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   . صورت دقيق مشخص كند

. است شده گيري بهره گيري اندازه ابزارهاي عنوان به مصاحبه و پرسشنامه از و شده استفاده توصيفي  روش از پژوهش اين در
كامپيوتر ي و توسط گروه اجرايي دانشكده رياض CRMهاي مشاوران و كارشناسان اجراي پروژهجامعه آماري تحقيق مديران، 
پرسشنامه برگشت  34پرسشنامه بين تمام اعضاي جامعه آماري توزيع شد كه  40تعداد . باشددانشگاه صنعتي اميركبير مي

  .داده شد
 شكست بر موثر اصلي عوامل عنوان به اي هزينه و مديريتي فرهنگي، تكنولوژيك، اجرايي، نتايج اين پيمايش، عوامل اساس بر

نظر نبوده است، ها نيز مدبوده و مدل خاصي از آن اين عوامل) كشف(چون هدف تحقيق تعيين . شدند تعيين CRM هاي پروژه
  عاملي اكتشافي و تاييدي، و آزمون هاي و به كمك تحليل SPSSافزار  نرم از اين رو با استفاده از. باشدتحقيق اكتشافي مي

t-Student گرفت قرار تاييد مورد نهايت در و بررسي هاعوامل و ارتباط آن اين اثرگذاري.  
  
  

 :كليدي واژگان
  شكست پروژه اكتشافي، تاييدي، مديريت ارتباط با مشتري، عوامل، تحليل عاملي،
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مقدمه
  ماندن در عرصه رقابت و ادامه  ها جهت باقي امروزه سازمان

  بيروني خودحيات، بايد شناخت صحيح و دقيقي از محيط 
  خصوص مشتريان كه ركن اصلي محيط بيروني به شماره ب

موقع نيازها و ه آيند، داشته باشند تا با درك ب مي
رساني بهتر و جلب   هاي مشتريان در جهت خدمت خواسته

رضايت بيشتر و در نهايت حفظ ماندگار و طولاني آنان گام 
 هاسازمان رويكرد سبب شده است كه در نياز همين. بردارند

  جديدي سنتي، مفاهيم شكل از تغيير ايجاد شده و با عبور
  در عرصه مشتري مداري و بازاريابي مطرح شود

  

(Du & Wu, 2008) .  
  

در روندهاي اهميت و جايگاه مديريت ارتباط با مشتريان 
لازم است در بر كسي پوشيده نيست و  كسب و كار جديد

مشتريان طراحي و سازمان، سيستمي براي جذب و حفظ 
سازي شود، سيستمي كه بتواند روابط سازمان و  پياده

ها به  امروزه اين سيستم .مشتريان را به خوبي مديريت كند
اند و  هاي مديريت ارتباط با مشتريان مشهور شده سيستم

به بازار آمده است كه  CRM1م افزارهايي نيز با نا نرم
 .سازند ريان تواناترتوانند سازمان را در جلب رضايت مشت مي

هدف از برقراري ارتباطات مناسب و بلند مدت با مشتريان، 
شتريان و جذب تعداد از دست دادن تعداد كمتري از م

براي  دست آوردن منفعت بيشتره ها جهت ببيشتري از آن
از دو دهه قبل   . (Osman et al., 2010)باشدسازمان مي

عنوان يك موضوع تاكنون مديريت ارتباط با مشتري به 
چه استفاده  اگر. باشد مهم سازماني حائز اهميت مي
گردد، ولي مي بر 1990معنادار از اين اصطلاح به دهه 

  تر پايه گذاري شده استها پيش اصول آن از مدت
(Payen & Frow, 2005). نترنت و يع ايسر رشد

ها را  اي فرصتهاي وابسته به طور قابل توجه تكنولوژي
هاي برقراري ارتباط   ش داده است و راهيابي افزايبازاربراي 

چه  اگر). 1384افقهي، ( افته استير ييز تغيبا مشتري ن
CRM   ك روش مهم كسب و يبه طور گسترده  به عنوان

 و واحد رفته شدهيف پذيك تعريكار شناخته شده است، 
را مديريت ارتباط با مشتريان  .ندارد وجوددر مورد آن 

رويكردي سازماني جهت تاثيرگذاري بر "به عنوان توان  مي

                                                            
1  - Customer Relationship Management 

رفتار مشتريان از طريق ارتباط موثر و به منظور بهبود 
جذب مشتري، حفظ مشتري، وفاداري مشتري و سودآوري 

. (Ngai, 2005) (Ngai et al., 2009)تعريف كرد "مشتري

استفاده راهبردي از اطلاعات، "به عنوان  CRMهمچنين 
مديريت بر روابط سازمان با  فرايندها، فناوري و افراد براي

ف ين تعاريا. (Kincaid, 2003) شودميتوصيف  "مشتري
ند جامع يبه عنوان فرا CRMت در نظر گرفتن يبر اهم

ارزش مشتري حداكثر كردن جذب و حفظ مشتري جهت 
مديريت مناسب ارتباط با . د دارنديبراي سازمان تاك

. ل خواهد داشتدنباه مشتري، وفاداري در مشتريان را ب
تر شدن اين ارتباطات شده و حفظ، اين امر باعث محكم

جذب و ايجاد رضايت در مشتريان براي سازمان سهل و 
  (Fullerton, 2011). تر باشدآسان

فضاي به شدت رقابتي بازارها در سطوح داخلي و 
هاي مختلف دولتي و خصوصي را ملزم  المللي، سازمان بين
ها و  هاي محيطي و خواسته كند تا با توجه به ويژگيمي

  نيازهاي مشتريان، به مديريت ارتباط با مشتريان و افزايش
ها، توجه بيشتري را  كيفيت خدمات ارائه شده به آن

مديريت مناسب و صحيح ارتباط با  .معطوف دارند
ها در امور مختلف را از سازمان ضايتمندي آنر مشتريان،

  ايجاد ارتباط .(Finn, 2011) دنبال خواهد داشته ب
  افزايش مشتريان، افزايش رضايت مناسب با مشتريان با

شده و افزايش  منجر رقابت پذيري افزايش و هاآن وفاداري
اين در  .(Rahimi, 2008) است  همراه سودآوري ميانگين

ها و  حالي است كه با توجه به افزايش رقابت در بين شركت
ها در طول چند سال گذشته، حركت به سمت  سازمان

هاي  تغييرات ساختاري و تكنولوژيكي در بين شركت
علت نبود ديدگاه مناسب ه اما، ب. تجاري شدت يافته است

هاي  و همچنين مشخص نبودن جهت حركت، اغلب برنامه
هاي بسيار  با شكست مواجه شده و هزينه CRMمرتبط با 

ها در نقاط مختلف جهان  ها و سازمان زيادي بر شركت
در كشور ما نيز اين موضوع امري بديهي است . تحميل شد

و بر اساس تحقيقات انجام شده مورد توافق متخصصان 
CRM محققين معتقدند كه نرخ شكست يا عدم. باشد مي  
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ارتباط با مشتريان بيش از هاي مديريت  موفقيت پروژه
شصت تا هفتاد درصد است كه اين نرخ، نرخ بسيار بالا و 

