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 چکيده
 و سیسرم میانج  قشن گرفرن نظر در با سازمان عملکرد ارزش بر سازمان منابع ریز برنامه و مشیرر  با ارتباط مدیریت تأثیر بررسی  هدف با مقاله ینا

 دف،ه ازنظر پژوهش این. دارد اشاره موضوع این به ته اسیت مفهوم  مدل  با( خودروایران محورسیازان شیرتت: مورد  مطالعه) یکپارچه فرآیند

 با همه) خودروایران محورسازان مخرلف ها بخش تارشناسان و مدیران را تحقیق این آمار  جامعه. است پیمایش  و توصیف  نوع نظر از و تاربرد 

 بدین. شد داده بازگشت نامهپرسش 10 تعداد آمار ، جامعه بین شدهتوزیع نامهپرسش 021 از. دهندم  تشکیل ،(هسرند درگیر و آشینا سییسیرم دو این

 لفا آ آزمون براساس آن پایای  ته است نامهپرسش تحقیق در مورداسرفاده گیر اندازه ابزار. است درصید 8/57 هانامهپرسیش بازگشیت نرخ ترتیب

 شدهآور عجم ها داده وتحلیلتجزیه برا .  است شده تائید باتجربه خبرگان و اساتید از تن چند توسط آن روای  و( درصد 9/12)  129/1 ترونباخ

 ارزش، ایجاد و مثبت اثیرت بین پیش تفکر با سازمان منابع ریز برنامه و مشرر  با ارتباط مدیریت ته داد نشان نرایج. گردید اسیرفاده  PLSافزارنرم از

 سازمان این سازمان نابعم ریز برنامه و مشرر  با ارتباط مدیریت بر یکپارچه سیسرم همچنین،. شوندنم  سیازمان این در عملکرد ارزش باعث مراسیفانه

 سییازمان منابع ریز برنامه بر ول  دارد مثبر  تأثیر مشییرر  با ارتباط مدیریت بر یکپارچه فرآیند. شییودنم  عملکرد ارزش باعث ول  دارد مثبر  تأثیر

 و مسیوونن به  هایپیشینهاد آمدهدسییتبه ها یافره به توجه با درنهایت. شییودنم  سیازمان این در عملکرد ارزش باعث نهایت در و ندارد مثبر  تأثیر

 .گردید ارائه خودروایران محورسازان شرتت مدیران

 .یکپارچه فرآیند و سیسرم سازمان، عملکرد ارزش سازمان، منابع ریز برنامه مشرر ، با ارتباط مدیریت:  تلید  واژگان
 

 

 

 . مقدمه1

 ،2مدیریت ارتباط با مشااا ری و1ساااانمان  منابع ریزیبرنامه

  و بررس موررما مهیشه نیان اصای  رر مهه سانمان عنوانبه

ما با این رو ساایماا   به رنبا  گیرر. شاار تارنیاب  قرار م 

حل مشاات ع عهییات  و ساایماا ه  تور مماا ند و ا ی  

 نند  ه عوامل اصای  موفییت این رو سیم   رر فراموش م 

                                                           
1 Enterprise Resource Planning(ERP) 
2 Customer Relationship Management(CRM) 

مای ساتتسااانی نیرساانی و یتاارههیک ساانمان، فرام 

یماا  ، ساایم   رو ساایرگذار بر این تأثما اسات. رو عامل آن

ن ما ای. اما گام  رر شر تاساتیتاارهه و فرآیند یتاارهه 

 ابعمن ریزییرگذار بر برنامهتأثعوامل  عنوانبهرو سااایمااا   

مدیریت ارتباط با مش ری رر نظر گرف ه  سایما   ساانمان  و

جایگزین  عنوانبهما ح   گام  شااور. رر برت  سااانماننه 
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روند و این موضوع مشت ع بمیاری این رو سیم   بتار م 

 ریزیبرنامه ند و تور باعث عهیترر ضااا ی  را ایجاار م 

 شور.مش ری م مدیریت ارتباط با  سایم   ساانمان  و منابع

 دونب ما،شر ت ان بمیاری ساانمان  توس  منابع ریزیبرنامه

عنوان به جهان رر سااراساار مر سااانمان، اندانه گرف ن نظر رر

شااده اساا داره سااانمان  ماینیرساااتت ان  ییدی بخش یک

 امعج سیم ه  سانمان منابع ریزیبرنامه مایسایم   .اسات

 نیسایتاارهه و منابع تهام مؤثر مدیریت رر س    ه اسات

 اس داره با سانمان یک رر موجور مایبخش و وظای  یمهه

 نیانمای ب واند تا رارر را واحد  امایوتری ساایماا   یک ان

 و ساااانر درار برآورره را مااابخش این یویژه و تااا 

 انعنوبهمدیریت ارتباط با مش ری  سیم  . (1931مهتارانش،

ما ارعا یک امر مه  رر سااا  گذشاا ه من شاار شااد و سااانمان

حل نهای  برای این مشاااتل تبار  اا عاع  نناد  اه راهم 

مدیریت . (2112، 9ما است درویو و مهتارانیان شار تررم

رر  آوری اا عاعفن یک منبع عنوانبه ارتباط با مشااا ری

آوری فن تواند ساااورآوریشاااده،  ه م  م رفما ساااانمان

 بامدف و این یاک منبع نهاایش رمد عنوانباهرا ا عااع ا

  .(2،2119دگارتنر بهبور رواب  بین شار ت و مشا ریان است

 مایمحییان امهیت و مزایای اساا داره ان ساایماا   اگرهه

ا رریزی منابع ساااانمان  برنامه مدیریت ارتباط با مشااا ری و

 ،(2111، 5مهتاران و الشاوید انداور جداگانه مطال ه  ررهبه

یک عامل مه   عنوانبههاا رر یتااارهگ  بین این رو منبع آن

برراری آوری اا عاع بهرهاور  امل ان فنما بهبرای شر ت

توسا ه یک مد  نظری است  ه  بامدفاند. این مطال ه  رره

ارهه و ارنش یتا ریزی منابع سانمان برنامه تأثیرت ش برای 

با  ،عهیترر ساااانمان شبر ارنمادیریت ارتباط با مشااا ری 

ه رو م غیر سایم   یتاارهه و فرآیند یتااره تأثیراسا داره ان 

رر این تحییق  .(2112 مهتاران، و رویود را نشان توامد رار

ه و رو م غیر سیم   یتااره افزورهارنشو  تأثیرس   شده تا 

                                                           
3 Pedro Ruivo et al 
4 Gartner  
5 Alshawi et al 

قرار رمی  و  مورربحااثفرآیناد یتاااارهاه را بر این رو منبع 

مای موجور بر سااار راه این رو یا هالشیات موفییت ررنهاا

مهچنین صاااورع م داااوت  ان  سااایمااا   را م رف   نی .

