
 

 
 

 
 

 
  

 

سازی سیستم موفقیت در استقرار و پیادهحیاتیی عواملبندتیاولوشناسایی و 
ریزی منابع سازمانی با استفاده از غربالگری فازی و تکنیک دیمتل برنامه

 قم( شهرکلانشهرداری  موردمطالعه)
 

 1علی عابدینی

 2*حمیدرضا یزدانی

 3امین حکیم

 4 علیرضا ابرقویی
 

 چکیده
 ارتباطات و اطلاعات فناوری کاربردهای توسعه و یکسو از شهروندی، نیازهای تنوع و رهاشه گسترش

 و هاشهرداری در را (ERPیزی منابع سازمانی )ربرنامه یهادستگاه از استفاده جایگاه دیگر، سوی از
بر  مؤثر عوامل شناسایی قسمت دو شامل حاضر رو تحقیقینازا است. نموده پررنگ شهری ینهااسازم

. باشدیم شدهییشناسا عوامل اثرپذیری و یرگذاریتأث میزان بررسی و یبندتیاولو و ERP سامانه استقرار
 .گرفت صورت خارجی و داخلی معتبر علمی یهاگاهیپا در الکترونیکی جستجوی عوامل، شناسایی برای

 بر اساس شدند. یمتقس بعد 24شناسایی و در  ERPاستقرار سامانه  در سپس عوامل حیاتی موفقیت

 و یرگذاریتأث تعیین و عوامل زوجی مقایسات مبنای شده یبندمیتقس بعد 24 بعد از 11 فازی غربالگری
-یهاکتابخانه هادادهی آورجمع نظر از و یکاربرد هدف لحاظ از تحقیق این گرفتند.قرار اثرپذیری
 دلیل به نیب نیا ازکه  دهندیمکیل تش قم شهرداری ارشد مدیران را آن آماری جامعه و است پیمایشی

 مرکز شهرداری ی و فناوری اطلاعات اززیربرنامهی هاحوزه خبرگان از نفر 9 دیمتل تکنیک از استفاده

 افزارنرم و دیمتل تکنیک از هاداده لیتحل و هیبرای تجزانتخاب شدند.  سازمان فاوای شهرداری قم و

 یهایژگیو و عامل، فرهنگ نیاثرگذارتر داد نشان تحقیق نتایج است. شده استفاده متلب و اکسل
 یهایژگیو و فرهنگ .باشدیم (R-C=-0/88) تغییر مدیریت و اثرپذیرترین عامل،( R-C=1/24) سازمانی
 عالی مدیریت حمایت،(R-C=0/53) کارکنان یهامهارت، (R-C=0/56)اندازچشم،(R-C=1/24) سازمانی

(R-C=0/41) ارتباطات و(R-C=0/06)،تغییر مدیریت عامل پنج و اثرگذار عوامل (R-C=-0/88)، فروشنده   
(R-C=-0/67)، ارزیابی و کنترل(R-C=-0/52)، یسازادهیپ استراتژی(R-C=-0/29)،هانهیهز(R-C=-0/23) 

 مدیریت حمایت عامل، ترین همچنین پرتعامل .باشندیماثرپذیر ،عوامل(R-C=-0/20)پروژه اجرایی تیم و

 .باشدیم( R+C=8/37) اندازچشم عامل، نیترتعامل کم و( R+C=10/54) عالی
 فازی،شهرداری غربالگریدیمتل، تکنیکسازی،پیاده،سازمانی منابع ریزیبرنامهکلیدی: های واژه
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 مقدمه
صورت های اطلاعاتی بهکاربردی مورداستفاده در سیستم یهاسالیان متمادی برنامه

 ییافزارهاو هیچ ارتباطی با یکدیگر نداشتند. چنین نرم شدی( ارائه مfunctionalمجزا )
 یهانیازهای خود را توسط این برنامه یراحتکوچک بود و به یهاموردتوجه و علاقه شرکت

اما پس از مدتی باگذشت زمان و با شروع فرایند مهندسی مجدد  ،کردندیکاربردی برآورده م
های اطلاعاتی احساس شد و تولید مختلف سیستمفرایندها در سازمآنها، نیاز به انواع 

مختلف ازجمله حسابداری،  یهاحوزه یافزارهاهای اطلاعاتی یکپارچه که بتواند نرمسیستم
 ،1)تنکورانک و هلوکار گیرد،آغاز شد هم به همراه و منسجم صورتبه را انبار فروش، تولید،
گذشته توجه فراوانی را به خود  یهالریزی منابع سازمان، طی ساهای برنامهسیستم (.2811

(؛ چراکه تمامی ابعاد سازمان را پوشش 1398اند )روشندل اربطانی و همکاران، جلب کرده
اند. امروزه مدیریتی را نیز به گونه چشمگیری افزایش داده یریگمیداده و توانمندی تصم

مدیران تمامی  نکهیاادغدغه مدیران، پیشرفت در یک محیط متلاطم و پویاست. ب نیترمهم
به یک انسجام  توانندیچهارگانه نیروی انسانی، مواد، تجهیزات و سرمایه را دارند، اما نم منابع

 . (1399زاهدی و همکاران، برسند ) یسازمانو برون یسازمانو یکپارچگی در تمامی ابعاد درون
 نابع سازمانریزی مکلید حل این مشکلات در محیط رقابتی امروز، سیستم برنامه

(ERP) وکار رونق یابد. پیاده سازی سیستم، کسبارزشیاست تا با حذف هرگونه فعالیت ب 
ERP یهاپروژه نیترسازگاری، یکی از مشکل یهاسکیبه علت پیچیدگی، هزینه بالا و ر 
فناوری اطلاعات ازنظر قابلیت ایجاد  یهاپروژه یهاتیوجود جذاب است. با یگذارهیسرما
و تحولات مثبت فراوان، ترس از عدم موفقیت و شکست، همواره مانعی بر سر راه پیاده  تغییر

نویدبخش ارائه یک پاسخ یکپارچه و منسجم به  ییهاسازی آنها بوده است. چنین سامانه
است.  یارهیاطلاعاتی سنتی و جز هاینیازهای اطلاعاتی سازمان، در مورد جایگزینی سیستم

و با در نظر گرفتن ملاحظات اقتصادی و  یدرستیزی منابع سازمان بهراگر سیستم برنامه
که در سیستم  ییهاسازمان قطعی است. شرکت یورسازمانی استقرار یابد، افزایش بهره

مالی  یهاتیو مز تری، از عملکرد قوکنندیم یگذارهیریزی منابع سازمان سرمابرنامه
یربنای یک نظام تجاری قدرتمند است که موجب ز ERPواقع،  . درندیجویبالاتری بهره م

، این وجود شود. باژرفای اطلاعات عملیاتی و وسعت اطلاعات در مورد زنجیره ارزش می

                                                           
1.Tenkorang & Helo 
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. شواهد زیادی وجود دارد کندیها اغلب سازمآنها را با چالش جدی مواجه ماستقرار این سامانه
 شدهنییمقرر و در محدوده بودجه تع استقرار در زمان یهابسیاری از پروژه دهدیکه نشان م

شدت به این بستگی دارد که تا چه اندازه انتخاب بهبود عملکرد سازمان به .اندرفتهیپایان نپذ
ERP انجام پذیرفته و چه اندازه سیستم انتخابی بافرهنگ  یدرستسازمان، به مناسب برای
(. در جهت استفاده 2812، 1رجارچانا و گا)وکار، راهبرد و ساختار سازمان همسو است کسب

بهینه از منابع سازمان، مشکل اصلی مدیران کمبود اطلاعات راجع به منابع سازمان نیست، 
بلکه مسأله اصلی همان چگونگی استفاده از حجم زیاد اطلاعات در سازمان است. امروزه 

ازمآنها است های اطلاعاتی که یکی از دستاوردهای فناوری اطلاعات در ساستفاده از سیستم
به یک ضرورت تبدیل گشته و سازمآنها را در جهت استفاده هر چه بیشتر از این فناوری 

ها جدید که بستگی به تفکر مدیران ارشد سازمان و شناخت و درک آنان از اهمیت این سامانه
منزله یک نوآوری سازمانی به ERPدر امور سازمان دارد، ترغیب خواهد کرد. ویژگی منحصر 

برای سازمان مزیت  تواندیاستاندارد م یافزارچیده، این است که چگونه یک بسته نرمپی
یکسان یا  یهارقیب نیز فرصت پیاده سازی بسته یهاشرکت کهیرقابتی ایجاد کند، درحال

متفاوت اهداف رقابتی متفاوتی دارند، انتظار  یهامشابه را دارند. در حقیقت، ازآنجاکه شرکت
 یریگمیپیش از تصم ستیباینیز متفاوت است. بنابراین، مدیر ارشد سازمان م ERPآنها از 

خاص، راهبرد رقابتی سازمان خود را بررسی کند و از چگونگی  ERPدرباره یک سیستم 
سازمانی در سازمان خود اطلاع و اطمینان یابد  ریزی منابعسازی سیستم برنامه انتخاب و پیاده

، 2مناسب برای سازمان دارای خطرات بالاست )پی فانگ RPEسازی  زیرا فرآیند پیاده
2813.) 