  با اين وجود،). 1391الهي و حيدري، ( باشد قابل تاملي مي
هاي مرتبط با مديريت ارتباط با  ايجاد انسجام بين برنامه

ها از  هاي مختلف سازمان مشتريان و اصلاحات در بخش
شتريان و ارباب رجوع از سويي سويي، و نيازها و خواست م

ديگر، نياز به اجراي سيستمي جامع و فراگير را براي 
ها  ارتباط مناسب با مشتريان ايجاد كرده است كه سازمان

با وجود اين نرخ موفق نشدن بالا، همچنان تمايل به اجراي 
با اين وجود . هاي مديريت ارتباط با مشتري دارند پروژه

  موثر و مناسب با مشتري مانندازارتباط  ناشي مزاياي
بهبود  بازاريابي، هايهزينه كاهش مشتريان، حفظ افزايش
  مزيت نهايت ايجاد در و كاركنان بهره وري افزايش خدمات،
را  CRMها همواره شود كه سازمانپايدار، باعث مي رقابتي

هاي سازماني مد نظر قرار ترين برنامهبه عنوان يكي از مهم
  .(Rahimi, 2008) ددهن

ها و با  براي سازمان CRMبا توجه به اهميت و جايگاه 
هاي  توجه به نرخ بالاي عدم موفقيت در اجراي پروژه

مديريت ارتباط با مشتريان، اين مقاله درصدد است كه به 
بندي عوامل اصلي تاثيرگذار بر  شناسايي، تعيين و دسته

به منظور كاهش اين نرخ،  CRMهاي  شكست پروژه
 در تحقيقات ديگر انجام شده در اين زمينه، هر. بپردازد

چند به عوامل مختلفي به عنوان عوامل موثر بر شكست 
براي نمونه گاهي . اشاره شده است CRMهاي  پروژه

دشواري آموزش كاركنان يكي از مسائلي است كه در 
  اصلي درمديريت ارتباط با مشتريان موثر بوده و عامل 

اما هنوز  .(Samanta, 2009) آيدميشمار ه شكست آن ب
بندي جامع در خصوص تعيين عوامل اصلي  يك دسته

. صورت نپذيرفته است CRMهاي  اثرگذار بر شكست پروژه
در حقيقت اين پژوهش در تلاش است تا اين كمبود را بر 

هاي  طرف كرده و عوامل اصلي تاثيرگذار بر شكست پروژه
مديريت ارتباط با مشتريان را با استفاده از نظر و ديدگاه 

. بندي نمايد متخصصان و مجريان اين عرصه تعيين و دسته
مفهوم جديدي تحت  بر اين اساس و با توجه به تدوين

عنوان مديريت ارتباط يكپارچه با مشتريان جهت 
هاي مشاوره و  ها توسط شركت سازي چالش برآورده

علت اصلي شكست ": بازاريابي، اين مسئله مطرح است كه
هاي مديريت ارتباط با مشتريان آن هم در  در اجراي پروژه

   "اين سطح وسيع و گسترده چيست؟
  

  تحقيق  مباني نظري
ر پژوهش حاضر هدف اصلي، شناسايي و تعيين عوامل د

هاي مديريت ارتباط  اصلي تاثيرگذار بر اجراي ناموفق پروژه
همچنين سعي شده است تا در اين . باشد با مشتريان مي

مقاله به برخي از مفاهيم، نظريات و اصطلاحات رايج در 
در مباحث مربوط به مديريت ارتباط . اين زمينه اشاره شود

گفته شده است كه  CRMهاي  مشتريان و ارزيابي برنامهبا 
 80تا 60ها در سطح بالا و بين  نرخ شكست اين پروژه
با وجود چنين نرخ عدم موفقيت . درصد برآورد شده است

دليل اجراي ناموفق "بالايي، پاسخ به اين سوال كه 
از  "هم با اين نرخ بالا چيست؟ ، آن CRMهاي  پروژه

  .برخوردار خواهد بوداهميت خاصي 
شايد بتوان در ارتباط با مبحث مديريت ارتباط با مشتريان، 

  CRM حوزه مرتبط با و موضوعات تاريخچه ظهور مباحث
توليد دستي تا توليد ( انقلاب صنعتي ،را در سه دوره

و  )توليد انبوه تا بهبود مستمر( انقلاب كيفيت، )انبوه
) سازي انبوه رشبهبود مستمر تا سفا( انقلاب مشتري
(Payen, 2003)  دكرخلاصه.  

هاي مديريت ارتباط با  جا كه بسياري از پروژه از آن
شوند و تا حد زيادي  افزاري اجرا مي مشتريان به صورت نرم

به طور كلي، علل كار دارند،  و افزاري سر با مسائل نرم
  مديريت افزاري هاي نرم پروژهبسياري از  اصلي شكست

  مرتبط با اين حوزه از قبيلمواردي  مشتريان،ارتباط با 
تخمين دور از ، مبهم هاي و خواسته ها نيازان، كاربر ضعف

، ها ناهماهنگي در مهارت، واقعيت براي هزينه و زمان
، بندي ارتباطات طبقه شكست طراحي و، هاي پنهان هزينه

  عنوانخير در اعلان شكست ات تيمعماري ضعيف و در نها
ستم و يي چون كاربران سيفاكتورها ينهمچن. شده است

ستم يندهاي مورد استفاده سيفرا، ها مشكلات مربوط به آن
ازمندي به عدم يستم و نيصاحبان س، راتييو سرعت تغ
 برخي ديگر از به عنوان اي بودجهمسائل تمركز و 

  مديريتهاي  ستميس موثر بر عدم موفقيتفاكتورهاي 
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ك و يعلي ب( معرفي شده است ارتباط با مشتريان
ن يي، مواردي چون عدم تدوياز سو .)1384همكاران، 
اتي يهاي عمل صيتخص، ييموقع برنامه اجراه مناسب و ب

هاي نامطلوب و  رساختيز، موقعه عدم بازدهي ب، نامناسب
مديريت ارتباط با هاي  پروژه در عدم موفقيتآموزش كم، 

 .(Tanoury & kit, 2002) شوندموثر شناخته مي مشتريان
اصلي  گر، مشكلات و اشتباهات در دو بخشياز سوي د

عني بخش محصول و ي، مديريت ارتباط با مشتريان
ند و اشتباهات و مشكلات ياشتباهات محصولي و بخش فرا

فاكتورهاي موثر  نيتر اصلي به عنوان دو مورد از ندييفرا
با مشتريان  مديريت ارتباطهاي  ستميس عدم موفقيتدر 

مواردي  همچنين . (Turban et al., 2002)شوندمطرح مي
ناديده گرفتن ، محور يفنون مشتر يعدم طراح  چون 

مقاومت مديريت ارتباط با مشتريان،  در يبخش انسان
تصورات غلط در رابطه با و  مجموعه در برابر تغييرات

عدم ن فاكتورها و علل يتر مهمبه عنوان برخي ازستم، يس
معرفي  يت ارتباط با مشتريانمديرندهاي يفرا موفقيت

توان اشتباهات راهبردي  مي نيز ك نگاه كلييبا . شده است
و  مديريت ارتباط با مشتريانندهاي ين فرايدر تدو

