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مقطع كارشناسي ارشد    78 دانشجوي ورودي سال     صادق آقاحسين شيرازياينجانب   

گواهي مي نمايم چنانچه در پايان نامه خود از فكر، ايده و   بازاريابي-اجراييمديريت رشته   

نوشته ديگري بهره گرفته ام با نقل قول مستقيم يا غيرمستقيم منبع و ماخذ آن را نيز در جاي 

بديهي است مسئوليت تمامي مطالبي كه نقل قول ديگران نباشد بر عهده . مناسب ذكر كرده ام

 .جوابگوي آن خواهم بودخويش مي دانم و 
نتيجه تحقيقات خودش مي باشد و در صورت استفاده از نتايج ( رساله)دانشجو تاييد مي نمايد كه مطالب مندرج در اين پايان نامه 

 . ديگران مرجع آن را ذكر نموده است

 

 صادق آقاحسين شيرازي:  دانشجو  نام و نام خانوادگي

 تاريخ و امضا

 

مقطع كارشناسي ارشد رشته    78ين شيرازي دانشجوي ورودي سال  اينجانب  صادق آقاحس

بازاريابي  گواهي مي نمايم چنانچه براساس مطالب پايان نامه خود اقدام به -مديريت اجرايي

نمايم ضمن مطلع نمودن استاد راهنما، با نظر ايان نسبت به نشر مقاله، ... انتشار مقاله، كتاب و 

 .ك و با ذكر نام استاد راهنما مبادرت نمايمبه صورت مشتر... كتاب و 

 

 صادق آقاحسين شيرازي:  نام و نام خانوادگي

 تاريخ و امضا

كليه حقوق مادي مترتب از نتايج مطالعات، آزمايشات و نوآوري ناشي از تحقيق موضوع اين 

 .پايان نامه متعلق به دانشگاه پيام نور مي باشد

 19آبان 
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 تقدیر و تشکر

 از  زحمات استاد عزیز آقای دکتر دانایی 

همچنین راهنماییهای بیدریغ آقای دکتر هاشم نیا
 و 
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 چکيده
 

 
هاي مديريت ارتباط با مشتريان با  تحقيق به دنبال بررسي تعيين عوامل اصلي موثر بر شكست پروژهاين 

ابزار جمع آوري . مدلهاي موجود در اين موضوع و در مرحله ي بعد رد يا تاييد اين عوامل مي باشد  استفاده از

جزيه تحليل داده ها از تحليلهاي اطلاعات براي اين پژوهش، پرسشنامه مي باشد و همچنين اين تحقيق براي ت

 به كمک .رشناسان شركت مي باشدنفر از كا 44نمونه آماري تحقيق شامل . توصيفي و استنباطي بهره برده است

نرمال بودن داده ها تاييد شد و پس از آن به اسميرنوف -كولموگوروفهاي آماري ابتدا بوسيله ي آزمون  تحليل

ير اين عوامل مورد بررسي و تاييد قرار گرفت كه با توجه به آماره آزمون، ، درستي و صحت تاثتيكمک آزمون 

با توجه به آزمونهاي انجام گرفته، عوامل ساختاري و مديريت پروژه،  .فرضيه ها مورد تاييد قرار گرفتندتمامي 

شكست اجراي  زيرساختي، انساني و پرسنلي، مديريتي و اعتباري و بودجه اي به عنوان عوامل اصلي موثر بر

با آزمون فريدمن انجام شد كه به همچنين نهايتا اولويت بندي  .هاي مديريت ارتباط با مشتريان تعيين شد پروژه

 .اول و دوم را به خود اختصاص دادند ترتيب عامل هاي مديريتي و انساني، اولويت هاي

 

 

 :واژگان کلیدی

 شكست پروژه، مديريت ارتباط با مشتريپروژه، 
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  مقدمه

 

9امروزه در بسياري از سازمانها     
CRM سازمانهايي . ولويت مطرح شده استا بعنوان پروژه اي استراتژيک و با

استفاده ميكنند، زمينه مطرح شدن بعنوان رهبران بازار را دارا  CRMكه بطور موثر از استراتژي كسب و كار 

بكارگيري . داراي ريسک بالايي است ،اما در عين حال اين پروژه عليرغم مزاياي بيشمار كه دارد. هستند

بدون درك صحيحي از مزايا و فرصتهاي اين تكنولوژي و در عين حال ريسكهاي  CRMاستراتژي كسب و كار 

مي توانند نرخ بازگشت سرمايه بالايي  CRMگزارش داده است كه پروژه هاي  2گارتنر. آن غيرمنطقي است

ظهور . درصد بعد از يكسال است 11تا  32اين رقم . داشته باشند، با اين وجود نرخ شكست بالايي هم دارند

