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 چکیده

 
های اطلاعاتی جامع در هر سازمانی به خصوص ریزی و بانکبرنامه هایدر دنیای رقابتی امروز، سیستم  

شاید یکی از کاملترین . باشدهای اساسی مطرح میهای بزرگ به عنوان یکی از نیازمندیسازمان

ای مورد استفاده قرار گرفته، سیستم های اخیر به طور گستردههای اطلاعاتی موجود که در سالسیستم

تواند به مدیران و از طرف دیگر مدیریت ارتباط با مشتری می. باشد( ERP)سازمانریزی منابع برنامه

این استقرار بنابر. ها کمک نمایدها در برقراری یک ارتباط سازنده با مشتریان و همچنین حفظ آنسازمان

 .درسهای امروزی به نظر مییک سیستم مدیریت ارتباط با مشتری کارآمد نیز جزو ضروریات سازمان

و سیستم ( ERP)ریزی منابع سازمانهای اطلاعاتی؛ سیتم برنامهی سیستمگران حوزهبسیاری از تحلیل

دانند که در بسیاری موارد در جهت افزایش را دو روی یک سکه می( CRM)مدیریت ارتباط با مشتری

ات تحقیق، ابعاد در این پژوهش نیز با بررسی ادبی. کنندآوری سازمان به صورت یکپارچه عمل میسود

ها را متوجه جایگاه ی مدلی مفهومی، سازمانها مشخص و با ارائهمشترک تاثیر گذار بر این گونه سیستم

 .نماییمها مشترک میخود و همچنین تشویق به پیگیری موازی آن ابعاد و ویژگی

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 یت ارتباط با مشتریسیستم های اطلاعاتی، برنامه ریزی منابع سازمان، مدیر :کلمات کلیدی

 ارائه دهنده 
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 مقدمه -1

تجارت و کسب و کاار نیاز در   . دنیا پس از انقلاب صنعتی دچار تغییر وتحول اساسی در تمام ابعاد گردید 

. جوامع مختلف بشری از این قاعده عمومی مستثنی نبوده و در چرخه دگرگاونی محسوسای قارار گرفات    

هاا  بر آن شدند تا برای موفقیت در رقابت به استراتژیها برای عقب نماندن از بازار رقابتی مدیران سازمان

کسب و کار و بازاریابی از حالت ساده و سنتی گذشته به فعالیات کااملا   . های گوناگونی روی آورندو روش

های مختلف اجتماعی، سیاسی، فرهنگای و اقتصاادی و فنااوری    ای و نیازمند دانش وسیع در زمینهحرفه

 .اطلاعات تبدیل گردد

ها باه ویاژه صانایع تولیادی گساترش چشامگیری       که کاربرد فناوری اطلاعات در سازمان 0791دهه در 

ریزی مواد ماورد نیااز شاکل    در زمینه برنامه MRPهای های اطلاعاتی، سیستمبا پیشرفت سیستم. یافت

 هاا و برای رفع معضل عدم یکپارچگی سیستم ERPهای سیستم 0771گرفت و سپس  به دنبال در دهه 

های نرم افازاری در صانعت   در میان انواع سیستم ERP. بهره برداری از مزیت یکپارچگی به وجود آمدند

IT  هاای متناوعی از فرآیناد کساب و کاار      شاود و بخاش  اصطلاحا یک ابر ساختار نرم افزاری نامیده مای

و خدمات به مشاتریان   ای، خرید، مواد خامی فروش، تولید کارخانههاریزی کالاها و فرآیندهمچون برنامه

با سه حوزه بسیار مهم دیگر از کسب و کار یعنی مادیریت   ERPبه این ترتیب معماری . گیردرا در بر می

ارتباط با مشتریان، مدیریت زنجیره فراهم کنندگان و مدیریت ارتباط با تامین کنندگان در ارتباط نزدیک 

 .است

ای از ضمن اینکه زیر مجموعاه  CRMم ارتباط با مشتری از طرف دیگر با توجه به ابعاد و اهمیت سیست 