مثبت مدیریت ارتباط مای موجور رر تصاااو  تاثیر ریدگاه

نیرا  ریزی منابع ساااانمان را نشاااان رارهبا مشااا ری و برنامه

ما رر سانمانمهیشاه این رو سایم   موج  ارنش عهیترر 

 توررو، یت  انیرانا محورسااااانانشاااور. شااار اات نه 

 مطال ه عنوان مورربهتوررو،  صن تسان قط ه مایشار ت

 تحییق  ییاع به میاله این اسااات. رر شااادهگرف هنظر  رر

 ضرورع و امهیت ممئیه، بیان شاامل موضاوع این پیرامون

 مد  تحییق، سااؤا ع و فرضاایاع تحییق، واژگان تحییق،

ن یجااه  ی  و و رر نهااایاات  تحییق روش ،تحییق مدهوم 

 شور.م  پررات ه پیشنهاراع آینده

ما و میا ع نیاری به تدتیک بر روی پژومش ررگذشاا ه    

و مدیریت ارتباط با مشااا ری  منابع ساااانمان ریزی برنااماه

ما بدون رر نظر گرف ن صااورع گرف ه اساات ول  این تحییق

. ح   گرف ه استرو م غیر سیم   و فرآیند یتاارهه صورع 

 اربرری رر میچ سااانمان   صااورعبهبررساا  مد  مذ ور 

  و پژومش قرار نگرف ه تا صحت یا عدم صحت بررس مورر

مدیریت ارتباط با مش ری و  بررسا  تأثیرآن بررسا  شاور. 

ارنش با رر نظر گرف ن  ریزی منابع سانمان  برای ایجاربرنامه

ای این مآوریان نوما و فرآیند یتاارهه، یر میانج  سیم  م غ

. مهچنین افزایش ارنش عهیترری رر مر تحییق اساااات

مای سااانمان با به  ار بررن این رو ساایماا   یت  ان هالش

مای بمیاری رر فتر اس داره مای  نون  است. سانمانسانمان

ان این رو ساایماا   مماا ند ول  با مشاات ع نیاری برای 

ما د. آناناندانی و افزایش عهیترر ساااانمان روبرو شااادهراه

ر یند یتاارهه را مورآرو م غیر  ییدی سااایمااا   و فر تاأثیر

  توببهرا  نظر مورریت ن یجه نها و رراند برساا  قرار نداره

ی صااورع گرف ه رر میا ع ماپژومشاند. نیاورره به رساات
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ما   یمااسااعوامل مر یک ان  تأثیرم داوع نیز فی  براسااا  

جداگانه است و ح   مطال اع نیز صورع نگرف ه  صاورعبه

 توررویرانا ساااانانمحورشااار ت پژومش رر  نیااسااات. 

 رریپذ انجام م توررویرانامای تاب ه شر تعنوان یت  ان به

 موررمای تاب ه ساااایر شااار تتواند توسااا  آن م  جیو ن ا

ه ین تحییق با توجه برر ا یرر.اس داره قرار گ و پژومش، بحث

ما و افزایش رر نمینه ایجار سااایمااا   آمدهت  پیشمشااات 

و  منابع سانمانریزی برنامه  نظیر: آیا سؤا تعهیترر پاسا  

 رر این عهیترر ارنش باعثارتباط با مشااا ری  مادیریات

ت بر مدیری تأثیرشااورو و آیا این رو م غیر باعث سااانمان م 

 منابع ساااانمان و افزایشریزی برنامهارتبااط با مشااا ری و 

آیا مد  مذ ور رر این سااانمان  شااوروعهیترر سااانمان م 

ون تا ن. استیان موررنجوابگو اسات یا نیان به اص   راررو 

و سااایر  محورسااانانشاار ت با این موضااوع رر   ییتحی

 .نجام نگرف ه استمای مرتب  اشر ت

 

 پيشينه پژوهش. 2

 عوامل بررساا " عنوان تحت پژومشاا  رر( 1939د وفائ 

ریزی برنامه سایم   اجرای و ساانیهپیار رر موفییت  ییدی

 یماایهساا تحییل فرآیند تتنیک ان اساا داره با منابع سااانمان 

 نشان "( توررو ایران شار ت: مورری مطال هد فانی مراتب 

 ههار مر ما،فرضاایه آنمون ان آمدهرسااتبه ن ایج ابق رار  ه

 عوامل ،سانمان  عوامل گدت توانررن یجه م  و تأیید فرضیه

 اجرای رر انمااان  نیروی عوامل آوری وفن عوامل فرآیندی،

. ستا مؤثر ریزی منابع ساانمان برنامه سایما   آمیزموفییت

 عوامل-1فرضاایه: اساات گونه بدین تحییق این فرضاایاع

 ریزی منابع سااانمانبرنامه آمیزموفییت اجرای رر سااانمان 

 آمیزموفییت اجرای رر فرآیندی عوامل-2فرضیه. اسات مؤثر

 عوامل-9فرضااایه. اسااات مؤثر ریزی منابع ساااانمانبرنامه

 ریزی منابع ساااانمانبرنامه آمیزموفییت اجرای آوری ررفن

 اجرای رر انماااان  نیروی عوامل-2فرضااایه. اسااات مؤثر

                                                           
6 Analytical Hierarchy process )AHP( 

 ن ایج .اسااات مؤثر ریزی منابع ساااانمانبرنامه آمیزموفییت

ارایه مد  مدهوم  برای "( با عنوان 1911دسااایو  پژومش 

 مایرر شاار ت ریزی منابع سااانمان پذیرش ساایماا   برنامه

ابع ریزی منبرنامهمای سیم  نشان رار  ه  " وهک و م وس 

مای اا عات  اساات  ه رر انواع یت  ان ساایماا   سااانمان 

ای تولیدی به ارن گم رره مؤساماعما، تصاوصاا  ساانمان

ع ریزی مناببرنامهگرف ه اساات. ساایماا   قرار مورراساا داره

 ریپذیرقابتباعث افزایش  ارای  و افزایش قدرع  سانمان 

تا  سانرم ان را قارر شاور. این سایم  ، سانمما  م ساانمان

تا  رم  سااادارش، ان فرآیند مایشف الیتمهاه عهییااع و 

مجانی  صاااورعبهفروش و مدیریت ارتباط با مشااا ری را 

شناسای  "( پژومش  بامدف 1931داحماان  .یتاارهه ساانر

 ریزی منابع سانمان برنامهسیم    سانیعوامل مؤثر رر پیاره

ها با اسااا داره ان بندی آنه مناابع انماااان  و اولویاترر حون

شاار ت هرم  :مورر مطال ه 6مراتب  ساایماایه تحییل تتنیک

 مایسانماناساات تحیییاع نشاان رار  ه انجام رار.  "ررساا

ت ال  محوری و  ساااویبهایران  پیشااارو ر رر حا  حر ت 

یتاارهگ  ساایماا ه  مماا ند و بماا ر حر ت تور را رر 

اند. مای اا عات  یتاارهه اسااا یرار رارهنظاام  اارگیریباه

ای و اا عات  جزیره ماینظامما رارای بماایاری ان سااانمان

مای فراوان عدم یتاارهگ  موج  نیان این و باشندم مجزا 

رویترر  و تدترما نیانمند رر سااانمان شااده اساات سااانمان

پژومشاا  با عنوان  (1939دقهریان  باشااند.م ساایماا ه  

بر عهیترر ریزی منابع سااانمان برنامه ارنیاب  اثر ساایماا  "