ن يسازي چن  ادهيدر پ 1كييي و متدولوژياشتباهات اجرا
 عدم موفقيتعوامل  ترين اساسيي را به عنوان يندهايفرا
اگر از اين رو  . (Chase, 2002)برشمردي يها ن پروژهيچن

 هايموقعيت بازار ضعيف، ظرفيت هدف نامناسب، بازارهاي

 حفظ و جديد مشتريان جذب ميان كننده و تعادل متمايز

با  CRMهاي وجود نداشته باشد، پروژه فعلي مشتريان
مديريت ارتباط . چالش و حتي شكست مواجه خواهند شد

با مشتريان اصطلاحي است براي تعريف مجموعه 
هايي كه  افزارها و سيستم ها، فرايندها، نرم متدولوژي

ها را در ارتباط موثر و  ها و موسسات و شركت سازمان
سازمان يافته با مشتريانش و مديريت صحيح اين ارتباط 

ها  تياي از فعال مجموعه . (Burnett, 2001)كند ياري مي
نيز پروژه  رنديگ ابي به هدفي خاص انجام مييكه براي دست

حال اگر اين ). 1388حاج شيرمحمدي، ( تعريف شده است
ها با هدف ارتباط موثر و مناسب با مشتريان باشد،  فعاليت

هنگامي كه . خواهد بود CRMپروژه در حال اجرا، پروژه 

                                                            
1- Methodically 

ند اهداف مورد انتظار سازمان را برآورده يك پروژه نتوا
شود كه پروژه  سازد و به آن اهداف دسترسي يابد، گفته مي

الهي و ( با عدم موفقيت يا شكست مواجه شده است
 مديريت هاي از اين رو، عدم موفقيت پروژه). 1391حيدري، 

ها  ارتباط با مشتريان زماني رقم خواهد خورد كه اين پروژه
نتوانند در زمان تعيين شده به اهداف مورد نظر از 

معمولا در عدم موفقيت اجراي هر . اجرايشان، دست يابند
 .پروژه يا سيستمي، يك دسته از عوامل تاثيرگذار هستند

د نتوان كه مي شود هايي گفته مي زييچ بهامل وع
و بر روي  نمايندق حسگرها درك يرا از طر انطشيمح
و عمل  گذاشتهر يها تاث ق عمل كنندهياز طر شانطيمح

مديريت ارتباط با  .(Norvige et al., 2003) دنانجام ده
بدين معني كه . مشتريان نيز از اين قاعده مستثني نيست

ها  يك سري از عوامل در عدم موفقيت اجراي اين پروژه
 . باشد آفرين مي موثر و نقش

مديريت هاي  پروژه شكست موثر دربا عوامل  رابطهدر 
در اين  قات انجام شدهيو با توجه به تحق ارتباط با مشتريان

بسياري از  اين تحقيقات كه دريافت توان مي، خصوص
از . دانند دخيل مي CRMي ها پروژهشكست  را درعوامل 

جمله نبود ارتباط بين افراد در زنجيره ارتباط با مشتري 
كه ممكن است به ايجاد تصويري ناقص از مشتري منجر 

ن ارتباطات ضعيف در اين قسمت منجر به يهمچن. شود
شود كه از  ي در سازمان مييها سازي تكنولوژي پياده

ن مواردي يهمچن. ستنديهاي لازم برخوردار ن پشتيباني
مانند بودجه و عدم توجه مناسب به كاربران و آموزش 

گر مسائل كه يشان و ديها ان و خواستهيمشتر، ها آن
بروز چنين ار هم باشد، باعث يتواند گسترده و بس مي

اما متذكر . خواهد شد CRMهاي  پروژه مشكلي در اجراي
برسي  كه در اين پژوهش سعي شده است بام يشو مي
در بين متخصصان و  ن موضوعيق و موشكافانه ايدق

مجريان گروه پياده سازي فرايند مديريت ارتباط با 
ي و كامپيوتر دانشگاه صنعتي مشتريان دانشكده علوم رياض

در كشور،  CRMترين پروژه هاي  كبير كه مجري مهمامير
، پليس 110 همچون پروژه مديريت ارتباط با مشتريان

  ، نظامهاي سلامت وزارت بهداشت شهرداري، فوريت 137
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  ، ضمن مشخص نمودنباشندجامع بنياد شهيد و غيره مي
ك يها،  پروژه اين شكستاتي موثر در يعوامل اصلي و ح

، با عواملاين مناسب در ارتباط با  جامع و دسته بندي
فاده از بررسي و مقايسه نتايج حاصل از انجام اين است

 به )1(در جدول . شودارائه پژوهش با تحقيقات ديگر، 
در ارتباط انجام شده صورت مختصر به برخي از مطالعات  

كه تناسب بيشتري با موضوع  با مديريت ارتباط با مشتريان
  .شده است پژوهش حاضر دارد، اشاره

و تحقيقات  )1(چند تحقيقات مورد اشاره در جدول  هر
انجام  زياد ديگري در ارتباط با مديريت ارتباط با مشتريان

شده است، اما بر اساس بررسي ما، اين تحقيقات كه ارتباط 
 CRMموضوعي نزديكتري با تحقيق حاضر در زمينه 

دارند، تنها به صورت نظري و توصيفي عوامل تاثيرگذار بر 
را  هاي مديريت ارتباط با مشتريان وژهشكست پر

  بندي جامع و مناسب جهت اند و هنوز يك دسته برشمرده
  هاي شناسايي و تعيين عوامل اصلي موثر در شكست پروژه

 CRMه كه توافق نسبي روي آن وجود داشته باشد، ب
خصوص در بين تحقيقات انجام شده در كشور ما، ارائه 

تا اين عوامل را با  اين پژوهش مصمم است. نشده است
شود،  استفاده از روش تحقيقي كه در ادامه به آن اشاره مي

بندي كرده و اين مهم را به ثمر   شناسايي، تعيين و جمع
  . رساند

  
  روش تحقيق

  پژوهش از نوع ملاك هدف، نظر از حاضر تحقيق در
ها و  داده آوري جمع ملاك نحوه نظر از و كاربردي
نوع  از مشخص طور به و توصيفيپژوهش  اطلاعات،
و چون مقصود محققين اين است كه به باشد  مي پيمايشي

توصيف عوامل اصلي موثر در عدم موفقيت اجراي 
ها بپردازند جهت تدوين و  در سازمان CRMهاي  پروژه
بندي اين عوامل، از روش تحقيق توصيفي و براي  دسته

ير اجراي آن از نوع پيمايشي استفاده شده است مراحل ز
  :جهت انجام اين پژوهش دنبال شده است

اي موضوع با  در مرحله اول، مرور و بررسي كتابخانه
ها و مقالات و  استفاده از منابع مختلف مانند كتاب

آوري  هاي معتبر و مرتبط با موضوع و جمع نامه انيپا

ن يقت در ايدر حق. انجام شد پژوهشات يم و ادبيمفاه
اي اطلاعات لازم  با استفاده از منابع كتابخانه همرحل
ند پژوهش مورد استفاده قرار يآوري و در طول فرا جمع
ق يشي پژوهش از طريمايدر مرحله دوم، بخش پ .گرفت

