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Abstract 

Nowadays organizations are extensively looking for ways to interact and make effective contact with customers. 

Internet technology (IT) make able organizations to attract new customers. it traces both customers’ online 

behavior and performance, besides, making communications, products, services, and prices unique. The present 

study is aimed to identify and prioritize the success factors in electronic customer relationship management (E-

CRM) through the use of the Ordinal Priority Approach (OPA) in the central branch of Parsian Insurance 

Company. At first, the identified factors from related studies are validated by using the Fuzzy Delphi Method 

(FDM). In the following, the final rank and weight of each factor are calculated by means of OPA. According to 

the obtained results “existence of appropriate technical, communication infrastructures”, “allocation of needed 

financial resources”, and “support, commitment, and learning of top and senior managers” are determined as the 

most substantial factors in E-CRM success. In contrast, "capable of integration with other systems", "learning 

culture", and "existence of complaint system" are recognized as the least important E-CRM factors in the Persian 

insurance enterprise. 
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Extended Abstract 

 

Introduction 

Today, with the increase in competition in the world, the expectations of customers are also changing. 

This acceleration of changes will lead to faster preparation and distribution time, more customer 

orientation and better service level, which requires providing timely services to customers. Therefore, 

in order to remain in this competition, companies cannot have a traditional approach to customer 

communication and must change their attitude towards customer communication. 

 

Methodology 

The purpose of this research is to identify and prioritize the success factors in the electronic 

management of customer communication using the sequential priority method in the central branch of 

Parsian Insurance. At first, the factors identified from the background of the research were validated 

using the fuzzy Delphi method. In the following, the rank and weight coefficients of each factor were 

determined using the sequential priority method. 

 

Results and discussion 

First, the initial list of factors affecting the successful implementation of E-CRM reported in Table (1) 

was set based on the scoring pattern of the fuzzy Delphi method. Next, the questionnaires were provided 

to each member of the expert committee. After applying the opinions of experts, the relevant 

questionnaires were collected. In the following, the verbal expressions of the members of the expert 

committee were converted into triangular fuzzy numbers based on the scoring pattern of the fuzzy 

Delphi method (table 2) and then using the relations (6) to (9) and the values related to the lower limit 

(a_j), the middle limit (b_j) ), the upper limit (c_j) as well as the diffused final score (S_j) were calculated 

for each factor. 

 

Conclusion 

Based on the obtained results, the presence of appropriate technological and communication 

infrastructure, the allocation of required financial resources, and the support, commitment and learning 

of senior and middle managers were introduced as the most important influencing factors in the success 

of electronic customer relationship management. Also, the ability to integrate with other systems, 

learning culture, and the existence of complaints system were respectively recognized as the least 

important components affecting E-CRM in Parsian Insurance Company.  
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 یپژوهش مقاله
 

با  یارتباط با مشتر یکیالکترون تيريدر مد تیعوامل موفق یبندتيشناسايی و اولو
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 05/06/1402ذيرش: پ  37-52 صص 05/03/1402:دريافت

  دهیچک

ها را قادر سازمان نترنتیا یهستند. فناور انیارتباط مؤثر با مشتر یتعامل و برقرار یبرا ییهاطور گسترده به دنبال راهها بهامروزه سازمان

را  هامتیکنند و ارتباطات، محصولات، خدمات و ق یابیها را ردآن نیند، رفتار و عملکرد آنلارا جذب کن دیجد انیتا مشتر سازدیم

با استفاده از روش  یارتباط با مشتر یکیالکترون تیریدر مد تیعوامل موفق یبندتیپژوهش شناسایی و اولو نیفرد کنند. هدف از امنحصربه

 یفاز یاز روش دلف یریکارگپژوهش با به نهیشیاز پ شدهییاست. در ابتدا عوامل شناسا انیپارس مهیب یدر شعبه مرکز یبیترت تیاولو

شده کسب جی. براساس نتادیگرد نییتع یبیترت تیاز عوامل با استفاده از روش اولو کیهر  یوزن بیرتبه و ضرا زیشدند. در ادامه ن یابیاراعتب

عنوان به یانیارشد و م رانیمد یریادگیتعهد و  ت،یو حما از،یموردن یمنابع مال صیمناسب، تخص یو ارتباط یکیتکنولوژ یهارساختیوجود ز

 ها،ستمیس ریبا سا یکپارچگی تیقابل نی. همچندندیگرد یمعرف یارتباط با مشتر یکیالکترون تیریمد تیاثرگذار در موفق یهامؤلفه نیترمهم

شناخته  انیپارس مهیدر شرکت ب E-CRM مؤثر بر یهامؤلفه نیترتیاهمعنوان کمبه بیبه ترت اتیشکا ستمیو وجود س ،یریادگیفرهنگ 

 .شدند
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  مقدمّه

ت باعث خواهد شد زمان تهیه و امروزه با افزایش رقابت در سطح دنیا به همان شدت توقع مشتریان نیز در حال تغییر است. این شتاب تغییرا
رو خدمات بهنگام به مشتریان است. ازاین گرایی بیشتر و سطح خدمات بهتر ملموس گردد که این موضوع نیازمند ارائهتر، مشتریتوزیع سریع

توانند رویکردی سنتی در ارتباط با مشتری داشته باشند و باید نگرش خود را نسبت به ارتباط با ها برای باقی ماندن در این رقابت نمیشرکت
 مشتری تغییر دهند.

، 1ها، مدیریت دانش مشتری است )خسروی و حسینپذیری در بین شرکتترین عوامل موفقیت رقابتبنیان، یکی از مهمقتصاد دانشدر ا
ها در تواند برای سازمانگذاری بینش مشتریان میآوری، مدیریت و به اشتراک(. دانش مشتری یک دارایی استراتژیک است و جمع2018

ها و رفتار مشتریان آگاه باشند تا وکارها باید از نیازها، خواستهدید بازار بسیار ارزشمند باشد؛ بنابراین، کسبهای جتسهیل شناسایی فرصت
طور ها بهها ارائه دهند. برای به دست آوردن بینش مشتریان، بسیاری از شرکتبتوانند خدمات و محصولات برتر را در طول سفر مشتری به آن

آغاز شد. مدیریت ارتباط با مشتری یک  1990های مدیریت ارتباط با مشتری دارند که اولین بار در دهه رای پروژهای تمایل به اجفزاینده
های مدیریت ارتباط با فرآیند کلان استراتژیک است که بر توسعه و حفظ روابط مناسب با مشتریان اغلب با کمک فناوری اطلاعات یا سیستم

 (.2021پور و حسین زاده،  ( متمرکز است )جمعی2CRMمشتری )
نماید. مشتریان ها ایجاد میهایی برای روابط با آنکند و سپس استراتژیطورکلی مدیریت ارتباط با مشتری، مشتریان جدید را شناسایی میبه

(. امروزه 2022، 3ه و همکارانبشایر-گردند )الشوند، حفظ میاز طریق برآورده شدن نیازهای خود و با اطمینان از اینکه توسط رقبا ترغیب نمی
وکار های زیادی برای جذب مشتریان جدید و حفظ مشتریان فعلی برای تضمین بقای کسبوکار پیچیده، پویا و رقابتی است و تلاشبازار کسب

ر اینترنت افزایش یافته های مبتنی بتوسعه، استفاده از تراکنش(. از طرفی نیز در کشورهای درحال2022، 4موردنیاز است )کومار و همکاران
شوند، متفاوت است )المجالی و صورت مرسوم )چهره به چهره( ارائه میشده از طریق اینترنت با خدماتی که بهاست و به وضوح، خدمات ارائه