 فضای وارد شهری مدیریت شهروندی، نیازهای تنوع و شهرها گسترش با امروزه
 متحول نیز شهری مدیریت اجرای برای سازمانی یهارساختیز جهیدرنت و جدیدی گشته

 و سوکی از شهری تمدیری در ازین مورد فرآیندهای شدن پیچیده و متنوع. است شده
 از استفاده جایگاه دیگر، سوی از ارتباطات و اطلاعات یفناورکاربردهای  توسعه

 است. با نموده پررنگ شهری یسازمآنها و هادر شهرداری را اطلاعاتی هایسیستم
 نهادهای و هابنگاه انواع در موسسه منابع یزیربرنامههای سیستم یریکارگبه گسترش
 دنیا بزرگ یهایشهردار اخیر یهاسال در و خدماتی، صنعتی خصوصی، و دولتی مختلف

                                                           
1.Archana & Garg 

2.Pei-Fang 
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 نتایج و نموده حرکت بهینه و گسترده جامع یکپارچه، هایسیستم این از استفاده سمت به
 زیاد بسیار یهاتیمشغول حذف هااین سیستم اصلی د. مزیتانآورده به دست را چشمگیری

 تمرکز و اطلاعاتی یهاستمیسنگهداری  و توسعه به هایشهردار مختلف یهابخش
 رونیا از(. 1398است )صادقی مقدم،  سازمان فعالیت اصلی موضوع بر مختلف واحدهای

ی و بندرتبهو سپس  شوندیمشناسایی  ERPبر استقرار  مؤثردر این تحقیق ابتدا عوامل 
اساس نظرات خبرگان  ، برشانیریپذتعاملی آنها بر اساس اثرگذاری، اثرپذیری و بندتیاولو

گردد و در ادامه راهکارهای اجرایی برای استقرار مناسب قم انجام می شهرکلانشهرداری 
ERP  گردد.قم ارائه می شهرکلاندر شهرداری 

 1راکهارت تعریف اساس : برERPدر استقرار و پیاده سازی  موفقیت عوامل حیاتی

 نتایج، آنها در اگر که هستند هاحوزه از محدودی تعداد موفقیت، حیاتی عوامل( 1904)
 و استیوز) یافت اطمینان سازمان موفق رقابتی عملکرد از توانمی باشند، بخشرضایت
 و افزارهانرم با سازمان، منابع ریزیبرنامه نظام کهازآنجایی فناوری، لحاظ ( به2888 ،2پاستور
 هایهزینه اجرا طول در ست،ا شده یکپارچه سازمان در موجود کامپیوتری افزارهایسخت

کند. برخی از عوامل حیاتی می تحمیل سازمان به را زیادی افزاریسخت و افزارینرم
 اند از:عبارت ERPموفقیت در استقرار 

 دارایجهت ازآن سازمان در استراتژیک ملاحظات استراتژیک سازمان: ملاحظات
 با منابع سازمانی یزیرمهبرنا یریکارگبه برایاتخاذشده  تصمیم که است اهمیت
 هم سازمانی موجود بسترهای از فراتر همچنین و نداشته مغایرت سازمان آتی یهایاستراتژ
 (. 2881، 3یینگچی)نباشد

عنوان به ارشد مدیران اراده و عزم سازمان هر ارشد: در مدیران حمایت پشتیبانی و
 حمایت از منظور رابطه این در. شودیم محسوب سازمان اهداف اجرای برای اصلی پشتیبان
 اهداف تحقق در او پیگیری و توانمندی تمایل، میزان مدیریت نیاز احساس ارشد مدیران

  .(2884، 4است )چانگ سازمانی شدهنییتع

                                                           
1.Rockhart 

2.Esteves  & Pastor 

3.Yingjie 

4.Chang 
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بودجه خاصی برای بخش فناوری اطلاعات   نهااسازم معمولاًهزینه انتخاب و استقرار: 
منابع  یزیربرنامهتفکیک این بودجه را برای  ازمآنهاس. تعدادی از این دهندیمخود اختصاص 

که منظور همان بودجه تخصیصی  کنندیمبا توجه به هدف کلان خود مشخص  سازمانی
 (. 1999و همکاران،  1)شانکس باشدیم هاستمیسسازمان برای بهبود 

 ابیدستی برای پروژه، مسیر حفظ جهت در است مدیریت پروژه: مدیریت پروژه، فرایندی
 که پروژه، اجرای حین در کیفیت، و زمان هزینه، عامل سه بین موجه، و اقتصادی تعادلی به
 اجرای کنترل. درواقع گیردمی کمک مهم این انجام در خود، خاص هایتکنیک و ابزار از

 با بتوان برنامه از خروج هنگام کهطوریبه است، پروژه برای شدهنیتدو برنامه کامل و دقیق
 مسیر در ممکن حالت نیترکینزد به را پروژه ،هاتیفعال تریناقتصادی طرح و علل تشخیص

 برای هاتکنیک و ابزارها ها،مهارت دانش، کارگیریبنابراین به .بازگرداند خود اصلی و اولیه
کمک شایانی  ERPپروژه به استقرار سامانه  الزامات تحققمنظور به پروژه هایفعالیت

 .( 2888،  ن مدیریت پروژهانجم) دینمایم
(، 2813و همکاران ) 2ی: طبق تحقیقاتی که لاورنسسازماندرونارتباطات برون و 

که  انددادهنشان  اندداده( انجام 2889) 4(، دزدار و سلیمان2818و همکاران ) 3موهبت
 .باشندیم رگذاریتأث ERPدر استقرار سامانه  یسازماندرون و برون ارتباطات

 عنوانبه که است رفتاری مهم موضوعات ازجمله یسازمان فرهنگی: زمانسافرهنگ
 منابع یزیربرنامه یهاستمیس یسازادهیپ یهاپروژهموفقیت  کلیدی فاکتورهای از یکی

 موفقیت کلیدی فاکتورهای از یکی عنوانبه یسازمانفرهنگ. شودیم شناخته سازمان،
 یسازمانفرهنگ. شودیم شناخته دارند، سروکار انسازم در ایجاد، تغییر با که ییهاپروژه
 ایفا نقش در کارکنان همکاری و انگیزش ایجاد در اولیه عامل یک عنوانبه تواندیم قوی
 به اشتراک یکدیگر با سازمان اساسی یهاارزش قوی، و پویا فرهنگ یک در کند.

و همکاران  1ناگپال (. طبق تحقیقاتی که1300)حنفی زاده و همکاران،  شودیم گذاشته

                                                           
1.Shanks 
2.Lawrence 

3.Moohebat 

4.Dezdar & Sulaiman 

5.Nagpal 
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که مدیریت فرهنگ برای  انددادهنشان  اندداده(  انجام 2883) 1( و سومرز و نلسون2814)
 .باشدیم رگذاریتأث ERPتغییر در استقرار سامانه 

تمایل  ،اندآماده سازمانی تغییرات برای تیم یک پروژه که یزمان: 2تیم پیاده سازی
 رفتاری تمایل نیبنابرا دهندیم نشان خود از سیستم یک یریکارگبه و تجربه در بیشتری

 کارکنان تغییر برای آمادگی ریتأث تحت غیرمستقیم طوربه ERP سیستم یک از استفاده به

 (. 2880، 3دارد )کواک و لی قرار

(، موهبت و همکاران 2814و همکاران ) 4طبق تحقیقاتی که گوپتا کنترل و ارزیابی:
( 1999) 9(، هولند و لایت2888و همکاران ) 6(، مبرت2880ان )و همکار 1(، انگای2818)

 .باشندیم رگذاریتأثدر استقرار سامانه  که کنترل و ارزیابی انددادهنشان  انددادهانجام 

عوامل حیاتی موفقیت با توجه به تعاریف و توصیفات یکسان  1در جدول شماره 
شوند. برای بندی میهای جداگانه طبقهقهشوند و عوامل غیرتکراری نیز در طببندی میگروه
از مبانی نظری و  ERPی عوامل، عوامل حیاتی موفقیت در پیاده سازی سامانه بندطبقه

در  ERPپیشینه تحقیق گردآوری شدند که عوامل حیاتی موفقیت برای پیاده سازی سامانه 
 ی شدند.بندطبقهطبقه زیر  24این مقالات با نظرات خبرگان و کارشناسان در 

 

                                                           
1.Somers & Nelson 

2.Implemention Team 

3.Kwahk & Lee 

4.Gupta 

5.Ngai 

6.Mabert 

7.Holland & Light 
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 ERPعوامل حیاتی موفقیت در پیاده سازی سامانه : 9 شماره جدول

ف
دی

ر
 

 منابع موفقیتعوامل حیاتی 

 ارتباطات 1
؛ 2811؛ دزدار و آینین، 2811؛ شاه، 2818؛ موهبت و همکاران، 2818حکیم، 

 2819؛ گارگ و خورانا، 2812، 1ونکاتسواران و ماهالاکشمی

2 
 فرهنگ و

 نیهای سازماویژگی

؛ موهبت و همکاران، دزدار و 2818؛ حکیم، 2889و همکاران،  2سارتوریوس
 2819؛ گارگ و خورانا، 2811؛  شاه، 2811آینین، 

3 
ی هادادهادغام و انطباق با 
 مکانی

 2818؛ موهبت و همکاران، 2880؛ اتینتو، 2888، 3سامنر

 یابییبع 4
؛ 2811دزدار و آینین، ؛ 2818؛ موهبت و همکاران، 2889، 1و کوربت 4فینی

 2819گارگ و خورانا، 

 ی استقراراستراتژ 1
؛ 2811؛ شاه، 2811؛ دزدار و آینین، 2818؛ موهبت و همکاران، 2818حکیم، 

