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 چکیده

بررسی نقش هوش مصنوعی در مدیریت ارتباط با مشتری صندوق بیمه اجتماعی کشاورزان، روستاییان و عشایر این مطالعه با هدف 

این پژوهش یک مطالعه مرور  .سازی این فناوری را شناسایی کند های پیاده ها و استراتژی ها، چالش انجام شده است تا فرصت

و  SID ،MagIran ،Civilica های اطلاعاتی ملی شامل به این منظور پایگاهانجام شد.  4141سیستماتیک است که در سال 

المللی شامل گوگل اسکولار، اسکوپوس، ساینس دایرکت و امرالد مورد بررسی قرار گرفتند. از  های اطلاعاتی بین نت و پایگاه علم

دهد که هوش مصنوعی  نتایج نشان می .انتخاب شدندتر برای تحلیل  مقاله مرتبط 14سال گذشته،  44شده از  مقاله بررسی 04میان 

بینی  سازی خدمات، اتوماسیون فرآیندها، پیش توجهی در بهبود مدیریت ارتباط با مشتری دارد، از جمله شخصی های قابل قابلیت

های موفقی در زمینه بهبود  ، تجربهساعته. صنعت بیمه که پیشرو در کاربرد این فناوری است 11و ارائه پاسخگویی  نیازهای مشتریان

های بیمه سلامت از هوش  % از شرکت00، 1411سازی خدمات داشته است. در سال  تعاملات مشتریان، تسریع پردازش ادعاها و بهینه

هایی نظیر مقاومت در برابر تغییر، شکاف دیجیتال،  اند. با این حال، چالش مصنوعی برای خدمات مشتری استفاده کرده

های تخصصی وجود دارد که در بافت جامعه کشاورز و  های حریم خصوصی و نیاز به مهارت های زیرساختی، نگرانی ودیتمحد

توجهی در بهبود مدیریت ارتباط با مشتری صندوق بیمه  آفرینی قابل هوش مصنوعی پتانسیل تحول .شود تر می روستایی پیچیده

های خاص جامعه هدف است. این  موفق آن نیازمند رویکردی تدریجی، جامع و متناسب با ویژگیسازی  کشاورزان دارد، اما پیاده

و  های قانونی و اخلاقی مناسب ها، ایجاد چارچوب سازی مشتریان، توسعه زیرساخت رویکرد باید شامل آموزش کارکنان، فرهنگ

 .های سازگار با بافت فرهنگی و اجتماعی باشد طراحی سیستم

 یکلید گانژوا
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 مقدمه

ترین نهادهای حمایتی و تأمین اجتماعی کشور،  یکی از مهمعنوان  صندوق بیمه اجتماعی کشاورزان، روستاییان و عشایر به

ها نفر از جمعیت کشاورز، روستایی و عشایری را بر عهده دارد )محمدی  ای و رفاهی به میلیون مسئولیت ارائه خدمات بیمه

های  چالش (. این صندوق با ماهیت گسترده فعالیت خود و پراکندگی جغرافیایی بالای مشتریان، با4141و همکاران، 

های نوآورانه دارد )رضائی و صالحی،  حل مواجه است که نیاز به راه (CRM) متعددی در زمینه مدیریت ارتباط با مشتری

4141.) 

ای مواجه  های عدیده واقعیت این است که صندوق بیمه اجتماعی کشاورزان، روستاییان و عشایر در حال حاضر با چالش

توان به  ها می های نوین دارد. از جمله این چالش گیری از فناوری های قدیمی و عدم بهره است که عمدتاً ریشه در سیستم

های مشتریان، عدم دسترسی مناسب به خدمات در  رسانی، زمان طولانی پاسخگویی به درخواست کیفیت پایین خدمات

های  و بالا بودن هزینه ریانسازی خدمات متناسب با نیازهای خاص هر گروه از مشت مناطق دورافتاده، فقدان شخصی

(. این مشکلات باعث شده تا سطح رضایتمندی مشتریان کاهش یافته و در 4141عملیاتی اشاره کرد )حسینی و کریمی، 

 .نتیجه اعتماد عمومی به این نهاد مهم تأمین اجتماعی تضعیف شود

های منحصر به فردی  روستاییان و عشایر، چالشاز سوی دیگر، ماهیت خاص جامعه هدف این صندوق، یعنی کشاورزان، 

هایی همچون پراکندگی  آورد که نیاز به رویکردهای متفاوتی در ارائه خدمات دارد. این جامعه با ویژگی را به وجود می

ی و نیازهای خاص شغل های نوین، تنوع فرهنگی و زبانی جغرافیایی بالا، سطح تحصیلات پایین، آشنایی محدود با فناوری

شود تا ارائه خدمات مؤثر و کارآمد به این قشر از  ها سبب می (. این ویژگی4141شود )نوروزی و همکاران،  مشخص می

 .های خاصی همراه باشد جامعه با دشواری

های  نظیری در بهبود سیستم های بی های انقلابی، قابلیت عنوان یکی از فناوری به (AI) در عصر حاضر، هوش مصنوعی

دهد که یکپارچگی هوش  مطالعات جهانی نشان می (.1410، و همکاران 4کومار) دهد رتباط با مشتری ارائه میمدیریت ا

توجهی افزایش دهد، تجربه مشتری را بهبود  طور قابل تواند کارایی سازمانی را به میمدیریت ارتباط با مشتری  مصنوعی در

هوش  دهد که کاربرد نشان می یقاتتحق .(1411همکاران،  و 1اوزای) های عملیاتی شود و باعث کاهش هزینه بخشد

سازی خدمات، اتوماسیون  بینی رفتار مشتری، بهبود شخصی باعث افزایش دقت پیش مدیریت ارتباط با مشتری در مصنوعی

 (.1411، و همکاران 1والیا) شود سازی تعاملات با مشتری می و بهینه فرآیندهای تکراری

های  های چشمگیری در زمینه های هوش مصنوعی، پیشرفت کارگیری فناوری کی از پیشروان در بهعنوان ی صنعت بیمه به

های یادگیری ماشین برای ارزیابی ریسک،  توان به استفاده از الگوریتم ها می مختلف داشته است. از جمله این پیشرفت

های تحلیل داده برای درک بهتر  و پلتفرم های تشخیص تقلب های هوشمند برای پاسخگویی به مشتریان، سیستم بات چت

اند، بلکه باعث  تنها کیفیت خدمات را بهبود بخشیده ها نه این فناوری (.1411، الشانتی و خلیل) رفتار مشتریان اشاره کرد

 (.4190اند )بخشایش،  ها و افزایش سودآوری نیز شده توجه هزینه کاهش قابل

های هوش مصنوعی وجود دارد. با توجه به  یمی برای کاربرد فناوریدر حوزه بیمه کشاورزی نیز، پتانسیل عظ

و  های طبیعی وهوایی، تنوع محصولات کشاورزی، ریسک های موجود در این بخش، از جمله تأثیر عوامل آب پیچیدگی
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همکاران،  ها محسوب شود )صادقی و تواند ابزاری قدرتمند برای مدیریت این پیچیدگی نوسانات بازار، هوش مصنوعی می

تواند باعث بهبود دقت ارزیابی ریسک،  در بیمه کشاورزی می AI دهد که کاربرد شده نشان می (. مطالعات انجام4141

شده به  سازی های شخصی و ارائه توصیه ای گذاری محصولات بیمه سازی قیمت کاهش زمان پردازش ادعاها، بهینه

 (.4144کشاورزان شود )عزیزی و همکاران، 

های خاصی مواجه است که متفاوت از  ن حال، کاربرد هوش مصنوعی در بخش بیمه کشاورزی و روستایی با چالشبا ای

سو، ماهیت پیچیده و متنوع نیازهای مشتریان روستایی، شکاف  باشد. از یک های بیمه می های موجود در سایر بخش چالش

سازی  و مقاومت در برابر تغییر، موانعی جدی برای پیاده های زیرساختی دیجیتال موجود در مناطق دورافتاده، محدودیت

نظیری برای بهبود خدمات،  های بی از سوی دیگر، فرصت(. 1411چن و کومار، شوند ) مؤثر این فناوری محسوب می

و  و دستیابی به عدالت اجتماعی در ارائه خدمات وجود دارد که نیاز به بررسی ها، افزایش رضایت مشتریان کاهش هزینه

 (.1411، 1سینگ و شارما) تحلیل دقیق دارد

سازی هوش مصنوعی در صندوق بیمه کشاورزان وجود دارد، مسائل مربوط  هایی که در زمینه پیاده ترین چالش کی از مهم

ها است. با توجه به حساسیت اطلاعات شخصی و مالی مشتریان، ضروری است که  به حریم خصوصی و امنیت داده

سازی شوند )احمدی و  مصنوعی با رعایت کامل اصول حفاظت از حریم خصوصی طراحی و پیاده های هوش سیستم