الکترونیکی ارتباط با  وکارها مدیریت ارتباط با مشتری را به مدیریت(؛ بنابراین با توسعه فناوری اطلاعات، بسیاری از کسب2022، 5همکاران
 (.2022اند )خانح و همکاران، ( تغییر داده6CRM-Eمشتری )

 مدیریت الکترونیکی ارتباط با مشتری شامل همه فرآیندهای موردنیاز جهت به حداکثر رساندن فروش، ایجاد و نگهداری ارتباط با مشتریان از
های اجتماعی و ... )چن و ها، ایمیل، رسانهسایتهای عملیاتی، وبند پایگاه دادههای مبتنی بر ارتباط دیجیتال مانطریق استفاده از فناوری

وکار الکترونیکی است. در واقع هدف از آن ارائه نیازهای مشتریان (. این سیستم یک اتفاق نوآورانه در فضای تجارت و کسب2021، 7همکاران
الکترونیکی ارتباط با مشتری یک سیستم عالی برای امکان دسترسی سریع به و رشد یک رابطه سالم بین مشتریان و سازمان است. مدیریت 

، 8منظور ارائه یک دید جهانی از نیازهای مشتری است )آنام و همکارانهای مشتری بهوتحلیل دادهها و تجزیهمشتریان، ذخیره اطلاعات آن
2021.) 

ها سنجید.موفقیت مدیریت الکترونیکی توان از طریق سودآوری آنری را میآمادگی یک سازمان نسبت به مدیریت الکترونیکی ارتباط با مشت
شده با نیازهای مشتریان مطابقت داشته باشند. دو عامل اصلی اثرگذار در دستیابی است که محصولات ارائهارتباط با مشتری در صورتی قابل

(. در این میان 2022اران، بشایره و همک-)ال« تیبانی از خدمات مشترینه و بهبود پشکاهش هزی»و « کارایی بیشتر»اند از: این زمینه عبارت
های خدماتی برای دستیابی به وفاداری مشتریان فعلی و آتی خود اهمیت فراوانی قائل هستند؛ زیرا این امر برای ها همانند سایر سازمانبیمه

 (.1400باسیان و صحت، شود )عاسی محسوب میوکار توأم با افزایش سود، یک اصل استداوم کسب

خدمات خود را از طریق درگاه الکترونیکی به مشتریان  بسیاری از 19-گیری کوویدویژه بعد از وقوع همهشرکت بیمه پارسیان در سالیان اخیر به
ارتباط با مشتریان از  کترونیکیارائه داده است. موضوعی که همواره برای مدیران این مجموعه حائز اهمیت است، دستیابی بهینه به سیستم ال

ریزی و اقدامات ین سیستم برنامهطریق شناسایی عوامل اثرگذار است. تا از این طریق در جهت رفع مشکلات احتمالی و استقرار هر آنچه بهتر ا
کترونیکی ارتباط با بندی عوامل موفقیت در مدیریت المناسب انجام دهند. با توجه به آنچه بیان شد هدف از این پژوهش شناسایی و اولویت

در نظر گرفتن شرکت بیمه پارسیان  و( OPA-FDMمشتری در صنعت بیمه با استفاده از رویکرد ترکیبی دلفی فازی و روش اولویت ترتیبی )
 عنوان مطالعه موردی است.شیراز به
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پردازد، بخش سوم روش پژوهش را شرح ادبیات پژوهش می مروربهی شده است:بخش دوم بندمیتقسدر ادامه ساختار پژوهش به شرح زیر 
 تیدرنهاپردازد، ات میکند، بخش پنجم به بحث در مورد نتایج محاسبدهد، بخش چهارم مورد مطالعاتی پژوهش پیشنهادی را تشریح میمی

 شود.برای تحقیقات آتی ارائه می هاشنهادیپگیری کلی و برخی در بخش ششم نیز نتیجه

 پژوهش نهیشیپ و ینظر یمبان

 .شودیمدر این بخش به بررسی پیشینه پژوهش و همچنین شکاف تحقیق پرداخته 

ر گرفتن نقش ، با در نظ19-وویدپایدار در شرایط اپیدمی ک E-CRM( در پژوهشی به بررسی تأثیر عوامل موفقیت 1400عباسیان و صحت )
مندی از مدل های تحقیق با بهرهمیانجی رضایت، اعتماد و حفظ مشتری بر عملکرد یک شرکت بیمه و توسعه پایدار آن پرداختند. فرضیه

-پایدار در شرایط اپیدمی کووید E-CRMحاکی از این است که عوامل موفقیت  های پژوهش ایشانمعادلات ساختاری آزمون شدند. یافته
( در تحقیقی کوشید به بررسی تأثیر عوامل 1400شود.خدادادپور )، بر عملکرد شرکت بیمه موردمطالعه مؤثر و منجر به توسعه پایدار می19

اند موردبررسی واقع گردید عبارت مؤثر بر استقرار مدیریت ارتباط با مشتری در شعبه مرکزی بیمه پارسیان بپردازد. عواملی که در این پژوهش
های ارتباط با مشتری و کیفیت خدمات. در این تحقیق، چهار نوع فرضیه تعریف شده است که فرضیه سازمانی، تکنولوژی، کانالاز فرهنگ

های فرعی است و فرضیه ن بودهاصلی دال بر تأثیر معناداری عوامل مؤثر بر استقرار مدیریت ارتباط با مشتری در شعبه مرکزی بیمه پارسیا
های مدیریت ارتباط با مشتری و کیفیت خدمات بر استقرار سیستم مدیریت ارتباط با مشتری سازمانی، تکنولوژی، کانالتأثیر معناداری فرهنگ

مؤثر بر استقرار امی عوامل در شعبه مرکزی بیمه پارسیان است. همچنین با استفاده از آزمون رگرسیونی به این نتیجه حاصل گردید که تم
 مدیریت ارتباط با مشتری در شعبه مرکزی بیمه پارسیان معنادار بوده است.

شناسی بر وفاداری مشتریان بانک با استفاده از روشE-CRMسازی تأثیر سازی و شبیه( در پژوهشی به مدل1400یگانگی و ابراهیمی )
ونیکی ارتباط با مشتری، وفاداری که با بهبود هر کدام از عوامل مدیریت الکتر ها حاکی از آن استها پرداختند.یافتهشناسی سیستمپویایی

سازی موفقیت بازاریابی و مدیریت ارتباط با ( در پژوهشی به ارائه مدلی جهت بهینه1401یابد.محرابی و همکاران )مشتری نیز افزایش می
ای فازی پرداختند. نتایج پژوهش لفی فازی و روش فرآیند تحلیل شبکههای دبر روشوکارهای الکترونیک با تکیهمشتری در خدمات و کسب

های اینترنتی، مدیریت زمان، سهولت استفاده و قدرت انتخاب بیشتر از جمله ایشان نشان داد که کیفیت متمایز برند، سادگی کار با فروشگاه
وسعه بر بهبود عملکرد شرکت از طریق تE-CRMیر کیفیت ( به بررسی و تبیین تأث1401یا )های بااهمیت هستند.نجمی و بهروزنشاخص

سعه بر تو E-CRMسازی معادلات ساختاری پرداختند.نتایج پژوهش ایشان نشان داد که کیفیت نوآوری محصول و با استفاده از روش مدل
ار دارد. از طرفی معلوم شد ثیر معنادنوآوری محصول تأثیر معنادار دارد. همچنین مشخص شد توسعه نوآوری محصول بر عملکرد بازاریابی تأ

 ظرفیت اشتراک دانش مشتری، بر توسعه نوآوری محصول تأثیر معنادار دارد.
وکارهای سازی موفقیت بازاریابی و مدیریت ارتباط با مشتری در خدمات و کسب( در پژوهشی به تبیین مدل بهینه1401محرابی و همکاران )
های پژوهش ایشان نشان داد که سازیمعادلات ساختاری پرداختند. نتایج حاصل از تحلیل یافتهش مدلی روریکارگبهالکترونیک از طریق 