 2819؛ گارگ و خورانا، 2811الترکی، 

 2880اتینتو،  امنیت سیستم 6

 2819؛ گارگ و خورانا، 2881، 6هانگ و پالویا بلوغ فناوری اطلاعات 9

 2818؛ حکیم، 2883و همکاران،  9ناه تجارت الکترونیک 0

 مشاوره 9
؛ 2889؛ فینی و کوبرت، 2881و مدسن،  9؛ اهی2881، 0گارگیا و بردی

 2811؛ دزدار و آینین، 2818موهبت و همکاران، 
 2883؛ ناه و همکاران، 2882، 18اکرمنز و ون هلدن معماری 18

 ی کارکنانهامهارت 11

؛ دزدار و 2818؛ موهبت و همکاران، 2818؛ حکیم، 2889، و همکاران 11چن
؛ 2811؛ سارتوریوس و همکاران، 2818؛ الترکی، 2811؛ شاه، 2811آینین، 

 2819گارگ و خورانا، 

 هاینههز 12
؛ موهبت و همکاران، 2818؛ حکیم، 2880، 12؛ ارینتو2889فینی و کوربت، 

 2881؛ گارگیا و بردی، 2881؛ اهی و مدسن، 2818

 تیم اجرایی پروژه 13
؛ الترکی، 2818، موهبت و همکاران، 2818؛ حکیم، 2889چن و همکاران، 

 2819؛ گارگ و خورانا، 2816؛ استنسیو، 2811؛ دزدار و آینین، 2811

 2883ناه،  جبران خسارت 14

                                                           
1.Venkateswaran & Mahalakshmi 

2.Sartorius 

3.Sumner 

4.Finney & Corbett 

5.Finney & Corbett 

6.Huang & Palvia 

7.Nah 

8.Gargeya & Brady 

9.Ehie & Madsen 

10.Akkermans & van Helden 
11.Chen 
12.Otieno 
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ف
دی

ر
 

 منابع موفقیتعوامل حیاتی 

 اندازچشم 11
؛ 2811؛ شاه، 2811؛ دزدار و آینین، 2818؛ حکیم، 2818موهبت و همکاران، 

 2819رگ و خورانا، گا

 حمایت مدیریت عالی 16
؛ گارگ و 2811؛ الترکی، 2811؛ شاه، 2811؛ دزدار و آینین، 2818حکیم، 
 2819خورانا، 

 هاداده 19
؛ 2811؛ شاه، 2818؛ موهبت و همکاران، 2818؛ حکیم، 2880ارینتو، 

 2819؛ گارگ و خورانا، 2816ایتنسیو، 

 یرساختز 10
؛ گارگ و خورانا، 2818؛ حکیم، 2889ینی و کربت، ؛ ف2881اهی و مدسن، 

2819 

 مدیریت تغییر 19

؛ موهبت و همکاران، 2818؛ حکیم، 2889؛ چن و همکاران، 2880ارینتو، 
؛ 2816؛ استنسیو، 2811؛ الترکی، 2811؛ شاه، 2811؛ دزدار و آینین، 2818

 2819گارگ و خورانا، 

 فروشنده 28

؛ دزدار و 2818؛ موهبت و همکاران، 2818؛ حکیم، 2889فینی و کوربت، 
؛ 2816؛ استنسیو، 2811؛ سارتوریوس و همکاران، 2811؛ شاه، 2811آینین، 

 2819گارگ و خورانا؛ 

 کنترل و ارزیابی 21
؛ سارتوریوس 2811؛ دزدار و آینین، 2818؛ موهبت و همکاران، 2818حکیم، 

 2819؛ گارگ و خورانا، 2811و همکاران، 

 2818؛ موهبت و همکاران، 2881گاراگیا و بردی، ؛2882اکرمنز و ون هلدن، انتظاراتمدیریت  22

 2819؛ گارگ و خورانا، 2818موهبت و همکاران،  مدیریت دانش 23

 2880ارینتو،  مزایای ناشناخته 24

 

با بررسی پیشینه تجربی تحقیق در پایگاه های علمی معتبر فارسی و لاتین خلاصه ای 
 گردد.ته ارائه میتحقیقات گذش
 بنتخاا برمؤثر  ملاعو شناساییبه  تحقیقی در( 1391) همکاران و اصل بهبودی

 که داد نشان از دیدگاه خبرگان پرداختند. نتایج تحقیق سازمانی منابع ریزیبرنامه هایسیستم
 عاملی تحلیل روش به سازمان منابع ریزیبرنامه سامانه انتخاب ینۀزم در اساسی عامل هفت

 فروشنده، قیمت سازی، پیاده هزینه عمومی، مشخصات شامل شدند که شناسایی اکتشافی
 .اندافزار بودهنرم کیفی قابلیت پروژه و مدیریت و سازی پیاده ،افزارنرم کاربردی هاییتقابل

 سیستمسازی  پیادهآمادگی میزان تحقیق خود به ارزیابی  در( 1391)عمید و همکاران 
 که داد نشان دولتی پرداختند. نتایج تحقیق خدماتی یسازمآنها در سازمان منابعزی یربرنامه

 راهبردی غیر نواحی درمحتمل  مسائل تمرکز و سازی پیاده پروژه شروع راهبردی مخاطرات
باید ( کارکنان نگرشی عوامل مدیریت و انسانی منابع) سازمان نرم ساختار بهسازی با مرتبط

 .قرار بگیرد توجه مورددیریت مخاطرات شناسی و میبآسدر 
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 سازیپیاده موفقیت بر مؤثر های ( به بررسی پیشران1396حیدری و همکاران )
تولیدی پرداختند. بر اساس نتایج تحقیق آنها  صنایع در سازمان منابع ریزیبرنامه هایسیستم

و قصد وری، درک سهولت استفاده عملکرد، هنجارهای ذهنی، درک سودمندی و بهره
 منابع ریزیبرنامه هایسیستم سازیپیاده موفقیت بر مؤثر های عنوان پیشراناستفاده به

 سازمان معرفی شدند.
 سازی پیاده در موفقیت عوامل حیاتی اییسهمقا ( با بررسی2818موهبت و همکاران )

ERP و ارتباطات تغییر، به یافته تعهدتوسعهکشورهای  وتوسعه درحال کشورهای در 
 تیم شایستگی ،IT استراتژی ووکار کسب استراتژی بین سازگاری ادارات، بین همکاری

 مشارکت و آموزش بازخورد، و مشتری، نظارت و فروشنده مدیریت دانش، همکاری پروژه،
 طرح بزرگ و یهاشرکت فرهنگ کردن درک ،افزارسخت وافزار نرم بودن مناسب کاربر،
عوامل حیاتی  عنوانبهبرنامه را  محدوده و راتژی،است شامل اهداف، مشخص و روشن

 گیرند.یمدر نظر  ERPموفقیت در استقرار و پیاده سازی 
در عربستان سعودی  ERP( با یک مطالعه اکتشافی در پیاده سازی 2811) 1عمر الترکی

 ،IT یهامهارت اجرایی، تعهد پروژه، مدیریت استراتژیک، ریزیبرنامه برای تغییر، آمادگی
 ERPیادگیری را عوامل حیاتی موفقیت در استقرار  آموزش و ،وکارکسب فرآیند یهامهارت

 داند.یم
 یریپذانعطاف ، افزایشERPهای پیاده سازی یسکر( با رویکرد کنترل 2818) 2حکیم

 اطلاعات به نیاز ادارات، میان هماهنگی کاربران، توسط تغییرات به کم مقاومت سازمانی،
 سازمانی، استراتژیک برنامه مدیریتی، هایگیرییمتصم برای سریع و صریح صحیح،

 با آشنایی ،ERP درجه از آگاهی پروژه، تیم ترکیب و ساختار مجدد، مهندسی فرآیندهای
شرکت و  اهداف ثبات آن، اثربخشی و کنترل هایسیستم بهبود ،ERP فروشندگان

 شمارند.یبرم ERPازی موجود را از عوامل حیاتی پیاده س فنی هاییرساختز
 ایران و در ERP ی پیاده سازیهاپروژه( با بررسی موفقیت 2811) 3دزدار و آینین

 ارتباطات گستره تغییر، به این نتیجه رسیدند که مدیریت محیطی عوامل نقش بررسی
 حمایت ،ERPافزار نرم  انتخاب در دقت پروژه، قهرمان یندها،فرآ مهندسی باز سازمان،

                                                           
1.Al-Turki 

2.Hakim 

3.Dezdar & Ainin 
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 ی وسازمانفرهنگ کاربر، آموزش و تمرین کاربر، مشارکت ارشد، مدیران حمایت فروشنده،
 هستند. ERPسازمان از عوامل حیاتی موفقیت در استقرار انداز چشم و ریزیبرنامه

 برمؤثر  فنی و اجتماعی ( در یک تحقیق تجربی عوامل2811و همکاران ) 1افتیخارشاه
 تغییر، ی قرار دارند. از دیدگاه آنها مدیریتموردبررس پاکستان را در ERP سازی پیاده موفقیت

 مدیریت حمایت ، فروشنده پشتیبانی فرایندها، مجدد مهندسی ها،داده صحت مؤثر، ارتباطات
 هستند. ERPی عوامل حیاتی موفقیت در پیاده سازی سازمانفرهنگ و کاربران آموزش ارشد،

مربوط به مسائل  ذهنیت، تغییر به مسائل مربوط تغییرات، ( فلسفه2816) 2اسینتسو
 یهاچالش ینتربزرگانتخاب فروشنده را  مسائل مربوط به فنی ومسائل  ها،داده کیفیت

 داند.یمبار  اولین برای ERP سازی پیاده
 هاییفروشخرده در ERP سازی پیاده در بحرانی هاییسکر( 2819) 3گارگ و خورانا

