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  چكيده
، بـه دسـت   سـازماني جديـد  هاي در رونـد  .ها از اهميت خاصي برخوردار اسـت  در سازمان) مشتريان(مديريت مناسب ارتباط با ارباب رجوع  :مقدمه

راهي جز ايجاد ارتبـاط مناسـب بـا    ، خودرسيدن به اهداف  براي ها سازمانو  داردها  نجايگاهي حياتي در اهداف سازماارباب رجوع آوردن رضايت 
ها  صد بسيار بالايي از اين پروژهدهد، در تحقيقات نشان مي .ارباب رجوعان خود از طريق اجراي مناسب پروژه هاي مديريت ارتباط با مشتريان ندارند

هدف اصلي اين پژوهش تعيـين عوامـل اساسـي اسـت كـه      . باشد ها اثرگذار مي شوند كه عوامل مختلفي بر اين عدم موفقيت با عدم موفقيت روبرو مي
  .باشد باعث عدم موفقيت مديريت ارتباط با مشتريان در سازمان ها مي

 40(يفي و در بخش پيمايشي آن از پرسشنامه و مصاحبه با مديران، مشـاوران و كارشناسـان ايـن سـامانه     توص  در اين پژوهش از روش :روش بررسي
و از طريـق آزمـون تـي     SPSSهاي آماري با استفاده از نـرم افـزار    همچنين به كمك روش ناپارامتريك و تجزيه و تحليل. گيري شده است ، بهره)نفر

نظـران مـديريت تأييـد شـد و      نامه با نظر اسـاتيد و صـاحب   روايي پرسش. اكتورها مورد تاييد قرار گرفت، صحت اثرگذاري ف)T student(استيودنت 
اين تحقيق، سامانه مديريت نظـارت و ارتباطـات مردمـي وزارت بهداشـت در     . دست آمده درصد ب alpha Cronbach’s 81پايايي آن نيز به كمك 

هاي مديريت ارتباط با ارباب رجوع در نظام سلامت در سـتاد وزارت بهداشـت، درمـان و     رين پروژهت خورشيدي را به عنوان يكي از جامع 1389سال  
  .آموزش پزشكي مورد بررسي قرار داده است

، فرهنـگ  122/8، تكنولوژي و فناوري بـا آمـاره   067/9هاي سازماني با آماره  هاي فرايند بر اساس نتايج بدست آمده مشخص شد كه فاكتور :ها يافته
هـاي   بـه عنـوان فـاكتور   05/0از آزمون تـي اسـتيودنت بـا سـطح خطـاي       964/7اي با آماره  و هزينه 658/8، مديريتي با آماره 259/13ازماني با آماره س

  .باشند عدم موفقيت اجراي اين پروژه ها در نظام سلامت، موثر مي اساسي بر
ت پروژه هاي مديريت ارتباط با ارباب رجوع در نظـام سـلامت اثرگـذار باشـد، امـا      تواند بر عدم موفقي هر چند فاكتورهاي مختلفي مي :گيري نتيجه

  .شوند گانه تعيين شده به عنوان فاكتورهاي اساسي تاثرگذار بر عدم موفقيت اين پروژه ها در نظام سلامت معرفي مي فاكتورهاي پنج
  .مديريت؛ ارتباط؛ رضايت؛ نظام هاي مراقبت سلامت :هاي كليدي واژه
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        در نظام سلامتCRMفاكتورهاي اساسي عدم موفقيت 

  
  مقدمه

مديريت ارتباط با ارباب رجوع يا مشتريان مفهومي است براي 
ــدولوژي  ــه مت ــف مجموع ــرم  تعري ــدها، ن ــا، فراين ــا و  ه افزاره

هـا را جهـت    ها و موسسات و شـركت  هايي كه سازمان سيستم
ارتباط موثر و سازمان يافته با مشتريانش و مـديريت صـحيح   

توجه به افزايش بيش از پـيش   با). 1(كند  اين ارتباط ياري مي
ها،  سسات و شركتؤوها و م پذيري بين سازمان رقابت و رقابت

ها بايد شناخت صحيح و  ماندن در عرصه رقابت، آن براي باقي
 ـ  خصـوص اربـاب   ه دقيقي از محيط بيروني يا پيرامون خـود ب
آينـد،   ها به شمار مي رجوع يا مشتريان كه ركن اصلي سازمان

هايشـان در   بـا درك بموقـع نيازهـا و خواسـته     داشته باشند تا
رساني بهتر و جلب رضـايت بيشـتر و در نهايـت     جهت خدمت

از . حفظ آنان به عنوان مشتريان هميشگي خـود گـام بردارنـد   
در اين جهت، اهميت و جايگاه مـديريت ارتبـاط بـا مشـتريان     

بنـابراين   .بر كسي پوشيده نيسـت  روندهاي كسب و كار جديد
هـا و   اي در سـازمان  ويژهحساسيت از مشتريان، جلب رضايت 

بـدين ترتيـب لازم اسـت در    . بـود خواهـد   ها برخوردار شركت
سازمان، سيستمي بـراي جـذب و حفـظ مشـتريان طراحـي و      

سيستمي كه بتواند روابط سازمان و مشتريان  .سازي شود پياده
هاي  ها به سيستم امروزه اين سيستم .را به خوبي مديريت كند

افزارهايي نيـز   اند و نرم ت ارتباط با مشتريان مشهور شدهمديري
)  CRM )Customer Relations Managementم با نـا 

توانند سازمان را در راه جلب رضايت  به بازار آمده است كه مي
هـا كـه بـراي     تي ـاي از فعال مجموعـه  .مشتريان تواناتر سازند

شـده   پـروژه تعريـف   رنديگ ابي به هدفي خاص انجام مييدست
هـا بـا هـدف ارتبـاط مـوثر و       حال اگر اين فعاليـت ). 2(است 

 CRMمناسب با مشتريان باشد، پروژه در حال اجـرا، پـروژه   
هنگامي كه يك پروژه نتواند اهداف مـورد انتظـار   . خواهد بود

سازمان را برآورده سازد و به آن اهداف دسترسـي يابـد، گفتـه    
مواجه شده است  شود كه پروژه با عدم موفقيت يا شكست مي

هـاي مـديريت ارتبـاط بـا      از اين رو، عدم موفقيت پـروژه ). 3(
هـا نتواننـد در    مشتريان زماني رقم خواهد خورد كه اين پـروژه 