با استفاده از  وخبرگان متخصصان، مديران و مصاحبه با 
ن مرحله از پژوهش يا. انجام پذيرفت  پرسشنامهمصاحبه و 

در بخش اول با استفاده از . باشد ميبخش  خود داراي دو
 عدم موفقيتفي باز، عوامل مختلف موثر بر يمصاحبه ك

ن يا. شدن ييتع مديريت ارتباط با مشتريانهاي  پروژه
شامل كليدي جامعه آماري پژوهش  افراد بامصاحبه 

هاي مديريت  پروژهدي يكل مشاورانران و يمدمتخصصان، 
 گروه پياده سازيتوسط  ارتباط با مشتريان اجرا شده

لوم فرايند مديريت ارتباط با مشتريان دانشكده رياضي و ع
سپس . انجام شده است كبيركامپيوتر دانشگاه صنعتي امير

قات قبلي يمطالعات و تحق باها  ق نظرات آنيتلف از طريق
در بخش . شدن يينه، عوامل اصلي تعين زميانجام شده در ا

ن شده اصلي يياستفاده از عوامل تعن مرحله، با يدوم از ا
، پرسشنامه CRMهاي  اجراي پروژه عدم موفقيتموثر در 

با استفاده از نظرات و  در نهايت. شد تهيهق ياصلي تحق
و متخصصان  مشاوران، رانيمد، كارشناسان هاي دگاهيد

 هاي مختلف كشور كه در ها در سازمان اجراي اين پروژه
مورد بررسي  ن عوامليا تند،گرف اين پژوهش قرار ميطه يح

ل اطلاعات يه و تحليمرحله سوم، تجز .و تاييد قرار گرفت
ش يماياي و پ ق مطالعات كتابخانهيگردآوري شده از طر

اطلاعات  اين باشد كه ها مي ري از آنيگ جهيانجام شده و نت
ج آن مشخص يل آماري قرار گرفته و نتايه و تحليمورد تجز

  . شد
  

  هاي تحقيقفرضيه
جهت اجراي اين پژوهش پنج فرضيه به عنوان فرضيات 
اصلي تحقيق در نظر گرفته شده است كه اين فرضيات 

   :عبارتند از
 
 هاي  پروژه شكستي، در يعوامل اجرا :1 هيفرضCRM  

 .باشد موثر مي
 هاي  پروژه شكستك، در يعوامل تكنولوژ: 2 هيفرض

CRM باشد موثر مي. 
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 هاي  پروژه شكست، در يعوامل فرهنگ :3 هيفرض
CRM باشد موثر مي. 

 هاي  پروژه شكستتي، در يريعوامل مد :4 هيفرض
CRM باشد موثر مي. 

 هاي  پروژه شكستاي، در  نهيعوامل هز :5 هيفرض
CRM باشد موثر مي. 

باشد،  سوالي كه اين مقاله به دنبال پاسخگويي به آن مي
هاي  ست پروژهكدر ش عوامل اصلي تاثيرگذار: عبارتست از

  مديريت ارتباط با مشتريان، كدامند؟
  
  

  هاي تحقيقابزار گردآوري داده
باشد كه  ري پرسشنامه مييگ ابزار اندازهاين پژوهش، در 

ه با گروهي از افراد جامعه آماري يپس از مصاحبه اول
اند، پرسشنامه مد نظر  ن حوزه بودهيق كه از خبرگان ايتحق
درصد از افراد جامعه آماري  25 نيه شد و سپس بيته

   .آن بر طرف شودم شد تا اشكالات يتقس
  

  روايي و پايايي پرسشنامه تحقيق
  ايند ياساتبه كمك  آني يروا تهيه پرسشنامه،پس از 
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ي قرار گرفت و نسخه يد نهاييمورد بازنگري كلي و تا حوزه
د ييي آن مورد تايب رواين ترتيبد آماده وي پرسشنامه ينها

ه شده از روش يبراي پرسشنامه تههمچنين  .قرار گرفت
استفاده  SPSSري آلفاي كرونباخ توسط نرم افزار يگ اندازه

باشد  درصد مي 80دست آمده برابر ه شد كه مقدار آلفاي ب
شود و نشان  كه از لحاظ آماري مقدار مطلوبي محسوب مي

 پژوهش پيش رومناسب براي پرسشنامه و  پاياييدهنده 
  .اشدب مي
  

  جامعه و نمونه آماري تحقيق
گروه (يك گروه دانشگاهي  روي مطالعه ،پژوهش اين در

فرايند مديريت ارتباط با مشتريان دانشكده  پياده سازي
از  )كبيرلوم كامپيوتر دانشگاه صنعتي اميررياضي و ع

 هاي ها و پروژه مجريان و متخصصان اجراي سيستم
شده است كه در مديريت ارتباط با مشتريان انجام 

اعم از دولتي و  هاي بزرگ و كوچك كشور سازمان
هاي در بخش CRMخصوصي، سابقه اجراي پروژه هاي 

در حقيقت اين پژوهش به  .مختلف را در كارنامه دارند
هاي مديريت ارتباط با مشتريان در سطح  بررسي پروژه

هاي بزرگ و كوچك داخلي پرداخته است كه  سازمان
توسط يك گروه از مجريان متخصص دانشگاهي در اين 

اين گروه از مديران و متخصصان و . زمينه، اجرا شده است
 هاي بزرگ كشوري مشاوران كه مجري بسياري از طرح

باشند، به ره ميغي شهرداري و 137پليس و  110چون 
چرا كه با وسعت . عنوان مورد مطالعه در نظر گرفته شد

هاي اجرا شده  هاي اجرايي اين گروه و تعدد پروژه فعاليت
هاي بزرگ و كوچك خصوصي و  سازمان ها در توسط آن

  دست آمده از قابليت تعميمه دولتي در كشور، نتايج ب
 آماري جامعه بنابراين .باشد ري برخوردار ميپذيري بيشت

اين تيم اجرايي شامل مديران،  افراد كل پژوهش،
باشد كه در  متخصصان، مشاوران و كارشناساني مي

 .اند هاي مختلف اجرا شده توسط گروه حضور داشته پروژه
دنبال كشف و بررسي عوامل موثر ه ب چون كه معني بدين

 كه است لازم هستيم، CRM هاي پروژهاجراي  شكستدر 
. رنديمورد بررسي قرار گ عرصهن ير در ايافراد درگ كليه

  صورت ها داده تمام ز رويين تحليل ه ويبنابراين تجز

در واقع . نگرفته است صورت گيري نمونه هيچ و گيرد مي
، متخصصان، رانيه مديحاضر كل پژوهشجامعه آماري در 

م يبه صورت مستق هستند كه يو كارشناسان مشاوران
اجرا شده توسط گروه مورد مطالعه هاي مختلف  پروژه

جامعه تعداد كل افراد  در واقع. اند حضور و همكاري داشته
 كل ، برابرجه تعداد نمونه آمارييباشد، در نت نفر مي 40

در نظر گرفته شد و از اين رو ديگر  جامعه آماريافراد 
ر ينبود و تمام افراد درگازي به استفاده از اعداد تصادفي ين

