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   مقدمه
 بـراي هاي اقتصادي ها و بنگاهباعث شده سازمان ،اطلاعات بر اقتصاد جهان فناوري ريتأثامروزه 
آورنـد تـا    افـزاري روي  بـه اسـتفاده از راهكارهـاي نـرم     ،كردن نيازهاي اطلاعـاتي خـود   برطرف

سـازي  گاه خريد و پيـاده . اطلاعات و دانش خود را به بهترين شكل مديريت كنند ،آن ي وسيله به
كنـد كـه بخـش خاصـي بـراي آن ايجـاد       اي در نظر مديريت مهم جلوه مياندازه چنين ابزاري به

هاي سازماني براي اجراي هرچه بهتر ايـن راهكارهـا دسـتخوش مهندسـي     فرآيندو حتي  كند يم
افزاري نيز بايـد همگـام بـا    ي نرمها بسته ي دهنده هاي ارائهاز سوي ديگر شركت ،شودمجدد مي

هاي فناوري در دنيا و مدنظر قرار دادن شرايط و نيازهاي صنايع در بازار هدف پيشرفت زيرساخت
بـازار   ضمن ايجاد تمايز با رقبا، ،محصولات و خدمات جديد پرداخته ي طور مداوم به ارائه خود، به

راهكارهـاي   و اين امر خود نيازمند شناسايي نياز و رفتـار خريـد مشـتريان   . خود را گسترش دهند
 آنهاسـت ي موجود در يك صنعت كه گاه نشان از مزيت رقابتي ها شركتتفاوت . افزاري استنرم

افـزاري  در چنين شرايطي راهكـار نـرم  . )Moore, 2001( كند يماين موضوع را آشكارتر  اهميت
بسـيار انـدكي، تنهـا در سـطح      1سـازي آماده كه براي آن صنعت طراحي شده، قابليـت سفارشـي  

فروش چنين راهكارهاي واحـد   ،تركيب اين دو مطلب. هاي خيلي محدود را داردها يا فرم گزارش
دهـي  ها خواهان پوشـش  شركت از يك سو. كند بدو امر بسيار مشكل مي در ،اي را در بازارو آماده
دليـل   افـزار بـه  سـازي نـرم  امكان سفارشـي  سوي ديگر،هاي عام و خاص خود هستند و از فرآيند

  .كننده ممكن نيستها و اهداف اصلي شركت توليدمحدوديت
شـد، نيازمنـد    بيـان  ورود به بازارهاي جديد با توجه به پيچيدگي نياز مشتريان و الزاماتي كـه 

سـازي و پشـتيباني محصـولات جديـد اسـت و       گذاري در تحقيق و توسـعه، توليـد، پيـاده   سرمايه
، ها و به ثمر رساندن محصولات جديدايجاد اين زيرساخت. طلبدهاي خاص خود را ميزيرساخت

هاي زيادي به همراه دارد و فروش مناسب اين محصولات اسـت  طور كلي در هر صنعت هزينه به
امـا حركـت بـه سـمت     . )Cooper, 2001( هـا باشـد  تواند توجيهي براي انجام اين هزينه كه مي

و عوامل  پارامترها ،آنهاطلبد كه براي تعيين هاي جديدي را ميراهبردهاي جديد، بازارها و فروش
از ميـان ايـن   . را انتخـاب كـرد   آنهـا بر اين حركت را بايد شناخت و رفتار درسـت بـا    مؤثرخاص 

چرا كـه هـدف    ؛ميت زيادي دارداست، اه رگذاريتأث آنهاعوامل، رفتار مشتريان و آنچه در انتخاب 
نهايي از توليد و فروش محصولات جديد، كسب رضـايت مشـتريان بـراي مانـدگاري در بـازار و      

را بـه خريـد    آنهاتوان  درنهايت مي ،ها براي مشتريانبا شناخت اين اولويت .تداوم سودآوري است

                                                 
1. Customize 
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هـر چنـد صـد در صـد بـا       ،افزارهاي اختصاصي قـانع كـرد  نرم ي جاي تهيه به ،راهكارهاي آماده
  .هايشان منطبق نباشدفرآيند

اقتصـادي   ي اصل بسيار مهم رشد و توسعه ،يافزار نرممحصولات  صحيحبازاريابي  ي مسئله
صنعت انفورماتيك در گذشته عمـده فعاليـت خـود را بـر فـروش      . صنعت انفورماتيك كشور است

راهكارهاي جامع  ي ت در تلاش براي ارائههاي خود استوار كرده بود، اما امروزه اين صنعافزار نرم
  ).Viardot, 2004( جلب رضايت بيشتر مشتريان است برايهاي مختلف  براي صنعت

ايـن   ي دهنـده  توسـعه  هـاي  بزرگتـرين شـركت   يكي از شركت همكاران سيستم نيز در ايران
تا كنون به طراحـي، توليـد و اسـتقرار راهكارهـاي      1366كه از سال  استشناخته شده راهكارها 

طـي شـش   . ي گوناگون پرداخته استها حوزهدر صنايع و  ها سازمانو  ها شركتبراي  يافزار نرم
محصـولات خـاص آن    ي در اين شركت موضوع ورود به بازارهاي جديـد و توسـعه   ،سال گذشته

نشـان   ،مطالعه در ادبيات رفتار خريد سازماني. ه استصورت جدي مطرح و پيگيري شد به ،بازارها
 ي داد مطالعات چنداني كه به بررسي معيارهاي مهم در تصميم خريد مشتريان سازماني در حيطه

در راستاي لزوم انجام پژوهشي در اين زمينـه،  . نگرفته است انجامي بپردازد، افزار نرمراهكارهاي 
مشتريان  افزارنرم گيري خريد تصميم فرآيند بر مؤثرشناخت عوامل ، پيش روپژوهش هدف اصلي 

  .از ديدگاه مشتريان استعوامل بندي اين  و اولويت سازماني

  ي پژوهش پيشينه
  انواع آنو  1يسازمان يافزارهانرم

ها و عمليـات  فرآينـد افزارهايي هسـتند كـه متناسـب بـا     نرم :يسازمان ي آماده يافزارهانرم 
. گيرند از پيش طراحي شده و مورد استفاده قرار مي ،وكار يا صنعت مشخص كسب خاصي در يك