. زمان تعيين شده به اهداف مورد نظر از اجرايشان، دست يابند

معمولا در عدم موفقيت اجراي هر پـروژه يـا سيسـتمي، يـك     
هـايي گفتـه    زييچ بهامل وع. هستنددسته از عوامل تاثيرگذار 

 ـرا از طر انطش ـيد محنتوان كه مي شود مي ق حسـگرها درك  ي
 ـاز طر شـان طيو بـر روي مح  كنند ر يهـا تـاث   ق عمـل كننـده  ي

مديريت ارتباط با مشتريان نيز ). 4(ند و عمل انجام ده گذاشته
بدين معنـي كـه يـك سـري از     . از اين قاعده مستثني نيست

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

از حدود بيست سال قبل تاكنون مديريت ارتباط با مشتري بـه  
اگرچه . باشد ز اهميت مييعنوان يك موضوع مهم سازماني حا

استفاده معنـادار از ايـن اصـطلاح بـه دهـه نـود مـيلادي بـر         
تـري پايـه گـذاري     هاي قبـل  گردد، ولي اصول آن از مدت  مي

 ). 5،6( شده است
هـاي وابسـته بـه طـور قابـل       نترنت و تكنولوژييع ايرشد سر

 ـهـا را بـراي بازار   اي فرصـت  توجه ش داده اسـت و  يابي افـزا ي
). 7( افتـه اسـت  ير يي ـز تغيهاي برقراري ارتباط با مشتري ن راه

 ـبه طور گسـترده بـه عنـوان     CRMاگرچه  ك روش مهـم  ي
رفته يپذ واحد و فيك تعراما يكسب و كار شناخته شده است، 

 ). 8( ندارد وجودجهاني در مورد آن  واحد شده
رويكـردي  «بـه عنـوان   توان  ميرا مديريت ارتباط با مشتريان 

سازماني براي فهميدن و تاثيرگذاري بر رفتار مشتري از طريق 
دار به منظور بهبود جذب مشتري، حفظ مشـتري،   ارتباط معني

). 9،10(عريـف كـرد   ت »وفاداري مشتري و سودآوري مشـتري 
استفاده استراتژيك از اطلاعـات،  «به عنوان  CRMهمچنين 

فرايندها، تكنولوژي و افراد براي مديريت بر روابط سازمان بـا  
ت در نظر يف بر اهمين تعاريا). 11(شود  توصيف مي »مشتري
اربـاب  ند جـامع جـذب و حفـظ    يبه عنوان فرا  CRMگرفتن

رزش مشـتري بـراي   احـداكثر كـردن   مشتري جهت رجوع و 
  .د دارنديسازمان تاك

ها و با توجـه   با توجه به اهميت و جايگاه اين مقوله در سازمان
هـاي مـديريت    به نرخ بالاي عدم موفقيـت در اجـراي پـروژه   

ارتباط با مشتريان، اين مقاله درصدد است كـه بـه شناسـايي،    
بندي فاكتورهاي اساسي اثرگذار بر عدم موفقيت  تعيين و دسته
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  و همكاران بايگي  مريم خالقي  

هاي مديريت ارتباط با ارباب رجوع در نظام سلامت، بـه   وژهپر
  . ها، بپردازد منظور كاهش نرخ شكست اين پروژه

هرچند در برخي از تحقيقات انجـام شـده در زمينـه مـديريت     
به برخي از فاكتورهاي اثرگـذار بـه صـورت     ارتباط با مشتريان

 كلي اشاره شده است، اما بر اساس بررسي ما، ايـن تحقيقـات  
تنها به صورت نظري فاكتورهاي اثرگذار بر عدم موفقيت ايـن  

بندي جامع و مناسـب   اند و هنوز يك دسته را برشمرده ها پروژه
جهــت شناســايي و تعيــين عوامــل اصــلي مــوثر در شكســت 

كـه توافـق نسـبي روي آن وجـود داشـته        CRMهاي پروژه
باشد، بخصوص در بين تحقيقات انجام شده در كشور ما و بـه  

اين . ه نشده استيورت مشخص در نظام سلامت كشور، اراص
پژوهش مصمم است تـا بـا بررسـي پـروژه سـامانه مـديريت       

درمـان و آمـوزش   , نظارت و ارتباطات مردمي وزارت بهداشت
اين فاكتورها را بـا اسـتفاده از    ،پزشكي به عنوان مورد مطالعه

 شـود، شناسـايي،   روش تحقيقي كه در ادامه به آن اشـاره مـي  
اما پيش . بندي نموده و اين مهم را به ثمر رساند تعيين و جمع

از آن در ادامه اين بخش سعي شده است تا به پيشينه و نتايج 
برخي از تحقيقات داخلي و خارجي انجام شـده در ايـن زمينـه    

  .اشاره شود
هاي مديريت ارتباط با مشتريان به  از آنجا كه بسياري از پروژه

ل يشوند و تـا حـد زيـادي بـا مسـا      را ميافزاري اج صورت نرم
 به طور كلـي، علـل اصـلي شكسـت    افزاري سروكار دارند،  نرم

 مديريت ارتباط بـا مشـتريان،   افزاري هاي نرم پروژهبسياري از 
، مـبهم  هـاي  نيازمنـدي ، مواردي چـون ضـعف ورودي كـاربر   

ناهمـاهنگي در  ، تخمين دور از واقعيت بـراي هزينـه و زمـان   
بنـدي   طبقـه  شكست طراحـي و ، هاي پنهان هزينه، ها مهارت

تأخير در اعلان شكست  تيمعماري ضعيف و در نها، ارتباطات
ي چـون كـاربران   يفاكتورهـا  همچنين). 12( عنوان شده است

ندهاي مورد اسـتفاده  يفرا، ها ستم و مشكلات مربوط به آنيس
ازمنـدي بـه   يسـتم و ن يصـاحبان س ، راتييستم و سرعت تغيس

 برخـي ديگـر از   بـه عنـوان   اي بودجـه ل يمسـا عدم تمركـز و  
مديريت ارتبـاط  هاي  ستميس موثر بر عدم موفقيتفاكتورهاي 
ي، مـواردي چـون   ياز سـو ). 13( معرفي شده است با مشتريان

هـاي   صيتخص ـ، ييموقع برنامه اجراه ن مناسب و بيعدم تدو
هــاي  رســاختيز، عــدم بــازدهي بموقــع، اتي نامناســبيــعمل

مـديريت  هـاي   پروژه در عدم موفقيتنامطلوب و آموزش كم، 
گـر،  ياز سوي د). 14(شوند  موثر شناخته مي ارتباط با مشتريان

