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  چكيده

كار، تمامي منابع سازمان را در راستاي ومديريت ارتباط با مشتري به عنوان يك فلسفه كسب 

 نـرخ بـالاي شكسـت پـروژه هـاي      .نمايدايش سودآوري و خلق ارزش براي مشتريان متمركز ميافز

هاي مربوط بـه پـروژه هـاي ارتبـاط بـا      نياز به سيستمي كه بتواند ريسكمديريت ارتباط با مشتري، 

اي براي ارزيابي و تحليل آن ارئه نمايد بـيش از  مشتري را شناسايي كرده و سپس روند ساختار يافته

ابتـدا مقـالات مربـوط بـه ريسـك       ،در اين پژوهش براي نيل به اين مقصود .دينما يم يضرورپيش 

هـايي كـه   مورد بررسي قرار گرفته و از آنها ليست جامعي كه در برگيرنـده ريسـك   CRMپروژهاي 

ي له مراتب ـس ـمديران سازمانها در ايران با آنها مواجهه هستند، تهيه مي گردد و طبق فرايند تحليـل سل 

سپس با گنجاندن فاكتورهاي ريسك شـناخته شـده در مناسـبترين دسـته بنـدي،      . تعريف مي گردند

ساختار سلسله مراتبي پيشنهادي براي ارزيابي فاكتورهاي ريسك پـروژه هـاي مـديريت ارتبـاط بـا      

در نهايت به دليل ماهيت چند بعدي ريسك پروژه و لزوم توجـه بـه   . مشتري در ايران تهيه مي گردد

بـراي   Fuzzy AHPش از يك معيار و  عدم قطعيتي كه در قضاوت و ايده هاي افراد مي باشـد، از  بي

  .هاي مديريت ارتباط با مشتري استفاده شده استبندي فاكتورهاي ريسك پروژهاولويت

، فاكتورهـاي  (CRM)مديريت ريسك، مـديريت ارتبـاط بـا مشـتري     سك،ري :واژگان كليدي

ارتباط با مشتري، تجزيه و مديريت ارزيابي و تحليل ريسك ط با مشتري،پروژه مديريت ارتبا ريسك

 (F-AHP)تحليل سلسله مراتبي فازي
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  مقدمهمقدمه  11--11

در زمينه ارتباط با روندهاي تجاري عمده و تكامل سريع اينترنت نقش شركتها و سازمان ها را 

در اين ميان مشتريان، به دليل آگاهي فزاينده و دسترسي آسان به .  مشتري متحول كرده است

اطلاعات فراوان و در نتيجه دارا بودن حق انتخاب بي سابقه، موجب تغيير در ديناميك محيط بازار 

. صلي سازمان به شمار مي آيندبه اين ترتيب، در دنياي امروز مشتريان منبع توانمندي ا.  گرديده اند

در عصر رقابت جهاني، شركتهايي باقي مي مانند كه بتوانند عمليات بازاريابي، فروش، خدمات و 

پشتيباني مشتريان را بهتر از رقبا انجام داده و با كسب رضايت مشتريان و حفظ وفاداري آنان ميزان 

    .درآمد و سود خود را بالاتر برند

اط با مشتري به عنوان يك راهبرد تجاري مفهومي است كه با تمركز بر مديريت ارتب     

ارتباطات بهينه سازمان با مشتريان و با تكيه بر دانش مديريت، بازار يابي، فن آوري اطلاعات و در 

يعني  –چهارچوب كلي تكريم و مراقبت از مشتري، عمدتاً به بخش هاي جلوي صحنه سازمان 

 .مي پردازد –ش و خدمات پس از فروش بخش هاي بازاريابي، فرو

هاي مديريت ارتباط با مشتري محققين را با اين سوال مواجه نموده نرخ شكست بالاي پروژه

در آغاز پروژه مديريت ارتباط با مشتري، . ها را كاهش دادتوان ريسك اين قبيل پروژهكه چگونه مي

ش هزينه ها، افزايش تعداد مشتريان وفادار، در اكثر سازمانها اميد فراواني به افزايش درآمدها، كاه