های اجتماعی، افزاری، رسانهافزاری، تسهیلات نرمهای ادراکی/احساسی، تسهیلات سختقیمت، پیشبرد فروش، برند سازی، ویژگی
سازمانی، بازاریابی و مدیریت رابطه با مشتری بازاریابی دیجیتال، عوامل درون گرایی،سازی، نوآوری، مشتریهای تکنولوژیک، شبکهویژگی

ین نقش مدیریت ارتباط با مشتری (، تبی1401تأثیر معناداری بر موفقیت بازاریابی و تجارت الکترونیک دارند.هدف از پژوهش کرد و همکاران )
در  E-CRMاد که دنشان  هاافتهسازی معادلات ساختاری است. ییاز مدلریگرهبهالکترونیک در رفتارهای بازاریابی و عوامل محیطی سبز با 

رتباط با مشتری در امدل مدیریت  به طراحی (1401رفتارهای بازاریابی و عوامل محیطی سبز نقش مؤثری دارند.جامعیان و همکاران )
عامل و ساختاردهی عوامل را در  12ها تأثیرگذاری اختند. یافتهسازی ساختاری تفسیری پردکارگیری از رویکرد مدلهای ورزشی با بهفروشگاه

های آموزشی برای بازاریابان و بخش فروش زیربنای مدل قرار پنج سطح نشان داد. عوامل یادگیری دانش، انتشار دانش و برگزاری کلاس
ا هموار خواهد نمود و به توسعه رتیابی به دیگر عوامل گرفتند. تمرکز بر آموزش و ارتقاء سطح دانش و آگاهی بازاریابان و نیز مشتریان، دس

 های وزشی کمک خواهد کرد.مدیریت ارتباط با مشتری در فروشگاه
بر رضایت مشتری، اعتماد  CRM-E( به توسعه یک چارچوب یکپارچه برای بررسی تأثیرات عوامل موفقیت 2019) 1دمور و همکاران-آل

سازی معادلات ساختاری پرداختند. نتایج نشان داد که عوامل موفقیت مدلی از روش ریکارگبهبا  مشتری و حفظ مشتری در سیستم بانکی
CRM-E ( چارچوبی را برای تعیین الزامات 2021) 2بر رضایت مشتری، اعتماد مشتری و حفظ مشتری تأثیر مثبت دارد.جمعی پور و حسین زاده

گیری روش تصمیمیسازادهیپاز طریق ها ( در سازمانS-CRMباط با مشتری اجتماعی )آمیز مدیریت ارتمدیریت تغییر برای اجرای موفقیت
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های اجتماعی تمایل مشتریان به استفاده از ابزار رسانه»بدترین پیشنهاد دادند. نتایج پژوهش ایشان حاکی از آن است که -چندمعیاره بهترین
های مدیریت ارتباط با سازی موفق سیستماز جمله عوامل مهم برای پیاده« صنعت رقابتی»و « تعهد مدیریت ارشد»، «)مشتریان اجتماعی(

 ها است.مشتری اجتماعی در سازمان
های مخابراتی پرداختند. ایشان در پژوهش خود از طریق در شرکت CRM-E( به بررسی عوامل موفقیت در پذیرش 2021) 1آنام و همکاران

های اطلاعاتی مختلف پرداختند. از پایگاه 2021تا  2011های مقاله بین سال 210وتحلیل کارگیری روش مرور ادبیات سیستماتیک به تجزیهبه
کند: فناوری، سازمان و عوامل فردی. در سه جنبه تعیین میاین مطالعه عوامل موفقیت حیاتی مدیریت الکترونیکی ارتباط با مشتری را در 

دهد که سه بعد )فناوری، سازمان و سازی معادلات ساختاری استفاده کردند. نتایج نشان میها از روش مدلوتحلیل دادهادامه نیز جهت تجزیه
( به بررسی 2022) 2بشایره و همکاران-ا مشتری دارند.الآمیز مدیریت الکترونیکی ارتباط بعوامل فردی( تأثیر معناداری بر پذیرش موفقیت

، فشار مشتری، اعتماد، سطح 19-پرداختند. ایشان تأثیر آمادگی فنّاورانه، حریم خصوصی، کووید CRM-Eروابط بین متغیرها در موفقیت 
-یج نشان داد که آمادگی فنّاورانه، کوویدسازی معادلات ساختاری ارزیابی نمودند. نتاروش مدلاز طریق کیفیت خدمات و رضایت مشتری را 

 دارند. CRM-E، فشار مشتری و رضایت مشتری تأثیر مثبتی بر موفقیت سیستم 19
در خرید آنلاین با در نظر گرفتن  CRM-Eهای ( به بررسی عوامل حیاتی موفقیت برای ارزیابی اثربخشی سیستم2022) 3المجالی و همکاران

سازی معادلات ساختاری استفاده نمودند. نتایج نشان ها از تکنیک مدلوتحلیل دادهداختند. ایشان جهت تجزیهای رضایت کاربر پرنقش واسطه
های مدیریت دهد عوامل امنیت، کیفیت سیستم، آموزش و دسترسی به اطلاعات بر رضایت کاربر و رضایت کاربر بر اثربخشی سیستممی

 CRM-Eسازی های پیادهبندی شیوه( در پژوهشی به اولویت2022) 4د.بابگوهری و همکارانگذارالکترونیکی ارتباط با مشتری تأثیر می
براساس رویکرد فازی یکپارچه دیمتل و تاپسیس پرداختند. نتایج پژوهش ایشان نشان داد که اقداماتی نظیر تراکنش آنلاین و الکترونیکی و 

عنوان موردنیاز برای جلب مشتریان بیشتر و توسعه فناوری در سراسر سازمان به ترتیب به ها و اطلاعات و ابزارهایارتباط با مشتری، ادغام داده
 سازی مدیریت الکترونیکی ارتباط با مشتری هستند.های پیادهترین شیوهمهم

سازی معادلات لاز طریق تحلیل همبستگی و مد CRM-Eآمیز ( به تحلیل اثرات عوامل سازمانی بر اجرای موفقیت2022) 5خانح و همکاران
آمده حاکی از آن است که عوامل سازمانی بر موفقیت مدیریت الکترونیکی ارتباط با مشتری تأثیر دارند. دستساختاری پرداختند. نتایج به

مدیریت دانش  ازآنحال، عوامل دیگری نیز وجود دارند که باید در نظر گرفته شوند مانند مشتری مداری که بیشترین تأثیر را دارد و پسبااین
. ایشان در پیشنهاد دهند در بازارهای صنعتی CRM-Eهایکوشیدندیک مدل جهت ارزیابی سیستمایمطالعه(در 2023) 6و فناوری.لیو و چن

پژوهش خود برای اولین بار تأثیر رفتارهای خریدار، نوآوری در مصرف، مدیریت چرخه عمر محصولو نقش میانی مدیریت بازخورد مشتری را 
سازی معادلات ساختاری بهره ها از روش مدلوتحلیل دادهمنظور تجزیهموفقیت مدیریت الکترونیک ارتباط با مشتری در نظر گرفتند. بهدر 

گرفتند. نتایج نشان دادند که رفتارهای خریدار و نوآوری در مصرف تأثیر مثبتی بر مدیریت بازخورد مشتری و موفقیت مدیریت الکترونیکی 
 .مشتری دارند. همچنین، معناداری عملکرد مدیریت چرخه عمر محصول بر مدیریت بازخورد مشتری اثبات گردیدارتباط با 