مـديريت ارتبـاط بـا    مشكلات و اشتباهات در دو بخش اصلي 
عني بخش محصول و اشتباهات محصولي و بخش ي، مشتريان

 به عنـوان دو مـورد از   ندييند و اشتباهات و مشكلات فرايفرا
هـاي   سـتم يس عـدم موفقيـت  رهاي مـوثر در  فاكتو نيتر اصلي

). 15(شـوند   مديريت ارتباط با مشتريان شناخته و مطـرح مـي  
، محـور  يفنـون مشـتر   يعـدم طراح ـ   مواردي چون  همچنين

مديريت ارتبـاط بـا مشـتريان،     در يناديده گرفتن بخش انسان
تصورات غلط در رابطه با و  مقاومت مجموعه در برابر تغييرات

عـدم  ن فاكتورهـا و علـل   يتـر  مهـم ان برخي ازبه عنوستم، يس
معرفـي شـده    مديريت ارتباط با مشـتريان ندهاي يفرا موفقيت

تـوان اشـتباهات راهبـردي در     مـي  نيز ك نگاه كلييبا . است
و اشـتباهات   مديريت ارتبـاط بـا مشـتريان   ندهاي ين فرايتدو
ي را بـه  ينـدها ين فرايسازي چن ادهيدر پ كييي و متدولوژياجرا

ي يهـا  ن پـروژه يچن ـ عدم موفقيـت عوامل  ترين اساسيعنوان 
 ).16(برشمرد 

هـاي   پـروژه  عـدم موفقيـت   اصلي موثر دردر ارتباط با عوامل 
 قات انجام شـده يو با توجه به تحق مديريت ارتباط با مشتريان

د اظهار داشت كه در واقع بسياري از عوامـل  ي، بادر اين زمينه
از جملـه نبـود   . ها شـود  هپروژ عدم موفقيت اينتواند باعث  مي

ارتباط بين افراد در زنجيره ارتباط با مشتري كه ممكـن اسـت   
 ـ. به ايجاد تصويري نـاقص از مشـتري منجـر شـود     ن يهمچن

ــاده  ــه پي ســازي  ارتباطــات ضــعيف در ايــن قســمت منجــر ب
هـاي لازم   شود كه از پشـتيباني  ي در سازمان مييها تكنولوژي
مانند بودجه و عـدم توجـه   ن مواردي يهمچن. ستنديبرخوردار ن

شان يها ان و خواستهيمشتر، ها مناسب به كاربران و آموزش آن
ار هم باشـد، باعـث   يتواند گسترده و بس گر مسائل كه مييو د

. خواهـد شـد   CRMهاي  پروژه بروز چنين مشكلي در اجراي
ق و موشـكافانه  يسي دقربر در اين پژوهش سعي شده است با

ن و مجريـان پـروژه سـامانه    در بـين متخصصـا   ن موضـوع يا
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مديريت نظارت و ارتباطات مردمي وزارت بهداشت، درمـان و  
اتي يضمن مشخص نمودن عوامل اصلي و حآموزش پزشكي، 

 ـ، CRMي هـا  پروژه عدم موفقيتموثر در   دسـته بنـدي  ك ي
، با استفاده از بررسي و عواملاين مناسب در ارتباط با  جامع و

اين پژوهش با تحقيقـات ديگـر،   مقايسه نتايج حاصل از انجام 
صورت مختصر به برخي از مطالعـات   به 1در جدول . شوده يارا

كه تناسـب   در ارتباط با مديريت ارتباط با مشتريانانجام شده 
  .شده است بيشتري با موضوع پژوهش حاضر دارد، اشاره

  
 برخي از تحقيقات و مطالعات انجام شده در ارتباط با موضوع پژوهش: 1جدول 

 قيعنوان تحق سال نام محقق

 )3(مديريت ارتباط با مشتريان  1384 درييالهي و ح

 )CRM )17 مديريت ارتباط با مشتريان 1386 نودهي و شكي

  )18( كي ارتباط با مشتري، ضرورتي در عصر مجازييت الكترونيريمد 1386 سرفرازي و همكاران
  )19(در شركت ايران خودرو  CRMشناسايي عوامل موثر در موفقيت   1386  شاهين طيار

 )20( انيت ارتباط با مشتريريهاي مد علل شكست پروژه 1386 نگار شركت گسترهگروه مهندسي 

  )21(  ي خودروساز  شركت  در يك   CRMشناسيآسيب 1387 زهرا پورسينا

  1384  اني آباد سرمجيد 
  مديريت  ي ا بر  و پيشنهاد چارچوبي  موفقيت  ي ها شاخص  شناسايي

  )22(  ي شترمابط  رو

Brian Drury 2007  
Why CRM Projects Fail User Acceptance is the 

Key! )23(  

Venu Terla 2007CRM Projects: Why Do They Fail )24(  

S. McGillicuddy 2007CRM projects fail because users say 'no thanks' )25(  

John Stevenson 2007Why CRM Project Fail )26(  

Tanoury & kit 2002 Why CRM project fail )14(  

Turban, et al2002 information technology for management )27(  

Chase 2002 why CRM implementation fail )28( 

Lorin J. M 2005 Major Causes of Software Project Failures )12(  
  

هـاي علمـي، بـدنبال     اين پژوهش همانند ديگـر پـژوهش  
الاتي در زمينه موضـوع پـژوهش بـوده    ؤپاسخ گويي به س

عوامل اصلي : الات عبارتست ازؤترين اين س است كه مهم
هاي مديريت ارتباط بـا   موثر در عدم موفقيت اجراي پروژه

مشتريان، كدامند؟ در اين تحقيق هدف اصلي، شناسايي و 
هاي اساسي موثر بـر عـدم موفقيـت اجـراي     تعيين فاكتور

هاي مديريت ارتباط با ارباب رجوع در نظام سلامت  پروژه
در مباحــث مربــوط بــه مــديريت ارتبــاط بــا . بــوده اســت

گفته شده است كه  CRMهاي  مشتريان و ارزيابي برنامه
80تـا  60ها در سـطح بـالا و بـين     نرخ شكست اين پروژه

اساس اين سوال و پاسـخ   بر اين. درصد برآورد شده است
هـاي مـديريت    علت اصلي عدم موفقيت پروژه«به آن كه 

ارتباط با مشتريان آن هم در اين سطح وسـيع و گسـترده   
ايـن پـژوهش   . باشـد  داراي اهميت خاصـي مـي   »چيست؟