- اختيار داشتن اطلاعات دقيق و به روز در مورد مشتريان و در نهايت كسب درآمدي بيشتر از هزينه

با اين وجود همزمان با . كرد سازمان جهت پياده سازي سيستم مديريت ارتباط با مشتري دارند



  آليات :فصل اول 
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و يا پس از اتمام پروژه، بسياري از سازمانها پروژه پروژه پياده سازي مديريت ارتباط با مشتري 

اين ارزيابي، . مذكور را پروژه اي ناموفق ارزيابي مي كنند كه قادر به برآوردن اميدهايشان نبوده است

سازمانها را با اين سوال مواجه نموده كه چگونه مي توان از ريسك پروژه هاي مديريت ارتباط با 

  .وي اثربخش مديريت نمودمشتري كاست و آن را به نح

با توجه به نكات ذكر شده و با توجه به اينكه مديريت ارتباط با مشتري در ايران جزء فناوري 

هاي مدرن به حساب مي آيد،  ارزيابي و تحليل ريسك پروژهاي مديريت ارتباط با مشتري در 

يت مي كنند، كمك شاياني ايران از مسائلي است كه مي تواند به سازمانهايي كه در اين زمينه فعال

تهيه چهارچوبي جهت ارزيابي و تحليل ريسك پروژه هاي مديريت ارتباط با مشتري . كندمي

  .موضوع تحقيق حاضر زير را تشكيل مي دهد

  ضرورت انجام تحقيقضرورت انجام تحقيق  22--11

مديريت پروژه، مديريت ريسك را بعنوان يكي از حوزه هاي كليدي دانش براي مديران پروزه 

توانستند   (Reichheld & Sasser, 1990, 105−111) هلد و زاسرپس از آنكه رايش. در نظر مي گيرد

بر افزايش سودآوري سازمان را به  1تاثير قابل توجه افزايش اندك نرخ حفظ مشتري 1990در سال 

با انجام تحقيقاتي . تصوير بكشند، توجه محافل علمي به لزوم مديريت ارتباط با مشتريان جلب شد

هاي سرسام آور جذب مشتريان هاي پائين حفظ مشتريان كنوني در قياس با هزينهز هزينهكه حاكي ا

                                                      
1 Customer retention 



  آليات :فصل اول 

 

۴ 

 

بر اساس نظر . بود اهميت مقوله مديريت ارتباط با مشتري بيش از پيش افزايش يافت 1جديد

اقتصاد نوظهوري در حال شكل گيري است كه در آن ارتباط ميان خريدار و  2محققاني چون وايت

جذب، راضي نگاه داشتن و حفظ  .(White 2000,50-54)اي ايفا مي كند عيين كنندهفروشنده نقش ت

اي از از اين رو تعداد فزاينده. مشتريان به چالش اصلي بسياري از سازمانها تبديل شده است

سازمانها جهت مديريت كارا و اثربخش حجم بالاي تعاملات خود با مشتريان به بهره گيري از 

، 3طبق پژوهش ميداني ارنست و يانگ. اندارتباط با مشتري روي آورده سيستمهاي مديريت

درصدي بودجه مديريت ارتباط با  31تصميم به افزايش  2000سازمانهاي مورد مطالعه در سال 

اند و اين در حاليست كه در همان سال متوسط افزايش بودجه سازمانها جهت مشتري خود گرفته

 .   )(Battista &  Verhun, 2000, 34-37 بوده است% 8يك جديد تنها پياده سازي سيستمهاي تكنولوژ

كرد جهاني براي پياده سازي سيستم مديريت ارتباط با پيش بيني ميزان سرمايه گذاري و هزينه

بر اساس . مشتري نيز حاكي از افزايش محبوبيت مديريت ارتباط با مشتري در ميان سازمانهاست

ايي كه قادرند از مديريت ارتباط با مشتري به نحوي اثربخش بهره گيرند گزارشي از گارتنر سازمانه