ای نیز باید مورد توجه  های مهم بیمه گیری در تصمیم AI (. علاوه بر این، مسائل اخلاقی مربوط به کاربرد4141جعفری، 

 .قرار گیرد تا از عدالت و شفافیت در ارائه خدمات اطمینان حاصل شود

با مدیریت ارتباط با مشتری  های در سیستمهوش مصنوعی  دهد که یکپارچگی شده در حوزه بیمه نشان می لعات انجاممطا

و  های گسترده گذاری های فنی، نیاز به سرمایه هایی همچون مقاومت سازمانی در برابر تغییر، کمبود مهارت چالش

ها در بافت صندوق بیمه کشاورزان که با جمعیت  این چالش (.1411و همکاران،  0)رحمان های فنی مواجه است پیچیدگی

بنابراین، نیاز به رویکردی جامع و متناسب با ؛ شود تر می تر و چندلایه سواد دیجیتال سروکار دارد، پیچیده عمدتاً سنتی و کم

 .شود های خاص این صندوق و جامعه هدف آن احساس می ویژگی

های مختلف هوش مصنوعی نظیر پردازش زبان طبیعی، یادگیری ماشین، بینایی  ر زمینههای اخیر د از منظر فناوری، پیشرفت

در بخش بیمه کشاورزی مدیریت ارتباط با مشتری  های جدیدی برای بهبود های کلان، فرصت و تحلیل داده کامپیوتر

تلفی نظیر پاسخگویی خودکار به های مخ توانند در زمینه ها می (. این فناوری4141اند )فرهادی و موسوی،  فراهم آورده

و ارائه  سازی فرآیندهای خدماتی بینی نیازها و رفتار مشتریان، بهینه سؤالات مشتریان، تحلیل احساسات مشتریان، پیش

 .شده مورد استفاده قرار گیرند سازی های شخصی توصیه

توجهی در  شکاف تحقیقاتی قابل توجه در زمینه کاربرد هوش مصنوعی در صنعت بیمه، های قابل رغم پیشرفت علی

های  خصوص کاربرد این فناوری در بخش بیمه کشاورزی و روستایی وجود دارد. مطالعات موجود عمدتاً بر روی بیمه

های خاص و نیازهای منحصر به فرد بخش کشاورزی و روستایی  اند و کمتر به ویژگی تجاری و شهری متمرکز بوده

مدیریت  های سازی سیستم ویژه در زمینه طراحی و پیاده این شکاف تحقیقاتی به(. 1411 ،6پاتل و جانسون) اند پرداخته

 .های بیمه کشاورزی بیشتر نمود دارد برای صندوقبر هوش مصنوعی مبتنی ارتباط با مشتری 
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های  ر به جنبهاند و کمت شده در این زمینه از منظر فنی و تکنولوژیک به موضوع نگاه کرده همچنین، اکثر تحقیقات انجام

مدیریت  های هوش مصنوعی در سازی سیستم اند. در حالی که موفقیت پیاده و انسانی موضوع پرداخته اجتماعی، فرهنگی

های خاص  ویژه زمانی که جامعه هدف دارای ویژگی ها است، به شدت وابسته به درنظرگیری این جنبه بهارتباط با مشتری 

(. این نکته در مورد کشاورزان، روستاییان و عشایر که دارای تنوع 4141و رحمانی، فرهنگی و اجتماعی باشد )مهرابی 

 .کند توجهی هستند، بیشتر صدق می و اجتماعی قابل فرهنگی، زبانی

رسانی به بخش کشاورزی و  های خدمات سازی سیستم ریزی کلان کشور نیز، توسعه و بهینه گذاری و برنامه از منظر سیاست

های  و سیاست های توسعه اقتصادی، اجتماعی و فرهنگی کشور، برنامه 4141انداز  یت بالایی دارد. سند چشمروستایی اولو

کلی اقتصاد مقاومتی همگی بر اهمیت توسعه بخش کشاورزی و بهبود معیشت روستاییان تأکید دارند )قاسمی و همکاران، 

هوش مصنوعی برای بهبود خدمات بیمه اجتماعی این قشر از  های نوین نظیر گیری از فناوری (. در این راستا، بهره4141

 .تواند کمک شایانی به تحقق این اهداف کلان نماید جامعه می

اند، نیاز به  محیطی که بخش کشاورزی را تحت تأثیر قرار داده های زیست از سوی دیگر، تغییرات اقلیمی و چالش

های  های تحلیل داده سازند. هوش مصنوعی با قابلیت رح میهای پیشرفته مدیریت ریسک را بیش از پیش مط سیستم

آوری  تواند نقش مهمی در تقویت تاب های کشاورزی، می و ارزیابی دقیق ریسک بینی بلایای طبیعی وهوایی، پیش آب

 (.4141ها ایفا کند )امیری و صادقی،  بخش کشاورزی در برابر این چالش

های مطرح شده، ضرورت بررسی جامع و علمی نقش هوش مصنوعی در بهبود  بنابراین، با در نظر گیری تمامی جنبه

های  ها و چالش مدیریت ارتباط با مشتری صندوق بیمه اجتماعی کشاورزان، روستاییان و عشایر، شناسایی فرصت

عنوان  جود، بههای مو اجرا برای یکپارچگی مؤثر این فناوری در سیستم و ارائه راهکارهای عملی و قابل سازی آن پیاده

های  و کاربردی، زمینه ای رشته شود. این مطالعه در نظر دارد تا با رویکردی جامع، بین مسئله اصلی این تحقیق مطرح می

ها و موانع موجود را شناسایی  این صندوق را بررسی کرده، چالشمدیریت ارتباط با مشتری  درهوش مصنوعی  کاربرد

های خاص جامعه هدف و شرایط خاص  سازی آن ارائه دهد که متناسب با ویژگی ای پیادهو مدلی جامع و عملی بر نماید

 .کشور طراحی شده باشد

 تعریف مدیریت ارتباط با مشتری

شود که یک سازمان برای برقراری  ای از اصول، راهکارها و اقداماتی اطلاق می مدیریت ارتباط با مشتری به مجموعه

گیرد. این فرآیند از منظر سازمان شامل ارتباطات مستقیم با مشتریان، مانند فروش  ارتباط و تعامل با مشتریان خود به کار می

ارتقای  منظور به، مدیریت ارتباط با مشتری تیدرنهابینی رفتار مشتریان است.  باشد و هدف آن تحلیل و پیش و خدمات می

ویژه در  تجربه مشتری از تعاملات با سازمان طراحی شده است تا مشتریان را به بازگشت مجدد ترغیب کند. این مفهوم به

 گیرد. ای مورد استفاده قرار می ردهطور گست هایی که به دنبال مدیریت تعاملات خارجی خود با مشتریان هستند، به شرکت

های  شود. شیوه دشوارتر و کمتر ممکن می جیتدر بهزمان، تمایز محصولات و خدمات مختلف در حوزه مخابرات  باگذشت

تعامل با مشتریان اکنون به یک منبع درآمد، سودآوری و خلق ارزش تبدیل شده و به یکی از عوامل کلیدی رقابت بدل 

این است که روابطی پویا و رو به رشد ایجاد کنیم که موجب رضایت بیشتر مشتری و درخواست  گردیده است. هدف

های الکترونیکی و نه  تر با مشتری عمدتاً از طریق کانال رسد که ارتباطات نزدیک افزایش خدمات شود. امروزه به نظر می
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ندرسن انجام شد، مشخص گردید که بین بهبود پذیرد. در تحقیقی که توسط گروه مشاوران ا های حضوری انجام می تماس

 (.1449، 0عملکرد مدیریت ارتباط با مشتری و نتایج مالی یک ارتباط مستقیم وجود دارد )میشرا

 دهنده مدیریت ارتباط با مشتری های تشکیل بخش

آوری  ازمان را جمعمدیریت ارتباط با مشتری، یک سیستم اطلاعاتی است که اطلاعات مربوط به تعاملات مشتریان با س

ی اطلاعات در خصوص مشتریان مانند تمام بهپیوسته  طور بهدهد که  کند و به کارکنان سازمان این امکان را می می

 های گذشته و حال، سابقه خدمات ارائه شده، شکایات مشتریان و ... دسترسی داشته باشند. فروش

کتساب، توسعه و حفظ مشتریان سودمند است. سیستم مدیریت ارتباط مدیریت ارتباط با مشتری، فرایند شناسایی، انتخاب، ا

ها به مشتری دائمی  ها و تبدیل آن آن داشتن نگهشناسایی مشتریان، راضی  منظور بهبا مشتری، بخشی از استراتژی سازمان 

وتحلیل اصولی قرار  و تجزیه ها مورد بررسی های آن گیری از آن، ارتباط مشتریان با سازمان و نیازمندی باشد که با بهره می

مدیریت ارتباط با مشتریان، یک راهبرد تجاری برای کل سازمان است که سازمان را در دستیابی به  درواقعگیرد.  می