هاي علمي، بدنبال پاسـخ گـويي بـه     همانند ديگر پژوهش
ن تـري  باشد كه مهم الاتي در زمينه موضوع پژوهش ميؤس

الات كه اين مقالـه بـه دنبـال پاسـخگويي بـه آن      ؤاين س
فاكتورهاي اساسي اثرگذار بر عـدم  : باشد، عبارتست از مي

هاي مديريت ارتباط با مشـتريان در   موفقيت اجراي پروژه
  نظام سلامت، كدامند؟ 
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  و همكاران بايگي  مريم خالقي  

  روش بررسي
 پژوهش از نوع ،تحقيق هدفملاك  نظر از حاضر پژوهش در

 ها و اطلاعات، داده آوري جمع نحوهملاك  نظر از و كاربردي

باشد  مي نوع پيمايشي از مشخص طور به و توصيفيپژوهش 
و چون مقصود محققين اين است كه به توصـيف فاكتورهـاي   

در نظام  CRMهاي  اساي موثر در عدم موفقيت اجراي پروژه
بندي اين فاكتورها  سلامت بپردازند و روش كار تدوين و دسته

  ش توصيفي و با اسـتفاده از نظـرات و ديـدگاه   با استفاده از رو
مجريان، مديران و خبرگان اين عرصه بوده است، در نتيجه از 
روش تحقيق توصـيفي و بـراي اجـراي آن از نـوع پيمايشـي      

مراحـل ذيـل جهـت     لازم بذكر است كـه . استفاده شده است
  :انجام اين پژوهش دنبال شده است

اي موضوع با استفاده از  نهدر مرحله اول، مرور و بررسي كتابخا
هاي معتبر و  نامه انيها و مقالات و پا منابع مختلف مانند كتاب
انجـام   پژوهشات يم و ادبيآوري مفاه مرتبط با موضوع و جمع

ق مصاحبه يشي پژوهش از طريمايدر مرحله دوم، بخش پ. شد
خبرگان جامعه آماري در نظر گرفتـه  متخصصان، مديران و با 

انجـام  فـي و كمـي   يهـاي ك  نامـه  فاده از پرسـش با است و شده
بـوده  ن مرحلـه از پـژوهش خـود داراي دو بخـش     يا. پذيرفت
ــت ــاحبه ك . اس ــتفاده از مص ــا اس ــاز، يدر بخــش اول ب ــي ب ف

مـديريت  هـاي   پروژه عدم موفقيتمختلف موثر بر  فاكتورهاي
 ـا. شدن ييتع ارتباط با مشتريان كليـدي   افـراد  بـا ن مصـاحبه  ي
 مشـاوران ران و يمـد متخصصان، شامل هش جامعه آماري پژو

ه سـامانه مـديريت نظـارت و ارتباطـات مردمـي       پروژهدي يكل
انجام شده است كه  درمان و آموزش پزشكي ،وزارت بهداشت

. در نظر گرفته شـده اسـت  ق يتحقمطالعه پايه براي به عنوان 
قـات  يمطالعـات و تحق  بـا هـا   ق نظرات آنيتلف از طريقسپس 

. شـد ن ييتعفاكتورهاي اساسي نه، ين زميدر اقبلي انجام شده 
ن يـي تع فاكتورهـاي ن مرحله، با اسـتفاده از  يدر بخش دوم از ا

 ،هـا  پـروژه ايـن  اجـراي   عـدم موفقيـت  شده اصـلي مـوثر در   
بـا اسـتفاده از    در نهايـت . شـد  تهيهق ينامه اصلي تحق پرسش

ــرات و د ــنظ ــاي دگاهي ــان ه ــد، كارشناس ــاوران، رانيم و  مش
فاكتورهـا مـورد بررسـي و    ن يا ، يي اين پروژهمتخصصان اجرا

 ـمرحلـه سـوم، تجز   .تاييد قرار گرفـت  ل اطلاعـات  ي ـه و تحلي
ش انجـام  يماياي و پ ق مطالعات كتابخانهيگردآوري شده از طر

اطلاعـات مـورد    ايـن  باشد كه ها مي ري از آنيگ جهيشده و نت
بـا  . شدج آن مشخص يل آماري قرار گرفته و نتايه و تحليتجز
راي مرحله اول از پژوهش و بخش اول از مرحله دوم كه در اج

بالا نيز مورد توجه قرار گرفت، براي اين پژوهش پنج فرضـيه  
به عنوان فرضيات اصلي در نظر گرفته شـده اسـت كـه ايـن     

  :فرضيات عبارتند از
در فاكتورهاي فرايند سازماني، از فاكتورهاي اساسي مـوثر   .1

 .آيند ميار بشم CRMهاي  پروژه عدم موفقيت

از فاكتورهـاي اساسـي   ، ي و فنـاوري تكنولـوژ فاكتورهاي  .2
 .آيند ميبشمار  CRMهاي  پروژه عدم موفقيتدر موثر 

در سازماني، از فاكتورهاي اساسي موثر  فرهنگفاكتورهاي  .3
 .آيند ميبشمار  CRMهاي  پروژه عدم موفقيت

عـدم  در از فاكتورهاي اساسـي مـوثر   تي، يريمد فاكتورهاي .4
 .آيند ميبشمار  CRMهاي  پروژه موفقيت

از فاكتورهاي اساسـي مـوثر   ، اي و بودجه  نهيهز فاكتورهاي .5
 .آيند ميبشمار  CRMهاي  پروژه عدم موفقيتدر 

كـه پـس از    بـود نامه  ري پرسشيگ ابزار اندازهاين پژوهش، در 
ق كـه از  ي ـه با گروهي از افراد جامعه آمـاري تحق يمصاحبه اول
 ـنامـه مـد نظـر ته    اند، پرسش ن حوزه بودهيخبرگان ا ه شـد و  ي
م شـد تـا   يدرصد از افـراد جامعـه آمـاري تقس ـ    25ن يسپس ب

ي يــن مرحلــه روايــپــس از ا .آن بــر طــرف شــوداشــكالات 
مـورد بـازنگري كلـي و     اين حوزهد ياساتبه كمك نامه  پرسش

 آمـاده و نامـه   ي پرسـش يي قرار گرفت و نسخه نهـا يد نهاييتا
   .قرار گرفتد ييتا ي آن مورديب رواين ترتيبد

هـاي مختلفـي چـون روش     وهيي شيايب پايبراي محاسبه ضر
ا موازي و همتا يسازي  ي و روش معادليا بازآزمايآزمون  رتكرا