و نرخ بازگشت سرمايه گذاري پروژه هاي  Gartner, 2001)( يقينا رهبران بازار خواهند بود

با اين وجود . مديريت ارتباط با مشتري از بالاترين نرخهاي بازگشت موجود براي يك پروژه است

        هاي مديريت ارتباط با مشتري پس از يك سال با شكست مواجه درصد از پروژه 55تا  32

  .مي شوند

                                                      
1 Customer acquisition 
2 White 
3 Ernst and Young (2000) 
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هاي مديريت ارتباط با مشتري و عوامل كليدي با مرور ادبيات مديريت ريسك پروژه 

عوامل كليدي موفقيت حيطه هايي هستند كه (هاي مديريت ارتباط با مشتري شكست پروژه/موفقيت

مين كننده عملكرد موفقيت آميز سازمان و كسب نتايج ضعيف در كسب نتايج مطلوب در آنها تض

برديم كه اكثر تحقيقات صورت گرفته در اين پي آنها منجر به عملكرد ضعيف سازمان خواهد شد

شكست پيشنهادي و يا /حوزه صرفا به توصيه و اشاره به پاره اي از عوامل در قالب عوامل موفقيت

د سيستم مديريت ارتباط با مشتري بسنده نموده اند و فقدان سنجش تاثير اين عوامل بر عملكر

مطالعه اي كه هدف آن گرد آوري مجموعه اي كامل از فاكتورهاي ريسك پروژه هاي مديريت 

  . ارتباط با مشتري و اولويت بندي فاكتورهاي مذكور باشد، در اين حوزه كاملا ملموس است

شابهي در رابطه با ارزيابي و تحليل ريسك پروژه با توجه به مرور ادبيات، هيچ گونه تحقيق م

تنها پژوهشهاي . هاي ارتباط با مشتري چه در خارج از كشور و چه در داخل صورت نگرفته است

صورت گرفته در رابطه با شناسايي ريسك هاي مربوط به پروژه هاي ارتباط با مشتري بوده كه هر 

  .رفته اندكدام از محققان ريسك هاي متنوعي را در نظر گ

اي از مديريت ارتباط با مشتري در سازمانهاي ايراني نوپاست و در آينده تعداد قابل ملاحظه

بعلاوه  . سازمانها وابستگي و نياز سازمانشان به مديريت ارتباط با مشتري افزايش خواهد يافت

مندي قادر به بهره تقريبا اكثر سازمانهاي ايراني پس از پياده سازي سيستم مديريت ارتباط با مشتري

ها و بهبود و از مهمترين مزاياي سيستم مذكور از جمله افزايش كارايي فرآيندها، كاهش هزينه

اين حقيقت، در كنار روند رو به رشد نياز سازمانهاي . نوآوري در محصولات و خدماتشان نيستند
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ژوهش در زمينه مديريت ايراني به پياده سازي مديريت ارتباط با مشتري جايگاه و اهميت ويژه پ

  .ريسك پروژه مديريت ارتباط با مشتري در ايران را به وضوح نمايان مي سازد

  تعريف و بيان مسالهتعريف و بيان مساله  33--11

مديريت ارتباط با مشتري به عنوان يك استراتژي، سازمانها را در اتخاذ تصميمات مناسب 

با كدام دسته نيازي به برقراري كند كه با كدام دسته از مشتريانش بايد ارتباط برقرار كرده و ياري مي

سازمان بر اساس ارزش بالفعل و بالقوه مشتريان براي سازمان، آنها را به دسته هاي . ارتباط ندارد

  . گذاري نمايدمختلف تقسيم كرده تا بر روي آنها سرمايه

غيير مديريت ارتباط با مشتري به عنوان يك توانايي، نشان دهنده قابليت سازمان در انطباق و ت

رفتار خود در قبال هر يك از مشتريان و بر اساس بازخور و شناختي است كه سازمان در زمانها و 

كار، ومديريت ارتباط با مشتري به عنوان يك فلسفه كسب . شرايط مختلف از مشتريانش دارد