 

 هادر سازمان E-CRMعوامل موفقیت بر 

شود. ها دیده میکنندگان و شرکتحلی برای کاهش شکاف عظیم بین مصرفعنوان راهریت الکترونیکی ارتباط با مشتری اغلب بهاتخاذ مدی
E-CRM درصد از فرآیند  77وکار محلی است. به گفته محققان بیش از های کسبدر حال گسترش در مناطق مختلف جهان برای شرکت

رو، این امر علاقه بسیاری از محققان پایین است. ازاین E-CRMمیز نبوده و میزان دستیابی به اهداف آها موفقیتدر شرکت E-CRMپذیرش 
را در  E-CRMهای های پیشین که پذیرش سیستمکند. پژوهشایجاد می E-CRMدانشگاهی را برای بررسی میزان بالای پذیرش ناموفق 

آنام شود )می CRM-Eآمیز سیستم ای وجود دارد که مانع پذیرش موفقیتماندهلات باقیها موردمطالعه قرار دادند، بیان کردند که مشکشرکت
 (.2021، 7و همکاران

در تحقیقی ( 2021آنام و همکاران )شود. های اصلی عملیات یک شرکت برای موفقیت آن تعریف میعنوان مشخصهعوامل حیاتی موفقیت به
در نظر گرفتند. بسیاری از مطالعات تأثیر عوامل حیاتی را بر مدیریت  E-CRMعنوان عوامل حیاتی استقرار سه عامل فناوری، سازمانو فرد را به

دارد.  ها بستگیشده توسط محققان گذشته به اهداف تحقیقاتی خاص آناند. عوامل کلیدی گزارشالکترونیکی ارتباط با مشتری بررسی کرده
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(، خانح 2022) 1که در تحقیقات بابگوهری و همکاران CRM-Eسازی ترین عوامل حیاتی موفقیت در پیادهبرخی از مهم( 1)در ادامه در جدول 
 ، گزارش شده استاندشده( و ... اشاره 1400(، خدادادپور )1400(، عباسیان و صحت )2021) 3(، آنام و همکاران2022) 2و همکاران

 

 منتج از پیشینه پژوهش E-CRMفهرست اولیه عوامل موفقیت در  -1جدول 

 مفهوم فهرست عوامل
 گروهی. صورتبهمشارکت کارکنان در حل مسائل سازمانی  فرهنگ کار گروهی

 میزان مقاومت کارکنان در برابر تغییرات سازمانی. فرهنگ تغییرپذیری

 اشتراک دانش سازمانی در بین کارکنان.وجود فرهنگ انتقال و  فرهنگ تسهیم اطلاعات

 ی جدید.هاحوزهی از کارکنان مشتاق به یادگیری در ریگبهره فرهنگ یادگیری

 پرسنلی، حقوق و مزایا و غیره. نظیر سیستم هاسامانهها با سایر اتصال از طریق اشتراک داده هاستمیسقابلیت یکپارچگی با سایر 

 .هاآنبا یکدیگر و اعتماد به  هادادهنحوه چگونگی ترکیب  یکپارچگی اطلاعات

 در سازمان. هاشنهادیپی از سیستم انتقادات و ریکارگبه وجود سیستم شکایات

 ی مختلف سازمان با یکدیگر.هابخشاتیعملمتحد کردن  یکپارچگی عملیاتی

ها برای موفقیت سیستم ی مدیریت ارشد در ارائه امکانات و فرصتمندعلاقهحمایت، تعهد و  حمایت، تعهد و یادگیری مدیران ارشد و میانی
 مدیریت الکترونیکی ارتباط با مشتری.

های سیستم مدیریت الکترونیکی ارتباط با اندازی برنامهتخصیص بودجه و منابع مالی لازم جهت راه ازیموردنتخصیص منابع مالی 
 مشتری در شرکت.

 میزان تلاش کارکنان در برآورده کردن نیازها در جهت رضایت مشتری. مشتری محورینگرش کارکنان به سمت 

ا مشتری های فنی و ارتباطی در شرکت که از سیستم مدیریت الکترونیکی ارتباط بوجود زیرساخت های تکنولوژیکی و ارتباطی مناسبوجود زیرساخت
 کنند.پشتیبانی می

 اط با مشتری.ی مناسب و اثربخش در مدیریت ارتبافزارهانرمانتخاب و استفاده از  CRMی مناسب افزارهانرمی از ریکارگبه

 ارد.دبه مشتری وفادار اشاره  شدنلیتبدبه فرآیند آگاهی مشتریان از محصولو  پشتیبانی چرخه عمر مشتری

 نحوه تبدیل مشتری بالقوه به مشتری جدید توسط شرکت. اکتساب مشتری

 اید.مل کردهمعنی این است که شرکت تا چه حد در حفظ کیفیت محصولات یا خدمات موفق ع به پایداری مشتری

 کند یا خیر.ده میچارچوبی است برای تعیین اینکه آیا یک محصول/خدمت نیازهای مشتری را برآور توسعه مشتری

 به معنی این است که یک محصول یا خدمات چقدر برای مشتری ارزش دارد. ارزش مشتری

 

 

 قیتحق روش و مواد

 پژوهش شکاف تحقیق
شده است، اما ی مدیریت الکترونیکی ارتباط با مشتری انجام براساس تحقیقات مرورشده مشاهده گردید اگرچه تحقیقات متعددی درزمینه

سازی مدیریت الکترونیک ارتباط با مشتری در صنعت بیمه بندی عوامل موفقیت در استقرار و پیادهایی و اولویتی شناستمرکز کمتری درزمینه
( اشاره کرد. همچنین اکثر تحقیقات از 1400( و خدادادپور )1400های عباسیان و صحت )توان به پژوهشتنها می نیبنیدرابوده است. 

گیری چندمعیاره های تصمیماند و تکنیکسازی معادلات ساختاری، رگرسیون و ... استفاده نمودهوتحلیل آماری نظیر مدلهای تجزیهروش
( و جامعیان و همکاران 1401توان به پژوهش محرابی و همکاران )مثال در تحقیقات داخلی میعنوانچندان موردتوجه محققین نبوده است. به

اشاره نمود. همچنین در بین  اندکردهی ساختاری تفسیری استفاده سازمدلای فازی رویکرد ( که به ترتیب از روش تحلیل فرآیند شبکه1401)
( از رویکرد ترکیبی 2022گوهری و همکاران )بدترین و باب-تکنیک بهتریناز ( 2021تحقیقات خارجی مرور شده جمعی پور و حسین زاده )

بندی عوامل منظور پوشش شکاف تحقیق در این پژوهش به شناسایی و اولویتهبنابراین ب؛ اندایط فازی بهره نمودهتاپسیس تحت شر-دیمتل
 .در شرکت بیمه پارسیان پرداخته خواهد شدOPA-موفقیت در مدیریت الکترونیکی ارتباط با مشتری با استفاده از رویکرد ترکیبی دلفی فازی

 

 چارچوب رويکرد ارزيابی پیشنهادی

 شودیمخلاصه بیان  طوربهی شنهادیپ گیریتصمیم کردیرومربوط به در این بخش تعاریف اساسی 
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 عدد فازی مثلثی

�̃�ی تابع عضویت عدد فازی مثلثی طورکلبه = (𝑙, 𝑚, 𝑢) ( تعریف شود:1ی )صورت رابطهتواند بهبر روی نگاشت اعداد حقیقی می 

  𝑥 ∈ [−∞, 𝑙] 0, 
 

𝜇𝐴(𝑥) = (1) 
 𝑥 ∈ [𝑙, 𝑚] 

(𝑥 − 𝑙)