هـا و   اين استفاده محدود به شـركت مشخصـي نبـوده و ممكـن اسـت تعـداد زيـادي از شـركت        
. اسـتفاده كننـد   افزار نرماز آن  ،يا صنعت مشخص فعال هستند وكار كسبهايي كه در آن  سازمان
را در خود داشـته و بـه   هاي آن صنعت يا فعاليت  فرآيندهترين راهكارها و ها ب افزار نرماين  معمولاً

ي افـزار  نـرم هاي  با استفاده از بستهها گاهي بنا به نيازشان  شركت .شوند يمحل تبديل  بهترين راه
روز و با كارايي بـالا در   اي، به حرفه خدماتي كاملاًدر زمان و هزينه، از  جويي بر صرفه آماده، علاوه
بـا اسـتفاده از   شـود   تلاش مـي  ،افزاري هاي نرم اين بستهدر . برند يشركت خود بهره م سازمان و

افزارهاي  نرم ي هاي توليدكننده شركت .ها جبران شود كاستيافزاري موجود،  نرم اوريفن ترين نوين
را وي نيازهـاي   متناسب با سطح و عمق راهكار جامع به مشتري ي امكان ارائه سازماني، ي آماده

                                                 
1. Solution Softwares 
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براي ايجاد يك سيستم اطلاعـاتي   ).1387فتحعلي خاني و يوسفي نژاد، ( دنكن تنظيم و فراهم مي
 بنـابراين . خواهند داشـت  همراه سنگيني را نيز به ي دو راهكار عمده وجود دارد كه هزينه خودكار،
ايجـاد   هـاي  سزايي در كـاهش هزينـه   هنقش ب ،دقيق و صحيح هر كدام از اين دو راهكار انتخاب

  .سيستم و استفاده از آن خواهد داشت

 ـ :سفارشي طور به و سازمان داخل در خودكار اطلاعاتي سيستم ي تهيه )الف ي كـه  مراحل
تعيـين و   .2؛ طراحـي . 1: هسـتند سيستم سفارشي ضـروري   ي براي تهيه شود، در ادامه بيان مي

نويسي بايد طـوري   يعني برنامه(يافته  نويسي ساخت برنامه .3نويسي؛  برنامه تحليل و گروهانتخاب 
  ؛ ونوشـتن برنامـه   .5؛ تعريـف منطـق برنامـه    .4؛ )فهم باشد گيرد كه براي همه افراد قابل انجام

 ماليات چگونـه اسـت   ي محاسبه ي توضيح اينكه نحوه براي نمونه، ؛مستندسازي دروني برنامه .6
)Cooper, 2001.(  

در سازمان تصميم گرفته شود از يك  چنانچه :سازماني ي آماده هاي افزار نرم از استفاده .ب
 .2؛ بررسـي نيازهـاي سيسـتم    .1: قـرار گيـرد   مورد توجـه  يبايد نكات ،آماده استفاده شود افزار نرم

 ي بايد دامنـه  .3؛ كنندموجود كه نيازهاي بند قبل را برآورده  ي افزارهاي آماده مشخص كردن نرم
تـر روي   جزئـي  ي مقايسـه  .4؛ )تعـداد كمـي از بهتـرين آنهـا    انتخـاب  ( انتخاب را محـدود كنـيم  

و بررسـي  اي  ها انتخابي مقايسـه  ترين نيازها و درخواست بررسي جزئي( افزارهاي محدود شده نرم
تماس با كاربران قـديمي   .6؛ هاي واقعي افزارها با داده آزمايش نرم .5؛ )معايب و محاسن هر كدام

  ).1384اصلاح، ( زار مربوطهاف انتخاب نرم .7؛ افزارها نرم

  هاي سازمانيافزار نرمخريد  فرآيند
گيـري خريـد    تصـميم  فرآينداي بودن  بر چند مرحله رفتار خريد سازماني موجودهاي  تمامي مدل 

در  يهـاي  سازماني اتفاق نظر دارند، اما با وجود اين، در مورد تعداد مراحل تفـاوت  توسط خريداران
گيـري خريـد خريـداران     تصميم فرآيندمراحل  در موردهاي متفاوتي  بندي تقسيم. وجود دارد آنان

بنـدي دوازده   تـا تقسـيم    اي پتـر و دانلـي   بندي چهار مرحلـه  كه از تقسيم شده است ارائه سازماني
رفتارخريـد   ي حـوزه  محققـان  نظـران و  با اين حال، اكثر صاحب ؛گيرد مي را دربر اي هاس مرحله

: موافـق هسـتند   خريـد سـازماني   فرآينـد اي  مرحلـه  بندي هشـت  تقسيم صنعتي با يك /سازماني
شناسـايي   .4مشخص كردن جزئيات محصول؛  .3 ؛محصول تعيين مشخصات .2 ؛شناسايي نياز.1

ــه ــالقوه  عرض ــدگان ب ــت و  .5 ؛كنن ــنهاد درياف ــابي پيش ــه هايارزي ــدگان عرض ــاب  .6 ؛كنن انتخ
ارزيـابي عملكـرد    .8و  و انجام سفارش؛ دخري سفارش ي انتخاب شيوه .7 ؛مناسب ي كننده عرضه
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در بررسـي رفتـار خريـد     ).Weitz, Castleberry & Tanner, 2004( از خريـد   پـس محصول 
توليـد   اسـت كـه   ايـن  دي ـآ يموجود  هالي كه براي مشتريان بترين سؤ هاي سازماني، مهمافزار نرم
بـراي   بـزرگ يـا پيچيـده بخرنـد،    هـاي    هايي كه قصد دارند سيستم شركت يا خريد آن؟افزار  نرم

يك رويكرد رسمي براي تحصيل منـابع   .فرستند يم 1فروشندگان يك طرح درخواست پيشنهادي
  ؛جـويي در زمـان    صـرف . 1 :دلايـل مهـم اسـت    ايـن  طرح پيشنهادي خريد بـه  ،سيستمي مانند

هـايي كـه در    طـرح . اجتناب از عدم توافق .4 ها؛ كاهش اشتباه. 3؛ گيري تصميم فرآيندتسهيل  .2
نيازهاي اطلاعاتي اجباري  ي ن همهتأميبايد براي اطمينان از  ،اند مقدماتي گزينش شده ي مرحله
يك  .دقت با نيازهاي سيستم پيشنهادي مقايسه شوند به ،مين نيازهاي اختياريأميزان تو  شركت