 یهساایماا تحییل براسااا  مد  مدیریت ارتباط با مشاا ریان

یاری بماارا انجام رار. ن ایج این تحییق نشااان رار  ه "  مراتب

ما با حج  وسااای   ان اا عاع مواجه ممااا ند ان ساااانمان

برتورراری ان اا عااع ریگر یاک مزیت نخوامد بور بیته 

به  ،ماستآناس داره بهینه ان این اا عاع ر د ه بمیاری ان 

عنوان یک به و یتاارهه، مای اا عات مهین رلیل ساایماا  

 ه به  ار گرف مارر راسااا ای منافع شااار ت  نندهت یینابزار 

http://ganj.irandoc.ac.ir/researchers/97571
http://ganj.irandoc.ac.ir/researchers/97571
http://ganj.irandoc.ac.ir/articles/497742
http://ganj.irandoc.ac.ir/articles/497742
http://ganj.irandoc.ac.ir/articles/497742
http://ganj.irandoc.ac.ir/articles/497742
http://ganj.irandoc.ac.ir/researchers/384677
http://ganj.irandoc.ac.ir/researchers/384677
http://ganj.irandoc.ac.ir/articles/546858
http://ganj.irandoc.ac.ir/articles/546858
http://ganj.irandoc.ac.ir/articles/546858
http://ganj.irandoc.ac.ir/articles/546858
http://ganj.irandoc.ac.ir/articles/546858
http://ganj.irandoc.ac.ir/articles/546858
http://ganj.irandoc.ac.ir/researchers/573914
http://ganj.irandoc.ac.ir/researchers/573914
http://ganj.irandoc.ac.ir/articles/785841
http://ganj.irandoc.ac.ir/articles/785841
http://ganj.irandoc.ac.ir/articles/785841
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( رر پژومشااا  با 1932و مهتاراند نارگان ی  ر .شااوندم 

بررسااا  عوامال مؤثر بر موفییات مدیریت ارتباط با "عنوان 

بین  ار نان رر اصاادهان تحییق و  :مطال ه مورری مشاا ری

با اسااا داره ان مد  م ار ع  "توسااا ه عیه  شاااهر  وهک

ارتباط با مدیریت مای مؤثر حلساااات ااری رریاف ند  ه، راه

گذاری وتحییل و به اشاا را رر مورر  ماا ، تجزیه مشاا ری

به  موقعبهرانش رر مورر مشااا ریان برای تدماع ساااریع و 

، یک ریدگاه مدیریت ارتباط با مش ری حلراه .استمشا ری 

مای یتاارهه ان شاروع ت ام ع مشا ری با اس داره ان برنامه

ه    ندفرام  م افزاری و ساایماا   یتاارهه را  اربرری نرم

مؤثر  وتحییلو تجزیه اند ا ع و ف لاین ساایماا  ، با ضااب  

سانی اا عاع پنهان و مه  موررنیان برای ما، به آشاتارراره

 ( رر1939د میریپررانر. بهبور رابطه شاار ت با مشاا ریان م 

 ارتباط مدیریت برای ههارهوب ارائه  "میاله تور با عنوان 

نخم ین  ندرانس می  توس ه  یدیت رامبرری  رر"با مشا ری

 پیشاارفت سااریعگونه عنوان  رر  ه :این فراگیر ساا مت  ذا

ما آوری اا عاع موج  تشاادید رر رقابت میان سااانمانفن

جهت جذب و حدظ و نگهداری مشااا ریان گرریده اسااات. 

عنوان یک ضرورع اس راتژیک به مدیریت ارتباط با مشا ری

طر  اسااات و اجرای مؤثر آن موج  ما مساااانمان مههرر 

ما و وفاراری مش ریان و افزایش رضایت مش ری و جذب آن

 .گرررمااا م ررن یجااه فروش بیشااا ر و تترار رر تریااد آن

 سانیهپیار مایهالش "رر پژومش  با عنوان  (1932جهال  د

: مای بزرگسااانمان رر ریزی منابع سااانمانبرنامه ساایماا  

رانشگام   و تولیدی سانمان  محی  یماتداوع وما شبامت

ان عنوبه ریزی منابع سااانمانبرنامه ساایماا  عنوان  رر  ه  "

یک سایم   اا عات  یتاارهه و فرآیند محور با پش یبان  ان 

مای سانمان، منجر به ایجار بهبورمای اثرگذار رر تهام ف الیت

 .مااای اسااا یرار رمنااده شاااده اساااتعهیترر ساااانمااان

ارنیاااب  اثراع "پژومشااا  بااا عنوان   (1932دبیگ مهاادی

ریزی منابع سااانمان   بر نوآوری اساا یرار ساایماا   برنامه

این تحییق آمده انجام رار. رر  را"(ساااانمان  دمطال ه مورری

مای ان بماا ه ریزی منابع ساانمان سایماا   برنامه اسات  ه :

مای آوری تهام  رارهافزاری مادیری   اسااات  ه با جهعنرم

راره، باعث یتاارهگ  جریان  یگاهموجور سااانمان رر یک پا

بیگ و  شاااور.اا عاع رر واحدمای مخ ی  ساااانمان  م 

آوری نیش فن"تور بااا عنوان  رر میااالااه(، 2112مهتاااراند

ین تأماا عااع و مادیریات ارتبااط با مشااا ری رر ننجیره 

عنوان  ررند  ه رنیای رقاب   امرون بر اساااا  اا عاع و "

سااور مر سااانمان اساات و به تدماع و  ا  رر نظر گرف ه 

آوری اا عاااع رر فن قرار رارنرو ینانابمااا گ  رارر، 

ی  مای اصیندیت  ان قمهتتأممای ارتباا  ننجیره سایم  

 مایتواند فرصاات(، م منابع سااانمانریزی برنامهساایماا   

مای  مانند :تبار  اا عاع، ین رر نمینهتاأمبه ری رر ننجیره 

جار ( ایما و حماسیت دندوذسانی ف الیتمهامنگ ، یتاارهه

مای آوری اا عاع رر سیم  یگر، پذیرش فنرعبارعبه  ند.

ی ماگذاری و مهامنگ  میان بخشند، اش را تواارتباا  م 

 یژه مدیریت ارتباط با مشااا ری را بهبور بخشاااد.وبهمخ ی  

رر   اب تور با  شدهانجامرر تحیییاع ( 1935د مدری میدم

 رر بیانبیان  رر  ه، "ریزی منابع ساااانمان  برنااماه "عنوان 

رر سااایمااا    ما و تولید یتاارههامهیت مدیریت سااادارش

برای برتورر مؤثر با باید گدت منابع ساااانمان ریزی برنااماه

هنین شااارایط  رویتررمای مدیری   جدیدی رر او  نمان 

ا  بر اسااما اند  ه این روششاادهو بتار گرف ه یاف هتوساا ه

ریزی منابع یمااا   برنامهرر سااان یجاه تحییق مادری میدم 

ت ن م گررر.سانمان  موررنیان و باعث تتامل این سیم   م 

مدیریت "( ررتحییق موجور رر ویرایش ساااوم   اب 2115د

آوری مای فنعنوان  ررند  ه،شااار ت "ارتباط با مشااا ری

برای توصااای   مادیریات ارتباط با مشااا ریاا عااع ان 

افزار رر جهت حهایت ان باناریاب ، مای  اربرری نرمبرنااماه

  نند. مهچنینو ار اس داره م فروش و تدماع توابع  ما 

به این ن ایج رساات یاف ند  ه یک  ار رر حا  ظهور  رر ارامه

ما رر برای واسطه ارتباط با مشا ری مدیریتتوسا  توسا ه 

http://ganj.irandoc.ac.ir/researchers/456324
http://ganj.irandoc.ac.ir/researchers/456324
http://ganj.irandoc.ac.ir/articles/613753
http://ganj.irandoc.ac.ir/articles/613753
http://ganj.irandoc.ac.ir/articles/613753
http://ganj.irandoc.ac.ir/articles/613753
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 (2112تیویت ارنش اس رویو و مهتاران د، 7ب  تو ب محی  