ره يــغ و) Richardson Cord( چاردســونيو روش كــورد ر
هـا   روشايـن   تـرين  و رايج نيتر كي از معروفيوجود دارد كه 

 ـگ ابـزار انـدازه  نامـه كـه    ي پرسـش ياين پاييبراي تع  ـري اي ن ي
 Cronbach's alphaري يــگ اســت، روش انــدازه پــژوهش

ه شـده از  ي ـنامـه ته  براي پرسش اساس،ن يابر ). 29( باشد مي
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 )Cronbach's alpha( ري آلفـاي كرونبـاخ  يگ روش اندازه
اسـتفاده شـد كـه مقـدار      16نسـخه   SPSSتوسط نرم افزار 

alpha  ه از لحـاظ  باشـد ك ـ  درصـد مـي   81بدست آمده برابر
 پايـايي شود و نشان دهنـده   آماري مقدار مطلوبي محسوب مي

  .باشد مي پژوهش پيش رونامه و  مناسب براي پرسش
 ،نفــر از مجريــان 40 رويبــر  مطالعــه ،پــژوهش ايــن در

مـديريت   مشاوران و كارشناسان اجرايـي سـامانه   ،متخصصان
نظارت و ارتباطات مردمي وزارت بهداشت، درمـان و آمـوزش   

انجام شده كـه بـه عنـوان    خورشيدي  1389شكي در سال پز
هـاي   با وسعت فعاليـت . مطالعه در نظر گرفته شده است نمونه

اجرايي و اهداف و كاركردهاي مورد انتظـار از سـامانه در ايـن    
پـذيري   پروژه، نتايج بدست آمده از اين تحقيق قابليـت تعمـيم  

 كـل  پـژوهش،  آماري جامعه بنابراين .باشد مناسبي را دارا مي

تيم اجرايي سامانه مديريت نظـارت و ارتباطـات مردمـي     افراد
درمـان و آمـوزش پزشـكي شـامل مـديران،      , وزارت بهداشت

  كـه  معنـي  بدين .باشد متخصصان، مشاوران و كارشناسان مي
 بـر  اثرگـذار  فاكتورهـاي اساسـي  دنبال كشف و بررسي ب چون

و ارتباطـات  سامانه مديريت نظارت   پروژهاجراي  عدم موفقيت
افـراد   كليـه  كـه  اسـت  لازم هستيم،مردمي در نظام سلامت 

  ه ويبنابراين تجز. رنديمورد بررسي قرار گ عرصهن ير در ايدرگ
 ـن تحليـل    هـيچ  و گيـرد  مـي  صـورت  هـا  داده تمـام  ز رويي
جامعـه آمـاري در   در واقـع  . نگرفته اسـت  صورت گيري نمونه

ــژوهش ــر كل پ ــحاض ــدي ــاوران رانيه م ــان، مش و  ، متخصص
در اين پروژه مـورد  م يبه صورت مستق هستند كه يكارشناسان

  .اند مطالعه حضور و همكاري داشته
ن نمونه يين جامعه هدف يا جامعه آماري نوبت به تعييبعد از تع

بـراي  . باشد ها مي آماري يا تعداد پاسخ دهندگان و انتخاب آن
  )Henry و Parker(منظور از روش ارائه شده توسـط   ينا

 ـدر ا ).30(شـد  ن حداقل نمونه استفاده ييي تعبرا  ن پـژوهش ي
مورد است  200كمتر از جامعه آماري چون تعداد كل افراد  نيز

 كل ، برابرجه تعداد نمونه آمارييباشد، در نت نفر مي 40و برابر 
د اشاره كـرد كـه درصـد خطـا     يبا. باشد مي جامعه آماريافراد 

 ـ 10توانسـت   ن تعداد نمونه ميييبراي تع درصـد در نظـر    5ا ي

 هـا و جهـت   اد نبودن تعداد نمونهياما با توجه به ز. گرفته شود
در  .ن شـد يـي درصـد تع  5ش، خطـاي  يمايكمتر بودن خطاي پ

ازي به استفاده از اعـداد تصـادفي نبـود و تمـام     يگر نيجه دينت
و ران و مشاوران ير در پروژه اعم از كارشناسان و مديافراد درگ

نامـه اسـتفاده    ي به پرسـش يگو جهت پاسخكارشناسان اجرايي 
  .شدند

) Li kert( تكـر ياي ل اس رتبهياز مق پژوهشنامه  در پرسش
 انسيــاطلاعــاتي از واردر نتيجــه . اســتفاده شــده اســت  

)Variance( ستيار جامعه آماري در دسترس نيو انحراف مع 
ــراي تحل و ــب ــاري ناپارامتر ي ــون آم ــاري آن از فن ــل آم  كي
)Nonparametric( ن يـي پـس از تع . ستفاده شـده اسـت  ا

ــا ــع فاكتوره ــات و جم ــاز،  آوري اطلاع ــورد ني ــون م              از آزم
t-student فاكتورهاي مشخص شـده ر يا رد تاثيد ييجهت تا 

تـا   شـد اسـتفاده   CRMهـاي   پـروژه اجراي  عدم موفقيتدر 
 ـن شده مورد بررسـي و تا ييات تعيفرض  ـد يي  .ردي ـا رد قـرار گ ي

كه گيرد  قرار مي استفاده مورد طييدر شرا t-studentآزمون 
ار جامعه آمـاري مشـخص نبـوده و حجـم نمونـه      يانحراف مع

-tفرمول آماره آزمون ). 31(د مورد باش 30ش از يب نيز آماري

student 32( باشد به صورت زير مي.( 

  
  
  ها يافته

ها به  نامه  مورد از پرسش 34هاي انجام شده  با پيگيريها  يافته
بر اساس اطلاعات . امل و قابل قبول تكميل شدصورت ك

كامل  نامه پرسش 34ل انجام شده، از تعداد يبدست آمده و تحل
در . باشند نفر زن مي 9نفر مرد و  25، آوري شده و نهايي جمع

را جامعه آماري درصد  5/26درصد را مردان و  5/73 نتيجه
نفر  15و نفر ليسانس  11از اين تعداد، . اند زنان تشكيل داده
درصد  4/32 در نتيجه اند كه نفر دكترا بوده 8فوق ليسانس و 

درصد را 5/23درصد را فوق ليسانس و  1/44را ليسانس و 
مدرك تحصيلي ديپلم و فوق ديپلم نيز در بين . باشند ميدكترا 

