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 يبا استفاده هاي مديريت ارتباط با مشتريريسك پروژهبندي اولويت

  فازي يمعياره گيري چندهاي تصميمكنيكتتركيبي از 

  
  3زاده، محمدحسن قلي*2، مرضيه متقي سكاچايي1پوررضا اسماعيل

 ، دانشگاه گيلان، گروه مديريت، رشت، ايراندانشيار  - 1                                                                          

 كارشناس ارشد، دانشگاه گيلان، گروه مديريت صنعتي، رشت، ايران-2                                                                  

 ، دانشگاه گيلان، گروه مديريت، رشت، ايراندانشيار -3

  

  1393شهريور  17 :رسيد مقاله

  1393دي  20 :پذيرش مقاله

  

  چكيده

 بـا  روابـط  سـازي يشخص ـ ،است افزايش به رو هاسازمان براي مشتري جذب هايههزين و رقابتي فشارهاي كه امروزه

 شـناخت  بـا  تا سازدمي قادر را هاسازمانمديريت ارتباط با مشتري . باشدمي رقبا از شدن متمايز براي فرصتي ،مشتريان

 پوياي بازار در سودآوري براي كليدي عنوان به سودآور، مشتريان با را بلندمدتي روابط ها،آن ترجيحات و مشتريان

 يمقالـه . داشت نگه دور نظر از را آن هايعلاوه بر مزاياي مديريت ارتباط با مشتري، نبايد ريسك. دكن ايجاد امروزي

مديريت ارتباط با مشتري در شـعب بانـك صـادرات شهرسـتان      يهاي موجود در پروژهحاضر با هدف شناسايي ريسك

اي در اين راستا ابتـدا بـا اسـتفاده از مطالعـات كتابخانـه      .ها صورت پذيرفته استرشت و تعيين ميزان اهميت اين ريسك

هـا  خصـه اين شا ،سازيبومي يمديريت ارتباط با مشتري شناسايي شد، سپس با استفاده از پرسشنامه يهاي پروژهريسك

بنـدي  بندي، ساختار سلسـله مراتبـي پيشـنهادي بـراي اولويـت     ترين دستهها در مناسبو با گنجاندن ريسك بومي گرديد

 FVIKORها و از بندي شاخصبراي رتبه  FAHPدر نهايت به دليل ماهيت چندبعدي اين عوامل، از. ها تهيه شدريسك

نتـايج ايـن   . مديريت ارتباط با مشتري در صنعت بانكـداري اسـتفاده شـده اسـت     يهاي پروژهبندي ريسكاولويت براي

 اتخـاذ  جهـت  گـر مـديران  يـاري  توانـد باشـد كـه مـي   هاي مربوط به هر دسته ميريسك اهميت متفاوتتحقيق، بيانگر 

  .باشد هاريسك اين مديريت براي مناسب تصميمات

  

  .با مشتري، صنعت بانكداري بندي، ريسك، مديريت ارتباطاولويت: كلمات كليدي

  
  

  مقدمه 1

دگرگـوني در   هـاي مختلـف علـم و فنـاوري، شـاهد     پيشـرفت چشـمگير بشـر در عرصـه    معاصر همزمان بـا   دوران 

تـر هسـتند كـه رويكـرد     وكـار خـود موفـق   هـايي در كسـب  سازمان. هاي اقتصادي و كسب وكار بوده است فعاليت

                                                           
 عهده دار مكاتبات∗

  marziyeh.motaghi@yahoo.com:الكترونيكيآدرس 
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دهند كه پاسخگوي نياز واقعي مشـتريان خـود   اي شكل ميخود را به گونهمداري را برگزيده و فرآيندهاي مشتري

 يهـايي اسـت كـه نتيجـه    سـازي روش انتخاب چنين رويكردي و به تبع آن راهبردهاي مناسب، مستلزم پياده .باشند

معنـي  بـه  كـه   رو مفهـوم مـديريت ارتبـاط بـا مشـتري     از ايـن . مدار استگيري فرايندهاي مشتريها شكلنهايي آن

موفقيـت در   .]1[اسـت  يافتـه  بسيار توسـعه  باشدميارزش بالاتر به مشتري  يارايههاي سازمان جهت ايجاد و  تلاش

راحتـي،   هاين مزايـا ب ـ . دنبال دارد هها بهاي مديريت ارتباط با مشتريان مزاياي متعددي را براي سازمان سيستماجراي 

از آن فراتـر   ،مـديريت ارتبـاط بـا مشـتريان را پوشـش داده      يتوسـعه  يهاي انجـام گرفتـه در زمينـه   گذاري سرمايه

خورنـد و   سازي كامل مديريت ارتبـاط بـا مشـتريان شكسـت مـي      در پياده ها نيزاما تعداد كثيري از سازمان ؛رود مي

بـه لحـاظ   سـال گذشـته    در چند. ]2[شوند هاي انجام شده در اين راستا نميگذاري بنابراين قادر به بازگشت سرمايه

 CRMهاي تحت حاكميت دولت به بازار سرمايه، اجراي پروژه هاي سازي و ورود بانك اعمال سياست خصوصي