ارنش یتاارهگ  سااایمااا    ت ری "ای باا مادف میاالاه

ریزی منابع ساااانمان  و سااایمااا   مدیریت ارتباط با برنامه

وتحییل راره نشان رار  ه یتاارهگ  مر رو تجزیهبا  "مش ری

عامل  2سایما   باعث افزایش عهیترر سانمان شده و اینته 

 ریزی منابع ساانمان  و سیم  سایما   برنامهتواند فرع  م 

را تحت تأثیر قرار رمد. سیم   و  مدیریت ارتباط با مشا ری

ریزی رنامهبفرآیند یتاارهه،  ه باعث افزایش  ارای  سیم   

ده و ش منابع ساانمان  و سایما   مدیریت ارتباط با مشا ری

سااابجااان و  رمااد.ررن یجااه ارنش عهیترر را افزایش م 

عوامل مؤثر سانمان  "ای با عنوان ( رر میاله2112د 1مهتاران

 داره با اس مدیریت ارتباط با مش ری مایحلبر اس داره ان راه

مای حلداره مؤثر ان راه،برای اساا "آوری مد  پذیرش فنان 

،ت داری ان عوامل راتی   آوری اا عاعفنسااانی یتاارهه

آوری گیری فنو تارج   ه نیطه شااروع برای روند و جهت

سااانمان مماا ند را عنوان  ررند، موارری  ه شااامل عوامل 

 3اوآ ب  و مهتاران مای فن  اسااات.رف اری فرآیند و جنبه

ی ساااانف ااا  "باا عنوانتور یج تحیییاااع رر ن ااا (2119د

مورری  رر مطال هتتنولوژی مادیریات ارتبااط با مشااا ری 

ن رارند نشا توریج تحیییاع رر ن ا، "یجریهنسوپرمار    رر 

رر ساااانمان منجر به  و ار ه عدم وجور یک فرآیند  مااا 

مدیریت  اجرای فرآیند مایحال  رر راهتوجهقاابالیر تاأت

رر  )2112(11و هینگهنگ  .شاااورارتباط با مشااا ری  م 

و  آوریفن تأثیرمطال ه تجرب  ان شااادع  "ای با عنوان میاله

ظرفیت جذب سانمان  بر عهیترر مدیریت ارتباط با مش ری 

 ،آوری اا عاعفن گذاری بیش ر ما ررنشان رار  ه سرمایه "

را  مدیریت ارتباط با مشاا ری عهیترر با تری ان  اربررمای

                                                           
7 Business to Business(B2B) 
8 Urban Šebjana et al 
9 Owolabi et al 
10 Chen  and Ching 
11 Ganesh and Mehta 
12 Supply Chain Management(SCM) 
13 Nguyen et al 

بااا   رر پژومشااا( 2111د11مه ااا گااانش و  نااد. فرام  م 

زی ریعوامل موفییت بحران  برای اجرای موفق برنامه"عنوان

توس ه  ،"مای  وهک و م وس  مندمنابع سانمان  رر شر ت

یااب  و مدیریت بحران افزار، یتااارهگ ، تمااات، عیا نرم

 ریزیبرنامهموفق مای ضااروری برای اجرای ف الیت عنوانبه

 آوری اا عاعفن  و آمارگشده است  م رفمنابع ساانمان 

مای موجور منجر ما و آگام  ان م هاری و مهارعرر سانمان

شااور. م  منابع سااانمانریزی برنامه سااانیبه موفییت پیاره

ع منابریزی برنامه سااانیپیاره ررروندما ان موفییت بماایاری

یت موفییت ساایماا   به توانای  تی  برای ررنهاو  سااانمان

بمااا گ  رارر و اینته ما رر او  فرآیند ان رقت راره ااهینان

سایما   یتاارهه موجور پ انمیل توب  برای حل مشت ع 

 "رر   اب( رر تحییق تور 2112ماری سومنر د .استرا رارا 

 یم  یک سبه این ن یجه رسید  ه  "ریزی منابع سانمان برنامه

ان قبیل ان  ار ررمای پشت رف ری  منابع سانمانریزی برنامه

ند و  فروش، حمابداری، منابع انمان  و ساتت پش یبان  م 

 :مای  اربرری پیشااارف ه، مانندای را برای برنامهپاایاه یاک

فرام   12تامینننجیرهیریتمدو  مادیریت ارتباط با مشااا ری

ای بااا ( رر میااالااه2117د  19نگوین و مهتاااران   نااد.م 

 "ریبا مش  اسا راتژی موفق سایماا   مدیریت ارتباط"عنوان

نشاان رارند  ه اسا داره ررسات ان سیم   مدیریت ارتباط با 

تواند باعث افزایش توانای  شااار ت برای حدظ مشااا ری م 

 مزیت اس راتژیک بیش ر ان به رست آوررنمشا ریان و باعث 

  رقبا شور.

 

 پژوهش و فرضيات چارچوب نظری. 3 



 نژادشعبان فاطمه و محمودی میمندمحمد                    ...(           )مطالعه موردی:  و فرآیند یکپارچه بر ارزش عملکرد سازمان با در نظر گرفتن نقش میانجی سیستم ERP و CRM تأثیر