 (.1446، 2کند )وانگ و همکاران مداری یاری می اهداف بازاریابی ارتباطات و مشتری

کننده  ست: مشتری، روابط و مدیریت. منظور از مشتری، مصرفمدیریت ارتباط با مشتری از سه بخش اصلی تشکیل شده ا

کننده برخوردار است. منظور از روابط، ایجاد مشتریان وفادارتر و  آفرین، از نقش حمایت نهایی است که در روابط ارزش

وکار  کسبباشد و مدیریت عبارت است از: خلاقیت و هدایت یک فرایند  سودمندتر از طریق ارتباطی یادگیرنده می

مدار و قرار دادن مشتری در مرکز فرایندها و تجارب سازمان. در شرایط دشوار رقابت، ارتباط به هنگام و  مشتری

هاست. با توجه  کاهش هزینه حال نیدرعترین راه افزایش رضایت مشتری، افزایش فروش و  یافته با مشتریان، مناسب سازمان

 آید. می حساب بهها، نوعی استراتژی تجاری  ان در سازمانبه این مسائل، مدیریت ارتباط با مشتری

برآورد نیازها مشتریان و ایجاد  منظور بهوکار  ، مدیریت ارتباط با مشتری از ترکیب تکنولوژی و فرایندهای کسبدرواقع

، مدیریت گرید عبارت به(. 1444، 9کند )سیبولد و همکاران در طول مدت تعامل مشتری با سازمان استفاده می رضایت

های پوشش مشتریان  باشد که بازاریابی، فروش و سرویس وکار متمرکز بر مشتری می ارتباط با مشتری یک استراتژی کسب

 (.1446، 44کند )چالمتا دهی می افزوده برای شرکت یکپارچه و سازمان پویا در جهت تولید ارزش صورت بهرا 

 های مدیریت ارتباط با مشتری انواع سیستم

 توان به سه دسته اصلی تقسیم کرد: ها را می سیستماین 

الف( مدیریت ارتباط با مشتری عملیاتی: در این رویکرد، تمامی مراحل تعامل با مشتری، از فرآیندهای بازاریابی و فروش 

نجام ی اا گونه بهشود. این کار  گرفته تا ارائه خدمات پس از فروش و دریافت نظرات مشتری، به یک فرد واگذار می

شود که فروشندگان و مهندسان خدمات بتوانند سوابق هر یک از مشتریان را بدون نیاز به مراجعه به این شخص، در  می

های فروش  توان به سیستم دسترس داشته باشند. از ابزارها و راهکارهای مربوط به مدیریت ارتباط با مشتری عملیاتی می

رتبط با مدیریت تماس، بورس و اداره فروش را بر عهده دارند. بخش عملیاتی این های م مکانیزه اشاره کرد که تمام فعالیت

SFAاست: خودکارسازی عملیات بخش فروش یا  وکار کسبسیستم معمولاً شامل سه حوزه عمومی 
، پشتیبانی و 44
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41خدمات به مشتری یا
CSS 41و خودکارسازی عملیات بازاریابی یا

EMA خصوص رقبا، . بخش بازاریابی اطلاعاتی را در

 کند. گرایش بازار و متغیرهای کلان محیطی فراهم می

آوری و  کند. این بخش به جمع بخش مدیریت فروش برخی از فرآیندهای فروش و مدیریت فروش شرکت را خودکار می

های مشتریان و همچنین عملکرد کارکنان بخش فروش  پیگیری اطلاعات مربوط به عادات خرید، ترجیحات و سلیقه

خدمات نظیر درخواست اطلاعات، شکایات و ، بخش خدمات مشتری مسئول خودکارسازی برخی از تیدرنهاپردازد.  می

 محصولات مرجوعی است.

روند که به بررسی و تحلیل  هایی به کار می ب( مدیریت ارتباط با مشتری تحلیلی: در این نوع از مدیریت، ابزارها و تکنیک

کنند.  ده میپردازند و نتایج آن را برای بهبود عملکرد تجاری آما از بخش عملیاتی می آمده دست بهاطلاعات 

های حاصل از نظارت  ، این دو نوع مدیریت )عملیاتی و تحلیلی( در یک تعامل متقابل قرار دارند؛ یعنی دادهگرید عبارت به

ها، نتایج حاصل تأثیر مستقیمی بر روی فرآیندهای عملیاتی  شود و بعد از انجام تحلیل بر عملیات به محل تحلیل منتقل می

تواند بر روی بخش  بندی شده و سازمان می های مختلف تقسیم ها، مشتریان به گروه تحلیل خواهد داشت. با کمک این

 خاصی از مشتریان توجه بیشتری داشته باشد.

ترین و  ج( مدیریت ارتباط با مشتری تعاملی: در این نوع ارتباط، مشتری برای برقراری ارتباط با سازمان از ساده

کند. ویژگی کلیدی مدیریت ارتباط با  ن، تلفن همراه، فکس و اینترنت استفاده میها نظیر تلف روش نیتر دسترس قابل

ها تا  آوری داده تواند روش دلخواه خود را انتخاب کند و اکثر فرآیندها )از جمع مشتری تعاملی این است که مشتری می

شود مشتری دوباره به سازمان  یموجب م تیدرنهاکه  شوند به شخص مسئول منتقل می سرعت بهپردازش و ارجاع مشتری( 

 (.1449، 41مراجعه کند و ارتباط خود را ادامه دهد )مگنس و بروچ

سازی این نوع مدیریت برای به دست آوردن اهداف مشخص، شامل مراحلی است که از زوایای مختلف  فرایند پیاده

ط با مشتری به پیشنهاد کالاکوتا است که ترین این نظریات، مدل چرخه حیات مدیریت ارتبا اند. یکی از مطرح بررسی شده

های متفاوتی بر  کند که هر مرحله به روش باشد. این نظریه تأکید می شامل سه مرحله جذب، ارتقاء و حفظ مشتری می

ها و تمرکز سازمان در هر مرحله متفاوت است  استراتژی که یطور بهگذارد،  رابطه بین سازمان و مشتریان تأثیر می

 (.4192مهدی زاده،  )سرفرازی و

 اهمیت مدیریت ارتباط با مشتری

های متعددی در عرصه گسترش سهم  ها با چالش دنیای تجارت امروز به محیطی متغیر و رقابتی تبدیل شده است و سازمان

ها  افزایش درآمد مواجه هستند. همچنین، آن منظور بههای نوین برای جذب و حفظ مشتریان  خود در بازار و کشف روش

ها و افزایش ارزش برای سهامداران خود هستند. ابزارهای مدیریت ارتباط با مشتری،  به دنبال بهبود کارایی، کاهش هزینه

چنین های اخیر، به دلیل مشکلات اقتصادی و اجتماعی و هم آید. در سال عنوان ابزاری کارآمد به شمار می در این مسیر به

اند  ها به نیازهای مشتریان توجه کافی نداشته ویژه عدم تعادل میان تقاضا و عرضه، بسیاری از بانک مشخصات نظام بانکی، به

هایشان و ارائه  اند. مشتریان به دلیل عدم توجه به نیازها و خواسته برداری نکرده ی بهرهدرست بههای نوین بازاریابی  و از روش

 (.4199اند )جاوید و همکاران،  ها احساس نکرده ها، ترغیب چندانی برای مراجعه به بانک می شعبهخدمات مشابه در تما
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ها در مواجهه با تغییرات محیطی باید به تأمین نیازها و انتظارات مشتریان و همچنین توجه به وضعیت بازار توجه  بانک

نیازهای مشتریان را شناسایی کند،  سرعت بهر بانکی که ای است که ه گونه ای داشته باشند. عملکرد این نهادها به ویژه

عنوان عنصر اصلی در ایجاد مزیت  ، ساخت و نگهداری وفاداری مشتریان بهعلاوه بهتر عمل کند.  تواند در رقابت موفق می

ایت شود. با توجه به این موضوع که وفاداری مشتری نمایانگر سطح رض ها محسوب می رقابتی پایدار برای سازمان

(. گذار از اقتصاد صنعتی 4194شود )رسولی و مانیان،  هاست، باید توجه داشت که رضایت همیشه به وفاداری منجر نمی آن

عنوان محور  به رقابت دامن زده است و در این میان مشتری به شدت بهوکارها  و کاهش مرزهای جغرافیایی برای کسب

تر  هزینه مراتب کم اند که حفظ مشتریان موجود به ها به این نکته واقف شده انشود. سازم های بانکی شناخته می اصلی فعالیت

از جذب مشتریان جدید است و بهترین راه برای به دست آوردن این مهم، تأمین رضایت آنان است. همچنین تحقیقات 

ودآوری مؤسسات کمک کند افزایش س جهیدرنتتواند به ایجاد نام تجاری معتبر و  دهند که رضایت مشتریان می نشان می