(𝑚 − 𝑙)
, 

 𝑥 ∈ [𝑚, 𝑢] 
(𝑢 − 𝑥)

(𝑢 − 𝑚)
, 

  𝑥 ∈ [𝑢, +∞] 0, 

شود و کمینه نشان داده می𝑙تواند اختیار کند. کران پایین که بایم �̃�شود بیشینه مقادیری است که عدد فازینشان داده می𝑢کران بالا که با
�̃�1ترین مقدار یک عدد فازی است.اگر محتملنیز 𝑚تواند اختیار کند. مقدار یم �̃�مقادیری است که عدد فازی = (𝑙1, 𝑚1, 𝑢1)  و�̃�2 =

(𝑙2, 𝑚2, 𝑢2)  دو عدد فازی مثلثی باشند در این صورت عملیات جبری بر روی اعداد فازی مثلثی�̃�1  و�̃�2 ( 2صورت روابط )توان بهرا می
 ( نشان داد:5الی )

(2) �̃�1 + �̃�2 = (𝑙1 + 𝑙2, 𝑚1 + 𝑚2, 𝑢1 + 𝑢2) 

(3) �̃�1 × �̃�2 = (𝑙1𝑙2, 𝑚1𝑚2, 𝑢1𝑢2) 

(4) �̃�1 − �̃�2 = (𝑙1 − 𝑢2, 𝑚1 − 𝑚2, 𝑢1 − 𝑙2) 

(5) �̃�1/�̃�2 = (𝑙1/𝑢2, 𝑚1/𝑚2, 𝑢1/𝑙2) 

 

 روش دلفی فازی

گردد.روش دلفی فازی در در شرکت بیمه پارسیان تشریح میE-CRMمنظور اعتباریابی عوامل مؤثر بر ه مبانی روش دلفی فازی بهدر ادام
( 2021ریورا و همکاران )-( پیشنهاد شد. در پژوهش حاضر از روش دلفی فازی مطابق با مقاله پادیلا1993) 1ابتدا توسط ایشیگاوا و همکاران

شود طورکلی از خبرگان درخواست میبر بیمه پارسیان بهره برده شده است؛ به E-CRMجهت یافتن نظرات خبرگان نسبت به عوامل مؤثر بر 
 ( بیان کنند.2ده از عبارات کلامی نشان داده شده در جدول )نظرات خود را جهت ارزیابی عوامل با استفا

 

 عبارات کلامی روش دلفی فازی جهت اعتباريابی عوامل -2جدول 

 توضیح عدد فازی مثلثی عبارت کلامی
 دارای اهمیت مطلق است. 𝑖عامل  (8, 9, 10) کاملاً مهم

 است. توجهقابلدارای اهمیت  𝑖عامل  (6, 7, 8) بسیار مهم

 دارای اهمیت است. 𝑖عامل  (4, 5, 6) مهم

 اهمیت نسبیدارد.𝑖عامل  (2, 3, 4) نسبتاً مهم

 است. تیاهمکم𝑖عامل  (1, 1, 1) تیاهمکم

 

�̃�𝑖𝑗خبره  𝑛از میان  𝑖از نگاه خبره شماره  𝑗فرض بر این است که ارزش ارزیابی عامل = (𝑎𝑖𝑗 , 𝑏𝑖𝑗 , 𝑐𝑖𝑗)  است که مقدار𝑗 بابرابر𝑗 =

1,2, … , 𝑚 و مقدار𝑖نیز برابر با𝑖 = 1,2, … , 𝑛  است. بدین ترتیب ارزش فازی معیار𝑗 ( محاسبه می8( الی )6از روابط ) شوند که برابر�̃�𝑗 =

(𝑎𝑗 , 𝑏𝑗 , 𝑐𝑗) .است 

(6) 𝑎𝑗 = 𝑚𝑖𝑛
𝑖

{𝑎𝑖𝑗} 

(7) 𝑏𝑗 = (∏ 𝑏𝑖𝑗

𝑛

𝑖=1

)

1
𝑛⁄

 

(8) 𝑐𝑗 = 𝑚𝑎𝑥
𝑖

{𝑐𝑖𝑗} 

 

                                                           
1 Ishikawa et al. 
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 شود:( استفاده می9رابطه )سازی نیز از برای دیفازی

(9) 𝑆𝑗 =
𝑎𝑗 + 𝑏𝑗 + 𝑐𝑗

3
, 𝑗 = 1,2, … 𝑚 

𝑗که طوریبه = 1,2, … , 𝑚شود. درنهایت برای استخراج عوامل موردنظر، حدی را برای قبول یا عدم قبول آن عامل در نظر گرفته می ؛
است. اگر مقدار دیفازی شده عدد  5,6برابر با  E-CRMقبول جهت پذیرش هر عامل ( حد قابل2021ریورا و همکاران )-براساس مقاله پادیلا

و در غیر این صورت  شدهرشیپذعنوان عامل نهایی یا بالاتر از آن باشد، به 5,6به نظرات خبرگان نزدیک به فازی مثلثی هر عامل باتوجه
 .شودموردقبول واقع نمی

 

 روش اولويت ترتیبی

 1عطایی و همکارانیان از روش اولویت ترتیبی بهره گرفته شده است. در شرکت بیمه پارسCRM-Eبندیعوامل نهایی مؤثر بر اولویتمنظوربه
های ها در این پژوهش روش پیشنهادی خود را با سایر روش( در پژوهشی برای اولین بار به معرفی روش اولویت ترتیبی پرداختند. آن2020)

ها کارایی کاربردی مقایسه نمودند. نتایج پژوهش ایشان حاکی از آن بود که روش پیشنهادی در مقایسه با سایر روش گیری چندمعیارهتصمیم
( بیان شده 3ها را بشناسیم. این اطلاعات در جدول )برای توضیح مراحل روش اولویت ترتیبی، ابتدا باید متغیرها، پارامترها و مجموعهدارد. 
 است.

 ، متغیرها و پارامترهای روش اولويت ترتیبی هامجموعه -3جدول 

 ها:مجموعه
𝑖 ∈ 𝐼 ی خبرگانمجموعه 
𝑗 ∈ 𝐽 ی عواملمجموعه 

 ها:شاخص
𝑖  1,2)اندیس خبرگان, … , 𝑝) 
𝑗 1,2)اندیس ارجحیت عوامل, … , 𝑛) 

 متغیرها:

Z تابع هدف 

𝑊𝑖𝑗
𝑟  امrی ام در رتبهiی ام براساس خبرهjوزن عامل 

 پارامترها:

𝑖  رتبه خبره𝑖 
𝑗 رتبه عامل𝑗 

 

 گردد:گیری اولویت ترتیبی به شرح زیر بیان میهای روش تصمیمطورکلی گامبه

دستیابی به عوامل نهایی روش  منظوربه. اندشده( بیان 1در جدول ) E-CRMیعوامل اولیه مؤثر بر موفقیت طورکلبهتعیین عوامل: . 1گام 
 گیرد.مورداستفاده قرار میاعتباریابی دلفی فازی 

شوند. سپس براساس های که دارند تعیین میکنند به علت مهارتگیری شرکت میخبرگانی که در فرآیند تصمیمخبرگان:  . تعیین رتبه2گام 
شوند. در این پژوهش الگوی در نظر گرفته جهت تعیین رتبه بندی میعوامل مختلفی شامل چارت سازمانی، تجربه و سطح تحصیلات رتبه

گیرد و سایر افراد نیز خبرگان است. در واقع هر شخصی که سابقه کار بالاتری داشته باشد در رتبه اول قرار می «سابقه کار»خبرگان براساس 
 شوند.های بعدی واقع میدر رتبه