15 
 

 انگ،آرمم ر و  اتیرنظر  ان :مدیریت ارتباط با مش ری. 9-1

 ایجار به  ه است فرآیندی شاملمدیریت ارتباط با مشا ری 

 مایارائه ارنش اریق ان مشاا ری با سااورمند رابطه حدظ و

 ،جذب مایجنبه مهه ت ری ، این. شورم  منجر او به با تر

 و  اتیرد شااورم  شااامل را مشاا ریان افزایش و نگهداری

 .(1913آرمم رانگ،

 اا عات  ساایماا   یک مشاا ریمدیریت ارتباط با 

  ن ر  و برنامه ریزی،برنامه برای  اه اسااات یتااارهاه

 ساااانمان یک فروش ررانپس مایف االیت و فروشیشپ

 اندانهش  مایجنبه تهام شاامل. گیررم  قرارمورراسا داره 

 فروش، نیروی تها ، مر زانجهیه  است، مشا ریان و آینده

 مدیریت اصااای  مدف. تدماعوفن  پشااا یبان  باناریاب ،

 رر  بابیندمدع  سورآوری و رشد بهبور ارتباط با مشا ری

 وربهب ومؤثر  بانتورر ارائهبامدف  مشااا ری، رف ار ان به ر

 رر گذاریسرمایه بانگشت به ر ارنیاب  برای سانییتاارهه

ی امطال هرر . (2115 ، 12مت ن باتل،د اسااات منااق این

آوری نف یک منبع عنوانبه ، مدیریت ارتباط با مشاا ریریگر

 تواند سورآوریشاده،  ه م  م رفما رر ساانمان اا عاع

 این رمد ویک منبع نهایش  عنوانباهرا آوری اا عااع فن

 بهبور رواب  بین شااار ات و مشااا ریان اسااات باامادف

 مدیری   رویترر مدیریت ارتباط با مشاا ری .(2119دگارتنر،

 مش ریان حدظ و جذب شناسای ، برای را سانمان  ه اسات

 پاید سانرم  ها قاررآن با رواب  مدیریت اریق ان ساورآور

 دیفرآینعنوان به مش ری با ارتباط مدیریت .(15،9211فرو و

به  آن اصاای  مدف  ه تتنولوژی، و افرار شااامل  ه اساات

 نا اساا داره و مشاا ری به مربوط اا عاع رساااندنحدا ثر 

 و هوید اساات مشاا ری وفاراری افزایش برای اا عاع

 .(2112 ،16مهتاران

 مجهوعه : ان اساات عبارع مشاا ریان با رواب  مدیریت

 سانیبهینه و توس ه، نگهداری ایجار، منظوربه  ه مای گام

                                                           
14 Buttle and Maklan 
15 Payne and Frow 
16 Choy et al 

 سااانمان و مشاا ریان بین ارنشااهند و مدع او ن رواب 

 مایفروش به ی ن  ،بیندمدع رواب . شااوربرراشاا ه م 

 حس یک ایجار با و نتنی  ا  دا  محصااولتک و میط  

 سانمان با را مشا ری م نوع، محصاو ع پیشانهار و توب

 مشااا ری با ارتباط مدیریت ان ریگر ت رید .  نی  ررگیر

 حدظ و ایجار ی ن  مشاا ری با ارتباط مدیریت :گویدم 

 اس داره اریق ان آور،سور مش ریان با شده  شاخص ارتباط

 ت ری . ارتباااع اا عاع و مایآوریفن ان منااسااا 

 گوید: مدیریتم  مشااا ری با ارتباط مدیریت ان ریگری

 باناریاب  و و ار ماا  جامع اساا راتژی مشاا ری، با ارتباط

 و ار م  مایف الیت تهام و فرآیندما آوری،فن  ه اسات

 ت اری  تهام اگر. ساااانرم  یتاارهه مشااا ری حو  را

 سه ما انآن مهه  نی ، بررس  را مدیریت ارتباط با مش ری

 نشاااا ع مشااا ری با ارتباط مدیریت به نمااابت نگرش

 سااه مر با  ت اری  رر اساات شااده ساا    ه گیرندم 

 :شور گنجانده رویترر

  رانندم  اس راتژی را مدیریت ارتباط با مش ری گروم 

  رانندم  فرآیند را مدیریت ارتباط با مش ری گروم 

  و اا عات  سیم   را مدیریت ارتباط با مش ری گروم 

 (1935 آنارگان،د. رانندم  سانییتاارهه مایافزارنرم

ریزی برنامه مایساایماا   :برنامه ریزی منابع سااانمان .9-2

 مدیریت برایاساا داره  مورر افزارنرم ابزار ،منابع سااانمان

منابع ریزی برنامه مایساایماا  اساات.  شاار ت مایراره

 ترریاف تامین،یرهننج رر رسیدگ  به سانمان  هک ،سانمان

 مشااا ری، سااادارش مدیریت موجوری، مادیریت  اا ،

 منابع مدیریت حماااابداری، ،ونیلحهل ریزی تولید،برنامه

 و ساااامرن. داسااات و ار مااا  توابع ریگر و انماااان 
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 یک منابع سانمانریزی برنامه سایم   یک( 17،2119نیماون

 اجانه ه  است شدهیبندبم ه و ار م  افزارینرم سایم  

 ا ثریت یتاارهه و تور ار اوربه شاار ت یک تا رمدم 

 و ماراره گذاریاشاا را  به و تور و ار ماا  فرآیندمای

 هب رس رس  و تولید و شار ت ساراسار رر مای رایجشایوه

. رمااد انجااام را واق   نمااان محی  یااک رر اا عاااع

  قدیه مایسیم   با ریزی منابع سانمانبرنامه مایسایم  

 برای سااانمان ررمورراساا داره  ریزی منابع سااانمانبرنامه

 د،تولی انمان ، منابع مال ، سانمان ، اا عاع سانییتاارهه

 یک. اساات م داوع باناریاب  و یدوفروشتر و تدار اع،

 ایارههیتا راره پایگاه یک ریزی منابع سانمانبرنامه سیم  

 و ار م  م ام ع تهام آن رر  ه جای  ساانرم  فرام  را

 ان یت . شورم  گزارش و نظارع پررانش، وارر، ،شار ت

ریزی نامهبر مایسایم   با مرتب  مماائل یزترینبرانگهالش

 تحهیل باعث افزارنرم فرآیندمای  ه است این منابع سانمان

ما سانمان رقابت، برای. شورما م سانمان رر آن سانیپیاره

 اب اا عاع بخشند بهبور را تور و ارمای  م شایوه باید

 ا اشااا ر به را مشااا ریان و  نندگانیعتون  نندگان،ینتأم

 م رف  ریزی منابع سااانمانبرنامه ساایماا   یک. بگذارند

 رینبه  سانیسااره ت ری عنوان به  ه اسات شایوه به رین

 جرایا رر اش باهترین . بزرگاست فرآیند یک انجام برای راه

 ،تولیدی محی  یک رر یژهوبه ،ساااانمانریزی منابع برنامه

محی  رر ار  ررن  برای جدید سایم   یک مجدر اراح 

ریزی منابع برنامه. (11،2112ماری سومنرد است قدیه  مای

سانی یتاارهه رر س    ه اسات جام   سایما   ساانمان

 اس داره با ساانمان یک رر مای موجوربخش و مهه وظای 

 ند ه ب وایاوربه رارر را واحد  امایوتری ساایماا   یک ان

 . سانر فرام  ما رابخش این ویژه و تا  نیانمای

                                                           
17 Somers and Nelson 
18 Mary Sumner  
19 Jhingran et al 
20 Klischewski 
21 Earl 

 آوری وفن، تدتر یک ریزی منابع سانمانبرنامه 

 سانمان یک رر مخ ی  منابعمؤثرتر  مدیریت برای سیم ه 

 هامت  ررن یتاارهه و اتوماع اریق ان مدیریت این  ه است

 افزایش و سانمان  ارای  بررن با  یجهررن  و فرآیندما

 . گیررم  انجام مش ری رضایت

با مدف تماااهیل جریان راره و : سااایمااا   یتاارهه .9-9

اا عاع، به منظور رسا رس  به منابع سات ار اا عات  رر 

تدماع  ف ا   ررنساراسر مرنمای فن  و سانمان ، جهت 

به  عه  جادید اسااات  ه بر اساااا  یک محی  اا عات  

سانی اا عاع رر شور. مرا ز یتاارههاشا را  گذاش ه م 

جهت تماهیل جریان اا عاع و رسا رس  به منابع سات ار 

 ر  یبا  مشتیراا عات  است  ه رر سراسر محی  اا عات  

ساااانی یتاارهه .(13,2112و مهتاران دجیهینگران اسااات

مای اا عاع یت  ان انواع این ار ام اسااات جای   ه راره

یا  ظاامری دان اریق ابزارماای انبارراری( انلحاا متهال 

مای شاااور برنااماهآورر و بااعاث م م م منطی  را گرر 

  مای مرتب اربرری نوش ه شده و امتان اس داره ان تهام راره

  ااناادرا رر شاااار اات فااراماا  ماا  ماارتااباا  یاار ااو 

 .(21،55:2112د ییمچویمت 

مرا ز ااراف مراحل و ابیه  ارتباط: فرآیند یتاارهه .9-2

فرآیند مر عهیترر رر ساااراسااار مرنمای فن  و ساااانمان  

بر اساااا  یک نظارع  تدماع جدید ف ا   ررن منظوربه

فااراگاایاار و  ااناا اار  جااریااان رونااد اسااااات 

 .(55:2112د ییمچویمت ،

رر یک سطح عهوم ، فرآیند مهتن است شتل سانمان ،  ه 

ما، و مررم، گروهما، سااانی وابماا گ  وظای ، نیشفشاارره

ا یک محصااو  ییان برای ارائه به یک مشاا ری با موررنتوابع 

این وابم گ  ان  .(21،1332دار  تدمت اسات را شار  رمد

ساااانی و اراح  جریان اتصاااا  وتحییل، مد یهتجزاریق 
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حا ، به یار راش ه باشید  ه ار ام رر ینبااآید. عناصر فوق م 

