایش▪

.سازمانجلوهبهبودومشتریانبهخدماتبهبود:مشتریدروفاداریایجاد▪

.بازاریابیهایکاریدوبارهکاهشوسازماناطلاعاتذخیره:هزینهکاهش▪
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تحقیق بیان مسئله پیشنهاداتمقدمه

فاکتورهای مهم 

در پیاده سازی 

مدیریت ارتباط 

با مشتری

مدیریت دانش

تکنولوژی

مدیریت ارشد

پرسنل سازمان

شخصی سازی 

خدمات

یکپاچه سازی 

سیستم ها در 

سازمان

:مشتريباارتباطمديريتدامنه

واکنشمانندخدماتحداقلشاملدستهاین:ایپایهخدمات▪

ائهاردقتیوسرعتچهباخدماتمثال،برایسایتوبپذیری

.باشدمیسفارشانجاموسایتبخشیاثرشوند،می

رپیکگیری،سفارششاملخدماتاین:محورمشتریخدمات▪

.استاطمینان/امنیتوسازیاختصاصیومحصولبندی

ها،حراجچونایاضافهخدماتشامل:افزودهارزشخدمات▪

.میشودخطبرتحصیلاتوآموزش



نتیجه گیری مبانی نظری روش شناسی 
تحقیق بیان مسئله پیشنهاداتمقدمه
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توسط خبرگانBSCجدول نتیجه کلی ارزیابی سیستم ارتباط با مشتری با استفاده از اوزان تعیین شده 

65.32 1 جمع



نتیجه گیری مبانی نظری روش شناسی 
تحقیق بیان مسئله پیشنهاداتمقدمه

ری تمرکز بیشتری بر پیشنهاد میگردد مدیران شرکت بیمه کارآفرین به منظور اجرای صحیح سیستم مدیریت ارتباط با مشت

ا بسیار حائز اهمیت نوع نگرش مشتری نسبت به کیفیت و قیمت محصولات و خدمات سازمانه. مشتریان سازمان داشته باشند 

.می باشد

پیشنهاد می شود با بکارگیری روشهای دارای توجیه اقتصادی و اعمال کنترل های مالی می توان سهم بازار را 

.افزایش داده و با کاهش هزینه های سازمانی اهداف افزایش سود آوری شرکت را تحقق بخشید 

ایش پیشنهاد می شود با به کارگیری مؤثر و کارآمد منابع مادی و انسانی جهت افزایش بهره وری از طری افز

.اثربخشی و کارایی فعالیتها و فرایندهای درون سازمان بتوان رضایت ذینفعان را جلب نمود

، دسترسی به پیشنهاد می شود در هر سازمانی تامین نیازهای نیروی انسانی اعم از رضایت کارکنان، فضای مناسب کاری

.سیستم های اطلاعاتی لازم، برنامه های آموزش کارکنان، مورد توجه مدیران سازمان قرارگیرد
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13.01نهایی 



سپاس از توجه شما استاد گرامی
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