 شوند.دهی میاولویتتوسط هر یک از خبرگان  E-CRMعوامل نهایی مؤثر بر در این مرحله، بندی عوامل: . رتبه3گام 
ریزی ریاضی خطی ازطریق حل مدل برنامهE-CRMعوامل نهایی مؤثر بر یوزن بهینهها: در نهایت . حل کردن مدل، یافتن وزن شاخص4گام 

 گردند:زیر محاسبه می
 
 

                                                           
1Ataei et. al. 
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𝑀𝑎𝑥 𝑍  

(10) 

𝑆. 𝑡:  

𝑍 ≤  𝑖 (𝑗(𝑊𝑖𝑗
𝑟 − 𝑊𝑖𝑗

𝑟+1)) ∀ 𝒊, 𝒋 𝒂𝒏𝒅 𝒓 

𝑍 ≤  𝑖𝑗𝑚𝑊𝑖𝑗
𝑚 ∀ 𝒊, 𝒋 

∑ ∑ 𝑊𝑖𝑗

𝑛

𝑗=1

𝑝

𝑖=1

= 1 

 

𝑊𝑖𝑗 ≥ 0 ∀ 𝒊, 𝒋 

𝑊𝑖𝑗که طوریبه
𝑟 بیانگر وزن عاملjی ام توسط شخص خبرهiی ام در رتبهr ام است. در نهایت نیز وزن عوامل و اعضای کمیته خبرگی به

 شوند:( تعیین می12( و )11ی از روابط )ریکارگبهترتیب از طریق 

(11) 𝑊𝑗 = ∑ 𝑊𝑖𝑗

𝑝

𝑖=1

   ∀𝑗 

(12) 𝑊𝑖 = ∑ 𝑊𝑖𝑗

𝑛

𝑗=1

   ∀𝑖 

 مطالعه موردی
گیری گلوله برفی استفاده گردید. در این فرآیند ابتدا با مدیر اجرایی شرکت منظور تعیین کمیته خبرگی شرکت بیمه پارسیان از روش نمونهبه
صورت حضوری مصاحبه به عمل آمد و پس از تشریح موضوع و اهداف مسئله پیشنهادی، از ایشان درخواست گردید فرد و یا افراد دیگری به

ز نظر سطح علمی و تجربه مناسب هستند را پیشنهاد دهد. به همین طریق فرآیند مصاحبه با هشت نفر از مدیران و کارشناسان شرکت را که ا
تلفنی برقرار گردید.  گهگاهصورت حضوری و ذکر است ارتباط صورت گرفته با اعضای کمیته خبرگی بهبیمه پارسیان انجام گردید. شایان

یست کمیته خبرگی منتج شده از روش نمونه گلوله برفی به همراه پست سازمانی، مدرک تحصیلی و سابقه کار گزارش ( ل4مطابق با جدول )
 شده است.

 اطلاعات مربوط به کمیته خبرگی شرکت بیمه پارسیان -4جدول 

 نماد سابقه کار سطح تحصیلات پست سازمانی
 𝐸1 20 وکارکسبدانشجوی دکترا مدیریت استراتژیک  مدیر اجرایی شرکت

های توسعه لیسانس مدیریت اجرایی گرایش استراتژیفوق ریزی و توسعه بازارکارشناس ارشد برنامه
 صنعتی

8 𝐸2 

 𝐸3 9 کارشناس ارشد مدیریت بازرگانی گرایش بیمه های اموالکارشناس بیمه

 𝐸4 10 بیمه کارشناس ارشد مدیریت بازرگانی گرایش های اشخاص و مسئولیتکارشناس بیمه

 𝐸5 18 هالیسانس مهندسی صنایع گرایش تحلیل سیستمفوق ریزیمدیر بودجه، طرح و برنامه

 𝐸6 12 کارشناس ارشد مدیریت دولتی گرایش مدیریت تحول های اموالکارشناس ارشد بیمه

های سیستملیسانس مدیریت فناوری اطلاعات گرایش فوق ها و فناوری اطلاعاتمدیر ارشد سیستم
 اطلاعات پیشرفته

15 𝐸7 

 𝐸8 16 لیسانس مدیریت بازاریابی گرایشفوق مدیر امور پشتیبانی و اقتصادی

 

  هاافتهي ارائه و بحث

براساس الگوی امتیازدهی روش دلفی اندشده( گزارش 1که در جدول ) E-CRMآمیز سازی موفقیتابتدا فهرست اولیه عوامل مؤثر بر پیاده
های یته خبرگی قرار گرفت. پس از اعمال نظرات خبرگان پرسشنامهها در اختیار هر یک از اعضای کم. در ادامه پرسشنامهدندیگردفازی تنظیم 
( به اعداد فازی 2آوری شدند. در ادامه عبارات کلامی اعضای کمیته خبرگی براساس الگوی امتیازی روش دلفی فازی )جدول مربوطه جمع

( و همچنین 𝒄𝒋(، حد بالا )𝒃𝒋(، حد میانه )𝒂𝒋به حد پایین )( نیز مقادیر مربوط 9( الی )6ازآن با استفاده از روابط )مثلثی تبدیل گردید و پس
مقدار حد میانه برابر است با « فرهنگ کار گروهی»مثال برای عامل عنوان( برای هر عامل محاسبه شدند. به𝑺𝒋امتیاز نهایی دیفازی شده )

𝑎𝑗 = 𝑚𝑖𝑛
𝑖

{𝑎𝑖𝑗} = 𝑏𝑗؛ مقدار حد میانه برابر است با 4 = (∏ 𝑏𝑖𝑗
𝑛
𝑖=1 )

1
𝑛⁄

= 𝑐𝑗؛ مقدار حد بالا برابر است با 6.435 = 𝑚𝑎𝑥
𝑖

{𝑎𝑖𝑗} = ؛ 8

𝑆𝑗در نهایت نیز امتیاز نهایی دیفازی شده برابر است با  = [
𝑎𝑗+𝑏𝑗+𝑐𝑗

3
] = [

4+6.435+8

3
] = کلی نتایج اعتباریابی راند اول روش طوربه. 6.145
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آمیز مدیریت الکترونیکی ارتباط با مشتری در شرکت بیمه پارسیان در تسازی موفقیتأیید عوامل مؤثر بر پیادهدلفی فازی جهت تأیید و یا عدم
 ارائه شده است: (5جدول )

 
 E-CRMنتایج راند اول دلفی فازیدر رابطه با عوامل مؤثر بر  -5جدول 

 E-CRMعوامل مؤثر بر موفقیت
 شدهامتیاز کسب

 نتیجه
𝒂𝒋 𝒃𝒋 𝒄𝒋 𝑺𝒋 

 تأیید 6,145 8 6,435 4 فرهنگ کار گروهی

 تأیید 6,767 10 6,300 4 فرهنگ تغییرپذیری

 تأییدعدم 5,183 8 5,550 2 فرهنگ تسهیم اطلاعات

 تأیید 5,848 10 5,544 2 فرهنگ یادگیری

 تأیید 6,702 10 6,105 4 هاقابلیت یکپارچگی با سایر سیستم

 تأییدعدم 5,071 10 4,213 1 یکپارچگی اطلاعات

 تأیید 6,166 10 6,497 2 شکایاتوجود سیستم 

 تأییدعدم 4,091 8 3,272 1 یکپارچگی عملیاتی

 تأیید 6,767 10 6,300 4 حمایت، تعهد و یادگیری مدیران ارشد و میانی

 تأیید 6,618 10 5,853 4 تخصیص منابع مالی موردنیاز

 تأیید 6,767 10 6,300 4 نگرش کارکنان به سمت مشتری محوری

 تأیید 5,755 10 5,265 2 های تکنولوژیکی و ارتباطی مناسبزیرساختوجود 

 تأیید 7,049 10 7,147 4 افزارهای مناسب مدیریت ارتباط با مشتریکارگیری از نرمبه

 تأییدعدم 4,895 8 4,684 2 پشتیبانی چرخه عمر مشتری

 تأییدعدم 4,445 8 3,335 2 اکتساب مشتری

 تأیید 5,891 8 5,672 4 پایداری مشتری

 تأییدعدم 3,733 6 3,198 2 توسعه مشتری

 تأییدعدم 2,905 6 1,715 1 ارزش مشتری

های مؤثر بر مدیریت عنوان مؤلفهدر پایان اجرای راند اول روش دلفی فازی از طرف برخی از اعضای کمیته خبرگی هشت عامل جدید دیگر به
بنابراین نتایج اعتباریابی راند دوم روش دلفی فازی برای عوامل مؤثر بر ؛ پارسیان پیشنهاد گردیدالکترونیکی ارتباط با مشتری در شرکت بیمه 