و ران و مشاوران يدر پروژه اعم از كارشناسان و مد
ي به پرسشنامه استفاده يجهت پاسخگوكارشناسان اجرايي 

ن تعداد ييد اشاره كرد كه درصد خطا براي تعيبا. شدند
كه  درصد در نظر گرفته شود 5 اي 10توانست  نمونه مي

  .ددرصد در نظر گرفته ش 5جهت افزايش دقت 
  

  تجزيه و تحليل داده هاي تحقيق     
راد جامعه آماري پژوهش طور كه اشاره شد كل اف همان

تعداد كل جامعه كمتر از  از اين رو، چون . باشندنفر مي 40
نان در نظر گرفته ياطمو   N<200عنيي است،مورد  200
ي  هيو با در نظر گرفتن حاش e=95% عنييدرصد  95شده 

ن صورت حد اقل يدر ا،  r=3% عنييدرصد  3خطاي 
در . N*=N=n عنييباشد  تعداد نمونه برابر كل جامعه مي

ن معني كه در مدل ارائه شده توسط پاركر و يقت بديحق
برداري جهت   هنري، اگر تعداد كل جامعه براي نمونه

د تمام جامعه مورد يمورد باشد، با 200ش كمتر از يمايپ
و همكاران،  ادواردز( .رديش قرار گيمايبرداري و پ  نمونه

جامعه چون تعداد كل افراد  نيز ن پژوهشيدر ا )1384
باشد، در  نفر مي 40مورد است و برابر  200كمتر از آماري 

 جامعه آماريافراد  كل ، برابرجه تعداد نمونه آماريينت
مورد از  34هاي انجام شده تنها با پيگيري. باشد مي

د و مورد تحليل قرار هاي توزيع شده وصول شپرسشنامه
ن تعداد ييد اشاره كرد كه درصد خطا براي تعيبا. گرفت

اما با . درصد در نظر گرفته شود 5ا ي 10توانست  نمونه مي
كمتر بودن  ها و جهت اد نبودن تعداد نمونهيتوجه به ز

  .ن شدييدرصد تع 5ش، خطاي يمايخطاي پ
عاملي در مرحله اول از تحليل داده هاي تحقيق از تحليل  

 هدف عاملي اكتشافي تحليل در. اكتشافي استفاده شد
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 گرمشاهده متغيرهاي سري يك زيربنايي هايعامل استخراج
 كشف درصدد محقق عاملي اكتشافي تحليل در. باشدمي

 باشدمتغيرها مي از بزرگي نسبتا مجموعه زيربنايي ساختار

 ممكن متغيري هر كه است تحقيق آن اوليه فرض پيش و

 25 هر براي رو اين از. باشد داشته ارتباط عاملي هر با است

. است شده انجام عاملي اكتشافي تحليل سوال پرسشنامه
مشاهده  متغيرهاي از ابتدا مقاله اين در ديگر عبارت به
تحليل عاملي . رسيديم هاعامل به )پرسشنامه سوالات(

با استفاده از  SPSSاكتشافي صورت گرفته توسط نرم افزار 
 .انجام شد KMO1بارتلت  روش ضريب كرويت

  
  بارتلت كرويتآماره آزمون : 1 فرمول

 

kmo ൌ
∑∑ r

୧୨

ଶ

∑∑ r
୧୨

ଶ
൅ ∑∑a

୧୨

ଶ  

 
هاي پژوهش، از تحليل عاملي دوم از تحليل داده در مرحله

  روابط بهبود منظور به در اين بخش. تاييدي استفاده شد
  روي بر خاص تبديلات و جهت اعمال عوامل و متغيرها بين
براي ) هاروش چرخشي عامل( روش دوران عوامل ها ازآن

واقع اين بخش از  در. تاييد تحليل عاملي استفاده شد
  براي تاييد اين امر كه بين عوامل تعيين شده عاملي تحليل
هاي مديريت ارتباط ها كه بر شكست پروژهكدام از آنو هر 

  متغيرها از خاصي زيرمجموعه با با مشتريان موثر هستند،
  .كار گرفته شده ارتباط وجود دارد، ب

هاي ييدي در مرحله دوم از تحليل دادهتحليل عاملي تا
پژوهش، بدين منظور انجام شده است كه چون هدف 

هاي بر شكست پروژهتحقيق تعيين عوامل اصلي موثر 
باشد، پس از تعيين اين مديريت ارتباط با مشتريان مي

از نظر و ديدگاه خبرگان و پس از تحليل  عوامل با استفاده
كار گرفته شد، از ه عاملي اكتشافي كه براي كشف عوامل ب

اين عوامل و بهبود روابط  تحليل عاملي تاييدي جهت تاييد
در اين مرحله روش دوران . ها استفاده شده استبين آن

  Varimaxعوامل با استفاده از روش استاندار ) چرخشي(
  .انجام شده است

                                                            
1  - Kaiser Meyer Olkin Measure of Sampling Adequacy 

  

ر يا رد تاثيد ييجهت تاها، در مرحله سوم تحليل داده
، CRMهاي  پروژهاجراي  شكستدر  مشخص شده عوامل

دليل عدم امكان استفاده از روش معادلات ساختاري از ه ب
هاي ساختاري، در آزمون. شدآزمون تي استيودنت استفاده 

 هايبرابر پارامتر 20تا  5ايد حداقل جامعه آماري ب
) معادلات(هاي همچنين براي آزمون. تخميني باشد

است و  200ساختاري حداقل تعداد نمونه براي مشاهده 
و نمونه  نفري متوسط 200نفري ضعيف، نمونه  100نمونه 
باشد، در واقع حداقل حجم نفري تقريبا خوب مي 300

 )1380كلاين، ( )1390هومن، (مورد است  200نمونه 
در نتيجه چون تعداد ). 1381كر، بي بي( )1381هومن، (

نفر است، روش ساختاري  40كل جامعه آماري پژوهش 
  نداشته و مورد استفاده قرار  براي آن قابليت اجرايي

  .گيردنمي
اس يمق از پژوهشپرسشنامه از سوي ديگر، چون در 

اطلاعاتي از استفاده شد و در ابتدا هيچ  2تكرياي ل رتبه
 نبود،امعه آماري در دسترس ار جيانس و انحراف معيوار

پس . ك استفاده شديل از فنون آماري ناپارامتريبراي تحل
  و مورد نياز آوري اطلاعات ن عوامل و جمعيياز تع
ودنت ياز آزمون تي است هاي عاملي صورت گرفته،تحليل

 شكستدر  مشخص شده ر عوامليا رد تاثيد ييجهت تا
ن ييات تعيتا فرض شداستفاده  CRMهاي  پروژهاجراي 

آزمون تي  .رديا رد قرار گيد ييشده مورد بررسي و تا
كه گيرد  قرار مي استفاده مورد طييودنت در شراياست

ار جامعه آماري مشخص نبوده و حجم نمونه يانحراف مع
  .)1390آذر و مومني، ( دمورد باش 30ش از يب نيز آماري

  

                                                            
2  - Li Kert 
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  )1387جان فروند، (
  نمودار توزيع آماره تي استيودنت: 1شكل 

  
  