هـاي  وجـود ايجـاد فرصـت    داده شده كـه بـا  در صنعت بانكداري و فضاي رقابتي جديد به عنوان اولويت تشخيص 

 .]3[ دشـو  هاي مالي فراوان به سـازمان   نمنجر به تحميل زيا دتواند كه ميباشبسياري توأم ميهاي فراوان با ريسك

دهـد تـا بـا مـرور     ها بـه مـديران ايـن امكـان را مـي     هاي موجود در اين نوع از پروژهشناخت انواع ريسكرو اين از

هايشان خطري عمـده محسـوب   هاي مذكور براي پروژههاي بالقوه، تصميم بگيرند كه كداميك از ريسكريسك

  .ريزي كنندتا براي مقابله با آن برنامهشود مي

مـديريت ارتبـاط بـا مشـتري و تعيـين ميـزان اهميـت هريـك در صـنعت           يهاي پـروژه ريسك شناسايي 

، سپس مدل تحقيق براي شناسـايي  شودميدر ادامه ابتدا ادبيات تحقيق بررسي  .بانكداري از اهداف اين مقاله است

شناسـي تحقيـق بيـان    مـديريت ارتبـاط بـا مشـتري معرفـي و روش      يپـروژه هاي موجود در بندي ريسكو اولويت

  .باشدهاي مقاله ميگيري و استنتاج از تجزيه و تحليلها، بخش پاياني، شامل نتيجهپس از تحليل داده .گردد مي

  

  مروري بر ادبيات تحقيق 2

اينكـه توانمنـدي وي بـر موضـوع     ي را بررسي كنـد، عـلاوه بـر    تر بيشدر هر تحقيق عملي هر چه محقق تحقيقات 

ادامه نتايج تعدادي از مطالعات مرتبط با تحقيـق حاضـر    در. افزايديابد، بر اعتبار تحقيق او نيز ميتحقيق افزايش مي

  . گرددميبيان 

هاي مديريت ارتبـاط بـا مشـتري را اجـراي     ترين دلايل شكست پروژهشايعقي، در تحقي] 4[ زهتنر و همكارن

CRM       قبل از ايجاد يك اسـتراتژي متمركـز بـر مشـتري، اجـرايCRM       قبـل از ايجـاد تغييـرات سـازماني وتصـور

 هـا اجــراي همچنـين آن  .داننـد متمركــز بـر فنـاوري مـي    CRMنادرسـت درخصـوص عملكـرد بهتـر سيسـتم هـاي       

 يطـرز فكـر همـه    در بيش از هرچيز نيازمنـد حمايـت قـوي مـديران ارشـد و تغييـر       را ايچنين پروژهآميز  موفقيت

  .دانندميكاركنان يك شركت 

مـديريت ارتبـاط بـا مشـتري كـه      هـاي  فاكتورهاي ريسك پروژه ،خود يدر مقاله] 5[ سوريزايي و همكاران 

نارضايتي مشتريان، ضعف در تكنولوژي اطلاعات و تجارت الكترونيك، فقدان فرهنـگ مشـتري   : عبارت است از

مدار، ضعف در برقراري ارتباط با مشتريان، فقدان برند تجاري مناسـب، شـناخت نامناسـب از مـديريت ارتبـاط بـا       
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ا و مـديريت پـروژه و   اجـر  يناكافي براي مديريت ارتباط بـا مشـتري، ضـعف در نحـوه     يمشتري در ايران، بودجه

  .مورد بازنگري قرار دادند هاي مختلف رابخش در همكاريان فقد

در بخـش   CRMهـاي پـذيرش و اسـتفاده از    بررسـي فوايـد و چـالش   «در تحقيقـي بـا عنـوان    ] 6[سـانگاراجا  

وري در عمليــات داخلـي بانـك، شـناخت بهتـر و هـدف قــرار دادن      بهـره : را CRM تـرين فوايـد  شـايع » بانكـداري 

همچنـين عـواملي مثـل مقاومـت     . بيـان نمـود   مشتريان، حفظ مشتري، برقراري ارتباط قـوي بـين بانـك و مشـتريان    

خـوب وتـيم مشـاوران، تغييـر در سـاختار سـازمان از جملـه         يكاركنان نسبت به تغيير، نيـاز بـه داشـتن تـيم پـروژه     

  .، بودسانگاراجا گرفته هاي مورد تحليل قراردر بين اكثر بانك CRMهاي اجراي  چالش

، CRMراهكارهـاي   بـا هـدف بررسـي عوامـل موفقيـت و شكسـت       ،خـود  ير مقالـه د] 1[فـاس و همكـاران   

تـرين دلايـل   ضعيف، فقدان اهداف روشن و به رسميت نشناختن نياز بـه تغييـر كسـب و كـار را اصـلي      ريزي برنامه

  .دانندهاي مديريت ارتباط با مشتري ميشكست پروژه

اي از موانـع  مدل پوياي مفهومي از مديريت ارتباط با مشتري، مجموعه ياز طريق توسعه] 7[كينگ و برگس

مناسـبي از   ياجـراي مـديريت ارتبـاط بـا مشـتري بـدون تهيـه        :اسـت از  اند كه اين موانع عبـارت را شناسايي كرده