دانناد و  سازمان می باشد، برخی از صاحبنظران، این دو سیستم را دو روی یک ساکه مای   ERPسیستم 

و بر این اساس آنچاه نهایتاا در   . دانندهای سازمانی را تاثیر گذار بر هر دو میها و متغیربسیاری از ویژگی

ماییم، بررسی عوامل تاثیر گذار بر موفقیت ایان دو سیساتم و همچناین بررسای     این پژوهش دنبال می ن

 .توان هم افزایی آنها بر یکدیگر می باشد

 

 مبانی نظری پژوهش -2

 سیستم ارتباط با مشتریان 2-1 
باه   CRMاگرچه . رواج یافت 0771مدیریت ارتباط با مشتری به عنوان یک عبارت نوین در اواسط دهه 

ترین مباحث تجارت الکترونیک است، اما به علت ابعاد و جوانب آن، تعریف مشترکی از ز مهمعنوان یکی ا

 :گران به شرح زیر می باشداز زبان متخصصان و تحلیل CRMبعضی از تعاریف . آن وجود ندارد

های کاری در ماورد مشاتری   را تحت عنوان ترکیب فرآیندها و تکنولوژی CRM، 0771کودال در سال  

های فاروش،  را به عنوان یکپارچگی استراتژی CRM، 0111کند کالاکوتا و رابینسون در سال ف میتعری

بازاریابی و خدمات معرفی نموده و آن را عاملی برای جلوگیری از ایجاد دید تک بعدی در بااره مشاتریان   

افازایش   باا هادف   CRMهاای مختلاف در اجارای    می دانند و به نقش یکپارچگی فرآیندها و دپارتماان 

 (.0112نیگای، )خدمات به مشتری اشاره دارند

فرآیناد ایجااد و نگهاداری رابطاه     : کناد ، را به این صورت توصیف میCRM، 0112آرمسترانگ در سال 

 CRMدر واقاع،   مشتریان و جلب رضاایت بیشاتر آناان    مشتریان سود آور از طریق ارائه ارزش بیشتر به

هاای  ای که نیازها و خواستهبه گونه. (0810فروزنده، )تریان استفرآیند طراحی یک سازمان پیرامون مش

در (. 0112پااین،  )شاود مشتری به عنوان تمرکز اصلی در هر تصمیم گیری سازمانی در نظار گرفتاه مای   

CRM هادف از خلاق یاک ساازمان متمرکاز بار مشاتری،        . شودغم سازمان در مشتری خلاصه میوهم

ایان ارزش از نظار ساازمان عباارت     . شتری در زمینه ارتباط با وی استافزایش ارزش متقابل سازمان و م

است از میزان بهبود نرخ حفظ مشتری و افزایش درآمد و در عین حال، کاارآیی بیشاتر و کنتارل هزیناه     

های مشتری را، حتای پایش از آنکاه بیاان شاوند،      ها و خواستهمی توان نیاز CRMبا استفاده از . هاست

ها قادر به افزایش میزان وفاداری مشتری، خلق درآماد و  ا استفاده از این مزیت، سازمانشناسایی نمود و ب

 (.0812سلطانی، )شوندی خدماتی و عملیاتی میکاهش هزینه

بازاریابان، همواره . ی مدید وجود داشته استهااما اصول آن از مدت. یک مفهوم نوین است CRMگرچه 

سودآوری مشاتری نیاز باه طاور چشامگیری بارای ساالیان        . اندیج کردهارتباط نزدیک با مشتریان را ترو

های ارتبااطی کاه   ها بر مبنای محصول یا خطوط کانالزیرا بسیاری از سازمان. متمادی مد نظر بوده است

های صورت گرفته در فنااوری  امروزه به دلیل پیشرفت.اندگیرد، سازماندهی شدهدر مقابل مشتری قرار می