 زمان تغییر، برابر در بق نتایج تحقیق آنان مقاومتکه ط قراردادندی بررس موردرا  هند
 مدیر تجربگییب ضعیف، ایاداره بین هماهنگی ضعیف، ارتباطات ی،اندازراه برای نامناسب

 ها،یتفعال ضعیف برآورد ضعیف، آموزش ارشد، مدیریت حمایت سازی، پیاده پروژه و تیم
عوامل حیاتی موفقیت  عنوانبهافی را ناک اطلاعات فناوری زیرساخت یت ومأمور و اندازچشم

 مطرح کردند. ERPدر استقرار و پیاده سازی 
شان به بررسی عوامل حیاتی موفقیت برای یقتحق( در 2810) 4ریتسما و هیلتوفث    

 از دیدگاه کاربران پرداختند. نتایج تحقیق حاکی از این بود که تیم ERPاستقرار سامانه 
 تست سازی،یسفارش حداقل آموزش، و تمرین استراتژیک، گیریمیتصم فنی، امکانات پروژه،

 یر دارد.تأث ERPعملکرد بر استقرار و پیاده سازی سامانه  یریگاندازه وافزار نرم
موفقیت پیاده سازی  برمؤثر  عوامل یرتأث( در تحقیقی به بررسی 2810) 1فادل المولی

عالی  آموزش بخش در اطلاعاتی یهایستمس کلیدی اهداف به دستیابی بر ERP سامانه
پرداخت. نتایج تحقیق نشان داد حمایت مدیریت عالی، تمرین و آموزش، مدیریت پروژه، 

 یر دارند.تأث ERPمنابع فنی، بازمهندسی فرآیندها و حمایت مشاوران بر استقرار و پیاده سازی 

                                                           
1.Syed Iftikhar  Shah 

2.Osintsev 

3.Garg & Khurana 

4.Reitsma & Hilletofth 

5.Fadelelmoula 
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ده سازی ی حیاتی در پیاهاچالش ( در تحقیقی به بررسی2819و همکاران ) 1منون
ی اصلی که آنها شناسایی کرده بودند هاتمپرداختند. بر اساس نتایج تحقیق،  ERPسامانه 

شامل منحل شدن سریع گروه پروژه، نداشتن تست مناسب، محدودیت زمانی منطقه، استرس 
، مدتکوتاهی، مقاومت در برابر تغییر، دوره پشتیبانی سپاربرونیر به سبب تأخپیاده سازی، 

 ازحد و درک نکردن پیچیدگی توسط رهبران بود.یشبسازی یسفارشکردن اطلاعات، تصفیه 
پیاده سازی  ERPنامه خود به مطالعه موردی یک سامانه یانپا( در 2819) 2ویرتانن

 اجلاسشده در کشور فنلاند پرداخت. او عواملی همچون انتخاب کاربر کلیدی، برگزاری 
اطلاعات مرجع و پیکربندی جدید سیستم، تست  ردنواردکبرای معرفی فرآیندهای جدید، 

 عنوانبهپذیرش کاربر برای اعتبار سنجی فرآیندهای پیشنهادی و تمرین کاربر نهایی را 
 استخراج کرد. هامصاحبهاز  ERPعوامل حیاتی موفقیت در پیاده سازی سامانه 

 ERPازی سامانه گیری عملکرد پیاده س اندازهبه( در تحقیقی 2819و همکاران ) 3شافی

 کاربرپسندیری عملکرد در این تحقیق شامل زمان، گاندازهی آنها برای هاشاخصپرداختند. 
 یری، خدمات و پشتیبانی فروشنده بود.پذانعطافبودن، پایگاه داده، قابلیت اطمینان، 

شود تحقیقات گذشته هرکدام به شناسایی برخی از با بررسی پیشینه تحقیق دریافت می
رو هدف این تحقیق . ازایناندپرداخته ERPسازی ی پیادههاچالشل حیاتی موفقیت و عوام

، غربال آنها، تعیین اهمیت آنها و بررسی ERPسازی یادهپتجمیع عوامل حیاتی موفقیت در 
قم خواهد بود تا دیدگاه مناسبی  شهرکلان شهرداری رابطه علیّ و معلولی بین این عوامل در

اثرپذیری این عوامل و شبکه ارتباطات این عوامل در اختیار مدیران شهرداری از اثرگذاری و 
 قم قرار دهد. شهرکلان

 

 ابزار و روش
 فاز شناسایی -1(: 1فرآیند انجام این تحقیق شامل سه مرحله بوده است )شکل 

 ی شدند. بدینآورجمعهای مرتبط یقتحقپیشینۀ  بامطالعهمعیارها: در این مرحله معیارها 
ی شدند و سپس از آورجمعمنظور، برای تهیه فهرستی از معیارها، ابتدا معیارهای غیرتکراری 

                                                           
1.Menon 
2.Virtanen 
3.Shafi 
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یکسان  کاملاًمفهومی  ازلحاظها تکرار شده بودند و یا یقتحقیناً در عمیان معیارهایی که 
فاز غربال معیارها: در این مرحله ابتدا از طریق  -2بودند، یک مورد در فهرست ذکر شد. 

در شهرداری  ERPسازی سامانه یادهپبر  مؤثربا مدیران ارشد شهرداری، معیارهای  مصاحبه
ین معیارها استفاده شد. ترمهمشناسایی شد و سپس از تکنیک غربالگری فازی برای تعیین 

فاز تعیین روابط بین متغیرها: در این مرحله پرسش نامه دیمتل توسط خبرگان شهرداری  -3
تعیین عوامل اثرگذار و اثرپذیر، گراف روابط علیّ معلولی متغیرها نیز تکمیل گردید. سپس با 

 تعیین شد.
 

 
 : فازهای تحقیق 9 شماره شکل

 

 فرآیند غربالگری فازی
ی مختلف سازمان نظیر فناوری اطلاعات، مالی، سامانه هابخشچون خبرگان از 

داشتند لذا تابع اجماع اطلاعات مکانی و شهرسازی بودند، نظرات متفاوتی نسبت به عوامل 
کند. یمیت کمک بااهمتر عوامل یقدقی فازی با تعدیل نظرات خبرگان، به انتخاب گرغربال

که در پیشینه تحقیق  ERPسازی سامانه یادهپهمچنین تعداد عوامل حیاتی موفقیت برای 
کند یم ی را پیچیدهسازمدلشناسایی شدند، زیاد بود و ورود همه این معیارها به دیمتل، 

سازی و یبومقم  شهرکلانشدند و متناسب با شهرداری یمبنابراین بایستی معیارها غربال 
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رو در این تحقیق از فرآیند غربالگری فازی استفاده شد. فرآیند ینازاشدند. یمانتخاب 
ی از امجموعهی است و شامل سه جزء است: جزء اول، ادومرحلهغربالگری فازی، فرآیند 

های یبررسای را برای یرمجموعهزگیری است که از بین آنها قصد انتخاب یمتصمای هینهگز
 بیشتری داریم.

(1) }m,…,A2,A1A={A 

 
 شود.ی از معیارهاست که ارزیابی بر اساس آنها انجام میامجموعهجزء دوم 

 
(2) }  n,…,C2,C1C={C          

 

 ی صائب است.سازغربال جزء سوم نیز گروهی از افراد خبره هستند که نظرات آنها در
 

(3) }r,…,E2,E1E={E 

 
هر فرد خبره باید بیان دارد که هر گزینه تا چه حد میزان معیارهای مختلف را اقناع 

انجام  2ها در قالب عناصر مقیاس جدول ینهگزکند. این ارزیابی از اقناع معیارها توسط یم
 (.1393شود )الفت و شهریاری نیا، می

 
 ی برای امتیازدهیبخشهفتازی : طیف ف5 شماره جدول

 مقدار زبانی شدهیفتعرنماد  واژه زبانی

 7S OU نهایت مهمیب

 6S VH بسیار مهم

 5S H مهم
 4S M متوسط

 3S L یتاهمکم

 2S VL یتاهمکمبسیار 
 1S N اهمیتیب
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هر  که براییطوربهآورد، یمها فراهم  Siاز  1استفاده از چنین مقیاسی یک ترتیب طبیعی
i<j :داریم 

 Si < Sj   گردد:زیر تعیین می صورتبهو ماکزیمم و مینیمم هر دو عنصر 

(4)           jiiji SSSSSMax ≥=),( 

(5           )jiiji SSSSSMin ≥=),( 

 

 ارزش )به تعداد معیارها( را برای nی از امجموعهبر اساس مقیاس فوق هر فرد خبره 
ام  jرا در ارتباط با معیار  موردنظردرجه اقناع گزینه  هاارزشد. این نماییمهر گزینه ارائه 

 دهند.یمنشان 
 

(6  )         }nπ,…,2π,1π{ 

 

گام بعدی در این فرآیند، پیدا کردن ارزیابی واحد هر فرد خبره از هر گزینه است. بدین 
 زیر تعیین شود. صورتبهمنظور باید اندازه منفی اهمیت 

 

(7     )i+1-q)=SiSNeg( 

 

 شود:زیر محاسبه می صورتبه( Uها توسط هر فرد خبره )ینهگزآنگاه نمره واحد 
 

(8          )

rk

mi

INeg ijkkj

,...,2,1

,...,2,1

})(min{

=
=

∨ π

 

 

   درجه اهمیت معیار  kjIام،  iگزینه  در ارتباط با Kنمره واحد فرد خبره  Uikکه در آن 
j  فرد خبره ازنظرام  K  ام وikjπ ن اقناع معیار بیانگر میزان امکاj  ام توسط گزینهi  ازنظرام 