  آماره آزمون تي استيودنت  :2فرمول 
 

T ൌ
xത െ  μ

S୬ / √n
 

  

  در مرحله سومدست آمده ه ل اطلاعات بيه و تحليدر تجز
و مورد مطرح  هاي آماري پژوهش فرضيه  ، آزمونتحليل

رهاي مستقل و ييمتغ كهتجزيه و تحليل قرار گرفته است 
  :شود خلاصه مي زير جدول صورتوابسته در آن به 

  
  

  ات پژوهشيرهاي مستقل و وابسته فرضييمتغ :2 جدول

  ها در سازمان CRMهاي  اجراي پروژه عدم موفقيت متغيير وابسته

  متغيير مستقل

 ييعوامل اجرا 
 كيعوامل تكنولوژ 
  يفرهنگعوامل 
 تييريعوامل مد 

 اي نهيعوامل هز  
  
  

  هاي تحقيق يافته
ل انجام شده، از يدست آمده و تحله بر اساس اطلاعات ب

 پاسخپرسشنامه صحيح برگشت داده شده،  34تعداد 
. باشند نفر زن مي 9نفر مرد و  25به پرسشنامه،  گاندهند

جامعه درصد  26.5درصد را مردان و  73.5 در نتيجه
نفر  11از اين تعداد، . اند را زنان تشكيل دادهآماري 

 اند كه نفر دكترا بوده 8نفر فوق ليسانس و  15ليسانس و 

درصد را فوق  1/44درصد را ليسانس و  4/32 در نتيجه
مدرك تحصيلي . باشند ميدرصد را دكترا  5/23ليسانس و 

ديپلم نيز در بين مخاطبان وجود نداشته ديپلم و فوق 
نفر  12دهنده به پرسشنامه،   در ميان افراد پاسخ. است

درصد آمار را  3/35داراي سابقه كار زير پنج سال بودند كه 
 9سابقه كار بين پنج تا ده سال . دهد به خود اختصاص مي

درصد آمار و سابقه كار بين ده تا پانزده  5/26نفر و معادل 
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درصد و سابقه كار پانزده تا  5/23نفر كه معادل  8سال 
درصد جامعه آماري بوده  7/14نفر و معادل  5بيست سال 

سال نيز در بين جامعه آماري  20سابقه كاري بالاي . است
  .باشد موجود نمي

بر اساس تحليل عاملي اكتشافي صورت گرفته در مرحله 
برابر  KMOبارتلت  اول تحليل مقدار آماره آزمون كرويت

دست آمده بيشتر از ه چون مقدار ب. دست آمده ب 802/0
ها هاي موجود بين دادهباشد و همبستگيمي 7/0مقدار 

دليل ه ب 802/0مقدار  .باشدبراي تحليل عاملي مناسب مي
نشان دهنده بالاتر بودن ضريب  5/0بيشتر بودن از مقدار 

مگرايي از اين مقدار بوده و ه )بارهاي عوامل(استاندارد 
در واقع اين مقدار نشان دهنده . دهدها را نشان ميآن

نابع مناسب بودن و كفايت عوامل استخراج شده از م
  . باشدمي) پرسشنامه و نظر خبرگان(

همچنين ضريب معناداري در تحليل عاملي اكتشافي كه 
باشد ارائه شده است، برابر صفر مي) 3(نتايج آن در جدول 

باشد، نشان مي 05/0تر از كوچككه چون مقدار آن 
كار رفته ه دهنده مناسب بودن تحليل عاملي اكتشافي ب

  . باشدعوامل مي براي تعيين

  
  

  بارتلت نتايج آزمون ضريب كرويت: 3جدول 

KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0.802 

Bartlett's Test of Sphericity 

Approx. Chi-Square 632.937 

Df 435 

Sig. 0.000 

 

 

تحليل دست آمده از مرحله دوم ه بر اساس اطلاعات ب
  هاي تحقيق، با استفاده از تحليل عاملي تاييدي كه بهداده

  )4( جدول آن در شده و نتايج روش دوران عوامل انجام
  و تحقيق در شده مطرح عوامل بين ارائه شده است،

مشتريان و هر كدام  با ارتباط مديريت شكست پروژه هاي
امل با زير مجموعه خاصي از متغيرها كه در از اين عو

  رابطه ها استفاده شده است،سوالات پرسشنامه از آن
يعني براي هركدام از عوامل . دارد وجود داري معني

و  v1(اي ولوژيك، فرهنگي، مديريتي و هزينهاجرايي، تكن
v2  وv3  وv4  وv5 ( با متغيرهاي پنهان تحقيق كه همان

  )q25و ...........  q3و  q2و  q1(سوالات پرسشنامه 
هر كدام از اين . باشند، رابطه معناداري وجود داردمي

) سوال پرسشنامه(عوامل به ترتيب با پنج متغير پنهان 
  عاملي تحليل چون در .د برررسي قرار گرفته استمور
  با عاملي هر كه است اساسي آن فرض پيش يدييتا

شود ، سعي ميارتباط دارد متغيرها از خاصي زيرمجموعه
با استفاده از دوران عوامل معناداري روابط بين عوامل و 

  .متغيرهاي پنهان تحقيق مورد بررسي قرار گيرد
كدام از عوامل  استاندار براي هراعداد معناداري و ضرايب 

چون عدد  معناداري . پس از روش دوران عوامل تعيين شد
ضريب  باشد ومي 96/1براي تمام عوامل بزرگتر از عدد 

توان مياست،  5/0ها بزرگتر از استاندارد نيز براي همه آن
بيان داشت كه تمامي عوامل تعيين شده با استفاده از نظر 

هاي املي اكتشافي بر شكست پروژهع خبرگان و تحليل
CRM در واقع مي توان نتيجه گرفت كه با. باشندموثر مي 

  عوامل اين از يك هر كارگيري مناسبه ب و توجه دقيق
 مشتريان را با ارتباط مديريت هايشكست پروژه توانمي

دست آمده از آزمون دوران عوامل در ه نتايج ب. داد كاهش
  .ارائه شده است )4(جدول 
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  نتايج آزمون دوران عوامل جهت تحليل عاملي تاييدي: 4جدول 

Rotated Component Matrix  

 

 

هاي تحقيق، بر اساس هدف در مرحله سوم از تحليل يافته
اصلي اثرگذار بر  تحقيق كه تعيين و شناسايي عوامل

باشد، مديريت ارتباط با مشتريان ميهاي شكست پروژه
چون از مقياس ليكرت در پرسشنامه استفاده شده است و 
از واريانس جامعه هيچ اطلاعاتي وجود نداشته است و مدل 

و هدف اكتشافي  خاصي هم براي عوامل مد نظر نبوده
  رهايييل آماري متغيدر تحلباشد، مي) تعيين عوامل(

  
  
  

از  تعيين شدهد عوامل ييا تايجهت رد  پژوهشاصلي 
هاي آزمون از  ودنت و جهت محاسبه آمارهيآزمون تي است

 پژوهشپرسشنامه . استفاده شده است SPSSنرم افزار 
 1كرتياي ل اس رتبهيسوال اصلي است كه از مق 25داراي 