و  داوبرع .تروج  آ باا تور فرآیناد اسااات ناه باارابطاه 

 .(22،2119مهتاران

 انجام هگونگ  به سااانمان ، عهیترر: ارنش عهیترر .9-5

 حاصل ن ایج و ساانمان  مایف الیت و وظای  ما،ماموریت

 عهیترر ت رید  ریگر، رر. شاااورم  ها اا قآن انجام ان

 و سااانمان  امداف به رساا یاب  ان اساات عبارع سااانمان 

  ه مای مماائولیت انجام ما وآن ان رف ن فراتر یا اج هاع 

 .(1913مهتاران، و حییی د رارر عهده به سانمان

 ان ااهینان فرآیند حصو  ان اسات عبارع عهیترر، سانجش

 تحیق به  ه  ند رنبا  را مای رامبرر ساااانمان یک اینته

 ت ری  رر و( 1932نرگر، و تواریاند  شورم  منجر امداف

 ن یآفرارنش و مدیریت هگونگ  بر عهیترر، سنجش ریگر،

 ما وسااانمان مدیریت هگونگ  ارنشاایاب : شااامل رارر تا ید

 آماراتونگاد ورانبهره ریگر و مش ریان ما برایآن ین آفرارنش

 عهده رویترر رو عهیترر ساانجش رر .(29،2112بالدری و

 و محاساان رارای رویترر رو مر و ذمن  و عین : رارر وجور

 .(1932نرگر و تواریاند مم ند تور تا  م ای 

 سانمان، مر رر مدیریت مایر د ه ترینمه  ان یت 

ما سااانمان. ها اسااتآن بهینه مدیریت و یانموررن منابع وجور

 به ار تور منابع مجبور مماا ند موفییت به رساا یاب  برای

 ترینمه  ان یت   ار، این انجام. رمند تخصیص نحو به رین

 یریگبهره با امرونه. است ساانمان مایف الیت ترینپیچیده و

 ریزیبرنامه نام به مای ساایماا   مدرن، مایشاایوه و رانش ان

 یک مایف الیت مجهوعه  ه اندشااده اراح سااانمان منابع

  نند وم   ن ر  و ریزیبرنامه اب ار تهام  رر را ساااانمان

 و ساااانمان  فرآیندمای یتاارهگ  ممااایر رر را مدیریت

 ترر. با  ش  رابطه عهیرسانندم  یاری منابع بهینه تخصیص

منابع ریزی برنامهو  مدیریت ارتباط با مشااا ری با ساااانمان

رره ب  توانند به نیاط ض   تور پبه ر م ما سانمان، سانمان

را به نحو به ری رر   رره و  یانشاننیانمای مش ر یجهو ررن 

ثیر بررس  تأ تحییقاین  ما بتوشند. لذا مدف انبرای رفع آن

وجه منابع سانمان با تریزی برنامهو  مدیریت ارتباط با مش ری

رنش ا بر ما و فرآیندمای سانمانبه نیش یتاارهگ  سایم  

توررو یرانا محور سااانانشاار ت رر  یجارشااده دعهیترر(ا

است. صن ت توررو قط ه سان مای یت  ان شار ت عنوانبه

ررنظرگرف ن امداف و  و با بر اساااا  مد  مدهوم  پژومش

فرضاایه نیر را رر نظر  6توان (، م 1مطابق شااتلد سااؤا ع،

 گرفت:

 
 ) 4112 )برگرفته از تحقیق : رویو و همکاران، مدل مفهومی پژوهش :1شکل 

 

                                                           
22 Aubert et al 
23 Amaratunga & Baldry 
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باعث ارنش عهیترر رر   ریزی منابع ساااانمان. برناامه1