(. شناخت نیازهای روانی، اجتماعی و فنی کاربران بانکی، موردی است که به توسعه 4126زاده و همکاران،  )حمیدی

ها قرار دارند و برای  شود. مشتریان در مرکز توجه استراتژی بانک تر برای مشتریان منجر می خدمات و تسهیلات جذاب

ی به اهداف سازمان، ارزیابی سطح رضایت مشتریان بسیار حائز اهمیت است )هرندی و حفظ توانایی رقابت و دستیاب

 (.4196همکاران، 

تواند از طریق تکرار خرید، خرید محصولات جدید و همچنین خریدهایی که از دیگر مشتریان  سطح رضایت مشتری می

ی که نسبت به یک سازمان احساس رضایت دارند، اند، به افزایش درآمد و سود منجر شود. مشتریان راضی الهام گرفته شده

، علاوه بهدهد.  تجارب مثبت خود را با دیگران به اشتراک گذاشته و این امر هزینه جذب مشتریان جدید را کاهش می

ها ممکن است متحمل  ، سازمانجهیدرنتتواند به نارضایتی و فرار چندین مشتری منجر شود و  فقدان رضایت مشتری می

نیاز  عنوان یک پیش ها به های آن ی شوند. به همین دلیل، ارتقاء رضایت مشتریان و تحقق خواستهتوجه قابلای ه خسارت

تواند به معنای واقعی  و مستمر به مشتریان، می تیفیباکشود. ارائه خدمات  ها در نظر گرفته می اساسی برای موفقیت سازمان

ویژه در صنعت بانکی که دارای ارتباط مستمر با مشتریان است، از اهمیت  ها باشد. این موضوع به مزیت رقابتی برای بانک

شود  ها امری ضروری محسوب می های رقابتی برای بقای بانک ی برخوردار بوده و بنابراین، ایجاد و حفظ مزیتتوجه قابل

 (.4191)رحمت نژاد و صمدی، 

 تعاریف هوش مصنوعی

برانگیز است. به  شود، تعریف آن همچنان چالش اوری نسبتاً قدیمی شناخته مییک فن عنوان بههوش مصنوعی  نکهیباوجودا

همین دلیل، تعاریف گوناگونی برای این اصطلاح ارائه شده است. یکی از دلایل این ناهماهنگی ممکن است ناشی از 

آید و بسیاری بر این باورند که حتی درک  ی به شمار نمیریگ اندازه قابلباشد. هوش  "هوش"درباره مفهوم  نظر اختلاف

کامل از عملکرد مغز انسان نیز برای ما ممکن نیست، چه رسد به اینکه بخواهیم به درک مفهومی از هوش درونی بپردازیم. 

و  بحثموردزای آینده  های علمی تخیلی و سناریوهای وحشت نیز به خاطر ارتباط عمیقش با داستان "مصنوعی"واژه 

ی دشوار و پیچیده نوع به "هوش مصنوعی"شوند تا تعریف  گیرد. این تضادها به همراه یکدیگر باعث می بررسی قرار می

 شود. در ادامه، به برخی از این تعاریف نیز اشاره خواهیم کرد.
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، 40ارتلستند )های ماشینی است که به نحوی عمل کنند که گویی دارای هوش ه هدف از هوش مصنوعی ایجاد سیستم -

1440.) 

 کاربردهای هوش مصنوعی

روزافزونی  طور بههای کاربردی آن نیز  چشمگیری در حال گسترش است و زمینه طور بهی هوش مصنوعی ریکارگ به

ترین  اند. در حقیقت، هوش مصنوعی توانسته است توجه اقصی نقاط مختلف را جلب کند و به یکی از محبوب افزایش یافته

توان به یادگیری ماشینی و  ها می آن ازجملههای مختلفی است که  تبدیل شود. این حوزه همچنین شامل شاخه ها آوری فن

ها بدون تحول  اند که تداوم بقای آن ها دریافته بسیاری از شرکت(. 1449، 46شو و همکارانپردازش زبان طبیعی اشاره کرد )

های متنوع برای پیشبرد اهداف تجارت خود  کنند از فناوری یدر رویکردهای سنتی دشوار است و به همین علت تلاش م

برند، هوش  بهبود کارایی و عملکرد خود از آن بهره می منظور بهها  های پیشرفته که سازمان بهره ببرند. یکی از این فناوری

های مختلف استخراج  ادهتر از مغز انسان، اطلاعات ارزشمندی را از د مصنوعی است. این فناوری قادر است با تحلیل دقیق

سازی فرآیندها، کارایی و سادگی را در مدیریت حجم  های بزرگ ارائه دهد. هوش مصنوعی با بهینه کرده و در مقیاس

تنظیم خودکار، در زمان و انرژی  تیباقابل، ابزارهای مبتنی بر هوش مصنوعی درواقعآورد.  ها به ارمغان می انبوه داده

های مختلفی همچون پزشکی، ورزش، تجارت، دانشگاه، بانکداری،  فناوری اکنون در حوزه کنند. این جویی می صرفه

 ژهیو بههای اخیر، هوش مصنوعی  گسترده مورد استفاده قرار گرفته است. در سال صورت بههای قضایی و سرگرمی  تحلیل

 (.1446در بخش خدمات مشتری نقش کلیدی در ارائه پشتیبانی بهتر ایفا کرده است )کومار و همکاران، 

آمده از  دست شود و معمولاً این فرآیند بر اساس اطلاعات به محسوب می وکار کسبگیری از ارکان حیاتی هر  تصمیم

ای  های فروش و بازاریابی از اهمیت ویژه ژه در زمینهوی ها که به گیرد. یکی از این سیستم های اطلاعاتی صورت می سیستم

تواند با استفاده از هوش مصنوعی استخراج، تحلیل  ها می نام دارد. اطلاعات موجود در این سیستم CRMبرخوردار است، 

زمان طور که هر سا کند. همان گیری کمک می تر و مؤثرتر شدن فرآیندهای تصمیم و ذخیره شود که این موضوع به ساده

برداری کند، در زمینه مدیریت ارتباط با مشتری که با  های مختلف بهره ها و دانش روز در حوزه کند از فناوری تلاش می

تواند بسیار مفید باشد. این فناوری توانایی  های گوناگون سروکار دارد، استفاده از هوش مصنوعی می حجم زیادی از داده

های ارزشمندی ارائه دهد که به بهبود  تواند بینش های مشتری را داشته و می از داده و مدیریت حجم بالایی لیوتحل هیتجز

 (.1411کند )جانسون و همکاران،  ها و پاسخ سریع به نیازهای مشتریان کمک می گیری شرکت تصمیم

ای مرتبط با ه کنندگان ارائه دهد و هزینه ای به مصرف شده سازی همچنین، هوش مصنوعی قادر است پیشنهادات شخصی

کننده و نوع محصولات یا خدمات  سازی تطابق بین نیازهای مصرف به بهینه مسئلهجستجوی اطلاعات را کاهش دهد. این 

 (.1411، 40اولان و همکارانکند ) کمک می

های مدیریت ارتباط با مشتری حمایت فنّی فراهم کند و اطمینان حاصل نماید که  هوش مصنوعی قادر است برای سیستم

، 42لی و همکارانبخشد ) را تسریع می CRMراستا و همساز هستند و اجرای  های سازمان با نیازهای مشتریان هم فعالیت

های کمک  تمامی ارتباطات کلامی و نوشتاری در طول سفر مشتری، از مراحل مذاکره تا خرید و سپس درخواست(. 1411
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ها و اطلاعات ارزشمندی را به  توانند داده ها می رند. این تحلیلگی ی و تحلیل قرار میموردبررسیا خدمات پس از فروش، 

ابزاری قوی برای ارتقاء درک و دید نسبت به نیازها و  عنوان بهتواند  طور خاص، تحلیل احساسات می وجود آورد. به

 (.1411، 49های مشتریان عمل کند )لدرو و همکاران خواسته

 نیتأمنیازهای مشتریان را  سرعت بهطی قابلیت ایجاد تعاملاتی را دارد که های بازاریابی محی هوش مصنوعی در برنامه

سازی عملکرد  گردد و همچنین به بهینه وکارها می گیری گروه بزرگی از مشتریان وفادار برای کسب کند و باعث شکل می

تواند به  وش مصنوعی میدهند که ه (. مطالعات نشان می1411کند )لی و همکاران،  مدیریت ارتباط با مشتری کمک می

 (.1411، 14؛ وامبا1411اولان و همکاران، ها را افزایش دهد ) ی کارایی سازمانمؤثرشکل 

 ازجملههای مختلف خدمات،  ای بر حوزه های مدیریت ارتباط با مشتری به شکل گسترده هوش مصنوعی در سیستم

هوش مصنوعی به ایجاد (. 1414، 14دویودی و همکارانشود ) گذارد و در این زمینه به کار گرفته می پزشکی، تأثیر می

