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 اقتصاد در پايداري براي اطلاعات فناوري صاحبنظران و پژوهشگران كه است حلي راه مشتري با ارتباط

اين سازي  ي ايراني نيز تمايل به پيادهها بسياري از شركت در اين بين .كنند مي پيشنهاد ها سازمان به ديجيتالي
آشنايي كافي  ها سيستماين سازي  با مسائل و ابعاد پياده گاهيولي  ،اند در سازمان خود پيدا كرده ها سيستم

ريزي منابع سازمان و ي برنامهها سيستمسازي  پياده ي انجام پيمايشي درباره پژوهشاين هدف  رو ندارند؛ ازاين
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  فاكتور كليدي موفقيت كننده، ، معيار گزينش، عرضهسازي موانع و مشكلات پياده

  

  ، ايراناستاديار گروه مديريت صنعتي، دانشگاه علامه طباطبايي. 1
  ، ايرانكارشناس ارشد مديريت صنعتي، دانشگاه علامه طباطبايي. 2
  ايران اصفهان، مديريت، گروه آباد، نجف واحد اسلامي، آزاد دانشگاه مربي،. 3

  15/12/1390: مقاله افتيدر خيتار
  23/03/1391: مقالهيي نها رشيپذ خيتار

  مسعود براتي: مقاله مسئول  سندهينو
E-mail: barati_masoud@yahoo.com 



 1391تابستان  ،11 شماره ،4 دوره اطلاعات، فناوري مديريت 22  

  قدمهم
 مديريت ،ها سازمان تحول بخش در عاتاطلا فناوري دستاوردهاي آخرين از يكي

 تمام در عات اطلا فناوري نفوذ رويكرد، اين از اصلي هدف. است سازمان منابع يكپارچه
 با و يكديگر با مختلف منابع تا است اقتصادي بنگاه يا سازمان يك يها فعاليت مراحل
 و سازييكپارچه. كنند ارائه رااي  يكپارچه خروجي هم، بين منطقي ارتباطات رعايت
 سازمان هر در گسترده و جامع هاي پروژه عنوان به بايد سازمان منابع يكپارچهريزي  برنامه
 بيشتر. داشت انتظار آن از پذيرفتني نتايج توان نمي وگرنه ؛گيرند قرار توجه مورد

 يكپارچه مناسب طور به كه هستند خدماتي و هافرآيند قربانيان كنوني يها سازمان
 مديريت ي نحوه توصيف براي كه استاي  واژه مشتري نيز با ارتباط مديريت .]23[اند نشده
 ييها لفهمؤ تمام مشتري با ارتباط مديريت. شود مي تعريف مشتريان با ارتباطات فعال فوق
 يها فرآيند. ارتباطند در هوشمنداي  شيوه به و مشتري با سازمان يك درون در كه است

 اين تمام وكار كسب فناوري و عملياتي يها نقش پشتيباني با مشتري با ارتباط مديريت
 مشتري با ارتباط مديريت ،وكار كسب طبيعتدليل  به .كنند مي متصل هم به را ها لفهمؤ
 سر مشتريان با هاوكار كسب روزمره يها فعاليت و عمليات از بسياري. باشد پيچيده تواند مي
 بهبود را وظايف اين از كدام هر بتواند كه ييها سيستم آوردن فراهم رو اين از دارند؛ كار و
ي ها سيستمسازي  اين واقعيت كه پياده با اينكه .است حياتي موفقيت براي بخشد،ب

صورت  م بهه يمزاياي بسيار زيادمنابع سازمان و مديريت ارتباط با مشتري، ريزي  برنامه
بالاي  نشانگر نرخ ها بسياري از پژوهش است، دارا محسوسصورت نا محسوس و هم به

كيد بسيار شايد يكي از دلايل اين شكست، تأ .ندباش ميها  اين پروژهسازي  شكست پياده
، ها كه در كنار اين جنبه درحالي ؛ها است اين پروژهي تكنيكي و فني ها جنبه زياد بر
 يها پروژه اجراي كه آنجا از .]11[است نيز حائز اهميت هاي انساني و سازماني آنها جنبه

 متوأ زيادي اطمينان عدم و ريسك با سازمان منابعريزي  برنامه و مشتري با ارتباط مديريت
 پروژه اجراي از قبل را موردنظر ريسك مناسب،ريزي  برنامه انجام با است لازم است،
سازي  پياده ديگر سوي از. يافت دست آن مزاياي به شكل بهترين به تا داد كاهش
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 يها سيستم با مقايسه در مشتري با ارتباط مديريت و سازمان منابعريزي  برنامه يها سيستم
طور دقيق  به ها سيستمهمين پيچيدگي شناخت ابعاد اين دليل  به ؛استتر  پيچيده بسيار سنتي

اين سازي  ابعاد پياده ،در اين مقاله تلاش بر اين است .آسان نيست ها براي همه شركت
ي ها سيستمسازي اين پژوهش، پياده .دي ايراني بررسي دقيق شوها در شركت ها سيستم
پاسخ به  هاي ايراني برايرا در شركتريزي منابع سازمان و مديريت ارتباط با مشتري برنامه
  :زير مورد پيمايش قرار داده است هاي سؤال

 مديريت و سازمان منابعريزي  برنامه سيستمسازي  پياده براي ايراني هايشركت انگيزه .1
  چيست؟ مشتري با ارتباط

 با ارتباط مديريت و سازمان منابعريزي  برنامه يها سيستمسازي  پياده مشكلات و موانع .2
  چيست؟ ايراني شركت در مشتري

 با ارتباط مديريت و سازمان منابعريزي  برنامه يها سيستمسازي  پياده از نتايجي چه .3
  است؟ شده حاصل ايراني يها شركت در مشتري

 ارتباط مديريت و سازمان منابعريزي  برنامه يها سيستم گزينش براي ايراني يها شركت .4
  گيرند؟ مي نظر در را معيارهايي چه مشتري با

 و سازمان منابعريزي  برنامه يها سيستم كنندگان عرضه گزينش براي ايراني يها شركت .5
  گيرند؟ مي درنظر را معيارهايي چه مشتري با ارتباط مديريت

 مديريت و سازمان منابعريزي  برنامه يها سيستمسازي  پياده در موفقيت كليدي عوامل  .6
  است؟ چگونه ايران كشور در مشتري با ارتباط

  
  ادبيات پژوهش

  منابع سازمانريزي  برنامه
 دست  به سازمان منابعريزي  برنامه تعريف ي  زمينه در پژوهش ادبيات ي مطالعه از آنچه
 يا ،بوده هم به شبيه گاهي كه شود مي شامل را مختلف تعاريف از وسيعي طيف آيد، مي
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 جامعيت كه تعاريفي به اختصار به زير در گيرد، نمي دربر را سيستم اين يها جنبه تمامي
  .دشو مي اشاره داشته بيشتري
 سيستم يك است، كرده تعريف اينگونه را سازمان منابعريزي  برنامه سيستم ]13[ كلاس