اي در آن استفاده  ازي رتبهيامت 5ري يگ اس اندازهيو مق
آورده شده  )5( در جدولكلي آن  ، كه نتايجاست شده
  :است

  

                                                            
1  - Li kert 
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  تحقيقكرت مورد استفاده در پرسشنامه يازي لياس پنج امتيمق :5 جدول

 كاملا موافقم موافقم نظري ندارم مخالفم كاملا مخالفم اسينه مقيگز

 +2 +0 1 -1 -2 نهياز گزيامت
 

 

در  CRMهاي  اجراي پروژه در اين پژوهش عدم موفقيت
به عنوان متغيير وابسته و عوامل اجرايي، عوامل  ها سازمان

تكنولوژيك، عوامل فرهنگي، عوامل مديريتي و عوامل 
. اي به عنوان متغييرهاي مستقل در نظر گرفته شدند هزينه

ودنت استفاده ياز آزمون تي استها فرضيهد ييا تايجهت رد 
 شكستن عوامل بر ير ايشتري تاثينان بيبا اطم شد تا

چون محاسبات به . تعيين شود CRMهاي  اجراي پروژه
سطح خطا و  شده استانجام  SPSSكمك نرم افزار 

شود  ق مشخص مييصورت دقه ه بحراني براي آن بيحاش
ز قابل يودنت نيكه به كمك جداول بحراني آزمون تي است

ن عوامل از آزمون يا رد ايد ييبراي تا. دسترسي است
ن صورت كه با يبد. ك استفاده شده استيات صفر و يفرض
 H0هاي ، فرض33و درجه آزادي  05/0ن سطح خطاي ييتع

ن مقدار آماره آزمون تي ييسپس با تع .ساخته شد H1 و
سه يمقان مقدار با مقدار بحراني يك از عوامل، ايبراي هر 

، مقدار آماره آزمون تي 05/0در سطح خطاي  اگر. شود مي
شود و فرض  رد مي H0شتر از مقدار بحراني باشد، فرض يب

H1 ن صورت فرض ير ايدر غ. باشد د ميييمورد تاH0  مورد
و درجه  05/0ي سطح خطابا ن آزمون يا. باشد د ميييتا

از جدول آماري تي  015/2، داراي مقدار بحراني 33آزادي 
  . باشد مي

ي بر اساس يودنت براي عوامل اجرايآماره آزمون تي است
 33و درجه آزادي  05/0دست آمده و با آلفاي ه اطلاعات ب

چون مقدار . باشد مي 067/9 برابر SPSSبه كمك نرم افزار 
بيشتر  015/2از مقدار بحراني يعني آماره محاسبه شده 

ه بحراني قرار يمقدار آماره محاسبه شده در ناح و است
عني بر اساس ي. شود رفته مييپذ H1جه فرض يندارد، در نت

درصد،  95نان يل آماري انجام شده در سطح اطميتحل
ت ارتباط يريهاي مد اجراي پروژه شكستي در يعوامل اجرا

مقدار آماره آزمون تي  .دنباش مي تاثيرگذاران يبا مشتر
ه بر اساس اطلاعات ب تكنولوژيكراي عوامل ودنت بياست

به كمك  33و درجه آزادي  05/0دست آمده و با آلفاي 
در نتيجه اين عوامل . باشد مي 122/8برابر  SPSSنرم افزار 

 95نان يدر سطح اطم، 015/2نيز با توجه به مقدار بحراني 
  .باشند موثر مي CRMهاي  اجراي پروژه شكست بردرصد، 

  در يودنت براي عوامل فرهنگيآزمون تي استمقدار آماره 
 05/0دست آمده و با آلفاي ه بر اساس اطلاعات بسازمان، 

 259/13برابر  SPSSافزار  به كمك نرم 33و درجه آزادي 
ه يچون مقدار آماره محاسبه شده در ناح. تعيين شد

جه يشتر است، در نتيبحراني قرار ندارد و از مقدار بحراني ب
 شكستدر  يدرصد، عوامل فرهنگ 95ان نيسطح اطم با

مقدار آماره آزمون تي  .باشند موثر مي ها پروژهاين اجراي 
ودنت براي عوامل مديريتي بر اساس اطلاعات بدست ياست

به كمك نرم افزار  33و درجه آزادي  05/0آمده و با آلفاي 
SPSS  چون مقدار آماره محاسبه . باشد مي 658/8برابر
شتر يب است، 015/2مقدار بحراني جدول كه برابر  ازشده 
نان يدر سطح اطم H1فرض با پذيرش جه ي، در نتباشد مي
اجراي  عدم موفقيتدرصد، عوامل مديريتي در  95

مقدار آماره آزمون تي  .خواهند بودموثر  CRMهاي  پروژه
نيز به كمك تحليل انجام اي  ودنت براي عوامل هزينهياست

به كمك نرم افزار  33و درجه آزادي  05/0با آلفاي  شده و
SPSS  اين مقدار نيز از چون . تعيين شد 964/7برابر

باشد  مي 015/2كه برابر  آماره تي مقدار بحراني جدول
مشخص  درصد 95نان يسطح اطم نتيجه با بيشتر بود، در

هاي  اجراي پروژه شكستاي در  عوامل هزينهشد كه 
به صورت كلي  .باشند موثر ميان يت ارتباط با مشتريريمد
 )6(هاي اين مرحله از تحليل را در جدول  توان يافته مي

  :خلاصه و ارائه كرد
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  نتايج آزمون تي استيودنت :6 جدول

  جايگاه اثر گذاري آماره  ميزان اثرگذاري  وضعيت عوامل  مقدار آماره تي  عوامل تعيين شده
  2  زياد  تاييد شده  067/9 يياجراعوامل 

  4  زياد  تاييد شده  122/8 كيعوامل تكنولوژ

  1  بسيار زياد  تاييد شده  259/13 يعوامل فرهنگ
  3  زياد  تاييد شده  658/8 تييريعوامل مد
  5  زياد  تاييد شده  964/7 اي نهيعوامل هز

  

  
  و پيشنهادات تحقيق رييگ جهينت

هاي  در اين پژوهش سعي شد تا با بررسي دقيق پروژه
CRM از طريق پيمايش انجام شده و با استفاده از نظر و ،

ديدگاه خبرگان و متخصصان اين عرصه كه سابقه طولاني 
هاي مديريت ارتباط با مشتريان در  در اجراي پروژه

اند، عوامل اصلي تاثيرگذار در شكست  ها داشته سازمان
ديريت ارتباط با مشتريان تعيين و به كمك هاي م پروژه
بر اين . هاي آماري مورد بررسي و آناليز قرار گيرد تحليل

اساس پنج دسته از عوامل، به عنوان اصلي موثر در شكست 
تعيين و پس از تجزيه و تحليل آماري  CRMهاي  پروژه

عوامل اجرايي در . مورد تاييد و تصديق قرار گرفت
كنولوژيك، عوامل فرهنگي، عوامل ها، عوامل ت سازمان

اي پنج دسته عواملي هستند كه  مديريتي و عوامل هزينه
هاي  به عنوان عوامل اصلي تاثيرگذار در شكست پروژه