های  کند. سیستم ی در نحوه برقراری ارتباطات پایدار با مشتریان در حوزه خدمات بهداشتی کمک میتوجه قابلتغییرات 

 های مدیریت ارتباط با مشتری مبتنی بر هوش مصنوعی متصل هستند، توانمندی بیشتری بهداشتی و درمانی که به فناوری

شود، بلکه عملکرد کلی این مراکز  به بهبود تجربه مشتری منجر می تنها نهبرای سازگاری با شرایط متغیر دارند. این موضوع 

 (.1411کومار و همکاران، بخشد ) را نیز بهبود می

 های هوش مصنوعی قابلیت

ها فکر کنند یا  د مشابه انسانتوانن هایی است که می شود که شامل ماشین ی از هوش اطلاق مینوع بههوش مصنوعی 

ها را با  (. این فناوری قادر است داده1440ی عمل کنند که به نظر برسد دارای درک و هوش بالایی هستند )ارتل، ا گونه به

بخشی از فرآیند خود تغییر دهد یا جایگزین کند  عنوان بهسرعت و تنوع بالا تحلیل کند و روابط و ساختارهای پیچیده را 

های بزرگ اینترنت اشیا و یادگیری عمیق برای  تواند از داده (. علاوه بر این، هوش مصنوعی می1411همکاران،  )لی و

ثانیه تصمیمات و راهکارهای مناسبی  تحلیل علمی حجم وسیعی از اطلاعات مشتریان استفاده کند و در عرض چند میلی

 (.1411ارائه دهد )لی و ژو، 

شده برای محصولات مختلف، رفتار مشتریان در  تاریخچه خرید مشتریان، زمان صرف لیوتحل هیتجزهوش مصنوعی با 

کند تا به مزایای رقابتی  ها کمک می های بین مشتریان و خریداران دیگر، به شرکت های اجتماعی و شناسایی شباهت شبکه

به نظر  ایرؤی تجاری مانند یک ها دست یابند. شاید در گذشته تصور استفاده گسترده از هوش مصنوعی در تمامی بخش

ها از  به واقعیت بپیوندد. در حال حاضر، بسیاری از سازمان ایرؤشود که در یک دهه آینده این  بینی می رسید، اما پیش می

های متنوعی مانند منابع انسانی، بازاریابی و فروش، امور مالی و حسابداری، مسائل حقوقی، خدمات  این فناوری در زمینه

 عنوان بهبابا، نتفلیکس و امریکن اکسپرس  هایی نظیر آمازون، علی کنند. شرکت مشتری، لجستیک و عملیات استفاده می

های مدیریت ارتباط با مشتری، برای پاسخگویی به نیازهای مشتریان و  ی هوش مصنوعی در سیستمریکارگ بهپیشگامان در 

 (.1446همکاران، شوند )کومار و  ارائه تجربیات بهتر، شناخته می

ها به کار گرفته شده است ایجاد کرده  ها که در آن هوش مصنوعی بهبود چشمگیری در کیفیت و کارآیی بسیاری از حوزه

شود. ترکیب این  است. در برخی موارد، هوش مصنوعی به دلیل پایداری و کارایی بالاتر از هوش طبیعی برتر محسوب می
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را  اعتماد قابل، هوش مصنوعی بستری درواقعها شود.  تواند موجب افزایش توانمندی دو نوع هوش نشان داده است که می

کارگیری  دهد که به ها نشان می ی از هوش طبیعی خود بهره ببرند. پژوهشخوب بهتوانند  آورد که در آن افراد می فراهم می

ا ارائه دهد. این فناوری موجب افزایش ه گیری سازی تصمیم های دیجیتال را برای بهینه تواند گزینه هوش مصنوعی می

تواند فرآیند  شود. همچنین، هوش مصنوعی می ها می بهبود عملکرد شرکت تیدرنهاو  ها وری، کنترل هزینه بهره

گیری در زمینه بازاریابی را بهبود بخشد، تجربه مشتری را ارتقا دهد، به ایجاد حس اعتماد کمک کند و تأثیر مثبتی  تصمیم

 (.1414، 11تاگویمدجه و همکاران-وامباها داشته باشد ) سازمان بر عملکرد

کلان تحلیل کند و امکان  صورت بههای شرکت را  ی قادر است دادهسازمان درونمنبعی  عنوان بههوش مصنوعی 

، تأثیر چشمگیری بر کارایی مدیریت ارتباط با مشتری دارد )ژانگ و رو نیازاسازی انبوه را توسعه دهد.  سفارشی

 (.1414، 11همکاران

 مشکلات هوش مصنوعی

هایی  با چالش طورقطع بهممکن است. هوش مصنوعی  ندرت بهای که فقط مزایای مثبت به همراه داشته باشد،  یافتن فناوری

های زیرساختی این فناوری بسیار  شود. چالش نیز مواجه است که از مسائل فنی گرفته تا موضوعات اخلاقی را شامل می

سازی  های موجود پیاده متنوع است و هر زمان که یک سازمان بخواهد هوش مصنوعی را در مدل تجاری خود و با پلتفرم

سازی و امنیت بروز یابند.  افزاری، منابع انسانی، ذخیره های نرم توانند در حوزه ها می چالشها توجه کند. این  کند، باید به آن

فهم کامل هوش مصنوعی ساده نیست و نیاز به تخصص فراوانی دارد. نبود توانایی کافی برای ادغام هوش مصنوعی در 

سازی  لش بعدی مربوط به زیرساخت ذخیرهتواند منجر به نتایج نامطلوبی شود. همچنین، چا ساختار کنونی سازمان می

منابع اصلی  عنوان بهها  هاست و به همین دلیل، داده برداری از داده هاست. هر نوع استفاده از هوش مصنوعی مستلزم بهره داده

ازی این س ، ذخیرهحال نیبااهای خود غافل نشوند.  ها باید از قدرت داده روند. شرکت ها به شمار می و حیاتی برای سازمان

ها،  ها باید به مسائلی مانند مدیریت داده تواند به چالشی جدی تبدیل شود. سازمان های ابری می در محیط ژهیو بهها  داده

ها توجه داشته  های زیرساخت به دلیل پیچیدگی سیستم های داده و افزایش هزینه استخراج اطلاعات ضروری از جریان

ها و  ها همراه باشد و هزینه ای در زیرساخت های غیرمنتظره تواند با پیچیدگی صنوعی میسازی هوش م ، پیادهجهیدرنتباشند. 

 (.1442، 11کدیا و لوناواتای را به همراه آورد ) موانع ناخواسته

هایی هستیم که توانایی تفکر مستقل دارند، درک الگوهای  از سوی دیگر، با توجه به اینکه ما در حال طراحی سیستم

نمونه، سیری ایل، یک هوش مصنوعی است که در بسیاری از  عنوان بهرود.  چالشی بزرگ به شمار می ها منطقی آن

گیرد و هدف اصلی آن ارائه پاسخ به سؤالات کاربران است. مدیران این  قرار می مورداستفادهمحصولات این شرکت 

)داسوریا باشد  متقابل میان هوش مصنوعی و انسان میبرداری از این ابزار مستلزم وجود اعتماد  سیستم بر این باورند که بهره

 (.1442، 10و همکاران

برداری از هوش مصنوعی معرفی شده است. در  یکی از عناصر کلیدی برای بهره عنوان بهبراساس تحقیقات لازانی، اعتماد 

برخوردار نبودند و علل این کنندگان از آمادگی لازم برای استفاده از هوش مصنوعی  این مطالعه، بیش از نیمی از شرکت
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ابزاری غیرعاطفی و  عنوان بهگردد. از آنجا که هوش مصنوعی  اعتمادی و مقاومت در برابر تغییر بازمی عدم آمادگی به بی

 شود. رو می هایی روبه شود، بنابراین، استفاده از آن با چالش نامطمئن شناخته می

در کانون توجه قرار دارد، کاربرد هوش مصنوعی در صنعت تسلیحات است. قدرت  شدت بهموضوع دیگری که 

تواند به حیثیت انسانی آسیب برساند و برخی بر این باورند که هوش مصنوعی ممکن  ها می ها و دستگاه ربات ازحد شیب

 (.1446عنوان ابزاری برای تروریسم مورد سوءاستفاده قرار گیرد )کومار و همکاران،  است به

های اخلاقی  ، باید به این نکته توجه کرد که تسلیحات تنها منبع ایجاد مشکلات اخلاقی نیستند و تعداد چالشحال نیباا

ی را مطرح توجه قابلهای هوش مصنوعی سؤالات اخلاقی  ناشی از هوش مصنوعی رو به افزایش است. بسیاری از برنامه

به تدوین استانداردها و اقدامات کنترلی برای مدیریت ابزارهای هوش مصنوعی  ها اقدام اند. شاید به همین دلیل دولت کرده