 از ديدكلي ارائه براي را شركت هايفرآيند و عمليات از وسيعي دامنه كه  جامع يافزار نرم
  .كند مي فراهم عات اطلا فناوري كلي ساختار و عات اطلا تك تك

 وكار كسب و مديريتي يها فرآيند سازمان منابعريزي  برنامه ،معتقدند ]12[ هيت وديگران
  .سازد مي يكپارچه نيز را سازمان مرزهاي از فراتر حتي و سازمان درون
 مديريت اطلاعات سيستم يك را سازمان منابعريزي  برنامه سيستم ]10[ همكاران و ديپ
 را سازمان مختلف هايفرآيند با مرتبط وكار كسب يها فعاليت از بسياري كه دانند مي

 از يكي سازمان منابعريزي  برنامه سيستم ،معتقدندآنها  همچنين .دكن مي خودكار و يكپارچه
اي  گسترده طرز به توليدي هاي مؤسسه ويژه به ها سازمان انواع در كه است ييها سيستم
 انبارداري، توزيع، پشتيباني، توليدي، يها بخش تمامي ها سيستم اين. است شده استفاده
 مانند وكار كسب يها فعاليت از بسياري. گيرد مي دربر را حسابداري و صدورفاكتور حمل،

 انساني منابع مديريت و موجودي مديريت توليد، حساب، صورت صدور تحويل، بازاريابي،
 در اطلاعاتي جداگانه منابع تركيب افزار نرم اين هدف. كرد دنبال سيستم اين با توان مي را

 سيستم به بار يك فقط داده عنصر كه جاآن از .است داده پايگاه يك در سازمان، يك داخل
 بهتر سيستم در را ها داده وضوح ،كرده حذف را ها داده چندبار ورود امر اين شود، مي وارد
  .دكن مي

  
  مديريت ارتباط با مشتري

در . است شده هارائ تعاريف از وسيعي ي دامنه مشتري، با ارتباط مديريت ادبيات در
 از اطمينان حصول براي اي وظيفه بر مشتمل مشتري، با ارتباط مديريت شكل، ترين ساده

 ].1[ است معين سازمان يا وكار كسب واحد با تعامل به نسبت مشتريان رضايت
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 تعريف در ديدگاه سه مشتري، با ارتباط مديريت از متعدد تعاريف وتحليل تجزيه با
  :خورد مي چشم به مشتري با ارتباط مديريت

 ي درباره شده گرفته درنظر يها ارزش ازاي  مجموعه: مشتري با ارتباط مديريت ي فلسفه .1
 با ارتباط در مشتري با ارتباط مديريت ي فلسفه. سازمان تكنولوژي و استراتژي كل

 مشتري با ارتباط در بلندمدت ساختار ايجاد بر شديد كيدتأ و مداري مشتري فرهنگ
  .است

 سازماناي  وظيفه نواحي كه سازماني يها استراتژي: مشتري با ارتباط مديريت استراتژي .2
  .كند مي هدايت مشتريان با ارتباط سمت به را

-جمع استفاده، در اطلاعات سيستم نقش بر تمركز: مشتري با ارتباط مديريت تكنولوژي .3

 بامشتريان، ارتباط مديريت و ساخت براي ها داده كارگيري به و وتحليل تجزيه آوري،
  .]19[ دارد
 شناسايي، كه است اطلاعات فناوري يافته توسعه فرآيند يك مشتري با ارتباط مديريت
 ارزشمند مشتريان شناسايي براي را سازمان مختلف هاي قابليت بر تمركز و ادغام توسعه،
  ].22[ است بالقوه مشتريان بازار بهتر هرچه شناسايي دنبال به و دارد عهده بر سازمان

 پويا،صورت  به كه است مشتري بر متمركز تجاري استراتژي يكمديريت ارتباط با مشتري 
 براي هم و سازمان براي هم ارزش افزايش و ايجاد جهت در را خدمات و بازاريابي فروش،
  ].26[ سازد مي يكپارچه مشتري

  
  پژوهش ي پيشينه

د ني اطلاعاتي يكپارچه كه بتوانها سيستمنياز به وجود  ها همؤسسو  ها سازمانبا بزرگ شدن 
و وظايف موجود در سازمان را با استفاده از يك سيستم كامپيوتري تحت  ها همه بخش

 نظر ضروري به ها سازمانيي در ها سيستمد احساس و پيدايش چنين نكنترل داشته باش
 وتحولات تغيير ايجاد قابليت نظر از ها سيستماين  خاص هاي جذابيت وجود با .رسد مي
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 برسر مانعي همواره ها اين پروژه شكست و موفقيت عدم از ترس ،ها سازمان در فراوان مثبت
  ].6[است بوده هاآن سازي پياده راه

آن در سازمان دهد و توسعه  مي گرايي تشكيلفرآيندرا  ها سيستماصلي اين  ي فلسفه
با ابعاد اي  بايد پروژه ها سيستماين سازي  اين پيادهبنابر ؛كند مي را درگيراي  ي عمدهها بخش

 ها سيستماين سازي  پردازان زيادي ابعاد مختلف پياده نظريه ].3[سازماني در نظر گرفته شود
  .كه برخي از آنها در جدول زير خلاصه شده استاند  دهرا بررسي كر

  ي پژوهش در پيشينه CRMو  ERPسازي ابعاد پياده .1جدول 
  منبع  توضيح  ابعاد

 ]18[  ، مديريتي و استراتژيك، نتايج عملياتيITچارچوبنتايج سازيپياده نتايج

  سازي نتايج پياده
و گيري  صحيح تقاضا، بهبود تصميمبيني  كاهش هزينه عمليات، پيش

وكار، ايجاد  پشتيباني بهتر از قراردادهاي كسبمديريت بهتر منابع، 
  ساختار نوآوري و كاهش هزينه

[23],[9] 

 [5]  ها فرآيندود و بهبسازي  يكپارچگي، دستيابي به اطلاعات، استاندارد  سازي پياده ي انگيزه

  سازي مشكلات پياده

ي ها انجام آموزششود،ميباعث تغييرات وسيع در فرهنگ سازماني
سازمان و  وري طلبد، باعث پايين آمدن بهره مي سازمان راگسترده در 

مدت باعث ضربه زدن به  شود، در كوتاه مي آن هاي سفارش بد ي ارهاد
  .شود مي بدنه سازمان

[24] 

  سازي مشكلات پياده
ي قديمي، ها سيستمبالا، ايجاد تغييرات اساسي درسازيي پيادههاهزينه

با سيستم جديد، انتظار براي بازگشت نياز به آموزش پرسنل براي كار 
  ها سازماني موجود در ها سرمايه، انتقال و تبديل داده

[8] 

  كليدي موفقيت عوامل

هاي تيم، هماهنگي بين  ها و مهارت حمايت مديريت ارشد، قابليت
، اهداف مشخص و روشن، مديريت پروژه، ارتباطات بين ها واحد
، افزار نرم كننده، انتخاب صحيح زماني، تيم پروژه، پشتيباني عرضهسا