دهنده به  در ميان افراد پاسخ. مخاطبان وجود نداشته است
ار زير پنج سال بودند كه نفر داراي سابقه ك 12نامه،  پرسش
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سابقه كار بين . دهد درصد آمار را به خود اختصاص مي 3/35
درصد آمار و سابقه كار  5/26نفر و معادل  9پنج تا ده سال 

درصد و سابقه  5/23نفر كه معادل  8بين ده تا پانزده سال 
درصد جامعه آماري  7/14نفر و معادل  5سال  20تا  15كار 

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

د ييا تايجهت رد  پژوهشرهاي اصلي ييل آماري متغيدر تحل
و  t-student ودنتياز آزمون تي است فاكتورهاي تعيين شده
استفاده  SPSSهاي آزمون از نرم افزار  جهت محاسبه آماره

لي است ال اصؤس 25داراي  پژوهشنامه  پرسش. شده است
ازي يامت 5ري يگ اس اندازهيو مق كرتياي ل اس رتبهيكه از مق

در اين مقياس براي گزينه . اي در آن استفاده شده است رتبه
؛ گزينه  -1؛ گزينه مخالف، امتياز  -2كاملا مخالف، امتياز 

ملا و براي گزينه كا+ 1موافق، امتياز ؛ گزينه  0بدون نظر، امتياز 
ه و يلازم به ذكر است در تجز. استفاده شد+ 2موافق، امتياز 

ل اطلاعات بدست آمده از بخش دوم پرسشنامه، يتحل
و مورد تجزيه و مطرح  پژوهشكي يهاي صفر و  آزمون

 عدم موفقيت«وابسته در آن ر ييمتغ تحليل قرار گرفت كه
 متغييرهاي مستقلو  »ها در سازمان CRMهاي  اجراي پروژه

يتكنولوژ فاكتورهاي«و  »فاكتورهاي فرايند سازماني« آن در

 فاكتورهاي«و  »سازماني فرهنگ فاكتورهاي« و »و فناوري 
در نظر گرفته  »و بودجه اي نهيهز فاكتورهاي«و  »تييريمد

-tاز آزمون  فاكتورهان يد اييا تايجهت رد  .شده است

student بر  ها آن ريشتري تاثينان بيشود تا با اطم استفاده مي
چون . تعيين شود CRMهاي  اجراي پروژه عدم موفقيت

سطح  شده استانجام  SPSSافزار  محاسبات به كمك نرم
ق مشخص يصورت دقه ه بحراني براي آن بيخطا و حاش

ز ين t-studentشود كه به كمك جداول بحراني آزمون  مي
از آزمون  فاكتورهان يا رد ايد ييبراي تا. قابل دسترسي است

ن صورت كه با يبد. ك استفاده شده استيات صفر و يرضف
 H0 هاي ، فرض33و درجه آزادي  05/0ن سطح خطاي ييتع
ن مقدار آماره آزمون تي ييسپس با تع. شود ساخته مي H1و 

سه ين مقدار با مقدار بحراني مقاي، افاكتورهاك از يبراي هر 
 ، مقدار آماره آزمون تي05/0در 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 آزادي  05/0ي سطح خطابا ن آزمون يا. باشد د ميييتا

. باشد از جدول آماري تي مي 015/2، داراي مقدار بحراني 33
ا پذيرش جهت رد ي t-studentنمودار عمومي توزيع آماره 

   . ارايه شده است 1در شكل  فرضيات صفر و يك

  
  )T student )(32( نمودار توزيع آماره تي استيودنت: 1شكل

  

بر  يفرايند سازمان يفاكتورها يبرا t-studentآماره آزمون 
 يو درجه آزاد 05/0 ياساس اطلاعات بدست آمده و با آلفا

 067/9برابر  16نسخه  SPSSبه كمك نرم افزار  33
 ييعن يچون مقدار آماره محاسبه شده از مقدار بحران. باشد يم

شده در ناحيه  هبيشتر است و مقدار آماره محاسب 015/2
 ييعن. شود يم پذيرفته H1فرض قرار ندارد، در نتيجه  يبحران

 95انجام شده در سطح اطمينان  يبر اساس تحليل آمار
 يوفقيت اجرادر عدم م يفرايند سازمان يدرصد، فاكتورها

. باشند يمديريت ارتباط با مشتريان تاثيرگذار م يها پروژه
تكنولوژي و  يفاكتورها يبرا t-studentمقدار آماره آزمون 

و  05/0 يبر اساس اطلاعات بدست آمده و با آلفا يفناور
برابر  16نسخه  SPSSافزار  به كمك نرم 33 يدرجه آزاد
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ها نيز با توجه به مقدار در نتيجه اين فاكتور. باشد يم 122/8
درصد، بر عدم موفقيت  95، در سطح اطمينان 015/2 يبحران
-tمقدار آماره آزمون . باشند يموثر م CRM يها پروژه ياجرا

student بر اساس  ،يفرهنگ سازمان يفاكتورها يبرا
به  33 يو درجه آزاد 05/0 ياطلاعات بدست آمده و با آلفا

چون مقدار . تعيين شد 259/13برابر  SPSSافزار  كمك نرم
و از مقدار  ردقرار ندا يآماره محاسبه شده در ناحيه بحران

درصد،  95بيشتر است، در نتيجه با سطح اطمينان  يبحران
اين  يدر عدم موفقيت اجرا يفرهنگ سازمان يفاكتورها

 يبرا t-studentمقدار آماره آزمون . باشند يها موثر م پروژه
 ير اساس اطلاعات بدست آمده و با آلفامديريتي ب يفاكتورها

 16نسخه  SPSSافزار  به كمك نرم 33 يو درجه آزاد 05/0
چون مقدار آماره محاسبه شده از مقدار . باشد يم 658/8برابر 

در نتيجه با پذيرش  باشد، ياست، بيشتر م 015/2برابر  يبحران
مديريتي  يدرصد، فاكتورها 95در سطح اطمينان  H1فرض 
. موثر خواهند بود CRM يها پروژه يموفقيت اجرا در عدم

اي و  هزينه يفاكتورها يبرا t-studentآماره آزمون  ارمقد
و درجه  05/0 يبودجه نيز به كمك تحليل انجام شده و با آلفا

. تعيين شد 964/7برابر  SPSSبه كمك نرم افزار  33 يآزاد
كه برابر  يجدول آماره ت يچون اين مقدار نيز از مقدار بحران