يگر براي به عبارت د. نمايدتمامي منابع سازمان را در راستاي خلق ارزش براي مشتريان متمركز مي

آنكه سازمان بتواند رابطه اي بلند مدت و سودمند با مشتريانش ايجاد كند لازم است تمامي 

در اين بين بر . فعاليتهاي روزانه سازمان بر اساس درك نيازها و ارزش از ديدگاه مشتريانش باشد

هاي ارتباط با اساس آمارها و گزارشهاي بدست آمده از ادبيات مربوط به تحقيق از آنجا كه پروژه

ها با شكست مواجه اند، لذا بسياري از اين پروژههاي متنوعي همراه بودهمشتري هميشه با ريسك

هاي مربوط به پروژه هاي ارتباط با مشتري را بنابراين نياز به سيستمي كه بتواند ريسك. اندشده

ارئه نمايد بيش از پيش اي براي ارزيابي و تحليل آن شناسايي كرده و سپس روند ساختار يافته

  . شوداحساس مي
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از طريق  CRMدر سالهاي اخير راهكارهاي مختلفي جهت افزايش نرخ موفقيت پروژه هاي 

بخش اعظم اين راهكارها فرآيندي . مديريت اثربخش ريسك اين گونه پروژه ها پيشنهاد شده است

و ارتباط فازهاي ذكر شده  ترتيب(است كه عمدتا از فازها و مراحل اصلي زير تشكيل شده است 

  ):زير را مي توان در شكل زير مشاهده نمود

ارزيابي متن، شناسايي ريسك، تحليل ريسك، ارزيابي ريسك، مواجهه با ريسك، نظارت و 

 بازنگري، و ارتباط و مشاوره

 

  

  

  

  

  

  

   

 

 

 تحليل ريسك

 شناسايي ريسك ارزيابي ريسك

 مواجه با ريسك

 نظارت و بازنگري

 ارزيابي متن

 ارتباطات و مشاوره

 فاز ارزيابي

 مراحل مديريت ريسك:1.1شكل
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ط به پروژه هاي ارتباط با مشتري و ادبياتي در اين تحقيق ابتدا با استفاده از مرور ادبيات مربو

كه به فاكتورهاي موثر بر شكست يا موفقيت پروژه هاي مديريت ارتباط با مشتري تاكيد داشته اند، 

البته با تاكيد بر مطابقت داشتن دسته (و سپس با جمع بندي اين فاكتورها در يك دسته بندي كلي 

شناسايي ريسك فاكتورهاي موثر بر مديريت ارتباط با مرحله ) بندي مذكور بر سازمانهاي ايراني

در  1مشتري را بطور كامل انجام داده و بعد از آن با استفاده از تكنيك فرايند تحليل سلسله مراتبي

محيط فازي مرحله ارزيابي و اولويت بندي اين ريسك ها در سازمانهاي ايراني بطور كامل انجام مي 

  .گردد

  الگوي مفهومي تحقيقالگوي مفهومي تحقيق  44--11

ت برنامه ريزي براي شناسايي، اولويت بندي و ارزيابي ريسك پروژ هاي مديريت ارتباط جه

با مشتري، در اين تحقيق ما از مدل هاي معروف در ادبيات جهت شناسايي فاكتورهاي موثر بر 

ريسك پروژ هاي مديريت ارتباط با مشتري و دسته بندي اين ريسك ها به صورت كلي در 

رت سلسله مراتبي و پس از آن جهت تدوين پرسشنامه به صورت زوجي چهارچوب مدنظر به صو

به منظور استفاده از نظرات خبرگان براي اولويت بندي ريسك هاي پروژ هاي مديريت ارتباط با 

  .مشتري در ايران استفاده مي كنيم كه در زير به آنها اشاره خواهيم كرد

ط با مشتري از ادبيات، به روشي مشابه جهت استخراج فاكتورهاي ريسك پروژه مديريت ارتبا

آلوييني و همكاران با  (Aloini et al, 2007, 547-567). آلوييني و همكاران عمل شده است از مدل

                                                      
1 Analytical Hierarchy Process (AHP) 