  مديريت تغيير

[21] 

  كليدي موفقيت عوامل
 با درگير افراد هايقابليتمشاوران،هايقابليتكننده،عرضهپشتيباني
 از كنندگان استفاده و ارشد مديريت پشتيباني پروژه، مديريت پروژه،
  سيستم

[25] 

  كليدي موفقيت عوامل
، ارشد، مديريت پروژه، مديريت تغييرپشتيباني و تعهد مديريت

  هافرآيندآموزش، ارتباطات، مهندسي مجدد 
[11] 

 [4]ي با نيازها، افزارنرممديريت تغييرات، مديريت پروژه، تطابق بسته نرم كليدي موفقيتعوامل 
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  منبع  توضيح  ابعاد
آمادگي افراد و سازمان براي تغيير، پشتيباني مديريت، آموزش، تطابق با 

 تست و قابليت اطمينان سيستم، تغيير درقوانين و مقررات داخلي، 
  ، تعريف اهداف به شكل دقيقافزار نرم

  معيار گزينش سيستم
، قابليت اطمينان، سهولت استفاده، كارايي، قابليت افزار نرم كاركرد
  نگهداري

[15] 

 [16]  صحت ، قابليت اطمينان، كاربري و واسط كاربر، يكپارچگي، كارايي  معيار گزينش سيستم

  معيار گزينش سيستم
، انعطاف پذيري، قابليت اطمينان، كاركرد، كاربري، هافرآيندتطبيق با

  گزارش و تحليل
[2] 

  معيار گزينش سيستم
، سهولت امنيت و قوانين امنيتي، قابليت نگهداشت، قابليت اطمينان

  سازي استفاده، كيفيت مستند
[7]  

  معيار گزينش عرضه كننده
روز رساني  ، پشتيباني و بهسازياقتصادي، توانايي پيادهسهم بازار، ثبات

  سيستم
[20] 

 [16]  سهم بازار، نيروي انساني، شهرت، آموزش، تمايل به همكاري  معيار گزينش عرضه كننده

  معيار گزينش عرضه كننده
ي قبلي، شهرت، سابقه و تجربه كاري، قدرت مالي ها موفقيت در پروژه

  و اعتباري
[7] 

 [27]  شهرت، توانايي فني، خدمات پشتيباني  گزينش عرضه كنندهمعيار 
 [2]  روزآوري شهرت، آموزش، پشتيباني و به  معيار گزينش عرضه كننده

  
  مدل مفهومي پژوهش

اهميت و  ي دربارهاست كه با وجود طرح موضوعاتي  اين واقعيت ي نشان دهنده ها بررسي
يي كه مانع از ها ي اخير، بحثها دههي اطلاعاتي در ها سيستمضرورت استفاده از 

را ندارد  ها سيستماين سازي  آن در شرايطي كه سازمان آمادگي لازم براي پيادهسازي  پياده
ي ها شايد دليل اين امر بيشتر به قدرت تبليغاتي شركت. چندان مورد توجه واقع نشده است

 ها سيستماين سازي  اي پيادهبر ها سازمانو همچنين اشتياق  ها سيستمكننده اين  عمده عرضه
در  ها سيستماين سازي  در اين پژوهش ابعاد پياده. ]3[گرددبر هابدون توجه به ابعاد وسيع آن

توجه به اين شش محور اصلي قبل از  گمان بي .ه استشدمحور اصلي بررسي دقيق  شش
بر اين  .ر شوددر عمل منج هاآنتر  تواند به اجراي هرچه موفق مي ها سيستماين سازي  پياده
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مدل مفهومي پژوهش در قالب  ها سيستمسازي  اساس و با در نظر گرفتن ابعاد اصلي در پياده
  .دشو مي زير مطرح نمودار

 
  مدل مفهومي پژوهش .1 نمودار

  
 روش پژوهش

يي است كه در كشور ايران سيستم ها شركتشامل  پژوهشآماري اين  ي جامعه
كه در اند  دهكرسازي  سيستم مديريت ارتباط با مشتري را پيادهمنابع سازمان يا ريزي  برنامه
 هاي سؤالگويي به  پاسخ براينيز مديران فناوري اطلاعات يا مديران عالي  ها شركتاين 

سازي  پياده ي دربارهبر دارا بودن اطلاعات لازم  اين افراد افزون .ندا انتخاب شده پژوهش
صفت  .اندبودهنيز  شركتيابي به اطلاعات كلي دست ، منبع مناسبي براياين دو سيستم
منابع سازمان يا ريزي  سيستم برنامهسازي  حاضر تجربه پياده پژوهش ي مشخصه جامعه

منابع سازمان يا ريزي  كه سيستم برنامههايي شركت فهرست .مديريت ارتباط با مشتري است
ي ها مراجعه به نمايشگاهاند، با  كردهسازي  سيستم مديريت ارتباط با مشتري را پياده

پياده سازي  
و  ERPسيستم هاي  
CRM

انگيزه ها

نتايج

موانع و  
مشكلات

معيارهاي 
گزينش سيستم

معيارهاي 
گزينش عرضه  

كننده

عوامل كليدي 
موفقيت
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استفاده از منابع انجمن انفورماتيك  و نيز ناوري اطلاعات، پرسش از متخصصينالمللي ف بين
شركت  بيست و منابع سازمانريزي  برنامه ستميشركت س پنجاه از اين ميان، .دهيه شايران، ت

به محدود بودن كه با توجه سازي كرده بودند را پياده ،يارتباط با مشتر تيريمد ستميس
پرسشنامه  41 نيب نياز ا و دش ارسال ها شركت نيا يپرسشنامه به تمام ،پژوهش ي جامعه

 تيريمد ستميس ي بارهپرسشنامه در شانزده منابع سازمان وريزي  برنامه ستميس ي بارهدر
  .پاسخ داده شد يارتباط با مشتر

 كه پرسشنامه اول بخش در است؛ اطلاعات از بخش دو شامل حاضر، پژوهش ي پرسشنامه
 تعداد مانند سازمان عمومي اطلاعات ،شود مي شامل را پرسشنامه يك تا پنج هاي سؤال

. است شده سؤالو حيطه فعاليت سازمان  استفاده مورد سيستم نوع مالي، گردش كاركنان،
 تخصصي هاي سؤال شود، مي شامل را هاي شش تا شانزده سؤال كه پرسشنامه دوم بخش در

 ميزان هفت، و شش سؤال در كه ترتيب اين به است؛ دهش مطرح پژوهش موضوع با مرتبط
 سازمان اصلي واحدهاي در و سازمان كل در ها سيستم با انطباق در سازمان رضايت

 يها انگيزه ،پرسشنامه هشت سؤال در .است شده سنجيده) IT و توليد مالي، بازرگاني،(
 ها سيستمسازي  مشكلات پيادهنه  سؤال در ،دهش پرسش سازمان در ها سيستمسازي  پياده
 بررسي سازمان در را ها سيستم اينسازي  پياده نتايج پرسشنامه، ده سؤال .است هشد سؤال
 سازمان توسط تا باشد دارا بايد سيستم يك كه ييها ويژگي يازده، سؤال در .است هكرد