دهي هـاي ديگـر امتيـاز    روش .اسـت  2انجام آزمون كـارايي  ،روش براي سنجش عملكرد سيستم
  ).1388، كارگر( است 4يابي نيازها و هزينه 3وزني

 "توليد يـا خريـد  " ي يندهاي كاري حياتي، گزينهآفر خودكارسازيدر هنگام تعيين استراتژي 
 ي گيري در ارتبـاط بـا گزينـه    كه تصميم اند ثابت كردهها  سازمانبيشتر . است اساسييك تصميم 

 در ذيـل . آورد توليد، موفقيت و ارزش بالاتري را براي ايشان فـراهم مـي   ي خريد در مقابل گزينه
   :شده است ارائه "توليد نمايند" ي جاي گزينهبه  "خريدكردن  دنبال" ي دليل برتري گزينهپنج 

، قـوانين سـازماني   5براسـاس گـزارش گـارتنر    :بيني طراحي و توسـعه  هاي قابل پيش هزينه
، بنـابراين  شـوند  مـي توليد يا ساخت  فرآيند ي مانع از بحث در زمينه اند كه اي شكل گرفته گونه هب

ي تحقيق و توسعه را تا حـد  ها نهيهزچرا كه  ؛شرايط، يك روند غالب است در تمام افزار نرمخريد 
  ).1389، حميدي( دهد يماي كاهش  قابل ملاحظه

هاي  بسته. كنند طور مستمر تغييرات سريع را تجربه مي هاقتصادي بهاي  مؤسسه :استقرار سريع
سـازي   فرد بـومي  ههاي منحصرب براي محيط يكوتاه نسبت بهتوانند در زمان  مي ،آماده يافزار نرم

   .شوند
هـاي  افزار نـرم كننـدگان يـا فروشـندگان    توليد :هاي نگهداشت و پشتيباني مشـخص  هزينه 

نيـازي بـه    ،ت خـود از تخصـص برخوردارنـد   تجاري كه در امر طراحـي و نگهداشـت محصـولا   

                                                 
1. Request for Proposal (RFP) 
2. Performance test 
3. Rated weight 
4. Costing needs 
5. Gartner 
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روزرسـاني سيسـتم    شكل اختصاصي براي نگهداشت و به سازماني به افراد درون كردن براي هزينه
  ).1387جلالي، روحاني، زارع و معلق، ( ندارند

هاي كـاربردي سـازماني، نيازمنـد منـابع     افزار نرمتوليد  :وكار مركزي كسب ي تمركز بر هسته
وكار و صـرف   موجب تمركز بر اهداف اصلي كسب هاي آماده، كه خريد برنامه حالي بسيار است در

  ).1387جلالي، روحاني، زارع و معلق، ( شود يمتر اين منابع  بهينه
: از آن جملـه : سپاري خدمات فناوري اطلاعات را نيز نبايد از نظر دور داشتالبته معايب برون

هاي انجام كـار بـا ورود    ها و روشفرآيندتغيير در  .2حوزه؛ از دست دادن مزيت رقابتي در اين  .1
ايجاد مشكلات فرهنگي بين خريدار و پيمانكـار   .3ها در برابر آن؛  افزار جديد و ايجاد مقاومت نرم

بـين خريـدار و    1ايجاد مشكل در صورت عدم تنظيم مناسب قراردادهاي سطح خدمت. 4اجرايي؛ 
  ).1387، زارع و معلق، جلالي، روحاني(پيمانكار اجرايي 

با تمركـز در خريـد در صـنعت     B2Bبر رفتار و تصميم خريد مشتريان در  مؤثرعوامل 
High-Tech افزار و خريد نرم  

تعـداد كـم    .1: شـود  يم ـاشـاره   آنهـا يي دارد كه بـه  ها يژگيوخريد در تجارت شركت با شركت 
تمركـز جغرافيـايي    .3خريـدار؛  روابـط نزديـك تـأمين كننـده و     .2خريداران و حجم خريـد بـالا؛   

 .7اي؛  خريـد حرفـه   .6تقاضـاي نوسـاني؛   /تقاضاي بدون كشش .5تقاضاي مشتق؛  .4ن؛ اخريدار
  .(Mathur, 2008)خريد داراي اثرات بسياري است 

ندرت بستگي بـه   به ،اجناس صنعتي و خدمات آنهامانند خريد  High-Techدر صنعت  خريد
شـرح  ايـن   در چنين گروهي، افرادي به. يك گروه وابسته استبه  طور عام بهيك شخص دارد و 

 امضـا  را خريـد  قـرارداد  كه كسي گيرنده، تصميم خريد، عامل واسطه، مشاور،كاربر، : شركت دارند
است كه تعداد افراد دخيل در يك گروه خريد را تعيين  High-Techقيمت يك محصول  .كند مي
 محـيط،  بـا  شـان  تـوان برحسـب رابطـه    ي صنعتي را مـي عوامل اصلي اثرگذار بر خريدها. كند يم

  :دكر تقسيم گروه سه به گيرنده، تصميم با شان رابطه و خريد، شركت سازماندهي با شان رابطه
بافت سياسي، وضعيت اقتصادي، سـطح تقاضـا،   : عوامل محيطي عبارتند از :عوامل محيطي •

 يـك عامـل اساسـي    High-Tech صـنعت البته، بعد آخـر در  . فناوريرقابت و سير تكاملي 
 ريتأثهزينه از عوامل مهمي است كه بسته به شرايط فروشنده  ،در اين زمينه .شود مي شمرده

  ).Viardot, 2004( مهمي در تصميم خريد خواهد گذاشت

                                                 
1. Service Level Agent (SLA) 
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هر شركتي ساختار سازماندهي متمركز و غيرمتمركـز   :عوامل سازماني براي شركت خريد •

كـه تمـامي اينهـا     كنـد  مـي مخصوص به خود را دنبال  يهاسياستاهداف و و خود را دارد 
 ريتـأث  High-Techسـوددهي و پـذيرش محصـول جديـد      توانند بر موفقيت يا شكست مي

 سـبد دادن محصـول در   نقشـي اساسـي در قـرار    ،به همين ترتيب نيروهاي فـروش . بگذارند
  ).Eric, 2004( كنند يبازي م ارگيري شركت خريد تصميم