 شور.سانمان م 

. مادیریت ارتباط با مشااا ری باعث ارنش عهیترر رر 2

 شور.سانمان م 

نابع مریزی برنامه. سااایمااا   یتاارهه، باعث تأثیر بر 9

 شور.سانمان و افزایش ارنش عهیترر رر سانمان م 

ابع منریزی برنامه، بااعاث تاأثیر بر . فرآیناد یتااارهاه2

 شور.سانمان و افزایش ارنش عهیترر رر سانمان م 

، باعث تأثیر بر مدیریت ارتباط با یتاارهه . سااایمااا  5

 شور.ایش ارنش عهیترر رر سانمان م مش ری و افز

. فرآیناد یتااارهاه، بااعاث تأثیر بر مدیریت ارتباط با 6

 شور.م رر سانمان  مش ری و افزایش ارنش عهیترر
 

 روش پژوهش. 3

تحییق حااضااار اننظر مادف یک تحییق  اربرری و 

منظور به. اساات پیهایشاا -اننظر نوع روش تحییق توصااید 

با شااناسااای  منابع اا عات  مرتب  آوری اا عاع اب دا جهع

مای نامهداربیااع پژومش، مصااااحبه با تیرگان و پرساااش

وساا  ت یدنامه پررات ه و پس ان تائمرتب ( به تدوین پرسااش

ه نهون نینامه(، باساااتید و تبرگان دساانجش روای  پرسااش

محاادوره نمااان  این  .گرررآوری م تونیع و جهع یآمااار

است. ان این مدع سه ماه  1935ان شاهریور تا بههن  تحییق

به  شاادهیینصاارف مطال ه نظری موضااوع و مابی  نمان ت 

آن رر نظر  وتحییاالیااهو تجز یااانمااا موررنآوری رارهجهع

 محورسانانشار ت قیهرو متان  تحییق  شاده اسات.گرف ه

این تحییق رر حونه فنااوری اا عاع، اسااات. توررویرانا

ابزار  .اساااتیترر ماای اا عات  و ارنیاب  عهسااایمااا  

محیق سات ه برگرف ه ان اربیاع نامه ما پرسشآوری رارهجهع

ای   برمبنایسؤا   29نامه شامل پرسش. این است پژومش

، پژومش نیی انامهاست  ه پرسش ذ ریانشا. لیترع اسات

و  جیان نوع منظ  و بما ه اسات  ه به سااهولت اس خراا ن ا

نامه، پرسااش نیشااور. رر امنجر م   یگوتمااهیل رر پاساا 

فرری، م غیرماای اصااای  پژومش نیز  ماایژگ یع وه بر و

 گرف ه است. موررسنجش قرار
 

 نامهو سؤالات مربوط به آن در پرسش تحقیق یرهایمتغ :4جدول

 نامهدر پرسش سؤال سؤالاتتعداد  سطح سنجش متغيرها

 6ال   1 6 تای (5ترتیب  دای  لیترع  مدیریت منابع سانمان 

 12ال   7 6 تای (5ترتیب  دای  لیترع  مدیریت ارتباط با مش ری 

 11ال   19 6 تای (5ترتیب  دای  لیترع  سیم   یتاارهه 

 22ال   13 6 تای (5ترتیب  دای  لیترع  فرآیند یتاارهه 

 91ال   25 6 تای (5ترتیب  دای  لیترع  (ارنشعهیترر سانمان د
 

جام ه آماری این پژومش را  ارشاااناساااان و مدیران 

رمند تشتیل م  ندر( 121توررو دیرانا محور سانانشر ت 

 به رسااتنهونه  ندر 31 ه ابق برآورر صااورع گرف ه ت دار 

ما ررگیر مماا ند، ان مهه این افرار با این  ساایماا   آید.م 

گررش  ار یتدیگر آگام  توب  رارند و قارر مم ند به مهه 

برای ت یین نهونه آماری ان پرساشانامه پاس  رمند.  ؤا عسا

و جهت ت یین حج  نهونه نیز ان  تصااارف گیری روش نهونه

 پایای  ارنیااب  جهات .گرررفرمو   و ران اسااا دااره م 

برای بررس  و   رون باخ آلدای ضری  آنمون ان پرساشانامه

 بدین. گرریداسااا داره روای  مح وی  نامه انروای  پرساااش

نظران و اسااااتید ان صااااح  هند ندرنامه به پرساااش منظور

ما شده و ان آنشار ت محور ساانان رارهو تبرگان  مدیریت

، دیگرر ما نظرتوام رر مورر ساااؤا ع و ارنیاب  فرضااایه

 ییلوتحیهبرای تجز گررید. یدنامه تائ  پرساااشیروا نهاای اا 

 نگین،مای مخ ی  آمار توصااید  دفروان ، میاما ان روشراره

واریاانس، میاانه، مد، جداو  و نهورارما( و آمار اسااا نباا  
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 شدهاس دارهییدی( تأای و تحییل عامی  دآنمون ت  تک نهونه

ا  پ  افزارمای ما ان نرمآنمون فرضیهاسات. مهچنین برای 

 .شده استاس داره 25اسهارع پ  ا  ا و 22ا  ا 

 

 هاتجزیه و تحليل داده. 4

 قییتح نیپاس  رمندگان به پرسشنامه رر ا یماژگ یو

 زانیم سن، ت،یشنات   جنم تیجه  یرمایبا اس داره ان م غ

مورر بررساا  قرار گرفت. پاساا    ارو سااابیه  عیتحصاا

 یآمار ینهونه%11رمندگان نن  و پاساا  %13رمندگان مرر  

 پاس  ررصااد نیشا ریب جیبا توجه به ن ا .رمندم  لیرا تشات

آنها %1/62 ،سا  بورند 95تا 26  نیسن نیب %3/22 با رمندگان

  عیبوره  ه نشان رمنده سطح تحص ماانسیمدر  ل یرارا

 11ال   6رارای سااابیه  ار  %3/52و  نهونه اساات نیبا  رر ا

میانگین واریانس   یضااارا زانیم، 9بورناد. جادو   ساااا 

اسااا خراا شاااده، پایای  تر یب  و آلدای  رونباخ را نشاااان 

  .رمد م
 

 نتایج معیار آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی متغیرهای پنهان پژوهش :3جدول

 (AVE) ميانگين واریانس استخراجي پایایي تركيبي آلفای كرونباخ متغيرهای مکنون )پنهان(

 7112/1 3571/1 3261/1 مدیریت منابع سانمان 

 7116/1 3552/1 3297/1 مدیریت ارتباط با مش ری 

 6761/1 3255/1 3129/1 سیم   یتاارهه 

 7221/1 3211/1 3292/1 فرآیند یتاارهه 

 7127/1 3926/1 3161/1 (ارنشعهیترر سانمان د
 

با توجه به اینته میدار مناساا  برای آلدای  رونباخ و 

مای جدو  فوق این یاف هاست و مطابق با  7/1پایای  تر یب  

م یاارماا رر مورر م غیرمای متنون میدار مناساااب  را اتخاذ 

توان مناساا  بورن وضاا یت پایای  پژومش را اند، م نهوره

با توجه به اینته میدار مناسااا  برای  . مهچنینتاأییاد نهور

AVE  مای جدو  فوق این اسااات و مطابق با یاف ه 5/1برابر

متنون میادار منااساااب  را اتخاذ م یاار رر مورر م غیرماای 

مناسااا  بورن روای  مهگرای پژومش  یجاهاناد، ررن نهوره

 2و  1مد  مدهوم  آنمون شاااده رر نهورار  .شاااورتأیید م 

شده روی تطوط ررواقع ضرای  شده است. اعدار نوش هارائه

ب ا حاصاال ان م ارلر رگرساایون میان م غیرماساات  ه مهان 

 .ضری  ممیر است
 

 
 مدل ساختاری پژوهش همراه با ضرایب بارهای عاملی :1 نمودار

 

                                                           
24 SPSS 
25 SmartPLS 
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 مدل ساختاری پژوهش همراه با ضرایب معناداری تی :4 نمودار

 

قدرع و قوع  یرمندهی ضااری  مماایر نشاااناندانه

ه ت  ی میدار آماری بین رو م غیر نهد ه است. با میایمهرابطه

 توان به بررس  پذیرششده برای ضری  مر ممیر م محاسبه

پرراتت. %35ما رر سطح ااهینان یا رر فرضیه
 

 نتایج آزمون مدل پژوهش به روش حداقل مربعات جزئی :2 جدول

 نتيجه (69/1>) آماره تي مسير ضریب مسير                      

ERP     ----< IS 221/1 133/5 پذیرش 

ERP     ----< IP 191/1 921/1 رر 

CRM   ----< IS 515/1 126/6 پذیرش 

CRM   ----< IP 172/1 165/11 پذیرش 

IS         ----< Value 221/1 622/1 رر 

IP         ----< Value 269/1 715/1 رر 

ERP     ----< Value 226/1 622/1 رر 

CRM   ----< Value 116/1 992/1 رر 
 

ا نون برای بهبور مد  پژومش ممیرمای فاقد ضری  

( ISمماایر م نارار را حذف نهوره و ان ساایماا   یتاارهه د

نهورار  نهای .( رسااا  م IPممااایری باه فرآیند یتاارهه د

شااده ارائه 2و  9شااده رر نهورارمای تروج  مد  اصاا  

 است.
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 مدل ساختاری اصلاحی همراه با ضرایب بارهای عاملی :3 نمودار

 

 
 مدل ساختاری اصلاحی همراه با ضرایب معناداری تی  :2 نمودار

 

  بررس ضارای  ممایرمای مورربا توجه به میدار ت  

ی ممیرما رر شور  ه ضرای   ییهرر مد  نهای  مشخص م 

مای مربوط به مر بیش ر بوره و فرضیه 2شده ان مد  اصا  

 (5دجدو  شوند.تأیید م  % 35ممیر رر سطح ااهینان 
 

 شده به روش حداقل مربعات جزئینتایج آزمون مدل اصلاح :5جدول

 نتيجه (69/1>) آماره تي مسير ضریب مسير

ERP   ----< IS 211/1 572/2  پذیرش 

CRM  ----< IS 551/1 917/6  پذیرش 

CRM  ----< IP 222/1 122/9  پذیرش 

IS        ----< IP 721/1 553/11 پذیرش 

IP        ----< Value 511/1 311/6 پذیرش 

 

برای بررسااا  میزان تااأثیر ممااا یی  و  یرممااا یی  

م غیرمای مما یل بر وابم ه  نم است تا اثرمای  ل، مم یی  

و  یرممااا یی  برای م غیرمای مد  محاسااابه و ارائه شاااور. 

 (6دجدو 
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 یرمستقیمتفکیك اثرهای کل، مستقیم و غ :6جدول 

 اثر متغير مستقل متغير وابسته

 كل غيرمستقيم مستقيم

IS ERP 211/1 - 211/1 

CRM 551/1 - 551/1 

IP CRM 222/1 551/1*221/1 969/1 

IS 721/1 - 721/1 

Value IP 511/1 - 511/1 
 

شااور، رر بین مشااامده م  6گونه  ه رر جدو  مهان

( بر فرآیناد یتاارهه به 721/1اثر  ال د ینترم غیرماا، بزرگ

مد  اص   شده رر شتل نیر  سایما   یتاارهه ت یق رارر.