 بررسي را سيستم كننده عرضه يها ويژگيدوازده،  سؤال .است هشد سؤال شود، گزينش
 سنجش ها سيستم اينسازي  پياده موفقيت در كليدي عوامل سيزده، سؤال در. است هكرد
 بخش دو در سيستمسازي  پياده يها هزينه هاي چهارده و پانزده، سؤال دردر پايان  .اند هشد

 از سازمان كل رضايت ميزان شانزده، سؤال در واند  دهش تفكيك افزار نرم و خدمات
 پرسشنامه هاي سؤال به امتيازدهي ، براياست گفتني. است هشد پرسش سيستمسازي  پياده
 هاي مقياس ترين رايج از يكي كه است دهش استفاده ليكرت اي گزينه پنج طيف از از

  .رود مي شمار به گيري اندازه
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 هاي پژوهش افتهي

 تعداد چون متغيرهايي ديد از پژوهش ي جامعه توزيع چگونگي بررسي به بخش، اين در
 پذيرش ميزان و سيستمسازي  پياده از رضايت ميزان فعاليت، حوزه درآمد، ميزان پرسنل،
  .دهندجداول زير نتايج را نشان مي .شود مي پرداخته ،شركتتوسط  سيستم

 CRMو  ERPساز  ي پيادهها فراواني تعداد كاركنان در شركت .2جدول

 تعداد كاركنان ERPفراواني  CRM فراواني

3/56% 22% 200-1 

8/18% 3/29% 201-500 

3/6% 4/24% 501-2000 

0/0% 0 2001- 5000 

 5000بيش از  2/12% 8/18%

 بدون جواب 2/12% 0/0%

  

 CRMو  ERPساز  ي پيادهها فراواني گردش مالي در شركت .3جدول 

 شركتگردش مالي  ERPفراواني CRMفراواني

5/62% 7/31%  ميليارد تومان 7از كمتر  

3/6% 22%  ميليارد تومان 14تا  7بين  

5/12% 2/12%  ميليارد تومان 70تا  14بين  

3/6% 9/4%  ميليارد تومان 350تا  70بين  

0/0% 4/2%  ميليارد تومان 700تا  350بين  

5/12% 9/4%  ميليارد تومان 700بيش از  

0/0% 22%  بدون جواب 
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 CRMو  ERPي پياده ساز ها فعاليت در شركتفراواني حوزه  .4جدول 

 حوزه فعاليت ERPفراواني CRM فراواني

 توليدات شيميايي 22%  3/6%

 خودرو 8/9%  5/12%

 آهنيغيرمواد معدني آهني و 8/9%  3/6%

 بازرگاني 3/7%  5/12%

 انتشارات،اطلاعات و گرافيك 3/7%  0/0%

 كشاورزي و صنايع وابسته 9/4%  0/0%

 آب،الكتريسيته و گاز  9/4%  0/0%

 پخش و توليد مواد غذايي  9/4%  0/0%

 تجهيزات حمل و نقل  9/4%  0/0%

 صنايع سلولوزي و كاغذ  4/2%  0/0%

 ساختمان  4/2%  3/6%

 آرايشي و بهداشتي  4/2%  0/0%

 چوب و لوازم خانگي  4/2%  5/12%

 تجهيزات الكتريكي و ابزار دقيق 4/2%  8/18%

 خدمات 4/2%  0/25%

 ساير  8/9%  0/0%

 CRMو  ERPي پياده ساز ها سيستم در شركتسازي  ميزان رضايت از پياده .5جدول 

 سيستمسازي  ميزان رضايت از پياده ERP فراواني CRM فراواني

 بسيار كم  4/24% 3/6%

 كم 0/0% 3/6%

 متوسط 3/46% 5/37%

  زياد 5/19% 3/31%
 بسيار زياد 8/9% 8/18%
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 CRMو ERPساز  ي پيادهها پذيرش سيستم در شركتميزان  .6جدول 

 سيستم پذيرشميزان  ERP فراواني  CRM فراواني

 بسيار كم 6/14% 0/0%

 كم 0/0% 3/6%

 متوسط 1/34% 5/37%

 زياد 9/43% 5/37%

 بسيار زياد 4/2% 8/18%

 بدون جواب 9/4%  0/0%

  
 متغيرهاي بودن نرمال وضعيتاسميرنوف  -كولموگروف با استفاده از آزمون در ادامه
 متغير ERP، 57بخش در پژوهش متغير 85 ميان از مجموع در. ه استشدبررسي  پژوهش

 متغير 81 ميان ازو اند  بوده نرمال متغير، 28 و غيرنرمال) متغيرها درصد 70 حدود يعني(
 متغير، 23 و غيرنرمال) متغيرها درصد 71 حدود يعني( متغير CRM، 58 بخش در پژوهش
 يها آزمون از ها تحليل ساير انجام در احتياط، رعايت بنابراين براي ؛اند بوده نرمال

  .است شده استفاده ناپارامتري
در . ه استشد، قابل ملاحظه بودن متغيرها بررسي علامت ناپارامتريك آزمون از استفاده با

 بيشتر بوده، قابل ملاحظه645/1 ي آنها از كليه موارد،  متغيرهايي كه آماره محاسبه شده
  .اين آزمون در جداول زير آمده استنتايج . منظور شده است

   