ام است. نتیجه مرحله اول فرآیند غربالگری به دست آوردن نمرات واحد افراد خبره به  kفرد 
 (.1393های مختلف است )الفت و شهریاری نیا، ینهگز

(9     )}ir,…,Ui2,Ui1}={Uik{U 

                                                           
1.Natural Ordering 
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های انجام شده توسط افراد یابیارزدر مرحله دوم از فرآیند غربالگری فازی به ترکیب 
پردازیم تا یک ارزیابی کلی از هر گزینه به دست آوریم. اولین گام در این مرحله آن یمخبره 

گیری تعیین نماییم. این تابع بیان یمتصم( برای بدنه Q) 1است که یک تابع اجتماع نظر
و از  قرارگرفته دقبولموردارد که توافق چه تعداد از افراد خبره لازم است تا یک گزینه یم

فرد خبره( بدنه  K=1,2,3,…r) iفرآیند غربالگری عبور کند. بر این اساس برای هر 
فرد خبره از  Kدارد که اگر یمبیان  Q(K)نماید. یمفراهم  Q(K)گیری یک ارزش یمتصم

بیانگر  qای راضی باشند، آنگاه چگونگی پذیرش یک گزینه چه خواهد بود. حال اگر ینهگز
گیری یمتصمدر  کنندهمشارکتبیانگر تعداد افراد خبره  rو  شدهانتخابعداد نقاط در مقیاس ت

 (:1393گردد )الفت و شهریاری نیا، زیر تعریف می صورتبهباشد، آنگاه تابع اجماع نظر 
 

(11      )

rk

r

q
kIntB

SQ

k

kbA(k)

,...,2,1

)]
1

(1[)(

)(

=

−
+=

=

 

 
هرچه  rو  qفوق بیانگر عدد صحیح است و روشن است که در تابع  Intکه در آن 

 باشند، داریم:
(11     )1(0) = SAQ 
(12     )q(r) = SAQ 

 

برای اجماع نظر  OWAتوانیم از عملگر یماز انتخاب مناسب تابع اجتماع نظر،  بعد

 kگزینه، یک نمره واحد توسط فرد خبره  mخبرگان استفاده کنیم. در اینجا برای هریک از 
ها، ارزیابی واحد افراد خبره ینهگز. حال برای هریک از ( ارائه شده استk=1,2,3,…,rام )
است که بر اساس  iامین بالاترین نمره راهکار  jبیانگر  ijBنزولی مرتب گردد.  صورتبهباید 
زیر محاسبه نمود )الفت و شهریاری نیا،  صورتبهرا  iتوان ارزیابی کلی از راهکار یمآن 

1393:) 

                                                           
1.Aggregation Function 
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(13     )
mi

BjQu ijji

,...,2,1

})({max

=

Λ=
 

 

 که در این رابطه:

ijB  بیانگر ارزشj  امین نمره خوب راهکارi .است 
Q(j)  کند که حمایت حداقل یمگیرنده چقدر احساس یمتصمبیانگر آن است کهj   فرد خبره

 لازم است.
Q(i) Bij  وزن دهی به  عنوانبهتوان یمراj  امین نمره خوب گزینهi (ijB بر اساس ،)

 در نظر گرفت. Q(j)داند( یمفرد خبره را لازم   j)که حمایت  گیرندهیمتصمخواست 
 کند.یمگیری عددی معمولی ایفا یانگینم درروشنقش جمع را  maxعملگر 

توان تعمیم میانگین وزن معمولی در نظر یمفوق را  iuیحات فوق رابطه توضبا توجه به 
 (.1393گرفت )الفت و شهریاری نیا، 

 
 تکنیک دیمتل

، با باشدیبر پایه مقایسات زوجی م یریگمیتصم یهاه از انواع روشک 1لدیمت
از قضاوت خبرگان در استخراج عوامل یک سیستم و ساختاردهی سیستماتیک به  یمندبهره

ها، ساختار سلسله مراتبی از عوامل موجود در اصول تئوری گراف یریکارگآنها توسط به
، دهدیمتقابل عناصر مذکور به دست م یریرپذیثو تأ یرگذاریسیستم، همراه با روابط تأث

 کندیصورت امتیازی عددی معین مکه شدت اثر روابط مذکور و اهمیت آنها را به یاگونهبه
 و معیارها بین متقابل رابطه بررسی و شناسایی جهت دیمتل روش .(2889، 2)لی و ژنگ

 روابط دارجهت یهارافگ ازآنجاکه .شودمی گرفته کار به شبکه روابط نگاشت ساختن
 نمودارهایی بر مبتنی تکنیک دیمتل لذا دهند، نشان توانندیم بهتر را سیستم یک عناصر
 آنها میان رابطه و نماید تقسیم معلول و علت گروه دو به را درگیر عوامل تواندیم که است

تحقیق بر ی تکنیک دیمتل در این هاگام .درآورد درکقابل ساختاری مدل یک صورتبه را
( اجرا شده است. جدول 1391اساس الگوی اجرای تکنیک دیمتل )ابراهیمی و خورشیدی، 

                                                           
1.Decision Making Trial and Evaluation 
2.Li & Tzeng 
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که در این تحقیق نیز از آن  دهدیمزیر طیف موجود برای امتیازدهی در این روش را نشان 
 .استفاده شده است

 

 : عبارات کلامی برای اعلام نظر کارشناسان 9 شماره جدول

 خیلی زیاد ریتأث زیاد ریتأث کم ریتأث کمخیلی  ریتأث ریتأثیب

8 1 2 3 4 

 

 هاداده لیوتحلهیتجز
 غربالگری فازی

نشان داده شده است.  1ی مرتبط در جدول هاقیتحقاز  شدهاستخراجاصلی  معیار 24
 فناوری و ریزیبرنامه هایحوزه پس از مصاحبه با مدیران ارشد شهرداری که شامل خبرگان

بودند، با استفاده از تکنیک  قم، شهرداری فاوای مرکز و سازمان داریشهر از اطلاعات
تن از متخصصان  9غربالگری فازی اهمیت هریک از معیارها محاسبه شد که در این مرحله 

از پرسش نامه غربال  آمدهدستبهی هاجوابی غربالگری فازی پاسخ دادند. هاپرسش نامهبه 
ی مقاله فقط هاتیمحدودنزولی مرتب گردند که به علت  صورتبهفازی برای هر معیار باید 

 اینجا ذکر شده است: هاپاسختعدادی از 

= {M,M,H,VH,VH,VH,VH,VH,OU} 1U 
= {H,H,VH,VH,VH,VH,VH,VH,OU} 2U 
= {L,M,M,M,H,VH,VH,VH,OU} 3U 
= {H,VH,VH,VH,OU,OU,OU,OU,OU} 4U 

 

 :زیر تعریف گردید صورتبهسپس تابع اجتماع نظر 
(14                  )b(k)(k) = SAQ 

(15          )

rk

r

q
kIntkb

,...,2,1

)]
1

(1[)(

=

−
+=

 

 

. به ردیگیمقرار  9عدد  qی جابه، میانمودهیی استفاده تاهفتبا توجه به اینکه از طیف 
 ، آنگاه؛میدهیمرا قرار  9عدد  rی جابه، انددادهنفر به پرسش نامه پاسخ  9این دلیل که 

(16       )         )
3

2
(1[)( kIntkb += 
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 زیر است: صورتبهتابع اجتماع نظر 
 

OUSQ

Intbk

VHSQ

Intbk

HSQ

Intbk

HSQ

Intbk

MSQ

Intbk

LSQ

Intbk

LSQ

Intbk

VLSQ

Intbk

NSQ

Intbk

A

A

A

A

A

A

A

A

A

~

7]7[)9(9

~

6]33.6[)8(8

~

5]67.5[)7(7

~

5]5[)6(6

~

4]33.4[)5(5

~

3]67.3[)4(4

~

3]3[)3(3

~

2]33.2[)2(2

~

1]67.1[)1(1

9)9(

8)8(

7)7(

6)6(

5)5(

4)4(

3)3(

2)2(

1)1(

=→
==→=

=→
==→=

=→
==→=

=→
==→=

=→
==→=

=→
==→=

=→
==→=

=→
==→=

=→
==→=

 

 
 

زیر است. در این قسمت تنها به ذکر دو  صورتبهاز پرسش نامه  آمدهدستبهارزیابی 
 آمده است: 4در جدول  هادادهعامل بسنده کردیم و نتایج تحلیل 

 

HHOUHVHVHHVHHVHMVHLVHLVHVLOUNU

VHMOUMVHHHVHHVHMVHLVHLVHVLOUNU

=ΛΛΛΛΛΛΛΛΛ=
=ΛΛΛΛΛΛΛΛΛ=
},,,,,,,,max{

},,,,,,,,max{

2

1
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 املع 51: اهمیت 1 شماره جدول

 اهمیت عامل اهمیت عامل

 OU تیم اجرایی پروژه VH ارتباطات
 M جبران خسارت H سازمانی های ویژگی و فرهنگ

 H اندازچشم M مکانی یهاادغام و انطباق با داده
 VH حمایت مدیریت عالی M یابییبع

 M هاداده VH استقرار یاستراتژ
 M یرساختز M امنیت سیستم
 VH مدیریت تغییر M عاتبلوغ فناوری اطلا

 H فروشنده L تجارت الکترونیک
 VH یابیارزو کنترل  M مشاوره
 M مدیریت انتظارات M معماری

 M مدیریت دانش VH کارکنان یهامهارت
 M مزایای ناشناخته H هاینههز

 

 