خريـد   يهـا  گيرنـدگان و افـراد حاضـر در گـروه     فردي تصميم هاي همشخص :فرديعوامل  •
كنندگان كـالا نيـز    عوامل فردي مصرف .دقت مورد بررسي و توجه قرار گيرد صنعتي بايد به

  ).Eric, 2004( كند ينقش مهمي را در خريدهاي صنعتي ايفا م

  ي تجربي پيشينه
يي در ايـران  هـا  پـژوهش  ،بر انتخاب مشتريان رمؤثفروش محصولات جديد و عوامل  ي در زمينه

 .سازماني، پژوهشي يافت نشد ي فروش راهكارهاي آماده انجام شده است اما در مورد
تأثير پذيرش محصول جديد از سوي نيروي در پژوهش خود ) 2000( 1گيما هولتيك و آتاهن

 آنهـا از ديـدگاه  . انـد كـرده  فروش بر عملكرد فروش را بررسي و تأثير مثبت ايـن رابطـه را تأييـد   
ال را از خود بپرسند كـه  ؤاز هر كاري بايد اين س پيش ،محصول جديد ي ي توليد كنندهها شركت

ي با تجربه در اين امـر  ها شركتيك محصول جديد لازم است؟ در مقايسه با  ي آيا توسعه و ارائه
 آنها. هاي با ثبات استفاده كنيم؟ و در اين شرايط بهتر است از بازارميده ينمبرند خود را از دست 
فـروش محصـولات جديـد، ميـزان حمايـت مشـتريان، نـرخ جديـد بـودن           ي عواملي چون نحوه

محصول، نوع بازار براي فروش محصولات جديد، ميزان تكامل محصول جديد، نيروي فروش بـا  
 ر دادنـد بـه ميـزان فـروش فروشـنده را مـد نظـر قـرا       تجربه، پاداش به رفتار فروشنده، و پاداش 

)Hultink & Atahen, 2000( 
بازاريابي و فروش محصولات فناوري برتر  راهبردهايپژوهشي را در مورد ) 2004( 2وياردوت

وي در اين كتاب به بررسي و شناخت انواع . انجام داد و نتايج آن را در كتابش مطرح و چاپ كرد
هاي استفاده كننـده   ، جايگاه شركتفناوري نوينبازار و شرايط حاكم بر آن، جايگاه محصولات با 

، تنـوع محصـول بـه    فنـاوري  ي عمر محصول همراه بـا توسـعه   ي ي پيچيده، چرخهها يفناوراز 
، انقـلاب در  فنـاوري نـوين  بـا   ييهـا  بخـش ، ميزان درگير بودن دولت در فناوري نوين ي واسطه

                                                 
1. Hultink & Atahene-Gima 
2. Viardot 
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عنـوان يـك    به فناوريكه  پردازد مي و در نهايت به اين نكته نوآوري محصول و سير تكاملي آن
  ).Eric, 2004(كند  كه مزيت رقابتي براي شركت دارنده ايجاد مي راهبردي استمنبع 

راهكـار   حيبر ترج مؤثرعوامل  يخود به بررس توصيفيـ   پژوهش پيمايشيدر ) 1384(اصلاح 
پرداختـه   يحسـابدار  يابزار اطلاعـات  ي نهيزمدر  ،شده يساز يخصوص يآماده نسبت به راهكارها

 نيبـر اسـتفاده از چن ـ   ياقتصـاد  يهـا  بنگـاه  حيبر ترج شتريب ي هيپژوهش تك نيا ي جهينت. ستا
 مـت يهـا بـه فـرد، ق    وابسته نشـدن شـركت  چون  يپژوهش عوامل نيدر ا .بوده است ييراهكارها

سـهولت و  افزارها و روز بودن نرم ، خدمات پس از فروش بهتر، بههافرآيند يتر، استانداردساز نييپا
  ).1384اصلاح، ( آماده عنوان شده است يها ستميانتخاب س لياز دلا ،شدن ياتيسرعت عمل
ي  آماده هايافزار نرم هايقابليت از استفاده ميزان بررسيبراي  )1376( نژاديان ابول

 ي تهيه دفترداري، عمليات ابزار ،هاقابليت آن از استفاده عدم عوامل شناسايي و حسابداري
 صورت ي تهيه مالي، هاي صورت تحليل و تجزيه خاص، يها گزارش ي تهيه مالي، هاي صورت
 را حسابداري افزار نرم فني ي ويژه هاي قابليت و ارزي هايموجودي حسابداري بانكي، مغايرت
 هاي شركت محصولات از كنندگان استفاده خود پژوهش در وي .است داده قرار بررسي مورد

 كرده بررسي را داشتند متفاوتي هاي قابليت كه حسابداري ي آماده هايافزار نرم ي توليدكننده
 افزار، نرم فني و دفترداري عمليات انجام به مربوط هاي قابليت كه بود اين گوياي نتايج .است
 .است گرفتهنمي قرار استفاده مورد هاافزار نرم اين هايقابليت ساير و گرفتهمي قرار استفاده مورد
 اول :كرد بيان عمده دليل دو در و كلي صورت به را هاقابليت ساير از نكردن استفاده علت ايشان

 دوم و ندارند را هاشركت نياز مورد هايقابليت از برخي بازار، موجود هايافزار نرم از تعدادي هكنيا
 ندارد همخواني شركت نيازهاي با گاهي، باشد شده تعريف هاقابليت اين كهي حالت در كهنيا
  ).1376 نژاديان،ابول(

مـالي و   ي هـاي آمـاده  افزار نـرم هـاي  ويژگـي  ي با هدف بررسـي رابطـه  ) 1383(سده  جشن
كنندگان، پژوهشي انجـام داد و اظهـار داشـت كـه عـدم       حسابداري توليد شده و رضايت استفاده

از عمـده   ،كننـدگان  تطـابق بـا نيازهـاي سـازماني اسـتفاده      ي ها در زمينـه افزار نرمانعطاف كافي 
  ).1383 سده،جشن(هاست افزار نرممندي از اين مشكلات خريد و بهره

بـر تمايـل رفتـاري اسـتفاده از      مـؤثر كه با هدف بررسي عوامـل   در پژوهشي )1388(كارگر 
مهـم مـورد    ي هـاي آمـاده  افزار نـرم يكـي از  كـه  ـ   )ERP( 1ريزي منابع سـازماني  سيستم برنامه