ركت، تـرجيح پـذيرش   استراتژي مشتري، پذيرش راهكارهاي مديريت ارتباط بامشتري بدون ارزيابي موقعيـت ش ـ 

ها براساس مناسب بودنشـان و عـدم تمركـز بـر حفـظ      جاي پذيرش آن هفناوري مديريت ارتباط با مشتري پيشرفته ب

  .مشتري

فــاكتور 21بــه معرفــي  ،هــاي ارتبــاط بــا مشــتريشكســت پــروژه متنــوع بــا هــدف شناســايي دلايــل] 8[بــس 

هـاي خـاص سـازمان و    هاي خـاص پـروژه، ريسـك   كلي ريسك يدستهسه ها را به پرداخت و آن  CRMريسك

  .سازماني تقسيم بندي نمودهاي پروژه و ريسك

 CRMنگاه بـه   :داردبه شرح زير بيان مي ،نقش دارند CRMبرخي از موضوعاتي كه در شكست نيز  ] 9[كيل

مشتري، ناچيز شمردن  عمر يمدارانه، درك ناكافي ارزش دورهيك ابتكار فناورانه، فقدان ديدگاه مشتري عنوان به

 مسـايل اهميت مديريت تغييرات، شكسـت در بازمهندسـي فراينـدهاي كسـب وكـار، نـاچيز شـمردن مشـكلات و         

  .موجود در داده كاوي و يكپارچگي داده

  

  هاي مديريتيريسك 2-1

تغييـر   ملـزم بـه   CRM. باشداختيارات مديران پروژه مي يشود كه در محدودههايي مياين گروه مربوط به ريسك

بدين معنا كه بايـد فراينـدهاي مهندسـي مجـدد     . افتدوكار است كه در سازمان اتفاق ميروشي از فرايندهاي كسب

 نيازمنـد هـايي كـه   در پـروژه . خواهـد شـد   CRMوجود داشته باشند و فقدان چنين فرايندي منجر به خاتمـه پـروژه   

 نقشـي كليـدي   ارشد ديرانم حمايت د،اشبمي سازمان در   عمده تغييرات يجادا و كاري رآيندهايف مجدد طراحي

  از بسـياري  رواز ايـن . باشـد  برابر تغيير در پرسنل مقاومت كننده حذف عوامل از تواندمي ،داشته پروژه موفقيت در

از . دشـو مي مواجه شكست با پروژه از مديران سازمان ناكافي حمايت دليله ب شتريم با ارتباط مديريت يهاپروژه

 ،منجر به عدم تحقق كامل اهداف از قبل تعيين شـده  CRM يكافي به پروژه يعدم اختصاص بودجه سويي ديگر
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شود كه اين امر از دست دادن مشتريان و كاهش اعتماد آنان را نيز به همـراه خواهـد   ميCRM هاي شكست پروژه

  .]10[ داشت

  

  هاي فنيريسك 2-2

. باشـد سـازي مـي  بـراي پيـاده   CRMهاي متـداول در ايـن زمينـه مربـوط بـه انتخـاب ناصـحيح راهكـار         اكثر چالش

نمايـد؛ همچنـين نداشـتن دانـش و     هـا نمـي  سازي نامناسب تكنولوژي هيچ كمكي در تحليل مشتريان در بانك پياده

همچنين اهداف ضـعيف  سازمان و خصوص چگونگي عملكرد تكنولوژي در  آگاهي، نداشتن استراتژي واضح در

شـود كـه   تكنولـوژي سـبب مـي    .اسـت هـاي فنـي   شود از جمله ريسـك ها كه منجر به شكست تكنولوژي ميبانك

گيرد كه اين خـود مسـتلزم وجـود    ي از مشتريان را در برميتر بيشاطلاعات مشتريان جديد و بهنگام باشد و طيف 

در شناسـايي   CRMسـازي  م ارزيـابي آمـادگي بـراي پيـاده    همچنين عـد . ]6[باشدافزار مناسب در اين زمينه مينرم

آميـز چنـين سيسـتمي    شود تهديدي براجراي موفقيتها ميعواملي كه منجر به بهبود سازمان نسبت به ديگر سازمان

  .]1[است

  

  هاي مرتبط با كاركنانريسك 2-3

ايـن كاركنـان هسـتند كـه در صـف       .نيروي انساني است CRMترين عوامل تاثيرگذار در پياده سازي يكي از مهم

سازمان براي ايجاد تغيير در خـود نيازمنـد نيـروي    . باشندها ميخدمات به آن يكنندهارايهمقدم تماس با مشتريان و 

مقاومـت   ،داشـته  زيرا براي تغيير فرهنگ سازماني به سمت مشتري محوري نياز بـه ايـن عامـل وجـود     ؛انساني است

مـديريت،   CRMي ارتباط بـا مشـتري از طريـق ابـزار    برقرار. شودميسازي پياده يموجب شكست پروژهكاركنان 

. ]11[كننـد هـا را مـديريت، كنتـرل و قابـل اجـرا مـي      بلكه اين افراد سازمان هستند كـه آن  ،شوداجرا و كنترل نمي

پـيش قـدم شـده، دانـش را در بـين       ،شود تـا در فراينـدها  درگير كردن تعداد زيادي از كاربران در پروژه باعث مي