از پرسش نامه عواملی که دارای اهمیت متوسط بودند  آمدهدستبهبا توجه به اطلاعات 
عامل خروجی غربال فازی  11 عنوانبهزیاد، زیاد و خیلی زیاد  نسبتاً تیبااهمذف و عواملی ح

 ( انتخاب شدند که همان متغیرهای استفاده شده در تکنیک دیمتل هستند.1)جدول 
 

 : عوامل خروجی غربال فازی 2 شماره جدول

 عنوان علامت اختصاری عنوان علامت اختصاری

C1 پروژه اجرایی تیم C7 تغییر مدیریت 

C2 کارکنان هایمهارت C8 ارزیابی و کنترل 

C3 سازیپیاده  استراتژی C9 عالی مدیریت حمایت 

C4 فروشنده C10 اندازچشم 

C5 سازمانی هایویژگی و فرهنگ C11 هاهزینه 

C6 ارتباطات  

 

 تکنیک دیمتل
 :برای اجرای روش دیمتل مراحل زیر انجام شده است

 زوجی مقایسات ماتریس پرسش نامه تکمیل و خبرگان از ظرسنجین اول: گام



      9911  بهار  –25 ، پیاپی9، شماره 91دوره                                                          مدیریت بهره وری

 
 

 

 (062) 

 زوجی مقایسات یهاسیماتر قالب در (1خروجی غربال فازی )جدول  عوامل ابتدا در
ی و فناوری اطلاعات از زیربرنامهی هاحوزه خبرگان از نفر 18 در اختیار و گردید طراحی

 بتوان آمدهعملبه نظرسنجی با تا رفتگ قرار شهرداری مرکز و سازمان فاوای شهرداری قم

 .شویم مندبهره درست و دقیق نتایج به دستیابی برای آنها یاحرفه تجربیات از
 M اولیه  مستقیم رابطه ماتریس دوم: تنظیم گام

 نیپرتکرارتر کردن مشخص یا و انتخابی یهانهیگز میانگین محاسبه با مرحله این در
 را اولیه ماتریس برای ورودی یهاداده ،سؤالات از هریک در خبرگان انتخابی توسط گزینه

 .است شده استفاده انتخابی یهانهیگز میانگین از این تحقیق در. میکنیم تعیین
 

 اولیه مستقیم رابطه ماتریس:  6 شماره جدول
M C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 C11 

C1 0.00 2.67 3.00 2.67 2.33 2.67 3.00 3.33 2.67 2.33 2.67 

C2 3.67 0.00 2.33 2.33 2.33 3.00 3.00 3.67 3.00 2.00 2.00 

C3 3.00 1.67 0.00 2.33 2.33 3.00 3.33 3.00 3.00 1.67 3.33 

C4 2.33 2.67 3.00 0.00 2.00 2.00 1.67 1.67 2.67 1.00 3.33 

C5 2.67 2.67 2.00 2.67 0.00 3.00 3.33 3.00 3.67 3.00 2.33 

C6 3.00 1.33 2.33 3.00 3.00 0.00 3.00 2.33 2.67 2.00 2.00 

C7 2.67 2.33 3.33 1.33 2.00 2.00 0.00 2.33 3.00 2.00 1.67 

C8 3.00 2.67 2.33 2.67 1.67 1.33 3.00 0.00 2.33 2.00 2.33 

C9 3.00 3.33 3.67 3.00 2.33 3.00 3.33 3.00 0.00 3.00 3.00 

C10 2.33 2.00 2.67 3.00 2.33 2.33 2.33 1.67 2.33 0.00 3.00 

C11 2.67 3.00 3.33 3.33 1.33 2.00 1.67 2.00 3.00 2.00 0.00 

 

 N افتهیمیتعم مستقیم رابطه ماتریس سوم: تنظیم گام

 از تحقیق، متغیرهای و عوامل برای N افتهیمیتعم مستقیم رابطه ماتریس گام این در

  .هستند یک و صفر بین ماتریس این اصرعن تمامی .دیآیم به دست 19رابطه  طریق
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 افتهیمیتعم مستقیم رابطه : ماتریس 7 شماره جدول

N C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 C11 

C1 0.00 0.09 0.10 0.09 0.08 0.09 0.10 0.11 0.09 0.08 0.09 

C2 0.12 0.00 0.08 0.08 0.08 0.10 0.10 0.12 0.10 0.07 0.07 

C3 0.10 0.05 0.00 0.08 0.08 0.10 0.11 0.10 0.10 0.05 0.11 

C4 0.08 0.09 0.10 0.00 0.07 0.07 0.05 0.05 0.09 0.03 0.11 

C5 0.09 0.09 0.07 0.09 0.00 0.10 0.11 0.10 0.12 0.10 0.08 

C6 0.10 0.04 0.08 0.10 0.10 0.00 0.10 0.08 0.09 0.07 0.07 

C7 0.09 0.08 0.11 0.04 0.07 0.07 0.00 0.08 0.10 0.07 0.05 

C8 0.10 0.09 0.08 0.09 0.05 0.04 0.10 0.00 0.08 0.07 0.08 

C9 0.10 0.11 0.12 0.10 0.08 0.10 0.11 0.10 0.00 0.10 0.10 

C10 0.08 0.07 0.09 0.10 0.08 0.08 0.08 0.05 0.08 0.00 0.10 

C11 0.09 0.10 0.11 0.11 0.04 0.07 0.05 0.07 0.10 0.07 0.00 

 

 T کل رابطه ماتریس تنظیم :چهارم گام

 2 رابطه طریق از تحقیق متغیرهای و اصلی عوامل T کل رابطه ماتریس گام این در
 .دیآیم به دست

(18      )                                                                             

 

 کل رابطه : ماتریس 8 شماره جدول

T C1 C2 C3 C4 C5 C C7 C8 C9 C10 C11 

C1 0.46 0.48 0.54 0.50 0.42 0.47 0.54 0.52 0.53 0.41 0.50 

C2 0.57 0.40 0.53 0.50 0.43 0.49 0.54 0.53 0.55 0.41 0.48 

C3 0.54 0.44 0.45 0.49 0.42 0.48 0.54 0.50 0.53 0.39 0.51 

C4 0.45 0.41 0.47 0.36 0.36 0.39 0.43 0.41 0.46 0.32 0.45 

C5 0.55 0.49 0.53 0.52 0.37 0.50 0.56 0.53 0.58 0.45 0.50 

C6 0.50 0.41 0.49 0.47 0.41 0.36 0.50 0.46 0.49 0.38 0.44 

C7 0.47 0.41 0.49 0.40 0.36 0.40 0.38 0.43 0.48 0.36 0.41 

C8 0.48 0.42 0.46 0.45 0.36 0.38 0.47 0.37 0.46 0.36 0.43 

C9 0.60 0.54 0.61 0.56 0.47 0.53 0.59 0.56 0.51 0.47 0.55 

C10 0.47 0.41 0.48 0.47 0.38 0.42 0.47 0.43 0.47 0.30 0.46 

C11 0.49 0.45 0.51 0.48 0.36 0.42 0.46 0.44 0.50 0.37 0.38 
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 عوامل بین روابط وزن و مرکزی اهمیت )وزن( نقش میزان پنجم: محاسبه گام
 و C هاهیدرا ستونی جمع و R هاهیدرا سطری جمع ، T ماتریس برای گام، این در
 هر برای R+C مجموع.گردندیم محاسبه 3رابطه به توجه با R-C تفاضل و  R+C مجموع

. دهدیم نشان را سیستم در عامل آن( وزن) اهمیت ستم،سی دهندهلیتشک عوامل از یک
 و سیستم یهاعامل سایر بر عامل آن تأثیرگذاری میزان نشانگر عامل هر برای R مقدار
 .است سیستم عوامل سایر از مذکور عامل تأثیرپذیری شدت کنندهانیب آن با متناظر  Cمقدار
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 R-C و  R+C : مقادیر 1 شماره جدول

R-C R+C C R Factors 

-0.20 10.05 5.13 4.92 C1 

0.53 9.47 4.46 5.00 C2 

-0.29 9.93 5.11 4.82 C3 

-0.67 8.99 4.83 4.15 C4 

1.24 9.19 3.97 5.21 C5 

0.06 9.02 4.48 4.54 C6 

-0.88 9.28 5.08 4.20 C7 

-0.52 9.10 4.81 4.28 C8 

0.41 10.54 5.06 5.48 C9 

0.56 8.37 3.90 4.47 C10 

-0.23 9.21 4.72 4.48 C11 

 

 
 معلولی و علی روابط نمودار ترسیم ششم: گام

 در دیمتل روش برونداد دکارتی مختصات نمودار 9جدول  به توجه با گام، این در

 .شودیم ترسیم تحقیق متغیرهای سطح
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 رهای تحقیق: نمودار مختصات دکارتی متغی 9 شماره شکل

 

 ارزیابی معیارهای اهمیت تحلیل هفتم: گام

 ارزیابی معیارهای تحلیل 1شکل دکارتی مختصات نمودار به توجه با گام این در

 :شودیم انجام زیر صورتبه

 یریرپذیتأث و میزان اثرگذاری اساس بر تحقیق متغیرهای 11و  18 جداول مطابق
 .اندشده یبندرتبه

 
 ی عوامل اثرگذاربندتبهر:  91 شماره جدول

 اثرگذارعوامل  کد عامل R-C رتبه اثرگذاری

9 1.24 C5  ی سازمانیهایژگیوفرهنگ و 

5 0.56 C10 اندازچشم 

9 0.53 C2 ی کارکنانهامهارت 

1 0.41 C9 حمایت مدیریت عالی 

2 0.06 C6 ارتباطات 
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 ریاثرپذی عوامل بندرتبه:  99 شماره جدول