كسب و كارهاي الكترونيک ، پويايي سازماني و مباحث تغيير فرهنگي بطور اساسي واحدهاي سازماني را به 

بنابراين تعداد زيادي از سازمانها اهميت داشتن يک استراتژي مشتري . سمت تمركز به مشتري سوق داده است

با توجه به . را دريافته اند( مشترياطلاعات  مجموعه اي سازمان يافته از)محور شامل يک پايگاه دانش مشتري 

براي سازمان هاي امروز و ريسک بالاي شكست آن ها، نياز به پژوهش هاي با هدف  CRMاهميت پروژه هاي 

 .كاهش نرخ شكست ضروري جلوه ميكند كه تحقيق حاضر در راستاي اين هدف مي باشد

 

                                                
1 Customer Relationship Management 
2 Gaurtner 
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 مقدمه 1-1

 

مديريت ارتباط با مشتري ديدگاهي است كه بر همكاري مشترك بين طرفين مبادله در جهت ايجاد 

اين ديدگاه معلول پيشرفتهاي اخير فناوري اطلاعات و جمع آوري و سازماندهي داده هاي . ارزش تاكيد مي كند

ان و در نتيجه تثبيت ارتباط مشتري در پايگاههايي درصدد پاسخگويي بهتر و سريعتر به خواسته ها و نيازهاي آن

 .با مشتري و بقاي سازمان است
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اند تا با  موفق در دنيا تمام تلاش خود را بكار گرفته يها ها و شركت از اين جهت بسياري از سازمان

هاي مناسب و كارآمد، در اين جهت گام  ها ، و ايجاد سيستم استفاده و پياده سازي روزآمدترين تكنولوژي

 .بردارند

هاي صحيح ارتباط با  صاحبنظران و متخصصان علوم مديريت و بازاريابي نسخه حفظ مشتري و شيوه

4 ها را تحت عنوان مديريت ارتباط با مشتري  آن
CRM  تجويز مي كنند و معتقد هستند توجه صحيح و استفاده

ها جهت حفظ مشتريان  هاي ارتباطي با مشتريان گام مهمي در موفقيت سازمان و پياده سازي صحيح اين روش

 .باشد ها و جذب مشتريان جديد مي قبلي و ايجاد وفاداري بيشتر در آن

هاي داخلي اعم از دولتي و خصوصي، با توجه به  با توجه به كليه مطالب مطرح شده در بالا، سازمان

ي محيطي و ها كمرنگ بودن فضاي رقابتي در داخل كشور و در عرصه بازارهاي مختلف و عدم توجه به ويژگي

و افزايش كيفيت خدمات  CRMها و نيازهاي مشتريان، در رابطه با موضوع مديريت ارتباط با مشتريان  خواست

 .اند ها، توجه زيادي نداشته ارائه شده به آن

ها در طول چند سال گذشته و يا در دهه  ها و سازمان ولي با توجه به افزايش رقابت در بين شركت

اما بعلت نبود ديدگاه . تغييرات ساختاري و تكنولوژيكي و نيروي انساني شدت يافتگذشته، حركت به سمت 

 اريبس يها نهيهز و ديگردها با شكست مواجه  مناسب و همچنين مشخص نبودن جهت حركت، اغلب اين برنامه

 .گشت ليتحم ها شركت بر ياديز

 ضرورتو همچنين  بپردازيم تحقيقمساله اصلي  يبررس بهتا  شدفصل از پژوهش تلاش خواهد  نيا در

 پژوهش به تخصصي هاي ه واژ و اصطلاحات پايان در و سوالات و فرضيات تحقيق ،ياساس اهداف ،موضوع

 .ارائه گرددخلاصه  طور
                                                

4
 Customer relationship management 
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 قيتحق ياصل مسئله 1-2

 

سازد تا  مي قادر را هاباشد و سازمان يم ها ندياز فرا يا مجموعه رندهيدر برگ( CRM) يارتباط با مشتر تيريمد

رشد . ندينما يبانيخاص پشت انيروابط بلند مدت و سودآور با مشتر جاديكسب و كار در جهت ا يهاياز استراتژ

 يها داده و راه شيافزا يابيبازار يرا برا ها رصتف يوابسته به طور قابل توجه يها يو تكنولوژ نترنتيا عيسر

ه هر از جمله اموري است ك انيبا مشتر ارتباط تيريمد ستميس .است افتهي ريتغ زين يارتباط با مشتر يبرقرار

به  بخش تيسازمان و شركتي به منظور توسعه علمي، فني و اقتصادي خود و ارائه خدمات مناسب و رضا

بررسي با مين منظور ضروريست تا ه به .به آن نياز دارد يرقابت تيمز جاديو ا يمدار يترخود و مش انيمشتر