هاي مختلف سازمان منتشر سازند و به ارزيابي پروژه بپردازنـد كـه ايـن خـود باعـث احسـاس تعلـق خـاطر و          بخش

ها ارزش بـالاي همكـاري كاركنـان بـا سـازمان را تشـخيص       در واقع سازمان. شودها نسبت به پروژه ميمالكيت آن

 CRMهـاي  سيسـتم  يكارگيري و توسعه هانگيزه قادر به بدادند و معتقدند بدون داشتن كاركنان آموزش ديده و با 

هاي مرتبط بـا  ريسك CRMسازي پروژه پياده هايترين ريسكمهمبنابراين يكي از . ]1[متمركز بر مشتري نيستند

مـانعي جـدي بـر سـر راه پـروژه       CRMسـازي  باشد كه با مقاومت در برابـر تغييـرات لازم بـراي پيـاده    مي كاركنان

  .شودمحسوب مي

  

  هاي مرتبط با مشتريانريسك 2-4

حسـاب  ه شـتريان ب ـ از تكنولوژي به عنـوان يـك چـالش بـراي بانـك و همچنـين م       كارگيري بهضعف كاربران در 

خـدمات  : بـه عنـوان مثـال   . لذت بـردن از خـدمات يـاد بگيرنـد     برايهاي جديد را تكنولوژي بايدمشتريان  .آيد مي

تعهد و حمايت مشتريان از چنين سيسـتمي  . تنها براي مشترياني مفيد است كه سواد كامپيوتري داشته باشند ،آنلاين
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هـايي از  مينـه نمايـد و منجـر بـه يـافتن ز    حيات ارتباط با مشـتري كمـك مـي    يبه سازمان در تجزيه و تحليل چرخه

هـا  آوردن اطلاعـات از مشـتريان بـدون رضـايت آن     دست به. ]12[حل گردد CRMبا تواند شود كه ميمشكل مي

مـدار  يـك سـازمان مشـتري   . استهاي مديريت ارتباط با مشتري سيستم يهاي مطرح شده در زمينهچالش يكي از

اطلاعـاتي كـه از نظـر مشـتري      يارايـه برخي از وظايف بسـيار مفيـد، مشـتريان را در     كردنفراهم براي بايد بتواند 

متغيرهـاي تحقيـق بـه همـراه زيـر فاكتورهايشـان را نشـان        1جـدول  . ]6[متقاعد نمايـد   ،رسدنظر مي هغيرضروري ب

  .دهد مي

  

  مدل مفهومي تحقيق 3

هايي كه در ادبيات هاي شناسايي شده در بررسيسه سوال تحقيق بر اساس يافته ،هدايت مسير تجزيه و تحليل براي

  :اين سوالات عبارت است از. ع صورت پذيرفته است، تدوين گرديدموضو

بـا توجـه بـه نظـر خبرگـان بانـك        معيارهاي ارزيابي ريسك مديريت ارتباط بـا مشـتري  ) وزن( اهميت يدرجه •

 چگونه است؟ صادرات شهرستان رشت

هـاي  هـر يـك از ريسـك   ) وزن( اهميـت  يبا توجه به نظر خبرگـان بانـك صـادرات شهرسـتان رشـت، درجـه       •

 چگونه است؟ مديريت ارتباط با مشتري

 چگونه است؟ FVIKORمديريت ارتباط با مشتري بر مبناي روش  يهاي پروژهبندي ريسكاولويت •

  .ه استبه عنوان چارچوب مفهومي تحقيق استفاده شد 1شكلهمچنين از  
  

  هاي مديريت ارتباط با مشتريپروژه عوامل ريسك .1دولج
عوامل 

  اصلي

عوامل   منابع  شناسه  فاكتورهاي تحقيقزير

  اصلي

  منابع  شناسه  فاكتورهاي تحقيقزير

مديريتي
(c

1 ) 
 

  عدم حمايت مدير ارشد
c 1 1 

]13 [،]14[، ]7[، 

]15[،]16 [  

ط با كاركنان
مرتب

(C
3 ) 

  

c  فقدان تعهد كاركنان 1 3 ]15[، ]18[، ]13 [  

  عدم تمركز بر حفظ مشتري
c 2 1 ]7 [،]15 [ 

c  عدم وجود كاركنان آموزش ديده و ماهر 2 3 
]19 [،]18 [،]13 [ 

ناكافي بودن بودجه اختصاصي به 

CRM 
c 3 1

 ]17 [،]8[، ]14[ 
فقدان فرهنگ مشتري مداري در 

  كاركنان
c 3 3 ]15 [ 

c  مقاومت در برابر تغيير 4 c  انتخاب نادرست تيم پروژه  ] 15[،]9[،]1[ 1 4 3 
]8 [،]20 [ 

فني
(C

2 ) 
  

يك  عنوان به CRMنگاه به 

  تكنولوژي محض
c 1 2 ]9 [ ،]15 [  

ط با مشتريان
مرتب

(C
4 ) 

  

عدم وجود حمايت از سوي كاربر 

  نهايي
c 1 4 

]7 [،]21[، ]1[،]8 [  

 