33  ...سازمان ريزي منابع  هاي برنامه سازي سيستم پيمايشي از ابعاد پياده

 سازيهاي پياده انگيزه) الف

 CRMو  ERPسازي در دو سيستمهاي پيادهانگيزه .7 جدول

 CRMسيستم  ERPسيستم 

  انگيزه
تعداد 
هاي  علامت

  مثبت

مقدار
آماره 

مشاهده 
 شده

  انگيزه  گيري نتيجه
تعداد 
هاي  علامت

  مثبت

مقدار آماره 
مشاهده 
  شده

  گيري نتيجه

 قابل ملاحظه 4907/4  23 وري  افزايش بهره
گويي بهترپاسخ

 به مشتري
 قابل ملاحظه 873/3 15

 1796/0 16 كاهش هزينه
قابل غير

 ملاحظه

ايجاد حس
وفاداري در 
 مشتري

 قابل ملاحظه 111/2 9

 قابل ملاحظه 6458/2 21افزايش نتايج تجاري

افزايش
رضايتمندي 
 مشتريان

 قابل ملاحظه 000/4 16

افزايش كيفيت
 اطلاعات

 قابل ملاحظه 4252/5 35
افزايش نتايج
 تجاري

 قابل ملاحظه 333/2 8

گويي بهتر به پاسخ
 مشتري

 قابل ملاحظه 2733/3 18
هايدرك پيغام

 قابل ملاحظه 317/3 11بازاريابي شخصي

هايمدلسازي  پياده
 جديد تجاري

 قابل ملاحظه 6904/4 22
ايجاد توليد و

 -508/1 3خدمات شخصي
قابل غير

 ملاحظه

سازي يكپارچه
 اطلاعات

 414/1 6 ها فرآيندبهبود  قابل ملاحظه 3246/6 40
قابل غير

 ملاحظه

 -2863/3 6كاهش تعداد پرسنل
قابلغير

 ملاحظه

افزايش كيفيت
 اطلاعات

 قابل ملاحظه 309/2 10

تركيب و يكپارچگي
 سازماني

 000/0 6 كاهش هزينه قابل ملاحظه 9247/5 38
قابل غير

 ملاحظه

 قابل ملاحظه 4000/3 21 كاهش موجودي

سازيپياده
ي جديد ها مدل

 تجاري

6 000/1 
قابل غير

 ملاحظه

بهبود معماري و 
ي ها سيستمساخت 

 اطلاعاتي

         قابل ملاحظه 8933/3 31

يهاافزايش شبكه
 اينترنت

4 3519/4- 
قابلغير

 ملاحظه
        

 5689/1 17 رايي رسيدن به هم
قابلغير

 ملاحظه
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  سازي موانع و مشكلات پياده) ب
  CRMو  ERPدر دو سيستمسازي  موانع و مشكلات پياده .8 جدول
 CRMسيستم  ERPسيستم 

موانع و 
مشكلات 

  سازي پياده

تعداد 
هاي  علامت

  مثبت

مقدار
آماره 

مشاهده 
  شده

موانع و مشكلات   گيري نتيجه
  سازي پياده

تعداد 
 علامت
هاي 
  مثبت

مقدار 
آماره 

مشاهده 
  شده

  گيري نتيجه

يزمان طولان
 فرآيند

 سازي ادهيپ

23 298/1 
قابل غير

 ملاحظه

 يزمان طولان
 سازي ادهيپ فرآيند

6 414/1 
قابل غير

 ملاحظه

مشكلات 
سازي  كپارچهي

 اطلاعات

 ملاحظهقابل  947/1 25

مشكلات 
سازي  كپارچهي

 اطلاعات

 قابل ملاحظه 732/1 9

يها نهيهز جاداي
 شيقابل پغير
 ينيب

 قابل ملاحظه 808/1 24
 يها نهيهز جاداي
 ينيب شيقابل پغير

5 707/0 
قابل غير

 ملاحظه

اجبار در 
 يسازمان راتييتغ

 قابل ملاحظه 947/1 25
 راتيياجبار در تغ
 يسازمان

 ملاحظهقابل  111/2 9

روند كند 
 يادگيري

12 095/1- 
قابل غير

 ملاحظه

روند كند 
 يادگيري

5 707/0 
قابل غير

 ملاحظه

مقاومت در 
 راتييبرابر تغ

 توسط كاركنان

 قابل ملاحظه 197/2 24

مقاومت در برابر
توسط  راتييتغ

 كاركنان

 قابل ملاحظه 317/3 11

 -096/5 3 اطلاعات تيامن
قابل غير

 ملاحظه
 -632/0 4 اطلاعات تيامن

قابل غير
 ملاحظه

 يكاهش جهان
 يعملكرد تجار

5 004/4- 
قابل غير

 ملاحظه

 يكاهش جهان
 يعملكرد تجار

3 508/1- 
قابل غير

 ملاحظه

اختلال در 
 سازمان اتيعمل

 قابل ملاحظه 768/1 21
اختلال در 

 سازمان اتيعمل
6 632/0 

قابل غير
 ملاحظه

متناسب نبودن
با انتظارات 
 كاربران

 قابل ملاحظه 826/1 20
متناسب نبودن با 
 انتظارات كاربران

 قابل ملاحظه 333/2 8
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 CRMسيستم  ERPسيستم 

موانع و 
مشكلات 

  سازي پياده

تعداد 
هاي  علامت

  مثبت

مقدار 
آماره 

مشاهده 
  شده

موانع و مشكلات   گيري نتيجه
  سازي پياده

تعداد 
 علامت
هاي 
  مثبت

مقدار 
آماره 

مشاهده 
  شده

  گيري نتيجه

عدم تناسب 
 با يتكنولوژ
 يساختارها

موجود در 
 سازمان

 قابل ملاحظه 325/2 22

عدم تناسب
 با يتكنولوژ
 يساختارها

موجود در 
 سازمان

 قابل ملاحظه 496/2 11

 يبانيعدم پشت
مناسب عرضه 
 كنندگان

13 091/1 
قابل غير

 ملاحظه

 يبانيعدم پشت
مناسب عرضه 
 كنندگان

5 000/0 
قابل غير

 ملاحظه

بروز مشكل با 
 پروژه ياجرا ميت

7 353/2- 
قابل غير

 ملاحظه

 ميبروز مشكل با ت
 پروژه ياجرا

 قابل ملاحظه 941/1 10

عدم شناخت و
درست  فيتعر
  هايازمندين

 قابل ملاحظه 401/2 24

عدم شناخت و
درست  فيتعر
  هايازمندين

 قابل ملاحظه 732/1 9

سازي  ادهيپ
جامع  ستميس

 ازمندين ياطلاعات
 يريانطباق پذ

 ييبالا اريبس
  است

14 870/0- 
قابل غير

 ملاحظه

 ستميسسازي  ادهيپ
 يجامع اطلاعات

انطباق  ازمندين
 اريبس يريپذ
  است ييبالا

6 632/0 
قابل غير

 ملاحظه

كمبود اطلاعات
در مورد  حيصح

  ستميس
 قابل ملاحظه 475/2 23

كمبود اطلاعات
در مورد  حيصح

  ستميس
 قابل ملاحظه 667/1 7

سازمان  يوابستگ
  افزار نرم به

 قابل ملاحظه 915/1 22
سازمان  يوابستگ
  افزار نرم به

6 632/0 
قابل غير

 ملاحظه
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  سازينتايج حاصل از پياده) ج
  CRMو  ERPي ها سيستمسازي پياده نتايج .9جدول 