 قابل مشامد است.

 
 مدل اصلاح شده از مدل مفهومی :4شکل

 

 گيریبحث و نتيجه. 5

م غیر تاثیر رو  این میاله سااا   شاااده اسااات تا  رر

ریزی منابع ساااانمان و مدیریت ارتباط با مشااا ری بر برنامه

ارنش عهیترر ساااانماان با رر نظر گرف ن رو م غیر میانج  

ساایماا   و فرایند یتاارهه مورر بررساا  قرار گیرر. رر مر 

گیری سااانمان ، ایجار و افزایش ارنش عهیترر باعث شااتل

ا نهمای م داوع رر آتصااهیهات  جهت اساا داره ان ساایماا  

ریزی منابع سانمان و شاور. این  ه هگونه سایم   برنامهم 

مادیریت ارتباط با مشااا ری رر ساااانمان  با رر نظر گرف ن 

سایما   و فرآیند یتاارهه اس داره شور، بمیار مه  و حیات  

ریزی شور  ه برنامهما عنوان م اسات.رر بمیاری ان پژومش

سااانمان ما  منابع سااانمان و مدیریت ارتباط با مشاا ری رر

شاااور ول  بدون رر نظر گرف ن بااعاث افزایش عهیترر م 

یتاارهگ  سایم   و فرآیند هگونه این  ار مهتن م  شور. 

مای پرسااشاانامه رر شاار ت ن ایج حاصاال ان بررساا  راره

محورساانان نشان رار با این مد  پیشنهاری و ضرای  ممیر، 

هه بر رشاوند نیرا فرآیند و سیم   یتاا ییه فرضایاع رر م 

ریزی منابع سااانمان یا مدیریت ارتباط با مشاا ری تاثیر برنامه

شور. با اص   رارر ول  باعث ارنش عهیترر رر سانمان نه 

مد  به این ن یجه رسااایدی   ه ارتباط سااایمااا   و فرآیند 

تواناد باعث ارنش عهیترر و بهبور اجرای رو یتااارهاه م 

 ر رر مد  مذ ورسایم   مذ ور شور. پیشنهاراع اجرا و بهبو

ریزی منابع رام  اسات برای اجرای موفق رو سایماا   برنامه

توان به این موارر سانمان و مدیریت ارتباط با مش ری،  ه م 

 اشاره  رر:
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   شده هون ایجار ارنش عهیترر ان اریق رر مد  اص

ف د، اارتباط سیم   یتاارهه و فرآیند یتاارهه اتداق م 

 رهگ  سیم   یتاارهه و فرآیندمدیران ارشد باید یتاا

یتاارهه را موررتوجه قرار راره و اجرا  نند. این  ار ان 

مای مدید  ه تور باعث اریق اجرای موثر سااایمااا  

شاوند میمر است مث  بر تهیه ایجار این یتاارهگ  م 

و اجرا یک سایم   مدیریت منابع سانمان  موثر و  ارا 

ار یتاارهگ  تا ید راشااا ه باشاااند  ه تور باعث ایج

ساایماا   و فرآیند یتاارهه شااور یا به رنبا  ایجار یک 

ریزی منابع ساااانمان و برنامهسااایمااا   یتاارهه بین 

مدیریت ارتباط با مشاا ری باشااند. این  ار مورر توجه 

مای مه  و مشااهور رر نمینه تولید بماایاری ان شاار ت

 افزار قرار گرف ه است.نرم

   ریزی مای برنامهشاار ت بر نحوه اجرای نیر ساایماا

ظارع بیشااا ری راشااا ه باشاااد. این ن منابع ساااانمان

 تامین، فروش، منابعننجیرهما شامل مدیریتسایم  نیر

 انمان  و حمابداری و مال  است.

   مای نیرومای م خصااص و  ارآمد رر نمینه ساایماا

ریزی منابع رر ساانمان موررنیان است یا آمونش برنامه

 سانمان صورع گیرر. تر رر صورع تخصص افرار به

   مای مذ ور، ساارعت ررا اا عاع رر نیر ساایماا

تواند باعث پایین آمدن تطا راره و ررن یجه افزایش م 

 ارنش عهیترر شور.  

 یتاارهه سیم   یک ایجار و قدیه  مایسیم   حذف 

 و مشاا ری با ارتباط مدیریت ساایماا   اسااا  بر قوی

 فرآیند و ساایماا   مب ن  بر سااانمان منابع ریزیبرنامه

 .یتاارهه

 رایب مذ ور سیم   شدن الت رونیت  به ارشاد مدیران 

 تجه. باشند راش ه توجه و رقت رم ،سرویس تمهیل

  رس رس و اجرا برای وب بم ر ان اسا داره منظور، این

  هاوریباه شاااور،ماا پیشااانهاار م سااایمااا   باه

 سهولت مایویژگ  رارای شده اراح  مای سایتوب

باشااند و م  بیشاا ری عهییات  قدرع و اساا داره رر

بصاااورع موشاااهند مانع تطای  اربر رر منگام ررا 

 شوند. اا عاع م 

 باید برای به ر اجرا شادن سیم   رر مر  ارشاد مدیران

 جدید بماایار مدهوم ان متان و مر نمان رساا رساا ،

 با به ر ت امل برای   26ت امی  گانههناد ماای ااناا 

 . نند اس داره مش ری

ایان پاژوماش و ناا ااایج آن رام  برای شاااروع  

ابع ریزی منمای بیش ر و مه  رر نمینه بهبور رو برنامهپژومش

سانمان یا مدیریت ارتباط با مش ری است. ی ن  با اس داره ان 

ساانی سایما   و فرآیند سانمان  و افزایش سرعت یتاارهه

عهیترر رر ما، باعث افزایش ما رر این سااایمااا  ان یا  راره

ریزی منابع سانمان یا مدیریت ساانمان و عهیترر به ر برنامه

گانه مای هند انا ارتبااط با مشااا ری شاااوی ، مهچنین ان 

برای ت امل به ر با مش ری اس داره شور و ان سیم    27ت امی 

 دینگ منظ  و اصول  و رامتارمای آن مانند سیم    دینگ 

GS121 اس داره شور ماسانی این سیم  رر پیاره.   
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Abstract 
The aim of this study was to evaluate the impact of customer relationship management (CRM) and 

enterprise enterprise resource planning (ERP) on the performance of the organization with mediator role 

of integrated system and process (Case Study: MehvarSazan Iran Khodro Company). This study is applied 

and descriptive type. The population of the research including managers and experts of various sectors 

which was 120 peopole. Questionnaires distributed among the population and 91 questionnaires were 

returned. PLS software used to analyze the data collected. In this study, the effect of CRM, ERP 

organizations system and integrated process, were studied. The results showed that CRM and ERP have 

not any impact on pridiction thinking and would not make any performance valuein. Also, integrated 

system has a positive effect on CRM and ERP but it is not make the performance values. Process Integrated 

has apositive effect on CRM, but it is not a positive effect on ERP and it has no positive impact on the 

performance value. Finally, according to findings suggestions made to the officials and managers of 

MehvarSazan Iran Khodro. 

Keywords: Customer Relationship Management (CRM), Enterprise Resource Planning (ERP), 

Organization Performance, Integrated System and Process. 
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