 (.1442، 16واکوری و آبراهامسوناند ) کرده

 واکاوی نقش هوش مصنوعی در مدیریت ارتباط با مشتری

قادر  های انسانی است. امروزه، این فناوری ی در حال به چالش کشیدن توانمندیطورجد بههوش مصنوعی در حال حاضر 

یی ارائه ها حل راهها داده را تحلیل کند و در کسری از ثانیه  ی کند، تریلیوننیب شیپاست اشعار خلق کند، نتایج انتخابات را 

هایی که  قرار داده و یکی از زمینه ریتأثهای تجاری را تحت  دهد. در حال حاضر، هوش مصنوعی تقریباً تمامی حوزه

 (.1446وری را از یک تجربه مشتری بهینه دارد، مدیریت ارتباط با مشتری است )کومار و همکاران،  بیشترین بهره

کند. در دنیای معاصر،  هوش مصنوعی ابزاری است که از ترکیب نبوغ انسان و فناوری برای تولید نتایج مؤثر استفاده می

های بارز هوش مصنوعی،  شود. یکی از ویژگی های مختلف صنعتی و تجاری به کار گرفته می ر زمینههوش مصنوعی د

است. در حالی که تحقیقات فراوانی در این زمینه در کشورهای پیشرفته  اعتماد قابلدقیق و  طور بهبینی نتایج  قابلیت پیش

 اند. این موضوع کار نکرده کافی بر روی اندازه بههنوز  توسعه درحالانجام شده، کشورهای 

یک رویکرد کلیدی در بازارهایی  عنوان بهاز سوی دیگر، مدیریت ارتباط با مشتری برای ایجاد روابط مستحکم با مشتریان 

، معیارهای مهمی CRM شود. تقویت ارتباطات با مشتری و بهبود عملکرد که تحت سلطه مشتریان قرار دارند، تلقی می

 گسترده بر روی طور بهشوند و هوش مصنوعی یک فناوری خاص است که  تی در نظر گرفته میبرای کسب مزیت رقاب

CRM (.1414، 10و حفظ این مزیت اثرگذار است )ساورا و همکاران 

اند، اما هنوز در محتوای علمی موجود  اگرچه بسیاری از مدیران امروز به اهمیت فناوری و هوش مصنوعی آگاه شده

ایی وجود دارد. برخی محققان به تأثیر مثبت هوش مصنوعی بر کارایی مدیریت ارتباط با مشتری ه ناسازگاری و شکاف

شده و رویکردهای دقیقی برای حل  سازی دارند که استفاده از این فناوری اطلاعات غنی، شخصی کنند و بیان می اشاره می

 (.1414شود )ساورا و همکاران،  ها می ایت در آندهد و این امر موجب افزایش حس رض مسائل در اختیار مشتریان قرار می

ممکن است  که نیا ازجملهکنند،  های منفی هوش مصنوعی اشاره می ای دیگر از پژوهشگران به جنبه از سوی دیگر، دسته

تواند قصد  کنندگان را کاهش دهد و موجب احساس تعامل غیرواقعی یا غیردقیق در کاربران شود که می استقلال مصرف

های مبتنی بر داده راهی برای افشای اطلاعات شخصی هستند که این  ها را کاهش دهد. همچنین، الگوریتم د آنخری
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، 12ها گردد )بروگهام و هار کنندگان و آثار منفی بر عملکرد شرکت تواند منجر به ایجاد مقاومت در مصرف موضوع می

1414.) 

 (AICSمصنوعی ) پذیرش سیستم مدیریت روابط با مشتری مبتنی بر هوش

سازی هوش مصنوعی در  ی و پیادهریکارگ بهپذیرش سیستم مدیریت روابط با مشتری مبتنی بر هوش مصنوعی به معنای 

های هوشمند کمک  بینی ها و پیش بندی ها، انجام بخش داده لیوتحل هیتجزفرآیندهای مدیریت ارتباط با مشتری است که به 

 CRMهای قدیمی  برداری از هوش مصنوعی در سیستم سازد. پتانسیل رشد بهره کند و ارتباطات مؤثری را برقرار می می

های  گیری توانند به تصمیم اند، می های مدیریت ارتباط با مشتری که با هوش مصنوعی ادغام شده بسیار بالاست. سیستم

ها قادر باشند  رسد که این سیستم ها رقم بزنند. به نظر می خودکار یاری رسانند و بهبود روابط را در عملکرد کلی سازمان

بندی مناسب  بندی و بخش سازی، اولویت ها در سفارشی اتوماتیک انجام دهند و به سازمان صورت بهوظایف روتین را 

 (.1414، 19کمک کنند تا عملکرد کلی بهبود یابد )گوتلند، شوک و سارینشده از مشتریان  های گردآوری داده

کنند،  ها استفاده می طور عملی از آن های مدیریت ارتباط با مشتری آگاهی دارند و به هایی که از مزایای برنامه شرکت

یت ارتباط با مشتری همراه با اند، تمایل بیشتری به پذیرش مدیر ها غریبه هایی که با این سیستم احتمالاً نسبت به شرکت

، در ادبیات موجود مطالعات زیادی در زمینه بررسی پذیرش و عدم پذیرش این حال نیبااهوش مصنوعی نشان خواهند داد. 

های اقتضایی صورت  سازی هر فناوری در یک سازمان معمولاً بر اساس تئوری ی، پیادهطورکل بهمفهوم وجود ندارد. 

سازی  های کاربری آن نقش مهمی در تأثیرگذاری بر پیاده س، طراحی سیستم سازمان و ویژگیگیرد و بر این اسا می

های  علاوه بر این، پذیرش فناوری نوین در یک سازمان به قابلیت(. 1449، 14کنند )درادکه فناوری در درون سازمان ایفا می

ها را داشته باشد  ید توانایی انطباق با نوآوریکه به این معناست که سیستم مدیریتی موجود با سیستم فعلی بستگی دارد

 (.1442، 11و همکاران پنگ 1440، 14)حلبی و همکاران

عنوان یک  تواند به پذیری داشته باشد، می های کافی برای انطباق و انعطاف هر سیستم مدیریت ارتباط با مشتری که قابلیت

های مشتری را به  کنند تا داده وکارها کمک می ها به کسب سیستم یکپارچه با هوش مصنوعی شناخته شود. این سیستم

فناوری هوش مصنوعی با ارائه پیشنهادات دقیق و تسهیل فرآیند کنند و بهبود دهند.  لیوتحل هیتجزشکل مؤثری 

 تیدرنهای شناسایی و روابط مؤثری برقرار کنند و درست بهدهد که مشتریان را  ها این امکان را می گیری، به سازمان تصمیم

ها و  ال تقویت قابلیتها در ح های جدید، سازمان ها و فرصت پاسخگویی به چالش منظور بهبه انجام معاملات بپردازند. 

های مدیریت ارتباط با مشتری با هوش  عبارت دیگر، سیستم شود. به فرآیندهایی هستند که به افزایش چابکی آنها منجر می

تری را بر اساس حجم وسیع  های دقیق بینی ها، پیش بندی و تحلیل داده دهند تا با تقسیم مصنوعی به مدیران این فرصت را می

های سیستم مدیریت ارتباط با مشتری  عنوان مکملی برای فعالیت داشته باشند. هوش مصنوعی به شده یورآ جمعاطلاعات 

های  گیری توانند تصمیم ها می گیری از فناوری هوش مصنوعی، سازمان ها با بهره شود. از طریق تحلیل داده در نظر گرفته می

 (.1449، 11کند )چاترجی و همکاران د عملکرد کلی آنها کمک میبه بهبو جهیدرنتتری را انجام دهند که  خودکار و بهینه
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 های هوش مصنوعی های بهبود تعامل مشتری با استفاده از فناوری یاستراتژ

های مختلف زندگی انسان گذاشته  ای بر جنبه سابقه ویژه هوش مصنوعی تأثیرات عمیق و بی های اخیر، فناوری و به در سال

های هوش  تأثیر فناوری(. 1411، 16؛ یلدیز دوراک4141؛ پارساکیا، 1414، 10؛ هان1411، 11است )امین و همکاران

بنیادی در حال  صورت بهها  در حال نمایان شدن است. این فناوری وضوح بهمصنوعی در عرصه بازاریابی و تجارت آنلاین، 

اس هوش مصنوعی در مسیر سفر مشتری وکارها هستند. در این زمینه، طراحی نقاط تم تغییر نحوه تعامل مشتریان و کسب

های خرید  سازی تجربه ها توانایی شخصی یک محور اصلی برای پژوهش و توسعه مطرح شده است. این تکنولوژی عنوان به

هایی که  ها و فرصت ، چالشعلاوه بهکنند.  آنلاین را دارند و امکان برقراری تعاملات مؤثرتر و کارآمدتر را فراهم می

سازی  ای به نقش هوش مصنوعی در بهینه وکارهای آنلاین به وجود آورد، توجه ویژه برای کسب COVID-19بحران 