CRM cمشكلات فني نرم افزار  2 مناسب از سوي فقدان فرهنگ  ] 8[ 2

  مشتريان
c 2 4 

]6 [ 

انتخاب نادرست راهكارهاي 

CRM  
c 3 2 

]8 [،]6 [ 

c  اهداف ضعيف 4 2 ]18 [،]8 [ 

CRM cعدم ارزيابي آمادگي 5 2 ]1[،]9[، ]15[ 

چشم انداز يا استراتژي مشتري فقدان 

  محور
c 6 2 ]6 [،]9[،]15[ 

c  فقدان كاربران تكنولوژيكي 3 4 ]6 [ 
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  مدل مفهومي تحقيق. 1شكل 

  

  شناسي تحقيقروش 4

  نمونه 4-1

و  ، مـديران ارشـد، مسـئولين فنـاوري اطلاعـات     دسـترس  هـدف در  يتوجه به ماهيت موضوعي تحقيـق ، جامعـه   با

هاي صادرات فعال در سطح شـهر  مديريت ارتباط با مشتري بانك يكارشناسان فعالي هستند كه به نوعي در پروژه

نفر كه از روسا، معاونين، كارشناسان فناوري  16طي رايزني انجام پذيرفته با مديران مسئول، تعداد  .رشت درگيرند

تـا در خصـوص انتخـاب    ايـن پـژوهش شناسـايي شـدند      ياند، به عنـوان نمونـه  چندين شعبه تشكيل شدهاطلاعات 

  .مورد نياز همكاري نمايند هايدر تهيه گزارش ،ها نظر دادهبندي آنها و اولويت ريسك

  

  گيريها و مقياس اندازهداده 4-2

مراجعه به اسناد و مدارك، مشاهده و بخصـوص مصـاحبه   : است از ها و اطلاعات عبارت آوري داده ابزارهاي جمع

 .اي و ميـداني اسـتفاده شـده اسـت    روش كتابخانـه  ها در اين تحقيق، از دوآوري دادهجهت جمع. ]22[پرسشنامهو 

هـاي اصـلي تحقيـق بـا روش ميـداني و از      داده. استفاده شده استاي براي نگارش ادبيات تحقيق از روش كتابخانه

سـازي كـردن مـدل    اول جهـت بـومي   يپرسشـنامه از  .سـت آوري شده اجمع ،طريق توزيع پرسشنامه و نيز مصاحبه

مـديريت   يهـاي پـروژه  ارزيابي ريسـك  وها نسبت به يكديگر شاخصجهت ارزيابي دوم  يپرسشنامهو از تحقيق 

آوري  پرسشـنامه توزيـع و جمـع   16در مجموع  .استفاده شده استهاي مدل مذكور ارتباط با مشتري بر اساس شاخص

  .هاي جمع آوري شده انجام شده استكه تجزيه و تحليل نتايج تحقيق حاضر بر اساس تعداد پرسشنامه شد

  

  هايافته  5

هاي ارزيابي ريسك مديريت ارتباط بـا مشـتري   آماري در مورد شاخص ينظرهاي كلامي پاسخگويان نمونهاظهار

هـاي مختلفـي قابـل تبـديل بـه اعـداد مثلثـي        بـه روش  اسـت  آوري شدهاي ساعتي جمعكه بر اساس طيف نه گزينه

C٣٤ 

C٢٤ 

C١٤ 

C٢٣ 

C١٣ 

C٤٣ 

C٣٣ 

 هاي مديريت ارتباط با مشتريريسك

C1 C2 C3 C4 

C۱۱ 

C٢١ 

C٣١ 

C٦٢ 

C٥٢ 

C٤٢ 

C٣٢ 

C٢٢ 

C12 

C٤١ 
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مـديريت ارتبـاط بـا     يهاي ارزيـابي ريسـك پـروژه   تعيين وزن شاخص براياي هاي محاورهمقياس. ]23[باشد  مي

  .است2مطابق با جدول مشتري 

  

  هاي ارزيابي ريسكشناسي براي تعيين وزن شاخصطيف اعداد فازي و مقياس زبان .2جدول 

  شناسيمقياس زبان  )VL(اهميت يكسان  )L(تركم مهم  )ML(ترمهم  )H(ترخيلي مهم  )VH(ترالعاده مهمفوق

  اعداد فازي مثلثي  )1,1,1(  )5,3,1(  )7,5,3(  )9,7,5(  )11,9,7(

  

 3هاي مديريت ارتباط با مشتري مطابق بـا جـدول   پروژه بندي ريسكاولويتاي براي هاي محاورههمچنين مقياس

  .باشدمي
  

  هاشناسي براي تعيين وزن ريسكطيف اعداد فازي و مقياس زبان. 3جدول

  شناسيمقياس زبان  )W(بدترين  )P(ضعيف  )F(معمولي  )G(خوب  )B(بهترين

  اعداد فازي مثلثي  )5/2,0,0(  )5/2,0, 5(  )5/2, 5, 5/7(  )10,5/7,5(  )10,10,5/7(

  

 سـازي، بومي يتحقيقات  مشابه و با استفاده از پرسشنامهاستفاده از نظر خبرگان، مراجعه به  شناسايي عوامل با براي