شناخت، تعيين و . مديريت ارتباط با مشتريان تعيين شدند
بندي اين عوامل مفيد فايده بوده و از اهميت زيادي  دسته

اطلاع و داشتن آگاهي از اين عوامل زيرا . باشد برخوردار مي
ها در طول اجراي فرايند مديريت  و توجه دقيق به آن

ارتباط با مشتريان توسط مجريان، اعم از مديران، مشاوران 
و كارشناسان اجرايي، خواهد توانست عدم موفقيت در 

ها را كاهش داده و نرخ شكست اجراي  اجراي اين پروژه
سيار بالايي قرار دارد را تا كه در سطح ب CRMهاي  پروژه

هاي مديريت  كاهش نرخ شكست پروژه. حد زيادي كم كند
كه احتمال شكست اين  ارتباط با مشتريان علاوه بر اين

شود تا با افزايش  دهد، باعث مي ها را كاهش مي پروژه

كارايي و اثربخشي در سازمان، بهره وري افزايش يافته و 
در حقيقت پژوهش . ابدهاي سازماني نيز كاهش ي هزينه

هاي  حاضر سعي كرده تا يكي از مشكلات اساسي سازمان
در . عصر حاضر در حوزه ارتباط با مشتري را برطرف سازد

اين پژوهش پنج مقوله محوري به عنوان عوامل اصلي موثر 
هاي مديريت ارتباط با مشتريان  بر اجراي ناموفق پروژه
  . شناسايي و تعيين شدند

عات ديگر انجام شده در اين حوزه كه به اساس مطال بر
ها در بخش هاي قبل اشاره شد، پژوهشي كه ز آنبرخي ا

بندي و تعيين عوامل اصلي موثر  به صورت جامع به دسته
 هر. بپردازد، يافت نشد CRMهاي  در عدم موفقيت پروژه

چند برخي از پژوهش ها به صورت نظري و با اشاراتي كلي 
در پژوهش . اندبرخي از عوامل موثر اشاره داشته به بيان

حاضر سعي شده است تا با يك رويكرد سيستمي و نگرشي 
هاي  جامع، عوامل اصلي موثر بر عدم موفقيت پروژه

با شناخت اين . مديريت ارتباط با مشتريان ارائه شود
عوامل به عنوان عوامل اصلي موثر در عدم موفقيت اجراي 

هاي مثبت آن و تعديل و  تقويت جنبهو  CRMهاي  پروژه
  هاي منفي و موانع پيش روي آن، محدود كردن جنبه

توان گام مهمي در اجراي موفقيت آميز اجراي مي
ها و  هاي مديريت ارتباط با مشتريان در سازمان پروژه

  .ها برداشت كاهش نرخ شكست آن
هاي اين پژوهش قابل ذكر است كه  در ارتباط با محدوديت

طالعه به بررسي يك گروه از مجريان و متخصصان اين م
 هاي مديريت ارتباط با مشتريان پرداخته است، هر پروژه
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 CRMچند اين گروه سابقه اجراي چندين و چند پروژه 
هاي  هاي مختلف كشور را دارد، اما بررسي گروهدر بخش

هاي مديريت ارتباط با مشتريان را  ديگري كه اجراي پروژه
تواند به تعميم نتايج پژوهش  دارند، مي در سوابق خود

همين مساله در مورد انتخاب نوع پروژه . ياري رساند
هر چند . مديريت ارتباط با مشتريان نيز صادق است

گروهي كه در اين مطالعه مورد بررسي قرار گرفت، سوابق 
هاي مختلف را  ها و زمينه در بخش CRMهاي  اجراي پروژه

خشيدن به نتايج تحقيق و به دارد، اما جهت عموميت ب
هاي مديريت ارتباط با  توان پروژه عنوان تحقيقات آتي مي

هاي مختلف از قبيل آموزشي، تفريحي،  مشتريان در زمينه
از ديگر . غيره را مورد بررسي قرار داد مالي، سلامت و

هاي اين مطالعه اين است كه چون مطالعه با  محدوديت
سشنامه كاغذي انجام شده روش خود اجرايي و از طريق پر

هاي از پيش طراحي شده به اجرا درآمده  و بر اساس گام
چه  است، ممكن است در برخي شرايط افراد مطابق آن

به اين صورت كه افراد . اند، رفتار نكنند اظهار نظر كرده
مثلا به عوامل مديرتي با عنوان يكي عوامل اصلي موثر بر 

ريت ارتباط با مشتريان هاي مدي عدم موفقيت اجراي پروژه
اشاره دارند، اما در رفتار واقعي به آن توجه مناسب و 

مطالعه واقعي رفتار مجريان و . دارند كاملي معطوف نمي
براي بررسي بيشتر  CRMهاي  متخصصان در اجراي پروژه

تر نظرات متخصصان، مديران و كارشناسان پاسخ  و دقيق
همچنين در . وددهنده در اين پژوهش، ارزشمند خواهد ب

هاي مديريت ارتباط  تحقيقات آتي مي توان برخي از پروژه
با مشتريان را كه با شكست و عدم موفقيت مواجه شدند 
به صورت دقيق مورد بررسي قرار داد و فاكتورهاي اصلي 

ها را تعيين و با نتايج اين تحقيق  موثر برشكست آن
  .بندي رسيد مقايسه كرده و به يك جمع

كه بخش اصلي اين پژوهش به صورت  به اينبا توجه 
كيفي انجام شده و عوامل اصلي بصورت كيفي تعيين شده 

شود در پژوهشي ديگر، ارتباط ميان  است، پيشنهاد مي
عوامل و متغيرهاي پنهان جهت تعيين ميزان اثرگذاري هر 

همچنين پيشنهاد . ها مورد بررسي قرار گيرد كدام آن
تي گروهي ديگر از متخصصان شود كه جهت تحقيقات آ مي

و مجريان عرصه مديريت ارتباط با مشتريان را كه سوابق 

گزيده شوند و نظرات بر اجرايي ديگري در اين زمينه دارند،
  .ها نيز مورد بررسي قرار گيرد و ديدگاه آن
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Abstract 
 
Customer Relations Management (CRM) encompasses a set of procedures that enable organizations to 
use business strategies in favor of developing long-term and profitable relationships with specific 
customers. Organizations well found that achieve their goals, haven't way exclusive of right 
relationship with customers through the proper implementation of customer relationship management 
projects. Research indicates that a high percentage of these projects are in the implementation failed 
and eventually fails. The purpose of this study is identify and accurately classify the main factors 
affecting failure evaluate with the CRM projects. 
In this study used descriptive method and questionnaires and interviews have been utilized as 
measurement tools. The Population of the Research are managers, consultants and experts of CRM 
projects Executive Department of Mathematics and Computer Department of Amirkabir University. 
40 questionnaires were distributed to all members of the Population and accepted the 34 
questionnaires were returned. 
Based on survey and comments of managers and consultants and experts: Executive, Technological, 
cultural, administrative and Cost as the main factors influencing the fail of customer relationship 
management projects. Then whit help Nonparametric methods and statistical analyzes by SPSS 
software and the Exploratory Factor analysis, Confirmatory Factor analysis & T Student test accuracy 
and relevance factors of the study was approved. 
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