 95بيشتر بود، درنتيجه با سطح اطمينان  باشد يم 015/2
اي و بودجه در عدم  هزينه يدرصد مشخص شد كه فاكتورها

مديريت ارتباط با مشتريان موثر  يها پروژه يموفقيت اجرا
پژوهش را در  يها يافته توان يم يبه صورت كل. باشند يم

  . ه كرديخلاصه و ارا2جدول 
  

  هاي پژوهش با استفاده از تحليل آماري انجام شده دي يافتهبن جمع: 2جدول
  اثرگذاري فاكتورها  وضعيت نهايي فاكتورها  )T student(مقدار آماره تي استيودنت    فاكتورهاي تعيين شده

  زياد  تاييد شده 067/9 فاكتورهاي فرايند سازماني
  زياد  تاييد شده 122/8 ي و فناوريتكنولوژ فاكتورهاي
  بسيار زياد  تاييد شده 259/13 سازماني فرهنگ ايفاكتوره

  زياد  تاييد شده 658/8 تييريمد فاكتورهاي
  زياد  تاييد شده 964/7 و بودجه اي نهيهز فاكتورهاي

 

  حثب
هاي مديريت ارتباط با مشتريان به  از آنجا كه بسياري از پروژه

ل يشوند و تا حد زيادي با مسا افزاري اجرا مي صورت نرم
 به طور كلي، علل اصلي شكستافزاري سروكار دارند،  نرم

 مديريت ارتباط با مشتريان، افزاري هاي نرم پروژهبسياري از 
، مبهم هاي نيازمندي، مواردي چون ضعف ورودي كاربر

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

تأخير در اعلان شكست  تيمعماري ضعيف و در نها، باطاتارت
  ). 12(عنوان شده است 

ستم و مشكلات مربوط يي چون كاربران سيفاكتورها همچنين
، راتييستم و سرعت تغيندهاي مورد استفاده سيفرا، ها به آن

 اي بودجهل يمساازمندي به عدم تمركز و يستم و نيصاحبان س

 موثر بر عدم موفقيتتورهاي فاك برخي ديگر از به عنوان
 معرفي شده است مديريت ارتباط با ارباب رجوعهاي  ستميس
موقع ه ن مناسب و بيي، مواردي چون عدم تدوياز سو). 13(

عدم بازدهي ، اتي نامناسبيهاي عمل صيتخص، ييبرنامه اجرا
در عدم هاي نامطلوب و آموزش كم،  رساختيز، بموقع

موثر شناخته  باط با مشتريانمديريت ارتهاي  پروژه موفقيت
گر، مشكلات و اشتباهات در دو ياز سوي د). 14(شوند  مي

عني بخش محصول ي، مديريت ارتباط با مشتريانبخش اصلي 
ند و اشتباهات و مشكلات يو اشتباهات محصولي و بخش فرا

فاكتورهاي موثر در  نيتر اصلي به عنوان دو مورد از ندييفرا
مديريت ارتباط با مشتريان شناخته هاي  ستميس عدم موفقيت
  ). 15(شوند  و مطرح مي
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ن يتوان اشتباهات راهبردي در تدو مي نيز ك نگاه كلييبا 
ي و يو اشتباهات اجرا مديريت ارتباط با مشتريانندهاي يفرا

ن يسازي چن ادهيدر پ) Methodically( كييمتدولوژ
 اين تعدم موفقيعوامل  ترين اساسيي را به عنوان يندهايفرا

  ).16(برشمرد ها  پروژه
با توجه به نتايج بدست آمده از برخي از تحقيقات گذشته 

توان بيان داشت  انجام شده در ارتباط با موضوع پژوهش، مي
كه در تحقيقات انجام شده قبلي در اين زمينه به فاكتورهاي 
گوناگوني اشاره شده است كه بر عدم موفقيت مديريت ارتباط 

در يكي از اين . باشد و مشتريان اثرگذار مي با ارباب رجوع
و  يار افز   و نرم يار افز   سخت  پشتيبان  امل عو ها  پژوهش
پروژه   موفقيت  ي كليد  امل عو از    عات اطلا   ي فناور  ي معمار

در تحقيق ). 22(شده است   مطرحمديريت ارتباط با مشتري 
هاي مناسب و  مشابه ديگري نيز مواردي چون وجود زيرساخت

طراحي دقيق با توجه به نيازها به عنوان عوامل بحراني در 
در يكي ديگر از ). 19( ها بيان شده است موفقيت اين پروژه

به  CRMهاي  اين تحقيقات انجام شده به بودجه و هزينه
ها اشاره شده  عنوان عوامل اصلي موثر در اجراي اين پروژه

ابزارها و ، اندازي اوليه هاي راه هزينههمچنين ). 17(است 
، ها همكاري مناسب بين برخي از بخش، هاي يكپارچه روش

و ديدگاه تحليلي  مديريت تغيير مناسب، متدولوژي صحيح
در موفقيت هاي مديريت ارتباط با مشتريان  مناسب در پروژه

  .)3،20(باشد  موثر ميCRM هاي  پروژه
ان برمواردي چون كار ها از سويي، در برخي از پژوهش

طراحي و  ها، پروژه هزينه و زمان ،ها نيازمندينوع  سيستم،
 CRM، از فاكتورهاي موثر بر موفقيت معماري ارتباطات

در  موثر راهبردي ليمسا همچنين ).12(معرفي شده است 
اجرايي  عوامل و تدوين فرايندهاي مديريت ارتباط با مشتريان

به دهايي سازي چنين فراين در پيادهدخيل و متدولوژيكي 
ديگر فاكتورهايي هستند كه در اجراي مناسب اين عنوان 
 . )28(ها موثر هستند  پروژه

موقع برنامه ه ، مواردي چون تدوين مناسب و بديگر از سويي
هاي  زيرساخت اي، مناسب بودجههاي  تخصيص ،اجرايي

هاي  فرايندهاي اجرايي و زيرساخت، ي و اجراييآموزش
 به عنوان ها، مورد استفاده در اين پروژهافزاري و تكنولوژي  نرم

شود كه در  ميمطرح  CRMفاكتورهاي موثر در موفقيت 
  ).28، 14،27( ها اشاره شده است به آننيز تحقيقات برخي از 

هرچند فاكتورهاي اشاره شده در اين پژوهش با نتايج 
تحقيقات گذشته همپوشاني مناسب و نزديكي دارد، اما تاكنون 

امع و كاملي در خصوص اين فاكتورها در بندي ج دسته
هاي صورت پذيرفته، انجام نشده بود كه اين پژوهش  بررسي