(. در 1411، 10های بازاریابی و تقویت ارتباط برندها با مشتریان جدید معطوف کرده است )دینگ و همکاران استراتژی

های  کارگیری مؤثر فناوری ی تحت تأثیر بهتوجه قابلطور  عصر حاضر، احساس تعلق به برند و تمایل برای خرید دوباره به

هوش مصنوعی قرار گرفته است. این موضوع انعکاسی از اهمیت راهبردی هوش مصنوعی در اوضاع اقتصادی فعلی به 

های نوین نیست، بلکه اهمیت  ی هوش مصنوعی تنها به معنای استفاده از تکنولوژیریکارگ به، حال نیبااآید.  شمار می

(. 1414، 12ای حائز اهمیت است )دولگانووا ویژه طور بهها نیز  برداری از این فناوری ایت اصول اخلاقی در بهرهدرک و رع

گیری تصویر مطلوبی از برند در ذهن مشتریان کمک نماید.  تواند به تقویت تجربه مشتری و شکل پایبندی به این اصول می

های  تواند به ارسال پیام های هوشمند می داده لیوتحل هیتجزگیری از  بهرههمچنین، توجه به جزئیات در ارتباطات دیجیتال با 

های بازاریابی، استفاده از  در حوزه بهبود استراتژی(. 1411، 19هدفمندتر و افزایش تعامل و رضایت مشتریان منجر شود )لی

خاص بر اساس نیازهای  طور بهدهد که خدمات و محصولات خود را  این امکان را می وکارها کسبهوش مصنوعی به 

کنندگان  تر و معنادارتری بین برند و مصرف گیری ارتباطات عمیق فردی هر مشتری تنظیم کنند. این رویکرد منجر به شکل

یک  عنوان بهکند، بلکه  به تقویت وفاداری مشتریان کمک می تنها نهاین موضوع (. 1414، 14شود )یانگ و همکاران می

بنابراین ؛ شود در بازارهای پیچیده و متغیر امروزی می وکارها کسبآید و موجب تقویت  ه شمار میعامل رقابتی نیز ب

های هوش مصنوعی نقش کلیدی در ایجاد رویکردهای متمرکز بر  توان گفت که در عصر دیجیتال حاضر، فناوری می

های هوش مصنوعی با  دغام فناوریبه اهمیت ا( 1442مشتری در بازاریابی آنلاین دارند. استاینهاف و همکاران )

هایی در زمینه بازاریابی آنلاین ایجاد کند و  اند و معتقدند که این ترکیب توانسته دگرگونی محوری اشاره کرده مشتری

ها به دنبال بهبود  شرکت که یدرحال(. 1442، 14شده است )استاینهاف و همکاران مؤثرمنجر به ایجاد تعاملاتی شخصی و 

یک ابزار مؤثر برای تحلیل رفتار، علایق و نیازهای  عنوان بهای از هوش مصنوعی  فزاینده طور بهان هستند، تجربه مشتری

 برند. کنندگان بهره می مصرف
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باشد و به عمق راهبردهای بازاریابی روابط نفوذ  کاربرد هوش مصنوعی در بازارهای دیجیتال فراتر از صرف اتوماسیون می

کند که ارتباطات را بین برند و  ای کمک می سازی شده و چندرسانه به خلق تجربیات شخصیکند. این تکنولوژی  می

گیری از راهکارهای مبتنی بر هوش  (. با بهره1442سازد )استاینهاف و همکاران،  تری برقرار می مشتریان به شکل عمیق

تری با مشتریان ایجاد کرده و  ابط مستحکمسازی فرآیندهای خود، رو ها قادر خواهند بود علاوه بر بهینه مصنوعی، شرکت

های هوش مصنوعی از  ها را افزایش دهند. همچنین، نکات اخلاقی در اجرای تکنولوژی اعتماد و وفاداری آن جهیدرنت

 (.1414ها دارند )دولگانووا،  اهمیت بالایی برخوردار هستند و تأثیر زیادی بر درک و اعتماد مشتریان به این سیستم

ای نمایان شده است.  های بازاریابی به شکل فزاینده سریع در محیط دیجیتال، تأثیر هوش مصنوعی بر انتخاب با تحول

ها و  ی درباره رفتار، سلیقهباارزشدهد که اطلاعات  ها این فرصت را می های هوش مصنوعی به شرکت استفاده از توانایی

تر بگیرند و ارتباط بهتری  کند تا تصمیماتی آگاهانه نها کمک میها به آ کنندگی استخراج کنند. این داده روندهای مصرف

های خدمات مشتری  های مبتنی بر هوش مصنوعی شیوه بات (. ظهور چت1411، 11با مشتریان هدف خود برقرار کنند )زمان

 طور بهوری و تعامل شخصی، توانسته تجربه مشتری را  ی دگرگون کرده است. این فناوری با ترکیب بهرهکل بهرا 

 (.1414ی ارتقاء دهد )چن و همکاران، توجه قابل

ها، تقویت تصویری برند و  های هوش مصنوعی در عرصه خرید آنلاین به شکلی اساسی به کاهش ریسک فناوری

قادرند  وکارها کسببا استفاده از این فناوری، (. 1411اند )دینگ و همکاران،  های بازاریابی کمک کرده سازی روش بهینه

کنندگان شکل  ارتباطات بیشتری با مصرف بیترت نیا بهپیشنهادات خود را به نیازهای خاص هر مشتری پیوند دهند و  تا

رسانی  همچنین، ادغام هوش مصنوعی در فرآیندهای بازاریابی دیجیتال منجر به پیام(. 1414گیرد )یانگ و همکاران،  می

شود )لی و  ی در سطح تعامل و رضایت مشتریان منتهی میتوجه قابلیش هوشمندتر و هدفمندتر شده است و این امر به افزا

 (.1411همکاران، 

های نوآورانه  مندی از استراتژی ها ناچار به بهره و شرکت افتهی شیافزا شدت بهدر دنیای امروز، رقابت در فضای آنلاین 

بینی خود به ابزاری حیاتی در این راستا  های تحلیلی و پیش برای حفظ و جذب مشتریان هستند. هوش مصنوعی با قابلیت

های هوش  سازی تجربه خرید است. به کمک الگوریتم تبدیل شده است. یکی از ارکان اصلی در این زمینه، شخصی

توانند الگوهای رفتار مشتریان را شناسایی و بر اساس آن پیشنهادات مناسب و تبلیغات هدفمندی  ها می مصنوعی، سازمان

تواند وفاداری آنها را نیز افزایش  کند، بلکه می به بهینه شدن تجربه خرید مشتریان کمک می تنها نه مسئلهاین ارائه دهند. 

قرار گرفته و  موردتوجههای تاریخی  های محصولات متناسب با علایق و نیازهای کاربر از طریق تحلیل داده دهد. توصیه

 دهنده اهمیت بالای این استراتژی است. نشان

 استفاده هوش مصنوعی در مدیریت ارتباط با مشتری در صنعت بیمه

های هوش مصنوعی برای بهبود مدیریت ارتباط با  توجهی در کاربرد فناوری های اخیر شاهد تحول قابل صنعت بیمه در سال

از هوش مصنوعی،  ای طور فزاینده وکارها به ، کسب1410دهد که در سال  شده نشان می مشتری بوده است. مطالعات انجام

تری از رفتار و ترجیحات مشتری استفاده  های بلادرنگ و اتوماسیون برای کسب درک عمیق یادگیری ماشین، تحلیل

)تامپسون و  اند های پیچیده تبدیل شده از مخازن داده ساده به پلتفرم مدیریت ارتباط با مشتری های کنند و سیستم می

های  پیشرو از هوش مصنوعی برای بهبود تعاملات مشتریان استفاده کرده و از روشهای بیمه  شرکت (.1411همکاران، 
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و  کند اطلاعات پیچیده را درک کنند های متنی، تصاویر که به مشتریان کمک می بات مختلف ارتباطی نظیر چت

دهند، بهره  تایپ را می جای گر خود از طریق گفتار به دستیارهای صوتی که به مشتریان امکان برقراری ارتباط با بیمه

دهندگان بیمه سلامت از هوش مصنوعی برای خدمات مشتری  % از ارائه00، 1411سال  در .(1410، 11)مک کنزی برند می

دهنده جذابیت این فناوری در  اند که این امر نشان کار گرفته % آن را برای تقویت مدیریت ادعاها به04اند و  استفاده کرده

 .(1410، 11اینشورنس اج) ها است تر همزمان با کاهش هزینه تر و دقیق بیشتر، سریع توانایی انجام کار

سازی خدمات و ایجاد  صنعت بیمه، شخصیمدیریت ارتباط با مشتری  ترین کاربردهای هوش مصنوعی در یکی از مهم

سازد، تعامل  ن میشده را ممک سازی های منحصر به فرد برای هر مشتری است. هوش مصنوعی تعاملات شخصی تجربه