 ریاثرپذعوامل  کد عامل R-C یریاثرپذرتبه 

9 -0.88 C7 مدیریت تغییر 

5 -0.67 C4 فروشنده 

9 -0.52 C8 کنترل و ارزیابی 

1 -0.29 C3  یسازادهیپاستراتژی 

2 -0.23 C11 هانهیهز 

6 -0.20 C1 تیم اجرایی پروژه 

 

ی سازمانی و هایژگیوعامل، فرهنگ و  نیاثرگذارتر، 11و  18با توجه به جداول 
سازمانی،  یهایژگیو و . پنج عامل فرهنگباشدیمثرپذیر ترین عامل، مدیریت تغییر ا

عالی و ارتباطات عوامل اثرگذار و شش  مدیریت کارکنان، حمایت یهامهارت، اندازچشم
 اجرایی و تیم هانهیهزی، سازادهیپ ارزیابی، استراتژی و تغییر، فروشنده، کنترل عامل مدیریت
 .باشندیمرپذیر پروژه عوامل اث

 .اندشدهی بندرتبهمتغیرهای تحقیق بر اساس میزان تعامل  12مطابق جدول 
 
 

 ی عوامل بر اساس میزان تعاملبندرتبه:  95 شماره جدول

 عوامل عامل کد R+C رتبه تعامل

9 10.54 C9 حمایت مدیریت عالی 

5 10.05 C1 تیم اجرایی پروژه 

9 9.93 C3  یسازادهیپاستراتژی 

1 9.47 C2 ی کارکنانهامهارت 

2 9.28 C7 مدیریت تغییر 

6 9.21 C11 هانهیهز 

7 9.19 C5  ی سازمانیهایژگیوفرهنگ و 

8 9.10 C8 کنترل و ارزیابی 

1 9.02 C6 ارتباطات 

91 8.99 C4 فروشنده 

99 8.37 C10 اندازچشم 
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 نیترتعاملعالی و کم ترین عامل، حمایت مدیریت  ، پرتعامل12با توجه به جدول 
 .باشدیم اندازچشمعامل، 
 

 آستانه مقدار تعیین هشتم: گام

 محاسبه آستانه شدت باید معلولی، و علی روابط نقشه ترسیم منظوربه گام، این در
. شودیم محاسبه T ماتریس مقادیر میانگین روابط، آستانه محاسبه مقدار برای. شود

 و شده صفر باشد، آستانه از ترکوچک که T مقادیر تمامی شد تعیین آستانه شدت بعدازآنکه
 متغیر تحقیق 11 برای تحقیق این در آستانه مقدار .شودینم گرفته نظر در روابط نقشه در

 تحقیق متغیرهای داریمعن روابط الگوی آستانه، مقدار به توجه با .باشدیم 46/8مقدار 
 .باشدیم 13جدول  مطابق

 
 متغیرهای تحقیق داریمعنالگوی روابط :  99 شماره جدول

T C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 C11 

C1 0.00 0.48 0.54 0.50 0.00 0.47 0.54 0.52 0.53 0.00 0.50 

C2 0.57 0.00 0.53 0.50 0.00 0.49 0.54 0.53 0.55 0.00 0.48 

C3 0.54 0.00 0.00 0.49 0.00 0.48 0.54 0.50 0.53 0.00 0.51 

C4 0.00 0.00 0.47 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.46 0.00 0.00 

C5 0.55 0.49 0.53 0.52 0.00 0.50 0.56 0.53 0.58 0.00 0.50 

C6 0.50 0.00 0.49 0.47 0.00 0.00 0.50 0.00 0.49 0.00 0.00 

C7 0.47 0.00 0.49 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.48 0.00 0.00 

C8 0.48 0.00 0.46 0.00 0.00 0.00 0.47 0.00 0.46 0.00 0.00 

C9 0.60 0.54 0.61 0.56 0.47 0.53 0.59 0.56 0.51 0.47 0.55 

C10 0.47 0.00 0.48 0.47 0.00 0.00 0.47 0.00 0.47 0.00 0.00 

C11 0.49 0.00 0.51 0.48 0.00 0.00 0.00 0.00 0.50 0.00 0.00 

 

 معلولی و علی روابط نقشه ترسیم نهم: گام
 13 جدول به توجه با تحقیق، متغیرهای معلولی و علی روابط نقشه بخش، این در
به  سرعتبهتا  دهدیمنمودار علی معلولی با یک نگاه به تحلیلگر امکان  .گرددیم طراحی

ی ریرپذیتأثی و رگذاریتأثمیزان  13اثرگذاری و اثرپذیری عوامل پی ببرد. بر اساس جدول 
است  اثرگذار C3روی عامل  C2است. برای مثال عامل  هر عامل بر عامل دیگر مشخص

شود که نشان از علت رسم می C3به  C2( و در نمودار علی معلولی یک فلش از 8.13)
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( و علتی هم برای 8اثر معناداری ندارد ) C2روی  C3 کهیدرحالاست  C3برای  C2بودن 
C2 .نیست 

 
 تحقیق : نقشه روابط علی معلولی متغیرهای 5 شماره شکل

 

 یریگجهینتبحث و 
ی اول و دوم توسط حمایت مدیر ارشد و تیم اجرایی هارتبهبه دست آوردن  رغمیعل

و  اهمیت تشکیل سازمآنهااین دو عامل از بدیهیات پیاده سازی بوده است و در همه 
به اینکه اولین گام شروع پروژه  با توجهوجودشان مشخص است اما استراتژی پیاده سازی 

رتبه اول عوامل مستقیم اثرگذار بر پیاده سازی  مشخصاًباشد و رتبه سوم را آورده است می
به گستردگی وظایف شهرداری و پیچیدگی پیاده سازی همه ابعاد  با توجهباشد و پروژه می

ی روش ناب بهترین استراتژی پیاده سازی هاشاخصپروژه استراتژی چابک با در نظر گرفتن 
عامل استراتژی پیاده  ریتأث( نیز بر اهمیت و 2810ق گوپتا و همکاران )باشد. در تحقیمی



 حمیدرضا یزدانی و همکاران                                   ...موفقیت درحیاتیی عواملبندتیاولوشناسایی و   

 

 

 (006) 

 وکارکسبشده است. در تحقیق موهبت و همکاران نیز سازگاری بین استراتژی  دیتأکسازی 
 پیشنهاد شده است. ERPبرای موفقیت در پیاده سازی سامانه  ITو استراتژی 

که در تحقیق گوپتا و همکاران  ERPانه در استقرار سام هانهیهزبودجه و  کنندهنییتع
( اشاره شده است، با توجه به درآمد و بودجه کلان شهرداری و ماهیت خدماتی بودن 2810)

وظایف، حتی اگر خدمتی هزینه بالایی داشته باشد اما اثر آن بر اعتبار و سرمایه اجتماعی 
 سازمان بالا باشد آن هزینه انجام خواهد شد.

 اندازچشمعامل اثرگذار بر پیاده سازی پروژه دارد. با توجه به اینکه در  دومین اندازچشم
ی یکپارچه دیده شده است رتبه اثرگذاری هاسامانهقم لزوم پیاده سازی  شهرکلان سالهستیب

ی را دارد که این امر ریپذتعاملآخرین رتبه  اندازچشممناسب بوده است. همچنین  اندازچشم
است که تبعیت از آن ضروری است. در تحقیق  شدهنوشته اندازچشمودن دقیق ب دهندهنشان

اشاره شده است.  اندازچشم( نیز به اهمیت عامل اهداف استراتژیک و 2810گوپتا و همکاران )
و  اندازچشم( نیز از 2819( و گارگ و خورانا )2811همچنین در تحقیقات دزدار و آینین )

 شود.یاد می ERPل حیاتی موفقیت در استقرار سامانه عوام عنوانبهسازمان  تیمأمور
ی مناطق و نواحی و ساختمآنهاپراکندگی  شهرهاکلانیکی از ویژگی های شهرداری 

و مناطق شده  سازمآنهاباشد که این امر باعث به وجود آمدن فرهنگ استقلال می سازمآنها
دارند. در  ERPدر پیاده سازی  است. لذا این فرهنگ و ویژگی های سازمانی اثرگذاری بالایی

 عنوانبهی سازمانفرهنگ( نیز 2811( و دزدار و آینین )2810تحقیقات گوپتا و همکاران )
 ی برای کاهش مقاومت کارکنان پیشنهاد شده است.حلراه

یک تغییر و تحول بسیار بزرگ در شهرداری خواهد بود  ERPاستقرار و پیاده سازی 
بالای کارکنان را در برابر این تغییر شاهد خواهیم بود. از طرفی  مقاومت عتاًیطب رونیازا

ی از فرهنگ قوی خود ریگبهرهبا  تواندیمفرهنگ شهرداری قم یک فرهنگ نوآور است لذا 
اثر بسیاری خوبی بر مدیریت تغییر بگذارد که رتبه اول را در اثرپذیری دارد و در تحقیق 

بر استقرار  مؤثرنیز در سومین سطح از عوامل  (2810عزیزی و رمضانی خورشید دوست )
یک عامل  عنوانبهقرار دارد و در تحقیق دزدار و آینین نیز مدیریت تغییر  ERPسامانه 

 شناخته شده است. ERPاثرگذار بر پیاده سازی سامانه 
باشد ی نوین در این زمینه میهاتخصصنیاز به  ERPبودن موضوع  روزبهبا توجه به 