رتباطات، وعده ارتباطات فرد به فرد، تجزیه و تحلیل ارزش مشاتری و تولیاد انباوه سفارشای     اطلاعات و ا

باشد کاه باا ارائاه خادمات     استراتژی تجاری متمرکز بر مشتری می CRM(. 2.)امکان پذیر گردیده است

 را به عنوان یاک رویکارد مادیریتی    CRMبرخی . دهدتر به هر مشتری وفاداری او را افزایش میشخصی

دانند که شامل شناسایی، جذب، توسعه و حفظ ارتباط موفق باا مشاتری باه صاورت همیشاگی و در      می
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افزایش % 72افزایش در حفظ مشتری و % 2ها نشان داده است که پژوهش. جهت افزایش سودآوری است

 (.0110گریینبرگ، )برای سازمان را در بر خواهد داشتدر ارزش 

رم فناوری برای هماهنگی تعاملات سازمان باا هادف بناا کاردن وفااداری      مدیریت ارتباط با مشتری از اه

های تکنولوژیک در دهاه گذشاته کساب و کاار را باه ارتباطاات باا        پیشرفت. جویدطولانی مدت بهره می

ائی است که از قدرت فناوری باه منظاور   مدیریت ارتباط با مشتری راهبرد کار. مشتری تبدیل کرده است

لاولاک و )بارد های کاری شرکت با هدف ساختن وفاداری طولانی مدت مشتری سود میتلفیق تمام جنبه

 (0812لارن، 

 

 ریزی منابع سازمانسیستم برنامه 2-2
ی فناوری اطلاعات به شامار  ریزی منابع سازمان، آخرین و به روزترین دستاورد حوزههای برنامهسیستم  

های بزرگای را  اطلاعاتی را به سمت خود کشانده و شرکت هایمند به سیتمهای علاقهروند که شرکتمی

ها پایش  های اطلاعاتی که از سالطی طراحی سیستم ERP. ی این محصول به وجود آورده استدر ارائه

-ها را شامل شد که سعی در رفاع نیااز  ی آنها ظهور یافت و ترکیبی از همهآغاز شد، در مسیر تکامل آن

، فروشاندگان  0771هاای  در طول سال. زمان در یک سیستم واحد را داردهای یک سای بخشهای همه

، رشاد چشامگیری از خاود    SAP ،Oracle ،People Soft ،QAD، مانناد  ERPاصلی و سر شناس 

های مختلاف  افزارهای یکپارچه در حوزهها به نرمتوان نیاز شرکتدلایل اصلی این رشد را می. نشان دادند

 .های سنتی، رشد رقابت و جهانی شدن بر شمردی بالای سیستمهای نگهدارکاری،هزینه

-درصدی بهاره  01تا  21توانستند از رشد  ERPی های فروشندههای پایانی قرن بیستم، شرکتدر سال

با آغاز قرن بیست و یکم، این فرو شندگان در صدد برآمدند قابلیات اساتفاده از کساب و کاار     . مند شوند

های خود فرآهم آورند؛ به طوری که کاربران بتوانند به راحتی با استفاده از یاک  مالکترونیکی را در سیست

موجاود در   ERPی سیساتم  مرورگر اینترنت در هر زمان و از هار جاای دنیاا، باه اطلاعاات پایگااه داده      

ن همچنین که ایا . ی جدیدی را وارد نمایندسازمان خود دسترسی پیدا کرده، از آن استفاده کنند یا داده

مادیریت  ) SCM، (مادیریت اماور مشاتریان   ) CRMها جدید شامل اجازای جدیادی از جملاه    سیستم

 .اند که همگی قابلیت استفاده و به کارگیری تجارت الکترونیک را دارندشده... و ( ی تامینزنجیره

ادی وجود شواهد زی. کندهای جدیدی مواجه میها را با چالشهای یاد شده اغلب سازماناستقرار سیستم

های استقرار، در زماان مقارر و در محادوده بودجاه تاامین شاده       دارد که نشان می دهد بسیاری از پروژه