از تكرار آنها كه هزينه هاي زيادي را به  ،چرايي شكست پروژه هاي مديريت ارتباط با مشتري در گذشته

خصوصا اين مسئله براي شركتها و سازمانهايي كه به ارائه خدمات به . جلوگيري گردد ،سازمانها تحميل ميكند

در مباحث  .داراي اهميت بيشتري است ،بدليل تعدد پروژه هاي مديريت ارتباط با مشتري ،مردم ميپردازند 

هاي مديريت ارتباط با مشتريان در سطح بالا  گفته شده است كه نرخ شكست پروژه CRMهاي  مربوط به برنامه

  (932،ص 9374الهي و حيدري، . )درصد برآورد شده است 83تا  63و بين 

ط اين تحقيق بدنبال كندوكاو اين موضوع است كه چرا تعداد قابل توجهي از پروژه هاي مديريت ارتبا

هاي مديريت ارتباط با مشتريان، عوامل  با بررسي اجراي پروژه بدين جهت مشتريان به شكست مي انجامد با

 .شودمي ها تعيين و مدل مفهومي در اين زمينه ارائه  اصلي موثر بر شكست اين پروژه
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در اقتصاد امروزي كه بطور فزاينده اي رقابتي مي شود، تعادل قدرت از سازمانها به طرف مشتريان تغيير كرده  

انتخابهاي بيشتر و اطلاعات بهتري دارند و هزينه ي عوض كردن شركت برايشان كمتر شده مشتريان . است

  .استبر حسب ضرورت اهرم هاي قدرت از سازمانها به مشتريان منتقل شده .است

 63يكي از واقعيت هايي جالب در مورد مديريت ارتباط با مشتري اين است كه علي رغم نرخ بالاي شكست  

. هستند CRMدرصدي سيستمهايي كه ايجاد شده است، شركتها و سازمانها هنوز پيگير استفاده از قابليتهاي 

 CRMدليل آن هم شايد اين است كه سيستمي كه طراحي موفقي داشته باشد واقعا به خوبي جواب ميدهد و 

به اين دليل بررسي عوامل  .نوعي فناوري است كه هيچ سازماني نمي تواند در آينده بدون آن دوام بياورد

 .شكست بمنظور جلوگيري از تكرار آنها ضروري مي نمايد

ي مديريت ارتباط با مشتريان ها پروژه و شكست موفقيت ميزان در زمينه ي لفىمخت هاى گزارش

 .دارد وجود

 بدست آمار زير در .اند داده CRM گزارش در را زمينه اين در شكست درصد 83 تا مطالعات برخى

 .كنيم مى مشاهده را منتخب شركت  447وضعيت اساس بر آمده

 .بود نشده عايدشان سودى هيچ و بودند شده مواجه شكست با كاملا زمينه اين در درصد31  -

 .رسند مى دلخواه نتايج به آينده نسل دو تا كه بودند معتقد درصد   41 -

 . دانستند بودند كرده برآورد چه آن از بيش را نتيجه حصول زمان مدت نيز درصد  23  -
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 سرمايه از موسسات درصد  61حدود كه جا آن تا داد نشان را بيشترى موفقيت درصد بررسى اين

 (9313 ،صارم ديلمي معزي).رسيدند مى نتيجه به هاى آتى سال در مورد اين در گذارى

گفته شده است كه نرخ شكست  CRM يها برنامه يابيو ارز انيارتباط با مشتر تيريدر مباحث مربوط به مد   

 ،يدريو ح ياله. )درصد برآورد شده است 83تا  63 نيدر سطح بالا و ب انيارتباط با مشتر تيريمد يها پروژه

  (.932،ص 9374

كست اين گونه پروژه ها، ضروريست با بررسي دلايل شكست، از اتلاف هزينه و با توجه به نرخ تقريبا بالاي ش

 .زمان در سازمانها جلوگيري كنيم
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هاي مديريت ارتباط با مشتريان  علت شكست پروژه هدف اصلي اين تحقيق پيدا كردن پاسخ اين سوال است كه

آن هم در اين سطح وسيع و گسترده چيست؟ بعبارت ديگر در تحقيق حاضر هدف اصلي دستيابي و ارائه مدل 

. باشد يم انيمشتر با ارتباط تيريمد يها پروژه يموثر بر شكست اجرا ياصل عواملمفهومي به منظور تعيين 

 ارتباط تيريمد نهيزم در جيرا اصطلاحات و اتينظر و ميمفاه كه نستيا قيحقت نيا در يفرع هدف نيهمچن

 .اي مورد بررسي قرار گيرد مشتريان صورت كتابخانه با

 