 CRMسيستم  ERPسيستم 

  نتايج
تعداد 
هاي  علامت

  مثبت

مقدار
آماره 

مشاهده 
 شده

  نتايج  گيري نتيجه
تعداد 
هاي  علامت

  مثبت

مقدار 
آماره 

مشاهده 
  شده

  گيري نتيجه

دهي  سرويس
 بهتر به مشتريان

7 646/2- 
قابل غير

 ملاحظه

گويي  پاسخ
 بهتر به مشتري

 قابل ملاحظه 000/3 9

 -744/2 9 ها كاهش هزينه
قابل غير

 ملاحظه

ايجاد حس
وفاداري در 
 مشتري

4 632/0- 
قابل غير

 ملاحظه

افزايش كيفيت 
 اطلاعات

 قابل ملاحظه 921/2 23

افزايش
رضايتمندي 
 مشتريان

 قابل ملاحظه 111/2 9

 347/1 17 فرآيندبهبود 
قابل غير

 ملاحظه

افزايش نتايج 
 تجاري

7 905/0 
قابل غير

 ملاحظه

بهبود 
 گيري تصميم

 قابل ملاحظه 921/2 23

درك
هاي  پيغام

بازاريابي 
 شخصي

 قابل ملاحظه 530/2 9

كاهش 
 ها كاري دوباره

16 507/0- 
قابل غير

 ملاحظه

ايجاد توليد و
خدمات 
 شخصي

5 302/0- 
قابل غير

 ملاحظه

كاهش زمان
گويي به  پاسخ

 بازار

14 186/0- 
قابل غير

 ملاحظه
 -302/0 5 ها فرآيندبهبود 

قابل غير
 ملاحظه

كاهش زمان 
 خيرتأ

13 378/0- 
قابل غير

 ملاحظه

افزايش كيفيت 
 اطلاعات

 قابل ملاحظه 162/3 10

كاهش 
 موجودي

15 000/0 
قابل غير

 ملاحظه
 000/0 6 كاهش هزينه

قابل غير
 ملاحظه

 -567/1 12 كاهش پرسنل
قابل غير

 ملاحظه

سازيپياده
ي ها مدل

 جديد تجاري

7 265/1 
قابل غير

 ملاحظه

افزايش 
 وري بهره

10 976/1- 
قابل غير

 ملاحظه

كاهش 
 ها كاري دوباره

 قابل ملاحظه 530/2 9



37  ...سازمان ريزي منابع  هاي برنامه سازي سيستم پيمايشي از ابعاد پياده

 CRMسيستم  ERPسيستم 

  نتايج
تعداد 
هاي  علامت

  مثبت

مقدار
آماره 

مشاهده 
 شده

  نتايج  گيري نتيجه
تعداد 
هاي  علامت

  مثبت

مقدار 
آماره 

مشاهده 
  شده

  گيري نتيجه

افزايش نتايج 
 تجاري

6 746/2- 
قابل غير

 ملاحظه

افزايش 
 وري بهره

 قابل ملاحظه 732/1 9

سازي  يكپارچه
 اطلاعات

 قابل ملاحظه 694/2 23

بهبود معماري
و ساخت 

ي ها سيستم
 اطلاعاتي

 قابل ملاحظه 667/1 7

بهبود معماري و
ساخت 
ي ها سيستم

 اطلاعاتي

 قابل ملاحظه 117/2 19
تعيين ارزش 
 سازمان

5 333/0 
قابل غير

 ملاحظه

تعيين ارزش 
 سازمان

6 132/2- 
قابل رغي

 ملاحظه
     

  
  معيارهاي انتخاب سيستم) د

 CRMو  ERPي ها سيستممعيارهاي انتخاب  .10جدول 

 CRMسيستم  ERPسيستم 

گزينش  معيارهاي
  سيستم

تعداد 
ها علامت

  ي مثبت

مقدار 
آماره 

مشاهده 
  شده

ي ها معيار  گيري نتيجه
  گزينش سيستم

تعداد 
 علامت
هاي 
  مثبت

مقدار 
آماره 

مشاهده 
  شده

  گيري نتيجه

استفاده آسان از 
 سيستم

8 279/1- 
قابل غير

 ملاحظه

استفاده آسان از 
 سيستم

 قابل ملاحظه 667/1 7

آسان سازي  پياده
 سيستم

9 732/1- 
قابل غير

 ملاحظه

آسان سازي  پياده
 سيستم

 قابل ملاحظه 530/2 9

 متناسب بودن
ارائه شده  افزار نرم

با زمينه تجاري 
 سازمان

 قابل ملاحظه 212/3 27

 متناسب بودن
ارائه شده  افزار نرم

با زمينه تجاري 
 سازمان

 قابل ملاحظه 309/2 10
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 CRMسيستم  ERPسيستم 