كه نگرش نسبت به استفاده و سـازگاري   كند يمانجام داده است، بيان  ـ  هاستشركت ي استفاده

                                                 
1. Enterprise Resource Plannig  
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هستند و از ميـان   ERPي ها ستميستمايل رفتاري به استفاده از  ي كننده با سيستم، عوامل تعيين
  ).1388كارگر، (دارد  ERP منفي در استفاده از سيستم ريتأث ،ي شخصي، ميزان تجربهها يژگيو

 ي در عرصـه  هـا  شركتكه تعداد زياد كند بيان ميدر پژوهش خود ) 1391(منصوري  حسين
در ايـن شـرايط جلـب    وي  .خدمات اتوماسيون صنعتي موجب تشديد رقابـت شـده اسـت    ي ارائه

 گيـري از رويكـرد  آنها با بهره. ددانمي ها شركترضايت مشتريان را از عوامل كليدي در موفقيت 
صـنعتي را   محصـولات اتوماسـيون   ،رضايت مشترياني مهم در جلب ها شاخصپژوهش تركيبي 

كد باز شناسايي و كـدهاي محـوري مطـابق     48در پژوهش آنان  .بندي كردند شناسايي و اولويت
ي محصول، خدمات فني، اطلاعات مرتبط بـا  ها يژگيو(طبقه  هفتهامبورگ و رودلف در الگوي 

ت، تعامل با ساير نيروهاي شركت رسيدگي به شكايا فرآيندرسيدگي به سفارش،  فرآيندمحصول، 
 .بندي شدند دسته) فروش ده و تعامل با كارمندانفروشن

محصـول جديـد در صـنايع     ي توسـعه  بـه موضـوع  هاي بسياري وجود دارد كه البته پژوهش
 ،فروش اين محصولات نيز پرداخته شده اسـت  ي به مقوله آنهااند و در قسمتي از پرداختهمختلف 

  .اند پرداخته نظر مشتريان بر آن ريتأثطور خاص به فروش محصولات جديد و  اما كمتر به

  پژوهششناسي  روش
ي كيفـي از طريـق   هـا  دادهزيـرا در آن ابتـدا    ؛هاسـت  داده 1اين پژوهش، تركيبي و از نوع اتصال

اي طراحـي  نامه ي كيفي، پرسشها دادهاند و سپس بر اساس آوري شدهجمع 2تشكيل گروه كانون
، پژوهش استگفتني همچنين . دست آمد بهو سپس نتايج نهايي  شدآوري  ي كمي جمعها دادهو 
  .بوده است) qual → Quan(صورت  به

  ها دادهآوري  ابزار و روش جمع
اول،  ي در مرحلـه : اصلي است ي شامل دو مرحله ،در اين پژوهش ها دادهآوري  ابزار و روش جمع

هـاي جديـد شـركت    افزار نـرم نفـر از خريـداران سـازماني     10هاي كيفي بـا  آوري دادهجمع براي
بـر تصـميم خريـد     مـؤثر هدف از ايـن بخـش شناسـايي عوامـل     . همكاران سيستم مصاحبه شد

سـپس  . ي شركت همكاران سيستم از ديدگاه اين افراد بـود سازمان يافزارها نرم ديجد محصولات
 ي نامـه  پرسـش . هاي كمي قرار گرفتآوري دادهمعنامه و ج هاي كيفي مبناي طراحي پرسشداده
  .اي ليكرت استفاده شد كه به روش خودگزارشي كامل شدندگزينه پنجاي با طيف بسته

                                                 
1. Connect 
2. Focus Group 
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  ي ابزارروايي و پاياي
ي گروه كانون طراحي شدند و سـپس  ها مصاحبهبر اساس تحليل محتواي  نامه پرسش هاي سؤال

رفع عيوب مربوط بـه   براي استاداناز پيشنهادهاي اين . راهنما و مشاور رسيدند استادان رؤيتبه 
. مناسـبي اسـت  ها در سطح اطمينان يافت كه روايي سؤال توان يم بنابراين استفاده شد، ها الؤس

 30 ي بـا نمونـه  (اجراي آزمايشي  ي مرحله: شدضريب آلفاي كرونباخ در دو مرحله قابل محاسبه 
گفت ابزار پژوهش  توان يم؛ بنابراين )754/0( نامه پرسشاجراي نهايي  ي و مرحله )879/0 نفري،

  .استاز پايايي مطلوبي برخوردار 

  آماري ي جامعه و نمونه
هـاي شـركت   افزار نـرم كننـده از  هـاي اسـتفاده   سـازمان تمام شامل  ،پژوهشاين آماري  ي جامعه

ي در افـزار  نـرم خدمات و محصولات  ي ي فعال در صنعت ارائهها شركتكه از ( همكاران سيستم
 4000 حـدود  آنهـا كه پتانسيل خريد محصولات جديد را دارند، تعداد  است) رود شمار مي بهايران 

گـروه  (مصـاحبه   آنهـا نفر از مشتريان انتخاب شده و با  10نمونه بخش كيفي  براي. استشركت 
نفر تعيـين   177ز فرمول كوكران با استفاده ا) نامه پرسش(بخش كمي  ي شد؛ حجم نمونه )كانون
  .غير تصادفي در دسترس انجام گرفت گيري گردآوري داده با نمونه. شد

داراي مـدرك   ،ي نمونهدرصد 81/57اكثريت . دادند يمنمونه را مردان تشكيل درصد  4/77 
درصد در بخش  5/21درصد آنها مدير عامل،  1/5. فوق ليسانس و بالاتر بودند ي و بقيه ليسانس

 13درصد در بخش منابع انسـاني،   2/6درصد در بخش فناوري اطلاعات،  26حسابداري،  ـ  مالي
درصد  5/4ريزي و  درصد در بخش برنامه 9درصد در بخش خريد،  7/14درصد در بخش فروش، 

يعنـي اكثريـت آن، داراي    ،نمونـه درصـد   5/65 .بودنـد نيز در بخش توليد داراي پست سـازماني  
درصد در صـنعت توليـدي و    9/46درصد در صنعت بازرگاني،  9/37. بودند سال 10تا  4 ي سابقه

  .كنند يدرصد نيز در صنعت خدماتي فعاليت م 2/15

  ي پژوهشها افتهي
هاي جديد سـازماني را  افزار نرممشتري شركت همكاران سيستم كه پتانسيل خريد  10مصاحبه با 