آمـده از   دسـت  بـه از ميانگين هندسـي ارزيـابي   . مديريت ارتباط با مشتري شناسايي شد ارزيابي ريسك چهار معيار

كـه بـراي    آمد دست به 4ماتريس فازي مثلثي مقايسات زوجي، ماتريس تجميع نظرات كارشناسان مطابق با جدول 

  .شداستفاده  وزن هر شاخص يمحاسبه
  

 ماتريس تجميع نظرات خبرگان .4جدول

C4 C3 C2 C1 ريسكCRM  

)187/1 ،728/0 ،511/0(  )706/0 ،459/0 ،307/0(  )479/3 ،617/2 ،874/1(  )1،1،1(  C1 

)697/0 ،479/0 ،349/0(  )817/0 ،511/0 ،349/0(  )1 ،1 ،1(  )533/0 ،382/0 ،287/0(  C2 

)782/0 ،503/0 ،370/0(  )1 ،1 ،1(  )256/2 ،533/1 ،964/0(  )567/2 ،705/1 ،115/1(  C3 

)1 ،1 ،1(  )702/2 ،988/1 ،277/1(  )457/3 ،548/2 ،733/1(  )953/1 ،372/1 ،841/0(  C4 

  

  :كنيمچانگ محاسبه مي يها را از روش آناليز توسعهدر ادامه مقدار بسط مركب فازي هر يك از شاخص

  )071/0,053/0,039/0=(1- )142/25 ,83/18 ,983/13(  

SC1 =[( 071/0*373/6 ،053/0*806/4 ،039/0*693/3  = )  ( 455/0 ،255/0 ،146/0 ) 

SC2 =( 218/0 ،126/0 ،079/0 ) 

SC3 =( 472/0 ،251/0 ،137/0 ) 

SC4 =( 651/0 ،367/0 ،193/0 ) 

1

1 1

m n

ij
i j
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براي هر حالت دوتايي ممكن، محاسـبه و  را پذيري امكان يآوردن مقدار بسط مركب فازي، درجه دست بهپس از 

آوريـم تـا بـردار وزنـي      دسـت  بـه هـا  ها را نسبت به سـاير شـاخص  پذيري هر يك از شاخصامكان يحداقل درجه

  .حاصل شود 5مديريت ارتباط با مشتري مطابق با جدول يهاي چهارگانه ارزيابي ريسك پروژهشاخص
  

  درجات امكان پذيري براي هر حالت دوتايي .5جدول

sc sc≥ =4 1 1  
sc sc≥ =4 2 1  
sc sc≥ =4 3 1 

/sc sc≥ =3 1 0 99  
sc sc≥ =3 2 1  

/sc sc≥ =3 4 0 71 

/sc sc≥ =2 1 0 35  
/sc sc≥ =2 3 0 39  

/sc sc≥ =2 4 0 09  

sc sc≥ =1 2 1 
sc sc≥ =1 3 1  

/sc sc≥ =1 4 0 7 

  

  هاوزن نهايي شاخص. 6جدول

 هاشاخص ريسك مديريتي ريسك فني ريسك مرتبط با كاركنان ريسك مرتبط با مشتريان

 پذيريحداقل درجه امكان 7/0 09/0 71/0 1

 هاوزن نهايي شاخص 2803/0 0375/0 2828/0 3994/0

  

 يدر پـروژه » فني«ريسك  باترين اولويت و پايين» مشتريان« ريسك بابيانگر كسب بالاترين اولويت  6نتايج جدول

هـاي   تعيـين اولويـت ريسـك    جهـت . باشـد بانـك صـادرات شهرسـتان رشـت مـي      مديريت ارتباط با مشتري شعب

  .استفاده شده است 3و اعداد فازي جدول FVIKORهاي مديريت ارتباط با مشتري از تكنيك  پروژه
  

  هاي مديريت ارتباط با مشتريرتبه بندي ريسك .7جدول 

  

 سطح اول شناسه فاكتور شناسه زير فاكتورهاي سطح دوم Sمقدار  Rمقدار  Vمقدار  Qمقدار  بندي نهاييرتبه

 عدم حمايت مدير ارشد 034/0 221/0 5/0 318/0 2

 مديريتي
 عدم تمركز بر حفظ مشتري 809/0 273/0 5/0 931/0 4

 CRMناكافي بودن بودجه اختصاصي به  86/0 234/0 5/0 838/0 3

 مقاومت در برابر تغيير 52/0 142/0 5/0 226/0 1

 يك تكنولوژي محض عنوان به CRMنگاه به  193/0 108/0 5/0 0 1

 فني

 CRMمشكلات فني نرم افزار  518/0 34/0 5/0 753/0 3

 CRMانتخاب نادرست راهكارهاي  845/0 318/0 5/0 935/0 5

 اهداف ضعيف 901/0 329/0 0.5 1 6

2 068/0  5/0  13/0  384/0  CRMعدم ارزيابي آمادگي 

4 898/0  5/0  224/0  889/0  استراتژي مشتري محور فقدان چشم انداز يا 

 عدم وجود كاركنان آموزش ديده و ماهر 0 0 5/0 0 1

 كاركنان
 فقدان تعهد كاركنان 872/0 544/0 5/0 95/0 2

 فقدان فرهنگ مشتري مداري در كاركنان 964/0 521/0 5/0 976/0 4

 انتخاب نادرست تيم پروژه 967/0 517/0 5/0 975/0 3

 وجود حمايت از سوي كاربر نهايي عدم 036/0 02/0 5/0 0 1

 فقدان كاربران تكنولوژيكي 515/0 332/0 5/0 644/0 2 مشتريان

 فقدان فرهنگ مناسب از سوي مشتريان 775/0 328/0 5/0 774/0 3
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هاي مديريتي، مقاومت در برابر تغيير و از گروه ريسك  FVIKORو براساس تكنيك 7هاي جدولبا توجه به داده