گیری آگاهانه را در طول  و تصمیم دهد های مبتنی بر داده ارائه می کند، بینش مشتری را از طریق عوامل تعاملی تقویت می

های  هایی از داده گیری مبتنی بر هوش مصنوعی کوه لایه تصمیم (.1411، 10کومار و شارما) سازد سفر مشتری توانمند می

شده برای کارکنان و مشتریان فراهم آورد  سازی ای بسیار شخصی ای مختلف را بررسی کرده تا تجربهه تولید شده در کانال

 و بهبود دقت ادعاها است گری موجود، حمایت از تصمیمات ادعاها گذاری و پذیرش که این لایه مکمل تصمیمات قیمت

شده، از هوش  سازی کپارچه، کارآمد و شخصیهایی نظیر آلیانز با تمرکز بر ارائه خدمات ی شرکت (.1410)مک کنزی، 

اند و این رویکرد  های دیجیتال و پردازش خودکار ادعاها برای بهبود کلی سفر مشتری استفاده کرده مصنوعی، پلتفرم

 (.1411، 16)رناسنس نوآورانه در تجربه مشتری در صنعت بیمه شناخته شده است

 روش پژوهش

 در مصنوعی هوش به نقش آن طی در و شد انجام 4141 سال در است که تیکسیستما مرور مطالعه یک پژوهش این

 های منظور پایگاه این عشایر بررسی شد. به و روستاییان کشاورزان اجتماعی بیمه صندوق مشتری با ارتباط مدیریت

مانند گوگل اسکولار،  المللی بین اطلاعاتی پایگاههای علم نت و و SID ،MagIran، civilicaملی  اطلاعاتی

سال پیش تا کنون مورد بررسی  44مقاله از  04تعداد  ؛ کهگرفتند قرار موردبررسی اسکوپوس، ساینس دایرکت و امرالاد

 .تر مورد در این پژوهش استفاده واقع شد مرتبط  مقاله 14از بین آنها  ؛ کهقرار گرفت

 گیری نتیجه

عنوان یکی از  توان نتیجه گرفت که هوش مصنوعی به مطالعه مروری، میشده در این  های انجام بر اساس بررسی

های انقلابی عصر حاضر، پتانسیل عظیمی برای تحول بنیادین در مدیریت ارتباط با مشتری صندوق بیمه اجتماعی  فناوری

های هوش مصنوعی در  دهد که کاربرد فناوری شده نشان می کشاورزان، روستاییان و عشایر دارد. نتایج مطالعات بررسی

های عملیاتی  تنها موجب بهبود کیفیت خدمات، افزایش رضایتمندی مشتریان و کاهش هزینه نه CRM های سیستم

بینی نیازهای مشتریان، اتوماسیون فرآیندهای  سازی خدمات، پیش های منحصر به فردی نظیر شخصی شود، بلکه قابلیت می

کارگیری این  های اخیر پیشرو در به آورد. صنعت بیمه که در سال نیز فراهم می ساعته را 11و ارائه پاسخگویی  تکراری

توجه در بهبود تعاملات با مشتریان،  دهنده موفقیت قابل های ارزشمندی را ارائه داده که نشان ها بوده است، تجربه فناوری

 .تای اس گذاری محصولات بیمه سازی قیمت و بهینه تسریع فرآیند پردازش ادعاها
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های مدیریت ارتباط با مشتری مبتنی بر هوش مصنوعی در صندوق بیمه کشاورزان با  سازی موفق سیستم با این حال، پیاده

توان به مقاومت در برابر تغییر، شکاف  ها می های خاصی مواجه است که نیاز به توجه ویژه دارند. از جمله این چالش چالش

ها، نیاز  های مربوط به حریم خصوصی و امنیت داده های زیرساختی، نگرانی ودیتدیجیتال موجود در مناطق روستایی، محد

ویژه در بافت فرهنگی و  ها به گذاری اولیه اشاره کرد. این چالش های بالای سرمایه و هزینه های تخصصی فنی به مهارت

اکندگی جغرافیایی، تنوع فرهنگی های خاصی نظیر پر اجتماعی ویژه جامعه کشاورز، روستایی و عشایری که دارای ویژگی

 .شوند برانگیزتر می تر و چالش و سطح تحصیلات نسبتاً پایین هستند، پیچیده و زبانی

رسانی به  های هوش مصنوعی در بهبود خدمات گیری از قابلیت نظیری برای بهره های بی رغم وجود این موانع، فرصت علی

توانند  های هوش مصنوعی می های بهبود تعامل مشتری با استفاده از فناوری این قشر مهم از جامعه وجود دارد. استراتژی

های  و ارائه راهنمایی توجهی در تسهیل دسترسی به خدمات، کاهش زمان انتظار، بهبود دقت اطلاعات طور قابل به

و ابزارهای  ل دادههای تحلی های تشخیص الگو، پلتفرم های هوشمند، سیستم بات شده مؤثر واقع شوند. چت سازی شخصی

 .توانند نقش مهمی در رفع نیازهای خاص این صندوق ایفا کنند بینی ریسک می پیش

بر اساس شواهد موجود، پذیرش سیستم مدیریت روابط با مشتری مبتنی بر هوش مصنوعی در صندوق بیمه کشاورزان 

این رویکرد باید شامل آموزش و نیازمند رویکردی تدریجی، جامع و متناسب با شرایط خاص جامعه هدف است. 

های قانونی و  های لازم، ایجاد چارچوب سازی مشتریان، توسعه زیرساخت سازی و آگاه توانمندسازی کارکنان، فرهنگ

های فرهنگی و اجتماعی جامعه هدف سازگار باشند. همچنین،  هایی باشد که با ویژگی و طراحی سیستم اخلاقی مناسب

و رعایت اصول اخلاقی  ها، حفاظت از حریم خصوصی مشتریان لازم برای تضمین امنیت دادهضروری است که اقدامات 

 .ها اتخاذ شود در کاربرد این فناوری

توجهی در بهبود مدیریت  آفرینی قابل دهد که هوش مصنوعی پتانسیل تحول در نهایت، نتایج این مطالعه مروری نشان می

سازی آن مستلزم  کشاورزان، روستاییان و عشایر دارد، اما موفقیت در پیادهارتباط با مشتری صندوق بیمه اجتماعی 

و اخلاقی موضوع است. تحقیقات آتی باید  های فنی، اجتماعی و درنظرگیری جنبه گذاری مناسب ریزی دقیق، سرمایه برنامه

اص جامعه ایرانی و ارزیابی تأثیرات ها در بافت خ سازی این فناوری اجرا برای پیاده های عملی و قابل بر روی طراحی مدل

 .آن بر بهبود خدمات و رضایت مشتریان متمرکز شوند

 و مآخذمنابع 

 فصلنامه. بیمه مصنوعی هوش های سیستم در ها داده امنیت و خصوصی حریم(. 4141. )سارا جعفری، و حسین احمدی،

 .90-02(, 61)46 ایران، ارتباطات و اطلاعات فناوری

 مجله. کشاورزی بخش اقلیمی های ریسک مدیریت در مصنوعی هوش نقش(. 4141. )فهیمه صادقی، و علی امیری،

 .412-441(, 02)40 کشاورزی، اقتصاد تحقیقات

 بیمه ملی همایش پنجمین و بیست. اشیاء اینترنت و مصنوعی هوش کمک به بیمه صنعت توسعه(. 4190. )آزاده بخشایش،

 .ایران بیمه علمی انجمن: تهران توسعه، و
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Abstract 
This study aims to investigate the role of artificial intelligence in customer relationship management 

of the Farmers, Villagers and Nomads Social Insurance Fund to identify opportunities, challenges and 

strategies for implementing this technology. This study is a systematic review study conducted in 

2025. For this purpose, national databases including SID, MagIran, Civilica and Alamnet and 

international databases including Google Scholar, Scopus, Science Direct and Emerald were reviewed. 

Out of 50 articles reviewed from the past 10 years, 20 most relevant articles were selected for analysis. 

The results show that artificial intelligence has significant capabilities in improving customer 

relationship management, including service personalization, process automation, anticipating customer 

needs, and providing 24-hour responsiveness. The insurance industry, which is a leader in the use of 

this technology, has had successful experiences in improving customer interactions, accelerating 

claims processing and optimizing services. In 2024, 75% of health insurance companies will use AI 

for customer service. However, there are challenges such as resistance to change, digital divide, 

infrastructure limitations, privacy concerns and the need for specialized skills, which are more 

complex in the context of the agricultural and rural community. Artificial intelligence has significant 

transformative potential in improving the customer relationship management of the Farmers Insurance 

Fund, but its successful implementation requires a gradual, comprehensive and tailored approach to 

the specific characteristics of the target community. This approach should include training employees, 

building customer culture, developing infrastructure, creating appropriate legal and ethical 

frameworks, and designing systems compatible with the cultural and social context. 
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