  ).1 ي شماره جدول(قرار گرفت  نامه پرسش يي را نمايان كرد كه مبناي طراحيها شاخصداشتند، 
  
  
  



  127  ـــــــــــــــــــــــ ...انيمشتر ميمؤثر در تصم اساسيعوامل بندي  و اولويت ييشناسا
  

  فارسي يها هاي مورد نياز براي تدوين مقالهقلم ي نوع و اندازه ي خلاصه. 1جدول 
 فراواني مخفف شاخص  عوامل

عوامل مرتبط با 
  ويژگي محصول

  F1 3 يافزارنرمسازي راهكارپيادهيپايين بودن هزينه
  F2  8  استانداردهاي صنعتها وفرآيندميزان پوشش

  F3  6  ها يو خروجهامعتبر و قابل اتكا بودن گزارش
  F4  4  افزارنرمسهولت و سرعت بالاي كار با

  F5  2 امنيت و بازيابي آسان اطلاعات
  F6  5  كامل بودن سبد محصولات و يكپارچگي آنها

  F7  2 موجوديافزارهاسازگاري با سخت
  F8  11  و بسترهاي ارتباطيفناوريروز بودنبه

عوامل محيطي و 
  بازار

  F9  5  تغييرات محيطيسازماني ويهافرآيندپذيري باانطباق
  F10  2 ايجاد مزيت رقابتي در بازار

  F11  3  تسهيل رشد در شرايط رقابتي و كنترل ريسك بالاي آن

درون  عوامل
  سازماني خريدار

  F12  6  كردن و افزايش دقتنيروي انساني با مكانيزهيكاهش خطا و هزينه
  F13  2  گويي به نيازهاي مديريت ارشد سازمانپاسخ

  F14  2 هاي كاريفرآيندكنترل و پايش
  F15  4  جع قانونياگويي به مرپاسخبرايهاي لازمگزارشيارائه

  F16  4  توانايي مديريت واحدها در مناطق جغرافيايي مختلف
  F17  5  دسترسي سريع و دقيق به اطلاعاتباگيري به موقع و درستتصميم

  F18  8  وكار ي كسبايجاد مدل بهينهاز طريقوريافزايش بهره
  F19  0  در فرهنگ سازماني خريدارITميزان اهميت

  F20  3  هاي سازمانيفرآينددركاهش بروكراسي و تسهيل گردش كار
  F21  8 سازي و پشتيبانيفروشنده هنگام فروش، پيادهاعتماد خريدار به

عوامل مرتبط با 
سازمان 
  فروشنده

  F22  2  موقع محصولات و خدمات جديدهرساني دقيق و باطلاع
  F23  3  درك صحيح فروشنده از نياز صنعت و سازمان استفاده كننده

  F24  6  شهرت و بزرگي برند شركت فروشنده
  F25  10  موقع كيفيت و پشتيباني بهخدمات پس از فروش با

  F26  5  كاري كافي و موفق شركت فروشنده در صنعت خريداريسابقه
  F27  3  و دانشي شركت فروشندهفناوريتوانايي منابع انساني،

  F28  2  كنندگان خريدار و آموزش مناسب استفادهدانش بهانتقال
  

عوامل مرتبط با 
و ترفيع  فرآيند

 فروش
  

  F29  1 خريدفرآيندروكراسي درووجود بعدم
  F30  10 و خدماتافزارنرمبرايگذاري منطقي و منعطفقيمت

  F31  6 كننده وجود ترفيعات و شرايط خريد مناسب و ترغيب
  F32  7  استراتژيك با آنيواحد و ايجاد رابطهخريد از يك فروشنده
  F33  2  افزار نرم يهاتيبودن امكانات و قابلگواطمينان از پاسخ

  F34  2  خريداري ها نهينسبت به ساير هزافزارنرمITيهانهياولويت هز
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ي كيفـي گـروه كـانون در    ها مصاحبهدست آمده از طريق تحليل محتواي  مجموعه عوامل به
  :عوامل كلي قرار گرفتند ي دستهپنج 

. اسـت افزار سازماني مرتبط  طور مستقيم با نرمعواملي كه به :محصول يژگيو با مرتبط عوامل
  .افزارها اشاره دارد ها و شرايط استفاده از نرم به توانمنديطور مشخص  بهاين عوامل 

سازماني اشاره دارد كـه خريـدار را بـه سـمت      به شرايط محيطي و برون :بازار و يطيمح عوامل
  .دهد افزارهاي سازماني سوق مي استفاده از نرم

ها و نيازهاي داخل سازمان خريـدار اشـاره دارد كـه     به خواسته :داريخر يسازمان درون عوامل
  .كند افزارها را تعيين مي شرايط و الزامات خريد نرم

راهكـار   ي شـرايطي كـه سـازمان خريـدار از فروشـنده      :فروشـنده  سازمان با مرتبط عوامل 
  .كند افزاري انتظار دارد و بر مبناي آن نسبت به خريد از آن سازمان اقدام مي م نر

 هاي هاي مذاكرات فروش و توافقفرآيندبه شرايط و  :فروش عيترف و فرآيند با مرتبط عوامل
  .معامله اشاره دارد دو طرف

  هاي پژوهشپاسخ به سؤال
 يافزارهـا نـرم  ديجد محصولات ديخر يبرا انيمشتر ميتصم در مؤثر اساسي عواملبراي بررسي 

 ـ از اين عوامـل، از آزمـون    آنهاو همچنين بررسي رضايت  ستميس همكاران شركتي سازمان  تـي 
 ـ آزمون كولموگروف باالبته در ابتدا نرمال بودن جامعه . استفاده شده است اي نمونه استيودنت تك

  .عوامل از آزمون فريدمن استفاده شد بندي براي اولويت. اسميرنوف بررسي شده است
در خريد محصـولات   اساسي تأثيرگذارال اول پژوهش به شناسايي عوامل ؤس: اولال پاسخ سؤ

 ريتـأث ال، ؤبراي رسيدن به جواب ايـن س ـ  ؛پردازد هاي سازماني از نظر مشتريان ميافزار نرمجديد 
  .شود بررسي مي دست آمده از تجزيه و تحليل گروه كانون گانه به عوامل پنج