E-CRM ( گزارش شده است.6در شرکت بیمه پارسیان مطابق با جدول ) 

 

 E-CRMنتایج راند دوم دلفی فازیدر رابطه با عوامل مؤثر بر  -6جدول 

 E-CRMعوامل مؤثر بر موفقیت 
 شدهکسبامتیاز 

 نتیجه
𝒂𝒋 𝒃𝒋 𝒄𝒋 𝑺𝒋 

 تأیید 6,951 10 6,853 4 رضایت کارکنان

 تأیید 7,203 10 7,610 4 های آموزشیبرگزاری برنامه

 تأیید 5,646 10 4,939 2 راحتی در استفاده

 تأییدعدم 3,873 8 2,618 1 کیفیت اطلاعات

 تأییدعدم 3,960 8 2,879 1 پشتیبانی سیستم

 تأییدعدم 3,878 6 3,633 2 خدماتکیفیت 

 تأییدعدم 4,113 8 3,339 1 تناسب پردازش

 تأیید 6,857 10 6,570 4 میزان مشارکت کارکنان
 

در شرکت بیمه پارسیان پس از اجرای فرآیند E-CRMعوامل مؤثر بر موفقیت ی در پایان فرآیند اعتباریابی دلفی فازی فهرست نهایی طورکلبه
 اند.( نتیجه شده7دلفی فازی طی دو راند به شرح جدول )اعتباریابی 
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 در شرکت بیمه پارسیانE-CRMعوامل نهايی مؤثر بر  -7جدول 

 علائم اختصاری E-CRMعوامل مؤثر بر موفقیت فهرست نهايی 

 𝑅1 فرهنگ کار گروهی

 𝑅2 فرهنگ تغییرپذیری

 𝑅3 فرهنگ یادگیری

 𝑅4 هاسیستمقابلیت یکپارچگی با سایر 

 𝑅5 وجود سیستم شکایات

 𝑅6 حمایت، تعهد و یادگیری مدیران ارشد و میانی

 𝑅7 تخصیص منابع مالی موردنیاز

 𝑅8 نگرش کارکنان به سمت مشتری محوری

 𝑅9 های تکنولوژیکی و ارتباطی مناسبوجود زیرساخت

 𝑅10 افزارهای مناسب مدیریت ارتباط با مشتریکارگیری از نرمبه

 𝑅11 پایداری مشتری

 𝑅12 رضایت کارکنان

 𝑅13 های آموزشیبرگزاری برنامه

 𝑅14 راحتی در استفاده

 𝑅15 میزان مشارکت کارکنان
 

، در شرکت بیمه پارسیان E-CRMعوامل مؤثر بر  به افتهیصیتخصپس از دستیابی به نظرات اعضای کمیته خبرگی در رابطه با رتبه 
این روش وارد  1کننده تحت وبحل 1,4های مدل روش اولویت ترتیبی در نسخه ، ورودیاندشدهپارامترهای که در بخش پیوست گزارش 

( نتایج مربوط به ضرایب وزنی اعضای کمیته 8( مطابق با جدول )12( و )11ی از روابط )ریکارگبه( و با 10گردید. در نهایت پس از حل مدل )
 شود.بیمه پارسیان گزارش میخبرگی شرکت 

 

 OPA ضرايب وزنی اعضای خبرگی شرکت بیمه پارسیان از حل مدل -8جدول 
 رتبه وزن خبره

 0,3679 1 (𝐸1مدیر اجرایی شرکت )

 0,0460 8 (𝐸2ریزی و توسعه بازار )کارشناس ارشد برنامه

 0,0526 7 (𝐸3های اموال )کارشناس بیمه

 0,0613 6 (𝐸4و مسئولیت )های اشخاص کارشناس بیمه

 0,1840 2 (𝐸5ریزی )مدیر بودجه، طرح و برنامه

 0,0736 5 (𝐸6های اموال )کارشناس ارشد بیمه

 0,0920 4 (𝐸7ها و فناوری اطلاعات )مدیر ارشد سیستم

 0,1226 3 (𝐸8مدیر امور پشتیبانی و اقتصادی )
 

( ضریب اهمیت هر یک از اعضای کمیته خبرگی شرکت بیمه پارسیان در رابطه با مسئله 8شده از جدول )مطابق با نتایج کسب

بندی عوامل مؤثر بر مدیریت الکترونیک ارتباط با مشتریان گزارش شده است. بر گروهی موردمطالعه یعنی شناسایی و اولویت

مدیر امور پشتیبانی و اقتصادی ، 0.1840 ریزیمدیر بودجه، طرح و برنامه، 0.3679ضریب اهمیت مدیر اجرایی شرکتهمین اساس 

ی اموال ضریب هامهیب، کارشناس ارشد 0.0920ضریب اهمیت ها و فناوری اطلاعات مدیر ارشد سیستم، 0.1226ضریب اهمیت 

های اموال ضریب وزنی ، کارشناس بیمه0.0613های اشخاص و مسئولیت ضریب اهمیت ، کارشناس بیمه0.0736اهمیت 

را کسب کردند. همچنین به ترتیب در  0.0460ریزی و توسعه بازار ضریب اهمیت و در نهایت کارشناس ارشد برنامه 0.0526

                                                           
1https://ordinalpriorityapproach.com/ 
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های یک تا هشت قرار گرفتند. به طریق مشابه نیز پس از حل مدل خطی روش اولویت ترتیبی وزن و رتبه نهایی عوامل به رتبه

 ( نتیجه گردید.9رح جدول )ش
 

 در شرکت بیمه پارسیان E-CRMوزن و رتبه نهایی عوامل مؤثر بر  -9جدول 
 رتبه نهايی وزن E-CRMعوامل مؤثر بر موفقیت 
 0,0648 6 (1Rفرهنگ کار گروهی )

 0,0338 10 (2Rفرهنگ تغییرپذیری )

 0,0208 13 (3Rفرهنگ یادگیری )

 0,0211 12 (4Rها )سیستمقابلیت یکپارچگی با سایر 

 0,0108 15 (5Rوجود سیستم شکایات )

 0,1288 3 (6Rحمایت، تعهد و یادگیری مدیران ارشد و میانی )

 0,1466 2 (7Rتخصیص منابع مالی موردنیاز )

 0,0433 8 (8Rنگرش کارکنان به سمت مشتری محوری )

 0,1973 1 (9Rهای تکنولوژیکی و ارتباطی مناسب )وجود زیرساخت

 0,0548 7 (10Rافزارهای مناسب مدیریت ارتباط با مشتری )کارگیری از نرمبه

 0,0349 9 (11Rپایداری مشتری )

 0,0337 11 (12Rرضایت کارکنان )