و  ERPهای اطلاعاتی از جملاه  سازی موفقیت آمیز سیستمنکته مهم این است که پیاده. اندخاتمه نیافته

هاای تکنولاوژی   واقاع پاروژه  در . در سازمان بسیار مشکل اسات  CRMمندی از اجزای آن از جمله بهره

های گیرند و تا زمانیکه توجیه لازم برای اجری آن و آمادگیهای پر ریسک قرار میاطلاعات در زمره پرژه

 (21)ها نباید خود را درگیر آن کنندمرتبط با آن وجود ندارد سازمان

اطلاعاتی، ضمن بررسی  هایهای اینگونه سیستمدر این پژوهش نیز با توجه به مسائل مرتبط و پیچیدگی

بارآنیم تاا اماور مشاترک و       CRMو  ERPادبیات تحقیق و استخراج عوامل مربوط با موفقیت سیستم 

 .ها را مشخص نماییمی حداکثر از این سیستموری و استفادهتاثیر گذار بر بهره

 

 پیشینه تحقیق -3
های مختلاف  ها و ارگانسط سازماننظر به درک اهمیت پیاده سازی سیستم مدیریت ارتباط با مشتری تو

هاا در چناد ساال اخیار توجاه      و نیز اثرات محسوس آن در بالا بردن رضایت مشتری و سود دهی شرکت

های خارجی و داخلی مطرح گردیاده کاه   ای به این رویکرد گردیده است؛ این توجه در قالب پژوهشویژه

 :توان برشمردتعدادی از آنها را به شرح ذیل می

هاای مشاتریان در شارکت بیماه     در مدیریت داده CRMبه نقش موثر سیستم : 0118ات استون تحقیق

هایی که قابلا دارا  این شرکت بیمه با استفاده از مجموعه متعددی از داده. انیشورکو آمریکا پرداخته است

ا همکاری بوده است، به ایجاد مراکز مشتری پرداخت و عملیات جمع آوری اطلاعات کسب و کار خود را ب

هاا و ابزارهاای عملیااتی    های لازم را جماع آوری و روش ای صورت داد تا دادههای مشاورهیکی از شرکت

مباادرت باه تنظایم و دساته      CRMها را تدوین نماید و بر همین اساس با استفاده از سیستم سازی آن

 .بندی اطلاعات مشتریان این شرکت نمودند

در کاهش هزینه هاا و افازایش    CRMاین محققان به نقش استقرار : 0118تحقیقات جانسون و فردیک 

اسکانیا تلاش بسیاری را صرف تبدیل شدن به یاک  . اندفروش شرکت خودروسازی اسکانیا سوئد پرداخته

ت بوده شرکت مشتری گرا کرده است که هدف اولیه از چنین کاری کسب سود آوری بلند مدت در عملیا

نموده و با به کارگیری این سیستم، این شرکت  CRMلذا به همین منظور مبادرت به پیاده سازی . است

هاای فاروش و بازاریاابی    در حال حاضر طراحی محصول را در یک کلینیک و با همکااری نزدیکتار واحاد   

مای کنناد تاا     در ایان کلینیاک کارشناساان اساکانیا باا همادیگر همکااری       . کندنسبت به قبل اجرا می

شوند به ناوعی طراحای کنناد تاا     محصولات جدیدی را با همکاری مشتریانی که برای کلینیک دعوت می

 .مشتریان بتوانند خواسته ها ونیازهایشان را در مرحله اولیه طراحی محصول بیان دارند

نی و در دگرگونی ناوع خادمات رساا    CRMاین محقق به بررسی نقش استقرار : 0112تحقیقات نیکول 

این شارکت در جهات حمایات از اولویات     . افزایش رضایت مشتریان در شرکت پست کانادا پرداخته است

با . های پست کانادا بسط داداستراتژیک خود پروژه دگرگون سازی کسب و کارش را در میان گروه شرکت
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تنهاا در هادف    در نظر گرفتن نگرش کلی سازمان در زمینه ارزش بالاتری به مشتریان شرکت مذکور ناه 