هاي مرتبط با كاركنـان  يك تكنولوژي محض و از گروه ريسك عنوان به CRMهاي فني، نگاه به ريسك از گروه

هـاي مـرتبط بـا مشـتريان عـدم وجـود       عامل عدم وجود كاركنان آموزش ديده و ماهر و سرانجام در گروه ريسك

  .انددهو درنهايت بالاترين اولويت بو Q مقدار ترين كمحمايت از سوي كاربر نهايي داراي 

  

  پيشنهادات يارايهو  گيرينتيجه  6

هـاي نـوين مـديريتي    گيري از سيستمها را ناگزير به بهرههاي مشتريان، سازمانافزايش سطح رقابت و تغيير خواسته

ها را در مـديريت مـوثر   تواند سازمانسيستم مديريت ارتباط با مشتري از جمله ابزارهايي است كه مي. ساخته است

هـاي علـوم    هاي مربوط به بعد زمان و مكان در تمامي تحقيقـات رشـته  محدوديت. با مشتريان ياري رساند تعاملات

هـاي تحقيقـاتي،   صـورتي خـاص باعـث شـده اسـت كـه يافتـه        همـديريت ب ـ  يطور عام و رشته هانساني و اجتماعي ب

بر ايـن اسـاس   . قابل توجهي باشدهاي هاي موجود در متغيرها و روش مورد استفاده، داراي تفاوترغم شباهت علي

هاي لازم مرتبط با نتايج مطالعات انجـام  سازي لازم است ابتدا با توجه به شرايط زماني و مكاني مورد استفاده، بومي

هـاي نـوين، اجـراي    همانند بسياري از تكنولوژي. شود تا كاربردهاي نتايج مذكور مقرون به صحت و درستي باشد

مـديريت   يترين ريسـك پـروژه  اي كه سانگاراجا مهمروست به گونهههايي روبا با ريسكهاين سيستم در سازمان

 CRMكيل نيز در شكسـت  . داندارتباط با مشتري را مقاومت كاركنان در برابر تغيير و فقدان تيم پروژه مناسب مي

دي بـا نتـايج تحقيـق    نتـايج تحقيـق حاضـر تـا حـدو     . بر ناچيز شمردن اهميت مديريت تغييرات تأكيد نمـوده اسـت  

امـا از نظـر    ؛هاي مديريت ارتباط با مشتري همخواني داشته استبندي كلي ريسكاز لحاظ معرفي دسته سانگاراجا

ز اهميـت در  ي حـاي نكتـه . شـده همخـواني نداشـته اسـت     ارايـه ها با ساير تحقيقات پيشين بندي اين ريسكاولويت

هـا،  ژه، بيانگر آن است كه بر فضاي اجرا و پياده سـازي پـروژه  فرآيند پژوهش، اين است كه وجود ريسك در پرو

هـا  گيـري ايـن نـايقيني   و انـدازه باشد و محاسبات فازي ابزار بسيار مناسبي جهـت مدلسـازي   عدم اطمينان حاكم مي

و هـايي بـا زبـان طبيعـي     هاي كلامي را به صورت عبـارت در واقع محققين با استفاده از مفاهيم فازي، عبارت. است

تـري را  تـر و دقيـق  هاي مناسبكار برده و تحليل هاي مديريت ارتباط با مشتري  بهاي براي ارزيابي ريسكمحاوره

تـوانيم بـه سـوالات    مـي  ،آمده دست بهها و نتايج با استفاده از تجزيه و تحليل داده. است ها اعمال نمودهبر روي آن

  :تحقيق به شرح زير پاسخ دهيم

با توجه به نظر كارشناسان و خبرگان بانـك   CRM معيارهاي ارزيابي ريسك) وزن( اهميت يدرجه :سوال اول

 صادرات شهرستان رشت چگونه است؟

مرتبط بـا مشـتريان    شود كه ريسكمشخص مي 6و با استناد بر نتايج موجود در جدول FAHPروش  كارگيري بهبا 

هـاي  ترين شـاخص از ميـان شـاخص   صنعت بانكداري، مهم از ديد خبرگان و كارشناسان) 3994/0(با وزني معادل 

ترتيـب  . باشـد ارزيابي ريسك مديريت ارتباط با مشتري براي دسـتيابي بـه هـدف اصـلي پـژوهش مـي       يچهارگانه