  اي نمونه آزمون تي ـ تك. 2 جدول

  t  sig  درجه آزادي انحراف معيار ميانگين مؤثراملوع
  000/0  896/34  176 3990/0 04/4 ويژگي محصول

  000/0  658/12  176 6630/0 63/3 عوامل محيطي و بازار
  000/0  394/51  176 3001/0 15/4 عوامل درون سازماني خريدار

  000/0  187/29  176 3758/0 82/3 با سازمان فروشندهعوامل مرتبط 
  000/0  879/17  176 5128/0 68/3 و ترفيع فروشفرآيندعوامل مرتبط با
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كه مقدار تي هر پنج عامل از ميزان اسـتاندارد   شود يممشاهده  ،2ي  شمارهبا توجه به جدول 
نتيجـه گرفـت كـه هـر پـنج عامـل در انتخـاب         تـوان  ؛ بنابراين ميبالاتر است 96/1قدر مطلق 
بـراي بررسـي اهميـت     تي نتايج آزمون همچنين .مؤثرند سازماني هايافزار نرم جديدمحصولات 

تمـام  آمـده بـراي    دست تي به اعداد ،دهد يمنشان كه آمده است  3 ي شماره در جدول ها شاخص
تـوان نتيجـه    مـي  است؛ بنـابراين  05/0نيز كمتر از  آنهاو اعداد معناداري  96/1بالاي  ها شاخص

  . اهميت دارند دهندگان پاسخ ديدگاه از نامه پرسش در شده مطرح عوامل گرفت كه تمامي

  ها شاخصمربوط به اهميت  اي نمونه ـ تك تيآزمون  .3جدول 

 t  ميانگين  شاخص t  ميانگين  شاخص t  ميانگين  شاخص

F1 4.12 17.190 F13 4.10 24.979 F25  4.08 22.928 
F2  4.20 23.055 F14 4.26 29.073 F26  3.90 19.439 
F3  4.11 19.647 F15 4.10 22.280 F27  3.68 11.587 
F4  4.05 18.684 F16 4.02 20.733 F28  3.77 13.636 
F5  4.11 19.451 F17 4.37 27.750 F29  3.58 11.018 
F6  4.24 26.891 F18 4.17 24.512 F30  3.93 18.728 
F7  3.54 8.727 F19 3.95 16.080 F31  3.69 12.690 
F8  4.00 19.032 F20 3.99 10.151 F32  3.64 11.025 
F9  3.80 13.039 F21 4.18 26.302 F33  3.71 13.370 
F10  3.52 8.987 F22 3.66 12.934 F34  3.59 11.983 

F11  3.58 10.217 F23  3.77 16.451     

F12  4.45 31.039 F24  3.90 23.334     
  
  

بـر   مـؤثر دوم پژوهش به چگونگي اولويـت و ترتيـب اهميـت عوامـل      سؤال :ال دومپاسخ سؤ
 بــراي .اســتهــاي ســازماني پرداختــه افزار نــرمتصــميم مشــتريان در خريــد محصــولات جديــد 

 ،سازماني افزارهاي نرم جديد محصولات خريد براي مشتريان تصميم در مؤثربندي عوامل  اولويت
آمـده   4ي  شماره دست آمده از اين آزمون در جدول نتايج به. از آزمون فريدمن استفاده شده است

  .است
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   خريد براي مشتريان تصميم در مؤثر عوامل بندي اولويت .4جدول 
   سازماني هايافزار نرم جديد محصولات

  
 مـورد تفضـيلي   34و  )sig=000/0و ٢χ= 440/144( كلـي  ي هدر پنج طبق ها شاخصاولويت 

)115/733  =٢χ 000/0و=sig (كـه اولويـت طبقـات     بررسـي نشـان داد  نتايج اين  .ندبررسي شد
 در مـؤثر عوامـل   نيتـر  مهم ،پيداست 4 ي شماره كه از جدول طور همانبرابر نيست و  ها شاخص
 ،سـتم يهمكـاران س شـركت   سازماني هايافزار نرم جديد محصولات خريد براي مشتريان تصميم

 بـا  مـرتبط  عوامـل ، محصـول  يژگ ـيو، داريخر يسازمان درون عوامل: ترتيب اولويت عبارتند از به
ها  كليه شاخص .بازار و يطيمح عواملو  فروش عيترف و فرآيند با مرتبط عوامل، فروشنده سازمان

  . آمده است 5 ي شماره بندي شدند كه نتايج آن در جدول نيز با استفاده از آزمون فريدمن رتبه

  ها شاخص بندي ولويتا. 5جدول 

 ميانگين  شاخص
 ميانگين  شاخص اولويت رتبه

 ميانگين  شاخص اولويت رتبه
 اولويت  رتبه

F12 23.86 1 F15 19.33 13 F27  14.45 25 
F17  23 2 F4 19.29 14 F31  14.43 26 
F14  21.49 3 F8 18.3 15 F33  14.37 27 
F6  21.4 4 F16 18.2 16 F22  14.05 28 
F2  20.97 5 F20 18.09 17 F32  13.98 29 
F21  20.37 6 F19 17.84 18 F7  13.29 30 
F18  20.34 7 F30 17.45 19 F11  13.13 31 
F5  20.18 8 F26 16.98 20 F29  12.96 32 
F1  20.17 9 F24 16.63 21 F34  12.78 33 
F3  19.8 10 F9 15.84 22 F10  12.32 34 
F25  19.46 11  F28 15.79 23     
F13  19.36 12  F23 15.15 24     

  

  اولويت خريد   ميانگين رتبه  عامل
  1 3.92 عوامل درون سازماني خريدار

  2 3.56 ويژگي محصول
  3 2.76 عوامل مرتبط با سازمان فروشنده

  4 2.44 و ترفيع فروشفرآيندعوامل مرتبط با
  5 2.33 عوامل محيطي و بازار
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  :عبارتند از ها شاخص نيتر مهم ،پيداست 5 ي شماره كه از جدول گونه همان
 ؛دقت شيافزا و كردن  زهيمكان با يانسان يروين ي نهيهز و خطا كاهش .1

 اطلاعـات  بـه  قي ـدق و عيسـر  يدسترس اساس بر درست و موقع به يريگ ميتصم امكان .2
 ؛موجود