ای هایی را برای ارائه چارچوب آیناده خاود باه سامت آیناده     اولیه خود موفق گردید بلکه سکوها و روش

این رویکرد دگرگون ساز باعث تقویت موفقیت شرکت پست کانادا به عنوان یاک رهبار   . پایدار بنا گذاشت

 .جهانی شده است

ارائاه مادل مفهاومی جهات     "وهش خود با عنوان این محققان در پژ: 0812تحقیقات خانلری و سهرابی، 

سعی بر ارائه مدل مفهاومی باا    "های فناوری اطلاعاتسنجش بلوغ مدیریت ارتباط با مشتری در سازمان

هاای فنااوری اطلاعاات    در نظر گرفتن رتبه هر یک از عوامل در جهت استقرار ایان سیساتم در ساازمان   

 (.0819الهی و حیدری، )اندنموده

ها تر کردن این عوامل موفقیت برای سازمانحققان بسیاری به عناوین متفاوتی سعی بر روشنهمچنین م 

 ERPتعدادی از محققان مقالاتی را صرفا با موضوع عوامال تااثیر گاذار بار موفقیات سیساتم       . اندداشته

یی ایان معیارهاا   در مقالات مورد توجه، معمولا محققان با مطالعه ادبیات اقدام به شناسا. اندمنتشر نموده

 .نموده اند

در سازمانهای بزرگ و متوسط را اینچناین ارائاه    ERPبرنرویدر و کوچ معیارهای مهم و کلیدی موفقیت 

محال باازار   »، «بهبودفرآیناد »، «وابستگی باه سیساتم عامال   »عامل کلیدی  00در این تحقیق . اندنموده

انعطااف ایجااد شاده در    »، «افازار ی باودن نارم  المللا بین»، «نیازهای مشتری و تامین کننده»، «فروشنده

قابلیات اتعطااف و   »، «نکات راهنما از ساازمان کنتارل کنناده   »، «رضایت مشتری ایجاد شده»، «سازمان

) «پشاتیبانی خاوب  »و « ساازی کوتااه  زماان پیااده  »، «ظرفیت خلاقیت افزوده شاده »، «انطباق نرم افزار

 (.0110برنرویدر و کوچ، 

-ها، تاثیر این عوامل را در چرخهدر سازمان ERPعامل مو فقیت  00بررسی ادبیات  پلنت و ویلکوکس با

حمایت مادیریت  »نتیجه این بود که تعدادی از این عوامل شامل . ی حیات پروژه مورد بررسی قرار دادند

ررسای  در این مطالعه باا ب . در چرخه عمر پروژه تاثیر بیشتری دارند« ارتباط درون سازمانی قوی»، «ارشد

هاای مختلاف   های مختلف نشان داده شده است که عوامل کلیدی موفقیات در کشاور  نظر خبرگان کشور

 (.0119پلنت و ویلکوکس، )توانند متفاوت از هم باشندمی

هاای ساازمان و   تعریاف نیازمنادی  »، «مدیریت پروژه مناساب » ، «حمایت مدیریت ارشد»آرنولدیا عوامل 

و « مادیریت تغیارات ساازمانی   »، «بهباود فرآینادها  »، «ر بخش کارکناان آموزش مرتب و اث»، «نفعانذی

از ادبیات استخراج نموده در اختیاار   ERPبه عنوان عوامل کلیدی موفقیت « تعریف دقیق اهداف پروژه»

این عوامل با نظرهاای ایان خبرگاان بارای کشاورلیتوانی      .در کشور لیتوانی قرار داد ERPخبرگان حوزه 

 (0110رامشن، )تر شناسایی شدندو عوامل مهمبندی شده اولویت

 

 روش تحقیق -4
ی امور مشترک و تاثیر گذار بر سیستم مدیریت ارتباط با مشتری از آنجا که در تحقیق انجام شده، رابطه 