ــاخص   ــاير ش ــت س ــت و اهمي ــارت اولوي ــز عب ــا ني ــت از ه ــان  : اس ــا كاركن ــرتبط ب ــك م ــك )2828/0(ريس ،ريس

  ).0375/0(و در نهايت ريسك فني) 2803/0(مديريتي
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هـر  ) وزن( اهميـت  يبا توجه به نظر كارشناسان و خبرگان بانك صـادرات شهرسـتان رشـت، درجـه     :سوال دوم

  چگونه است؟ CRMهاي يك از ريسك

هـاي  ، ترتيـب اولويـت هـر يـك از ريسـك     7در جـدول  FVIKORآمـده از فرآينـد    دست به Qiبا توجه به مقادير 

هاي مـديريتي، مقاومـت در   به طوري كه به عنوان مثال از گروه ريسك. استمديريت ارتباط با مشتري معين شده 

يـك تكنولـوژي محـض بـا      عنـوان  بـه  CRMهـاي فنـي، نگـاه بـه     و از گروه ريسـك ) Q)226/0برابر تغيير با مقدار

  .است كسب كردهرا بالاترين اولويت ) Q)0مقدار

در شعب بانك صـادرات شهرسـتان رشـت بـر      CRM يهاي پروژهبندي ريسكبندي و رتبهاولويت :سوال سوم

  چگونه است؟ FVIKORمبناي روش 

هاي مديريتي، مقاومت در برابر تغييـر و  از گروه ريسك  FVIKORو براساس تكنيك 7هاي جدولبا توجه به داده

ان هاي مرتبط با كاركن ـيك تكنولوژي محض و از گروه ريسك عنوان به CRMهاي فني، نگاه به از گروه ريسك

هـاي مـرتبط بـا مشـتريان عـدم وجـود       ديده و ماهر و سرانجام در گروه ريسك عامل عدم وجود كاركنان آموزش

  .است و درنهايت بالاترين اولويت بوده Q مقدار ترين كمحمايت از سوي كاربر نهايي داراي 

 فاكتورهـاي  بنـدي  اولويـت  بـراي  شده معرفي روش و تكرار مقاله اين در شده معرفي چهارچوب از گيريبهره

 روش از غيـر  هـايي روش از و يـا اسـتفاده  ) فرضا با تمركز بر صنعت يا سازماني خاص(ديگر ايزمينه در ريسك

 هـاي مشـتري از جملـه حيطـه    بـا  ارتبـاط  مـديريت  يپـروژه  ريسـك  بندي فاكتورهاياولويت ويكور فازي براي

مـديريت ارتبـاط بـا مشـتري در      يهاي پـروژه بندي ريسكاولويتبا توجه به . است مقاله اين پيشنهادي تحقيقاتي

هـا از تحقيقـات مشـابه    هاي زير به عنوان پيشنهادات مديريتي براي مقابله بـا ايـن ريسـك   صنعت بانكداري سياست

 :استخراج شده است

  

  : اين راهكارها عبارت است از :مديريتيراهكارهاي مقابله با ريسك 

اي مناسـب  موقـع پـروژه و درنظرگـرفتن بودجـه    استراتژيك براي شروع و اتمـام ب  جامع و مديريت يتدوين برنامه �

 .هاي مضاعف در آيندهجلوگيري از تحميل هزينه رايبراي اجراي پروژه ب

پذيرش راهكارهاي جديد براي مشتري و تغيير ساختار سازماني  يپشتيباني مدير ارشد از يكپارچگي دانايي درباره �

CRM.  

 
  :است از اين راهكارها عبارت :راهكارهاي مقابله با ريسك فني

يـا  (هـا بـا سـاختار، فرهنـگ    راستايي ايـن اسـتراتژي  و نيز توازن و هم CRMهاي تدوين صحيح اهداف و استراتژي �

 .و تكنولوژي سازماني) نيروي انساني

افـزاري  هـاي نـرم  انتخاب فناوري براساس نياز و مشخصات كاري هر واحد در سرتاسر سازمان و استفاده از سيستم  �

 .براي كارهاي روزمره و عملياتي
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 يجلوگيري از بروز مخاطره در اجراي پـروژه  براي هاي فني و كسب وكارتشكيل تيم متخصص مجهز به مهارت  �

  .مديريت ارتباط با مشتري

  

  : اين راهكارها عبارت است از :راهكارهاي مقابله با ريسك مرتبط با كاركنان

 .ارزيابي و پاداش تغيير يافته يتطبيق افراد سازماني با هنجارهاي فرهنگي، ساختارهاي سازماني  و شيوه �

 .هااساس عملكرد و رفتار متمركز بر مشتري آن اختصاص پاداش به كاركنان بر  �

محوري در بين كاركنان  براي برآورده كردن انتظارات مشتري و توسعه و انتشـار دانـش   فرهنگ مشتري يتوسعه   �

 .مشتري

  .برخورد با مشتري قرار دارند يآموزش كاركناني كه در نقطه  �

  

  :است از اين راهكارها عبارت :راهكارمقابله با ريسك مرتبط با مشتريان

 .مشتريان و عمل به آنايجاد يك سيستم بازخورد دقيق از  �

  .مشتريان آگاهي يافزايش برنامه هاي آموزشي در جهت ارتقا �
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