گزينش  معيارهاي
  سيستم

تعداد 
ها علامت

  ي مثبت

مقدار 
آماره 

مشاهده 
  شده

ي ها معيار  گيري نتيجه
  گزينش سيستم

تعداد 
 علامت
هاي 
  مثبت

مقدار 
آماره 

مشاهده 
  شده

  گيري نتيجه

تعداد وظايف 
 دسترسدر

 ملاحظهقابل  414/2 21
تعداد وظايف در 

 دسترس
10 604/1 

قابل غير
 ملاحظه

پذيري  انعطاف
 براي تغييرات آينده

 قابل ملاحظه 656/3 27

پذيريانعطاف
براي تغييرات 

 آينده

 قابل ملاحظه 207/3 13

منطبق بودن
با سخت  افزار نرم

افزارهاي موجود 
 سازمان

7 921/2- 
قابل غير

 ملاحظه

منطبق بودن
با سخت  افزار نرم

افزارهاي موجود 
 سازمان

7 905/0 
قابل غير

 ملاحظه

منطبق بودن 
 با افزار نرم
هاي افزار نرم

 موجود سازمان

12 414/1- 
قابل غير

 ملاحظه

منطبق بودن 
 با افزار نرم
هاي افزار نرم

 موجود سازمان

 قابل ملاحظه 111/2 9

سوابق عملكردي 
 كنندگان مينأت

 قابل ملاحظه 874/2 26
عملكردي سوابق 

 كنندگان مينأت
 قابل ملاحظه 606/3 13

 343/0 18 كيفيت پشتيباني
قابل غير

 ملاحظه
 قابل ملاحظه 873/3 15 كيفيت پشتيباني

 قابل ملاحظه 915/1 22 سازي كيفيت مستند
كيفيت 

 سازي مستند
 قابل ملاحظه 162/3 10

ي ها هزينه
 سازي پياده

 قابل ملاحظه 859/1 23
ي ها هزينه
 سازي پياده

 قابل ملاحظه 333/2 8

يها هزينه
نگهداري و 
 پشتيباني

 قابل ملاحظه 976/1 21

يهاهزينه
نگهداري و 
 پشتيباني

 قابل ملاحظه 317/3 11

تكنولوژي مورد 
 استفاده در سيستم

17 174/0 
قابل غير

 ملاحظه

تكنولوژي مورد 
 استفاده در سيستم

5 333/0 
قابل غير

 ملاحظه



39  ...سازمان ريزي منابع  هاي برنامه سازي سيستم پيمايشي از ابعاد پياده

 كننده سيستمشركت عرضه معيارهاي انتخاب) ه

  CRMو  ERPي ها سيستمكننده معيارهاي انتخاب شركت عرضه .11 جدول
 CRMسيستم  ERPسيستم 

معيار گزينش 
  عرضه كننده

تعداد 
ها علامت

  ي مثبت

مقدار 
آماره 

مشاهده 
  شده

معيار گزينش   گيري نتيجه
  عرضه كننده

تعداد 
هاي  علامت

  مثبت

مقدار 
آماره 

مشاهده 
  شده

  گيري نتيجه

برنامه آموزشي
 كنندگان عرضه

13 061/1- 
قابلغير

 ملاحظه

برنامه آموزشي
 كنندگان عرضه

6 632/0 
قابل غير

 ملاحظه

-شهرت عرضه

 كنندگان در بازار
7 646/2- 

قابل غير
 ملاحظه

شهرت
كنندگان  عرضه

 در بازار

 قابل ملاحظه 051/3 12

پايداري مالي 
 كندگان عرضه

12 095/1- 
قابل غير

 ملاحظه

پايداري مالي 
 كنندگان عرضه

3 378/0- 
قابل غير

 ملاحظه

توانايي 
كنندگان در  عرضه

 تضمين خدمات

 قابل ملاحظه 000/3 27

توانايي 
كنندگان  عرضه

در تضمين 
 خدمات

 قابل ملاحظه 714/2 10

تمركز و محلي 
بودن دفتر كار 

 كنندگان عرضه

9 191/2- 
قابل غير

 ملاحظه

تمركز و محلي 
بودن دفتر كار 

 كنندگان عرضه

8 508/1 
قابل غير

 ملاحظه

كننده  تجربه عرضه
محيط  ي درباره

تكنولوژي كنوني و 
 آينده سازمان

 قابل ملاحظه 212/3 27

بهتجر
كننده  عرضه
محيط  ي درباره

تكنولوژي كنوني 
 و آينده سازمان

 قابل ملاحظه 887/2 11

كننده  توانايي عرضه
گويي به  در پاسخ

تغييرات 
تكنولوژيكي و 
 تجاري سازمان

 قابل ملاحظه 920/2 28

توانايي
كننده در  عرضه
گويي به  پاسخ

تغييرات 
تكنولوژيكي و 
 تجاري سازمان

 قابل ملاحظه 207/3 13
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 CRMسيستم  ERPسيستم 

معيار گزينش 
  عرضه كننده

تعداد 
ها علامت

  ي مثبت

مقدار 
آماره 

مشاهده 
  شده

معيار گزينش   گيري نتيجه
  عرضه كننده

تعداد 
هاي  علامت

  مثبت

مقدار 
آماره 

مشاهده 
  شده

  گيري نتيجه

پذيري در دسترس
كننده در  عرضه

 تسهيم ريسك

 قابل ملاحظه 430/3 27

پذيريدر دسترس
كننده در  عرضه

 تسهيم ريسك

 قابل ملاحظه 714/2 10

طرح پيشنهادي 
ي  وسيله ارائه شده به
كننده  عرضه
 هزينه ي درباره

 قابل ملاحظه 808/1 24

طرح پيشنهادي
ارائه شده 

ي  وسيله به
كننده  عرضه
 هزينه ي درباره

 قابل ملاحظه 121/2 7

طرح پيشنهادي 
ي  وسيله ارائه شده به
كننده  عرضه

 ي درباره
هاي  شاخص

 تكنيكي

 قابل ملاحظه 976/1 21

طرح پيشنهادي 
ارائه شده 

-ي عرضه وسيله به

 ي دربارهكننده 
هاي  شاخص

 تكنيكي

 قابل ملاحظه 207/3 13

ربط و پيوستگي 
كنندگان با  عرضه

توسعه مداوم 
 سيستم

 قابل ملاحظه 888/3 29

ربط و پيوستگي 
كنندگان  عرضه

با توسعه مداوم 
 سيستم

 قابل ملاحظه 317/3 11

توانايي 
كنندگان  عرضه
فراهم كردن  براي

پشتيباني و خدمات 
 فروش پستي

14 707/0- 
قابل غير

 ملاحظه

توانايي
كنندگان  عرضه
فراهم كردن  براي

پشتيباني و 
خدمات فروش 

 پستي

4 000/0 
قابل غير

 ملاحظه

تجربه 
كنندگان در  عرضه

بندي  بخش
 ها فعاليت

 قابل ملاحظه 243/4 28

تجربه 
كنندگان  عرضه

بندي  بخشدر 
 ها فعاليت

5 333/0 
قابل غير

 ملاحظه

   



41  ...سازمان ريزي منابع  هاي برنامه سازي سيستم پيمايشي از ابعاد پياده

  سازيعوامل كليدي موفقيت در پياده) و
  CRMو  ERPي ها سيستمسازي عوامل كليدي موفقيت در پياده .12جدول 

 CRMسيستم  ERPسيستم 

عامل كليدي 
  موفقيت

تعداد 
هاي  علامت

  مثبت

مقدار 
آماره 

مشاهده 
  شده

عامل كليدي   گيري نتيجه
  موفقيت

تعداد 
هاي  علامت

  مثبت

مقدار 
آماره 

مشاهده 
  شده

  گيري نتيجه

يها وجود تيم
 برايداخلي قوي 

 سيستمسازي  پياده

 قابل ملاحظه 644/4 34

يهاوجود تيم
 براي داخلي قوي

 سيستمسازي  پياده

 قابل ملاحظه 606/3 13

داشتن اطلاعات و 
دانش وسيع در 
مورد شرايط 
 تجاري سازمان

 ملاحظهقابل  831/5 34

داشتن اطلاعات و 
دانش وسيع در 
مورد شرايط 
 تجاري سازمان

 قابل ملاحظه 121/2 7

انتخاب مناسب
 برايكننده  تامين
 سيستمسازي  پياده

 قابل ملاحظه 925/5 38

انتخاب مناسب
 كننده براي تأمين
 سيستمسازي  پياده

 قابل ملاحظه 162/3 10

حمايت مديران
 ارشد

 قابل ملاحظه 325/6 40
حمايت مديران

 ارشد
 قابل ملاحظه 000/4 16

بودجه بندي و
بندي واقعي  زمان

 سازي براي پياده

 قابل ملاحظه 271/2 26

بودجه بندي و
زمان بندي واقعي 

 سازي براي پياده

 قابل ملاحظه 530/2 9

آموزش مناسب
استفاده كنندگان 

 از سيستم

17 134/1 
قابل غير

 ملاحظه

آموزش مناسب
كنندگان  استفاده

 از سيستم

 قابل ملاحظه 317/3 11

تعريف و تشريح
جزييات 

ي ها فرآيند
 تجاري سازمان

 قابل ملاحظه 887/2 21

تعريف و تشريح
يات جزئ
ي ها فرآيند

 تجاري سازمان

 قابل ملاحظه 890/1 6

كارگيري اصول  به
مناسب در 
مديريت 

ي ها پروژه
 اطلاعاتي

 قابل ملاحظه 449/2 18

اصول كارگيري  به
مناسب در 
مديريت 

ي ها پروژه
 اطلاعاتي

 قابل ملاحظه 449/2 6
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 CRMسيستم  ERPسيستم 