ریزی منابع، مورد بررسی قرار گرفته است، می توان آن را از نوع روش تحقیق همبستگی و سیستم برنامه

ی دیگر، با توجه به اینکه این پژوهش به توسعه دانش کاربردی در یک زمینه خااص توجاه   از سو. دانست

های ماورد نیااز   همچنین بر اساس چگونگی داده. توان آن را در زمره تحقیقات کاربردی قرار داددارد، می

 .توان آن را جز تحقیقات توصیفی محسوب کردمی

قابال   عوامال ذیال   ERP گذار بر موفقیت و اثربخشی سیساتم مرتبط با عوامل تاثیر ادبیات  یمطالعه از

 :تشخیص است
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 عامل فرهنگی

 وجود فرهنگ کار گروهی در سازمان

 ظرفیت تغییر پذیری

 مشارکت پرسنل

 حضور فعال پیشتازان پروژه

 های سازمانتوانمندی

 اختصاص بودجه مناسب

 اورانتوانایی سازمان در استفاده از مش

 ریزی برای بر طرف کردن خطاهای احتمالیبینی و برنامهپیش

 های آموزشی کافی و مناسببرنامه

 عوامل حمایتی

 حمایت مدیریت سازمان

 اعطای قدرت تصمیم گیری به نیروهای پروژه

 مدیریت تغییر

 عوامل انگیزشی

 احساس رقابت در بازار

 ERPشناخت کلی سازمان از 

 ای فناوری اطلاعاتهزیر ساخت

 وجود مهندسان فناوری ارتباطات

 های سخت افزاری و نرم افزاریوجود زیر ساخت

 بازنگری و مهندسی مجدد فرآیندها

 ERP پرهیز از سفارشی نمودن بیش از حد سیستم 

 

 ERP عوامل تاثیر گذار بر سیستم -(0)جدول 

 

 

، CRMبندی اطلاعات مارتبط باه ابعااد سیساتم     بقهاز ادبیات مذکور برای تسهیل ارزیابی و طهمچنین 

 :عوامل ذیل تعیین شد

اقدام به انتخااب مشاتری، تحلیال دوره حیاات مشاتری و طبقاه بنادی        : استراتژی مشتری -0

 .مشتریان و توسعه روابط با مشتریان با ارزش

 بهبود کیفیت برای افزایش سهم باازار، شناساایی نیازهاای مشاتریان،    : استراتژی خلق ارزش -0

 .ها جهت ایجاد ارزش افزودهبهبود مستمر فعالیت

ایجاد فرهنک مشتری محوری در سازمان، ایجااد فرهناگ ساازمانی تطبیاق پاذیر و      : فرهنگ -8

 .پاسخگو به تغییر، پاکیزگی و طراحی اداره

سیستم پاداش مناسب، کارکنان توانمند، مشارکت کارکنان، رضاایت کارکناان، آماوزش    : افراد -2

 .انی، تعهد و درگیری مدیریت ارشدکارکنان، پشتییب

ای و ارتباطات های فرآیندی و متمرکز بر مشتری، یکپارچگی فرا وظیفهتیم: ساختار سازمانی -2

 .بین واحدی، تعریف رویه، ارائه استاندارد

هااا، برنامااه ، یکپااارچگی تکنولااوژیکی و بااین سیسااتمITزیاار ساااخت : فناااوری اطلاعااات -0

ابزارهاای تحلیلای، اساتفاده از ابزارهاای مشاارکتی، مادیریت        ، اساتفاده از (عملیااتی )کاربردی

 .های مشتریاطلاعات، مدیریت تماس

هاای ساازمانی، یکپاارچگی فرآینادها، هادف      کیفیت خدمات و محصاولات و فعالیات  : فرآیند -9

 .گذاری، توسعه مشتری، مدیریت مشکلات و بازگردانی

-هایی برای ایجاد دانش مشتری، رویاه قابلیت یادگیری پویا، رویه: مدیریت دانش و یادگیری -1