اهميـت نيـز    نيكمتـر . يافـزار  نـرم  راهكار ي لهيوس به يكار يهافرآيند شيپا و كنترل .3
 از اسـتفاده  ي واسـطه  بـه  بـازار  در يرقـابت  تيمز جاديا :يها شاخصترتيب مربوط به  به

 ريسـا  به نسبت يافزارنرم راهكارمشخصات  و IT يها نهيهز تياولوي، افزار نرم راهكار
 فروشـنده  شركت در ديخر فرآيند در يبروكراس وجود عدم و خريدار سازمان در هانهيهز

  .است افزارينرم راهكار

  هاگيري و پيشنهاد نتيجه
هـاي  افزار نـرم بر تصميم خريد مشـتريان بـراي محصـولات جديـد      مؤثردر اين پژوهش عوامل 

طـور   به عامل پنجهر دست آمده نشان داد كه  نتايج به .سازماني مورد بررسي و تحليل قرار گرفت
بنابراين عوامل . گذارند مي ريتأثافزارهاي سازماني  معناداري بر تصميم خريد محصولات جديد نرم

هـاي سـازماني شـركت همكـاران     افزار نـرم بر تصميم مشتريان در خريد محصولات جديـد   مؤثر
ويژگي محصول، عوامل محيطي و بازار، عوامل درون سازماني خريدار، عوامل : سيستم عبارتند از

ها نشان  همچنين نتايج آزمون .و ترفيع فروش فرآيندمرتبط با سازمان فروشنده، عوامل مرتبط با 
 اهميت دارنددهندگان  از ديدگاه پاسخ) شاخص 34( نامه پرسشعوامل مطرح شده در  تمامداد كه 

شايان ذكر . شدند بندي اولويتهمچنين اين عوامل  .هستند رگذاريو بر تصميم خريد مشتريان تأث
با توجـه بـه   . شود ينممشاهده سازماني جديد در ادبيات  افزار نرماست پژوهشي مشابه در صنعت 

  :شود ارائه مي زير آمده پيشنهادهاي دست نتايج به
ي اهميـت  سـازمان  درونبر تصـميم خريـد مشـتريان، عوامـل      مؤثربندي عوامل  در اولويت .1

آنچه بـراي مشـتريان از اهميـت    . داده استعوامل به خود اختصاص  ي بيشتري را نسبت به بقيه
: شـود  هايشان است كه در اين راسـتا پيشـنهاد مـي    ش نيازها و خواستهبيشتر برخوردار است، پوش

هـا و   نشسـت در  .با نگاه بازار و توجـه بـه نيـاز صـنايع انجـام شـود       ها ستميس ي تحليل و توسعه
توجه كرده و فروشـندگان   آنهافروش، كارشناسان به شناخت نياز مشتريان و اولويت  هاي مذاكره
 همچنين بايسـتي . هاي سيستم كه در راستاي تحقق آن نيازها است، بپردازند توانمندي ي به ارائه

سيستم استفاده  از مشاوران و خبرگان صنايع گوناگون براي انتقال دانش بازار به سازمان همكاران
 .شود
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 و كـردن  زهيمكـان  بـا  يانسـان  يروين ي نهيهز و خطا كاهش"ها،  از آنجا كه از بين شاخص. 2
 بـه  قي ـدق و عيسـر  يدسترس ـ اسـاس  بر درست و موقع به يريگ ميتصم امكان"و  "دقت شيافزا

ت را در تصـميم خريـد   بيشـترين اهمي ـ  "كـاري  يهافرآيند شيپا و كنترل"و  "موجود اطلاعات
هـاي   ميزان كاهش خطـا و هزينـه   ،در مورد هر محصول شود يمپيشنهاد  مشتريان دارد؛ بنابراين

 افزار نرمو بدون  افزار نرمهاي كار با  ي بين هزينها سهيمقانيروي انساني مورد ارزيابي قرار گرفته و 
اننـد  توانمنـدي ابزارهـايي م   .شـوند در اختيار مشتريان قرار گيرد تا نسبت به خريد سيسـتم قـانع   

ها تقويت شود تا بتوان امكـان   ري در سيستمنموداري و ديدا هاي داشبوردهاي مديريتي و گزارش
موقع و درست بر اساس دسترسي سريع و دقيق بـه اطلاعـات موجـود را تقويـت      گيري به تصميم
  .هاي كاري را در لحظه انجام دادفرآيندكنترل و پايش  زمان همكرده و 

مهمي كه نتايج يك پژوهش علمـي   موارديكي از  .رو بود هيي روبها تيمحدوداين پژوهش با 
عـدم  اين پژوهش ر اما د ؛هاي مشابه استآن با پژوهش ي مقابله و  سهيمقا ،كندتر ميرا برجسته

يكي  اين،ن گرفته است كه انتايج را از محقق ي هاي مشابه، امكان مقابله و مقايسهوجود پژوهش
  . رودشمار مي هاي مهم اين پژوهش بهمحدوديت از

عد ب .منصوري همخواني دارد طور ضمني در برخي از ابعاد با پژوهش حسين حاضر بهپژوهش 
عد ويژگي محصول، خدمات فني و اطلاعات مـرتبط  هاي محصول با سه بعوامل مرتبط با ويژگي

عـد تعامـل بـا سـاير     عد عوامل مرتبط بـا سـازمان فروشـنده بـا دو ب    ب. با محصول، همخواني دارد
پـژوهش فقـط    يهـا  افتهي ،ديگر سوياز . فروش تطابق دارد كاركناننيروهاي فروش و تعامل با 
مـدت   زمـاني كوتـاه   ي ها است و اعتبار آن محـدود بـه دوره   آوري داده محدود به مدت زمان جمع

   .است
احتمـال   بودنـد، شركت همكـاران سيسـتم   آماري اين پژوهش مشتريان  ي جامعهاز آنجا كه 

هـاي  براي پـژوهش  هاييدر اين راستا پيشنهاد .نباشد ها شركت قابل تعميم به ديگر نتايج رود مي
 مـؤثر شناسايي عوامل  ،ها شركتبر شهرت و اعتبار اين  مؤثرشناسايي عوامل  .شود آينده ارائه مي

  ر در شـركت افـزا  بـر خريـد نـرم    مؤثرعوامل  ي مطالعه ،افزارهاي جديد بر موفقيت يا شكست نرم
 .طور اختصاصي و بررسي عوامل سياسي داخلي مؤثر در خريد سازمان خريدار به
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