عامل كليدي 
  موفقيت

تعداد 
هاي  علامت

  مثبت

مقدار 
آماره 

مشاهده 
  شده

عامل كليدي   گيري نتيجه
  موفقيت

تعداد 
هاي  علامت

  مثبت

مقدار 
آماره 

مشاهده 
  شده

  گيري نتيجه

ارتباط مناسب بين
كنندگان  استفاده

مختلف از سيستم 
استفاده كنندگان (

 )داخلي و خارجي

9 775/0 
قابل غير

 ملاحظه

ارتباط مناسب بين 
كنندگان  استفاده

 مختلف از سيستم

 قابل ملاحظه 121/2 7

  قرارداد با خدمت
 دهندگان سيستم

16 507/0- 
قابل غير

 ملاحظه

قرارداد با خدمت 
 دهندگان سيستم

5 333/0 
قابل غير

 ملاحظه

دانش گسترده در
ي ها سيستممورد 

اطلاعاتي موجود 
 در سازمان

14 186/0- 
قابل غير

 ملاحظه

دانش گسترده در
ي ها سيستممورد 

اطلاعاتي موجود 
 در سازمان

7 265/1 
قابل غير

 ملاحظه

يها سيستمايجاد
 عنوان به اطلاعاتي

يك مزيت 
 استراتژيك

 قابل ملاحظه 000/2 24

يهاسيستمايجاد
 عنوان به اطلاعاتي

يك مزيت 
 استراتژيك

 قابل ملاحظه 111/2 9

مديريت و نظارت 
شديد بر قرارداد 

و سازي  پياده
 اجراي پروژه

 قابل ملاحظه 667/1 23

مديريت و نظارت 
شديد بر قرارداد 

و سازي  پياده
 اجراي پروژه

 قابل ملاحظه 162/3 10

تفكر دوباره در
 فرآيندمورد 

 تجاري سازمان

 قابل ملاحظه 826/1 20

تفكر دوباره در
 فرآيندمورد 

 تجاري سازمان

 قابل ملاحظه 236/2 5

  
  گيري نتيجهبحث و 

منابع سازمان ريزي  ي برنامهها سيستمسازي  در پي دستيابي به ابعاد مختلف پياده اين پژوهش
ي ايراني ها يك راهنما براي شركت عنوان به تا بتواند بوده استو مديريت ارتباط با مشتري 

به جانبه و جامع  گمان توجه همه بي. را دارند عمل كند ها سيستماين سازي  كه قصد پياده



43  ...سازمان ريزي منابع  هاي برنامه سازي سيستم پيمايشي از ابعاد پياده

 ها ن پروژهتواند عاملي در جهت اجراي موفق اي مي ها سيستماين سازي  ابعاد مختلف پياده
  .باشد

 وري، بهره ي مانند افزايشيها ي ايراني با انگيزهها سازمان ،دپژوهش مشخص شدر اين 
سازي  پياده مشتري، به بهتر گويي پاسخ اطلاعات، كيفيت افزايش تجاري، نتايج افزايش
 كاهش سازماني، يكپارچگي و تركيب اطلاعات،سازي  يكپارچه تجاري، جديد يها مدل

 در وفاداري حس ايجاد  اطلاعاتي، يها سيستم ساخت و معماري بهبود و موجودي
 كيفيت افزايش و شخصي بازاريابي هاي پيغام درك مشتري، رضايتمندي افزايش مشتري،

 ماننداما در عمل با مشكلاتي  ؛ندكن مي ها سيستماين سازي  اطلاعات، اقدام به پياده
 مقاومت سازماني، تغييرات در اجبار بيني، پيش غيرقابل يها هزينه اطلاعات،سازي  يكپارچه

 انتظارات با نبودن متناسب سازمان، عمليات در اختلال كاركنان، توسط تغيير برابر در
 تعريف و شناخت عدم سازمان، در موجود ساختارهاي با تكنولوژي تناسب عدم كاربران،
 افزار نرم به سازمان وابستگي و سيستم ي درباره صحيح اطلاعات كمبود ها، نيازمندي درست

سازي  با پياده ها سازمانديگر  از سوي. شوند مي پروژه مواجه اجراي تيم با مشكل بروز و
 اطلاعات،سازي  يكپارچه گيري، تصميم بهبود اطلاعات، كيفيت به افزايش ها سيستماين 
 رضايتمندي مشتري، به بهتر گويي پاسخ اطلاعاتي، يها سيستم ساخت و معماري بهبود

وري  بهره افزايش و ها كاري دوباره كاهش شخصي، بازاريابي يها پيغام درك مشتري،
اند  نظر به آن توجه داشتهي ايراني در گزينش سيستم موردها شركت آنچه .اند دست يافته

- انعطاف دسترس، در وظايف تعداد سازمان، تجاري زمينه با افزار نرم بودن شامل متناسب

 ،سازي مستند كيفيت كنندگان، مينتأ عملكردي سوابق آينده، تغييرات براي پذيري
 استفاده سيستم، در استفاده مورد تكنولوژي نگهداري، يها هزينه ،سازي پياده يها هزينه
 در موجود هايافزار نرم با افزار نرم بودن منطبق  آن، آسانسازي  پياده سيستم، از آسان

نيز به  ها سيستمكنندگان اين  است و در انتخاب عرضهيباني بوده پشت كيفيت و سازمان
 ي درباره كننده عرضه تجربه خدمات، تضمين در كنندگان عرضه توانايي عواملي مانند

 تغييرات به گويي پاسخ در كننده عرضه توانايي سازمان، آينده و كنوني تكنولوژي محيط
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 طرح ريسك، تسهيم در كننده عرضه پذيري دردسترس سازمان، تجاري و تكنولوژيكي
-به شده ارائه پيشنهادي طرح هزينه، ي درباره كننده عرضه ي وسيله به شده ارائه پيشنهادي

 با كنندگان عرضه پيوستگي و ربط تكنيكي، هاي شاخص ي درباره كننده عرضه ي وسيله 
- عرضه شهرت و ها فعاليت بندي بخش در كنندگان عرضه تجربه ،سيستم مداوم توسعه

اين سازي  عوامل كليدي موفقيت در پياده درنهايت. اند بازار توجه كرده در كنندگان
 داشتن سيستم،سازي  پياده براي قوي داخلي يها تيم در كشور ايران شامل وجود ها سيستم

 براي كننده مينتأ مناسب انتخاب سازمان، تجاري شرايط ي درباره وسيع دانش و اطلاعات
 ،سازي پياده براي واقعي بندي زمان و بندي بودجه ارشد، مديران حمايت سيستم،سازي  پياده

 در مناسب اصول كارگيري به سازمان، تجاري يها فرآيند ياتجزئ تشريح و تعريف
 استراتژيك، مزيت يك عنوان به اطلاعاتي يها سيستمايجاد اطلاعاتي، يها پروژه مديريت
 فرآيند ي درباره دوباره تفكر پروژه، اجرايسازي  پياده قرارداد بر شديد نظارت و مديريت
-استفاده بين مناسب ارتباط سيستم، از كنندگان استفاده مناسب آموزش سازمان، تجاري

  .است سيستم از مختلف كنندگان
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