هایی برای بکارگیری دانش مشتری، باازنگری  هایی برای به اشتراک گذاری دانش مشتری، رویه

 .دانش مشتری و به روز رسانی آن
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 CRMو  ERPعوامل مرتبط با  -( 0)شکل

 

 هاتجزیه و تحلیل داده-5

بیاانگر وجاود    CRMو  ERPتاثیر گذار بر پیاده سازی و موفقیت دو سیساتم اطلاعااتی   بررسی عوامل 

لاذا در ایان پاژوهش ضامن     . ها تاثیر گاذار اسات  مسائل مشترکی در سازمان می باشد که بر هر دوی آن

ها برای کسب اثار بخشای   ی مدلی مفهومی توصیه می شود که پیگیریمشخص نمودن این مسائل و ارائه

به صورت موازی دنبال شوند و حتی الامکان تشکیلات سازمانی و مدیران پروژه خود را متوجاه  حداکثری 

 .هر دو سیستم به صورت همزمان نمایند

 :اندابعاد تعیین شده با توجه به جزئیات آنها به عناوین ذیل مشخص شده

 -5عوامال انگیزشای    -4مدیریت داناش   -3فناوری اطلاعات  -2فرهنگ سازمانی  -1

 ل حمایتیعوام

های مد نظر پاژوهش اساتفاده   با توجه به هدف پژوهش از مدل عنکبوتی برای به تصویر کشیدن شاخص 

شاخص مختلف از عوامال تااثیر    2شود همچنین دایره تو در تو استفاده می 2در این مدل از . خواهد شد

ش نمایند به صاورت همزماان   ها باید تلااند که سازمانها به طور مشترک تعیین شدهگذار بر این سیستم

ی عنکبوتی برای به این امور توجه نمایند تا تاری تنیده شود و هر چه که تقارن این دوایر بیشتر باشد تله

 .ها موثرتر خواهد بودپذیرش و بهبود سیستم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مدل مفهومی پژوهش -( 0)شکل

 

 

 

 

ERP 

 مدیریت دانش

 فرآیند

فناوری 

 اطلاعات

 ساختار سازمانی

 افراد

 فرهنگ

 ارزشخلقاستراتژی

استراتژی 

 مشتری

CRM 

فناوری 

 اطلاعات

 عوامل انگیزشی

 عوامل حمایتی

 توانمندی

 سازمان

 یعامل فرهنگ

5 

 فناوری اطلاعات

 مدیریت دانش

 عوامل حمایتی عوامل انگیزشی

 فرهنگ سازمانی
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 نتیجه گیری -6
-های اطلاعاتی جامع در هر سازمانی ضروری باه نظار مای   ریزی و بانکهای برنامهامروزه وجود سیستم  

اشااره   CRMو  ERPهای اماروزی بتاوان باه سیساتم     تری سیستمشاید از کاملترین و اثر بخش. رسد

بیاانگر   CRMو  ERPبررسی عوامل تاثیر گذار بر پیاده ساازی و موفقیات دو سیساتم اطلاعااتی     . نمود

ایان عوامال باه عناوان     . ها تاثیر گذار اسات ترکی در سازمان می باشد که بر هر دوی آنوجود مسائل مش

ویژگی ها، شرایط یا متغیرهایی هستند که چنانچه به درستی پشتیبانی و مدیریت شوند مای توانناد اثار    

لذا در این پاژوهش ضامن مشاخص     .وری سیستم اطلاعاتی سازمان داشته باشندای بر بهرهقابل ملاحظه

ها برای کسب اثر بخشی حداکثری ی مدلی مفهومی توصیه می شود که پیگیرینمودن این مسائل و ارائه

دو  به صورت موازی دنبال شوند و حتی الامکان تشکیلات سازمانی و مدیران پاروژه خاود را متوجاه هار    

 .ها نیز تقویت شودافزایی بین متغیرسیستم به صورت همزمان نمایند تا توان هم
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