در واقع اين پژوهش توانست ضمن . به اين مهم دست يافت
هاي مديريت  بررسي فاكتورهاي اثرگذار بر عدم موفقيت پروژه

ارتباط با مشتريان در نظام سلامت، فاكتورهاي اساسي در اين 
بسياري از موارد . بندي نمايد ا در پنج گروه اصلي دستهزمينه ر

توان در اين  اشاره شده در تحقيقات گذشته در اين زمينه را مي
  . پنج گروه اصلي قرار داده و مشاهده نمود

هاي اصلي اين مطالعه اين است كه چون مطالعه  از محدوديت
 نامه كاغذي انجام شده با روش خود اجرايي و از طريق پرسش

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

به اين صورت كه افراد مثلا به . اند، رفتار نكنند كرده
فاكتورهاي مديريتي با عنوان يكي از فاكتورهاي اساسي موثر 

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

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

مديران و كارشناسان پاسخ , تر نظرات متخصصان دقيق
  .ارزشمند خواهد بود ،دهنده

 

  گيري نتيجه
 CRM  رو سعي شد تا با بررسي دقيق پروژه ر تحقيق پيشد

در نظام سلامت با عنوان سامانه مديريت نظارت و ارتباطات 
مردمي وزارت بهداشت، درمان و آموزش پزشكي و از طريق 
پيمايش انجام شده، با استفاده از نظر و ديدگاه خبرگان و 
متخصصان و مشاوران و كارشناسان اجرايي اين پروژه، 
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هاي مديريت  فاكتورهاي اساسي اثرگذار بر عدم موفقيت پروژه
   هاي آماري مورد ارتباط با مشتريان تعيين و به كمك تحليل

بر اساس نتايج بدست آمده پنج . بررسي و تحليل قرار گيرد
گروه از فاكتورها، به عنوان فاكتورهاي اساسي موثر بر عدم 

نظارت و در سامانه مديريت  CRMهاي  موفقيت پروژه
ارتباطات مردمي وزارت بهداشت، درمان و آموزش پزشكي 
تعيين و پس از تجزيه و تحليل آماري مورد تاييد و تصديق 

فاكتورهاي فرايند سازماني، فاكتورهاي تكنولوژي . قرار گرفت
و فناوري، فاكتورهاي فرهنگ سازماني، فاكتورهاي مديريتي و 

اصلي از فاكتورهايي  اي و بودجه پنج گروه فاكتورهاي هزينه
هستند كه به عنوان فاكتورهاي اساسي تاثيرگذار بر عدم 

هاي مديريت ارتباط با ارباب رجوع در نظام  موفقيت پروژه
بدون شك شناخت، . سلامت، در اين پژوهش تعيين شدند

بندي اين فاكتورها مفيد فايده بوده و از اهميت  تعيين و دسته
ا اطلاع و داشتن آگاهي از اين زير. باشد زيادي برخوردار مي

ها در طول اجراي فرايند مديريت  عوامل و توجه دقيق به آن
هاي  ارتباط با مشتريان توسط مجريان مختلف در حوزه

خصوص در نظام سلامت، اعم از مديران، مشاوران ه مختلف ب
و كارشناسان اجرايي، خواهد توانست عدم موفقيت در اجراي 

هاي  داده و نرخ شكست اجراي پروژه ها را كاهش اين پروژه
CRM كه در سطح بسيار بالايي قرار دارد را تا حد زيادي كم كند.  

  
  پيشنهادها

شود به عنوان تحقيقات آتي در اين زمينه،  در انتها پيشنهاد مي
زير فاكتورهاي هر كدام از اين پنج گروه از فاكتورهاي اساسي 

همچنين . شوند مورد بررسي و توجه قرار گرفته و تعيين
ها علاوه بر  ها و بخش اجراي تحقيقات مشابه در ساير حوزه

پذيري نتايج تحقيق كمك  تواند به تعميم نظام سلامت، مي
  . كند

همچنين از آنجا كه اين پژوهش در سطح كلان و ستادي 
هاي  شود تا با بررسي پژوهش اجرا شده است، پيشنهاد مي

اسان و مجريان سطوح مشابه در سطح اجرايي و بين كارشن
  تر نير اين عوامل مورد بررسي و تطابق قرار گيرند پايين

  
  تشكر و قدرداني

اين پژوهش در ستاد وزارت بهداشت، درمان و آموزش 
پزشكي و سامانه مديريت نظارت و ارتباطات مردمي انجام 

  . شده است
از كليه همكاران محترمي كه در اين پژوهش ياري كننده ما 

ها و ساير موارد با ما همكاري  نامه در تكميل پرسشبودند و 
  آيد عمل ميه داشتند، صميمانه تشكر و قدرداني ب
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Identifying Major Factors Influence CRM Projects Unsuccessfulness in 
Health System, Case Study 
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Abstract  
Introduction: Effective and suitable Customer Relations Management is an important subject especially 
in service organization.  Customers’ satisfaction is a critical and important factor for achieving goals in 
new organizations approach , and organizations have known that to achieve their corporate goals there is 
no way except making an appropriate relationship with customers and gaining their satisfaction through 
implementation the Customer Relations Management. However research shows that many of CRM 
projects (about 60- 70 percent of them) had not succeeded in practice, that different factors influence these 
unsuccessfulness. The main objective of this study is to determine the main factors that cause failure of 
the organization is customer relationship management. 
Methods: In this study, the descriptive section of the questionnaire survey and interviews with managers, 
consultants and experts of the system (Forty people) is utilized. Also, with help nonparametric methods 
and statistical analysis using SPSS software and using student T test, factors affecting accuracy was 
confirmed. The faculty and administration of questionnaire was confirmed by experts and its reliability 
using alpha Cronbach's 81%, respectively. In this research, monitoring and management system for 
outreach ministry in 2011 as one of the most comprehensive customer relationship management projects 
within the health system at the headquarters of the Ministry of Health and Medical Education are 
examined. 
Results: Based on the results, it was found that, organizational processes with statistic number 9.067, 
Technology with statistic number 8.122, Organizational Culture with statistic number 13.259, 
management with statistic number 8.658  and cost with statistic number 7.964, in Student t test with Error 
level of 0.05 as main factors in the success of the project in the health sector, are effective.   
Conclusion: Although variety of factors can influence unsuccessfulness of health CRM projects, this 
research funding shows identified five factors introduces as key factors. 
Keywords: Management; Communication; Satisfaction; Health Care Systems. 
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