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چکیده 
با توجه به اهميت روزافزون مشتریان برای سازمان ها، 
مدیری��ت ارتباط��ات اثربخ��ش و کارا با مش��تریان به 
مسئله ای اساسی برای سازمان ها و از جمله شرکت های 
بيمه )به ویژه ب��ا ورود بخش خصوصی( تبدیل گردیده 
است که باتوجه به وضعيت موجود شرکت های بيمه در 
بيمه های عمر، ضعف در این زمينه باعث کاهش س��هم 
بازار و س��ودآوری آنها خواهد ش��د. ب��ا عنایت به این 
مس��ئله مدیریت ارتباط با مشتری به عنوان یک راهکار 
جامع توصيه می ش��ود. تحقيق حاضر ابتدا با مروری بر 
ادبي��ات مدیریت ارتباط با مش��تری و ضرورت آن در 
خدمات بيمه های عم��ر و همچنين مدل های گوناگون 
ارائه شده، به شناس��ایی عوامل کليدی موفقيت مدیرت 
ارتباط با مش��تری در خدمات بيمه عمر با  درنظر گرفتن 
نظریات متخصصين این رش��ته می پ��ردازد. این عوامل 
ش��امل حمایت و پش��تيبانی مدیران ارش��د، استراتژی 
مدیری��ت ارتباط با مش��تری، افراد، فرهن��گ، فناوری 

اطلاعات، مدیریت پروژه،  مدیریت تغيير، مدیریت 

1. استاد راهنما 
2. استاد مشاور 

بيمه،  مدیریت  بازرگانی،گرایش  مدیریت  کارشناسی ارشد  دانشجوی   .3
دانشگاه علامه طباطبایی 

دانش و سازماندهی است. پس از شناسایی عوامل کليدی 
موفقي��ت مدیری��ت ارتباط با مش��تری در خدمات بيمه 
عم��ر، ميزان اهميت هریک از ای��ن عوامل در موفقيت 
مدیریت ارتباط با مش��تری در خدم��ات بيمه عمر بيان 
می گردد؛ حمایت و پش��تيبانی مدیران ارش��د بيشترین 
درجه اهميت و مدیریت تغيي��ر کمترین درجه اهميت 
را دارد. درنهایت در این تحقيق اثبات می شود که مدل 
 ارائه شده جهت خدمات بيمه عمر مناسب است؛ بنابراین 
به کارگي��ری این عوامل باتوجه به اولویت آنها و ایجاد 
زیرساخت ها و زمينه های لازم، شرکت های ارائه دهنده 
خدمات بيمه عمر را در مدیریت ارتباط با مشتری موفق 
می گرداند. همچنين پيشنهادات برآمده از تحقيق جهت 
به کارگي��ری هرچه موفق تر مدیریت ارتباط با مش��تری 

بيان گردیده است. 
عوامل  مشتری،  با  ارتباط  مدیریت  واژگان کلیدی: 
کليدی موفقيت، خدمات بيمه عمر ، بازاریابی رابطه ای، 

مدل معادلات ساختاری

اولویت بندی عوامل کلیدی موفقیت 
مدیریت ارتباط با مشتری در خدمات 

بیمه های عمر 