 0,1130 4 (13Rهای آموزشی )برگزاری برنامه

 0,0153 14 (14Rراحتی در استفاده )

 0,0812 5 (15Rمیزان مشارکت کارکنان )

 

های تکنولوژیکی وجود زیرساخت»شود عوامل ( برداشت می9آمده از روش اولویت ترتیبی گزارش شده در جدول )دستطور که نتایج بههمان
حمایت، تعهد و یادگیری »، 0,1466با ضریب وزنی (« 7Rتخصیص منابع مالی موردنیاز )»، 0,1973با ضریب اهمیت (« 9Rو ارتباطی مناسب )

میزان مشارکت »و  0,1130با ضریب وزنی (« 13Rهای آموزشی )برگزاری برنامه»، 0,1288با ضریب وزنی (« 6Rو میانی ) مدیران ارشد
های اثرگذار در موفقیت ترین مؤلفهعنوان مهمهای اول تا پنجم قرار گرفتند و بهبه ترتیب در رتبه 0,0812با ضریب اهمیت (« 15Rکارکنان )

، 0,0211با ضریب وزنی (« 4Rها )قابلیت یکپارچگی با سایر سیستم»باط با مشتری معرفی گردیدند. از طرفی عوامل مدیریت الکترونیکی ارت
ترین اهمیتعنوان کمبه ترتیب به 0,0108با ضریب وزنی (« 5Rوجود سیستم شکایات )»و  0,0208با ضریب اهمیت (« 3Rفرهنگ یادگیری )»

( به تصویر کشیده 1یمه پارسیان شناخته شدند. در ادامه نیز وزن و رتبه نهایی عوامل براساس شکل )در شرکت بE-CRMهای مؤثر بر مؤلفه
 .شده است

 OPAدر شرکت بیمه پارسیان منتج از حل مدل  E-CRMفقیتوزن و رتبه نهايی عوامل مؤثر بر مو -1شکل 
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 هاشنهادیپ ارائه و یریگجهینت

ها باید شتری حاکم واقعی بازار است. بنابراین سازمانکنند که در این دوران، مها در دوران اقتصاد مشتری مدار فعالیت میامروزه سازمان
عنوان یک دارایی در ها باید مشتریان را بهبیاموزند که چگونه از تمرکز بر محصول یا خدمات به سمت تمرکز بر مشتریان حرکت کنند. آن

ترین اند که مشتریان مهمها تشخیص دادهینکه سازماننظر بگیرند که نیاز به مدیریت و رساندن به بالاترین میزان بازدهی دارد. با توجه به ا
که طورینگرند که نیازمند مدیریت صحیح است. بهعنوان تعاملاتی سودمند میشوند، بنابراین به روابط با مشتریان بهها محسوب میدارایی آن

جای توجه به تولید انبوه به مشتری و رضایت وی هند و بهها را بر آن داشته است تا به مشتریان اهمیت بیشتری ددنیای رقابتی امروز سازمان
بندی عوامل موفقیت در مدیریت الکترونیکی ارتباط با مشتری با استفاده از توجه کنند. هدف اصلی پژوهش پیشنهادی شناسایی و اولویت

 دی بود.عنوان نمونه مورروش اولویت ترتیبی در صنعت بیمه و در نظر گرفتن شرکت بیمه پارسیان به
( شناسایی 1های پیشین مطابق با جدول )عامل اولیه مؤثر بر موفقیت در مدیریت الکترونیکی ارتباط با مشتری براساس پژوهش 18در ابتدا 

از:  دانعبارت. این عوامل انددهیگرد( بیان 7عامل نهایی شدند که در جدول ) 15ی روش دلفی فازی طی دو راند سازادهیپگردید. در ادامه با 
حمایت، »، «ها، وجود سیستم شکایاتقابلیت یکپارچگی با سایر سیستم»، «فرهنگ یادگیری»، «فرهنگ تغییرپذیری»، «فرهنگ کار گروهی»

های وجود زیرساخت»، «نگرش کارکنان به سمت مشتری محوری»، «تخصیص منابع مالی موردنیاز»، «تعهد و یادگیری مدیران ارشد و میانی
، «رضایت کارکنان»، «پایداری مشتری»، «افزارهای مناسب مدیریت ارتباط با مشتریکارگیری از نرمبه»، «ارتباطی مناسب تکنولوژیکی و

 «.میزان مشارکت کارکنان»و «راحتی در استفاده»، «های آموزشیبرگزاری برنامه»
وجود »در شرکت بیمه پارسیان مشخص شد عامل  E-CRMدر رابطه به عوامل مؤثر بر موفقیت  OPAمطابق با اولویت منتج از روش 

ترین مؤلفه مؤثر بر اجرای مدیریت الکترونیک ارتباط با مشتری مهم 0,1973با ضریب اهمیت « های تکنولوژیکی و ارتباطی مناسبزیرساخت
منظور ایجاد و ارتقاء نی بههای مدوریزیگردد برنامهدر شرکت بیمه پارسیان است. به همین منظور به مدیران این شرکت توصیه می

شرکت،  سایتتواند شامل درگاه وبهای فناورانه و ارتباطی خود در بستر فضای اینترنت و اینترانت انجام دهند. این موارد میزیرساخت
ترین یکی دیگر از مهمعنوان به 0,1466با ضریب وزنی « تخصیص منابع مالی موردنیاز» های تلفن همراه و ... باشد. همچنین عاملاپلیکیشن

رو به مدیران این شرکت توصیه عوامل مؤثر بر اجرای مدیریت الکترونیک ارتباط با مشتری در شرکت بیمه پارسیان نتیجه گردید. ازاین
اثربخش  ، میزان منابع مالی موردنیاز شرکت را تخمین زده و براساس آن مدیریتE-CRMفرآیندهای  اجراشدنبهتر منظور هر چهگرددبهمی

های موردنظر، آموزش، خدمات پشتیبانی، افزار، ماژولهایی از قبیل خدمات مشاوره، نرمها را نیز انجام دهند. این موارد شامل هزینههزینه
عنوان به 0,1288با ضریب وزنی « حمایت، تعهد و یادگیری مدیران ارشد و میانی» علاوه بر این نیز عاملسازی سیستم است.توسعه و سفارشی

ترین عامل مؤثر بر اجرای مدیریت الکترونیک ارتباط با مشتری در شرکت بیمه پارسیان نتیجه گردید. به همین منظور به یکی دیگر از مهم
تعهد نمایند، از طرفی نیز یک نفر نماینده  E-CRMآمیز گردد آمادگی و حمایت کامل خود را در استقرار موفقیتمدیران این شرکت توصیه می

 E-CRMرا که بر فرآیندهای سازمان مسلط بوده و دارای توانمندی در تحلیل است، تعیین نموده تا در جلسات کمیته ارزیابی فرآیندهای 
 شرکت حضور فعال داشته باشد.

 :گرددیمارائه  های نظریشنهادیعنوانپبهنیز موارد زیر در تحقیقات آتی 
 جهت حل آن؛ یفاز نیبدتر-نیبهتر ،یخاکستر/یفاز یبیترت تیاولو یهااز روش یریکارگدر مسئله و به تدرنظرگرفتنعدمقطعی 

ارتباط  کیالکترون تیریعوامل مؤثر بر مد یمعلول-یروابط عل نییمنظور تعبه متلید ایو  یریتفس یساختار یسازبکار گرفتن از روش مدل
 .یبا مشتر

 

 پیوست

عوامل موفقیت در مدیریت الکترونیکی ارتباط با مشتری در شرکت بیمه در این بخش نظرات هر یک از اعضای کمیته خبرگی در رابطه با 
 پارسیان جهت حل از طریق روش اولویت ترتیبی گزارش شده است.
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