ی عوامل دارد آموزش در وهله بندرتبهی کارکنان که اثرگذاری بالایی در هامهارت بنابراین
اول و استخدام نیروی کار متخصص در این زمینه ضروری است. از همین رو در تحقیقات 
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، افتیخارشاه و (2819) خورانا و (، گارگ2810(، فادل المولی )2810ریتسما و هیلتوفث )
تمرین و آموزش کارکنان بر پیاده سازی  ریتأث( نیز به 2818رکی )( و عمر الت2811همکاران )

 کنفرانس ( نیز برگزاری2819اشاره شده است. همچنین در تحقیق ویرتانن ) ERPسامانه 
عاملی حیاتی در پیاده سازی  عنوانبهجدید و تمرین کاربر نهایی  فرآیندهای معرفی برای

 اشاره شده است. ERPسامانه 
ی به ادارات برق، سازمان آب و فاضلاب، گاز، اداره ثبت و... در شهر خدمات شهردار

کامل نیاز به ارتباط بین این ادارات و  طوربه  ERPارتباط دارد که برای پیاده سازی 
ی ارتباطی و فرآیند انجام کارها نیاز به هادرگاهباشد. ایجاد شهرداری در سطح شهر می

باشد می ERPارتباطات از عوامل اثرگذار در پیاده سازی  ارتباطات قوی دارد. به همین دلیل
و رتبه پنجم اثرگذاری را دارد. این عامل در تحقیق عزیزی و رمضانی خورشید دوست 

 ERP( نیز اشاره شده است و از ارتباطات گسترده برای بهبود استقرار سامانه 2810)
 بین نیز ارتباطات و همکاری( 2818. همچنین در تحقیق موهبت و همکاران )اندادکردهی

معرفی شده است.  ERPیک عامل حیاتی اثرگذار بر پیاده سازی سامانه  عنوانبهادارات 
یک عامل حیاتی موفقیت در  عنوانبهرا  مؤثر( نیز ارتباطات 2811افتیخارشاه و همکاران )

 .اندگرفتهدر نظر  ERPپیاده سازی 
ی متفاوتی وجود دارد و تنها هزینه ملاک اهملاکبرای انتخاب فروشنده در شهرداری 

انتخاب فروشنده نیست. برای انتخاب فروشنده مناسب باید به رزومه فروشنده، رضایت سایر 
مشتریانش، اعتبار فروشنده در بازار، توان مالی بالای فروشنده و داشتن تیم قوی برای 

فروشنده تعامل زیادی  رونیزااتوجه کرد.  افزارنرمی، اصلاح، پشتیبانی و امنیت سازیبوم
( نیز بر 2810ی را دارد. در تحقیق گوپتا و همکاران )ریپذتعاملنخواهد داشت و رتبه دهم 

( نیز مسائل 2816اشاره شده است. اسینتسو ) ERPاهمیت نقش فروشنده بر امنیت سامانه 
بار  اولین برای ERP سازی پیاده یهاچالش نیتربزرگانتخاب فروشنده را یکی از  مربوط به

( و افتیخارشاه و 2811. همچنین حمایت فروشنده در تحقیقات دزدار و آینین )داندیم
 ERPیک عامل حیاتی اثرگذار بر موفقیت پیاده سازی سامانه  عنوانبه( نیز 2811همکاران )

 در نظر گرفته شده است.
ی سازادهیپریسک موفقیت و کنترل  برای تحقیق این از آمدهدستبه نتایج بر اساس

 :شودیم زیر پیشنهاد موارد ی منابع سازمان به سازمان فاوای شهرداری قمزیربرنامهسامانه 
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سازمانی شناخته شد به مدیران  یهایژگیو و عامل فرهنگ نیاثرگذارتر که آنجا از
 هی از تجربریگبهرهتا با  شودیمارشد شهرداری، مشاوران و مدیران سازمان فاوا پیشنهاد 

 بازمهندسی مشابه، تجربه مقیاس سازمانی تغییرات یا و اطلاعات فناوری یهاپروژه سازمانی
ی تابعه و سازمآنهاشورای اسلامی شهر و شهرداری و  نیازهای از بهتر و درک هاپروژه
 باشند. ERPی استقرار سامانه هابرنامهحامی    رجوعارباب

ریت تغییر شناخته شد مدیران ارشد شهرداری، با توجه به آنکه اثرپذیر ترین عامل، مدی
 در مقاومت به حساسیت زیاد کاربر، عدم با مشارکت توانندیممشاوران و مدیران سازمان فاوا 

 لازم و تغییرات درجه تغییر و به نیاز نامناسب، شناخت اجرای کاربر، دوری از زمان برابر
 مل را کاهش دهند.ی زیاد این عاریاثرپذ، ازیموردن تغییرات بر نظارت

مدیران ارشد  به شد شناخته عالی مدیریت حمایت عامل، ترین پرتعاملآنجاکه  از
 مدیریت سبک از یریگبهره با تا شودیم شهرداری، مشاوران و مدیران سازمان فاوا پیشنهاد

 .باشند ERPحامی استقرار سامانه  مدیریتی ابتکارات و رمتمرکزیغ مدیریت مشارکتی،
 و تیم هانهیهزی، سازادهیپ ارزیابی، استراتژی و نتایج تحقیق، فروشنده، کنترلبر اساس 

عوامل اثرپذیر شناخته شدند. با توجه به  عنوانبهتغییر  پروژه بعد از عامل مدیریت اجرایی
ی تیم اجرایی لزوم انتخاب اعضای تیم از بین نیروهای شایسته سازمان ریرپذیتأث

شود شود. همچنین برای عامل فروشنده پیشنهاد میتیمی احساس میی انجام کار هاتیباقابل
ی محلی استفاده گردد تا نگهداری، دسترسی و هایندگینمای مجرب محلی یا هاشرکتاز 

پشتیبانی به سهولت انجام پذیرد. با توجه به اثرپذیری عامل استراتژی پیاده سازی نیاز 
 رونیازاشود استانداردهای لازم احساس می در پیاده سازی استراتژی با رعایت سرعتبه

ی بالای پیاده هانهیهزشود. همچنین با توجه به استراتژی پیاده سازی چابک پیشنهاد می
ی هانهیهزی عملیاتی جهت کاهش زیربودجهریزی دقیق و لزوم برنامه ERPسازی سامانه 

کنترل دائمی  تیبااهمه گردد. با توجسربار و کاهش تکرار فرآیندهای اضافی احساس می
، تیم متخصص و مجزایی از تیم اجرایی پروژه جهت کنترل موقعبهجهت پیاده سازی دقیق و 

ی دائمی و بدون وقفه شهرداری رسانخدمتو ارزیابی به این امر گمارده شود. با توجه به نیاز 
ده اهرمی از آنها ی سازمان و استفاهایوستگیپبه شهروندان در ضمن تغییر، نیاز به توجه به 

 شود.جهت مدیریت تغییر پیشنهاد می
عالی و  مدیریت کارکنان، حمایت یهامهارت، اندازچشمبر اساس نتایج تحقیق، 

ی سازمانی شناخته شدند. بدین هایژگیوعوامل اثرگذار بعد از فرهنگ و  عنوانبهارتباطات 
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نقطه عطف واقعی و تعیین  ،طرح روشن و مشخصمنظور سازمان فاوای شهرداری با داشتن 
در  اندازچشمبه اثرگذاری مثبت استفاده از  توانندینقاط قوت پروژه مو تعریف  تاریخ پایان

آموزش فنی متقابل و تبادل دانش با  تواندیمسازمان خود کمک کنند. همچنین این سازمان 
، واجد شرایط توانایی جذب و نگهداری کارکنان، داخلی و خارجی یهابین منابع و گروه

انتخاب و  توسعه استراتژی آموزش، ITجدید به نیروهای  یهادوباره آموزش دادن مهارت
ی کارکنان را تا حدی کنترل کنند. علاوه بر این هامهارتاثرگذاری عامل  کارکنان مناسب

صورت مدیریت بالا بهو  رهبری قوی و متعهدی ریگبهرهبا  تواندیمسازمان فاوای شهرداری 
از اثرگذاری حمایت مدیریت عالی در جهت منافع سازمان بهره ببرد.  مومی و صریحع

 ریکه تحت تأث یکسانمنظم با همه ات باز، صادقانه وارتباطبا  تواندیمهمچنین این سازمان 
از اثرگذاری عامل ارتباطات در جهت منافع  سازمآنهاو  همکاری بین واحدهاو  رندیگیقرار م

 کند. سازمان استفاده

با توجه به محدودیت تکنیک دیمتل که تعداد عوامل بالا در آن به پیچیدگی مدل 
 مقایسه و فازی شناختی نقشه از یریکارگبهشود با شود به محققان آتی پیشنهاد میمنجر می

 دیمتل به تکمیل و استفاده بهتر از نتایج این تحقیق کمک کنند. نتایج با
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Abstract 
The expansion of cities along with the diversity of citizenship needs, on the one 

hand, and the development of information and communication technology, on the 
other, have highlighted the need to employ ERP systems in municipalities and urban 
organizations. Therefore, this applied library survey aimed to initially identify 
effective factors that may impact ERP Implementation and secondly prioritize and 
evaluate the influence and effectiveness of identified factors. To serve the 
identification purpose, valid domestic and international electronic data bases were 
search were done in the Persian and foreign scientific databases were searched to 
detect critical success factors in ERP Implementation that were further divided into 
24 dimensions. Based on the Fuzzy Screening, 11 factors out of the 24 dimensions 
served as a basis for pairwise comparison of the factors and determining the impact 
and effectiveness. The research population was the senior managers of Qom 
municipality from whom 9 experts in planning and information technology were 
selected from the central Qom Municipality and FAVA Organization to form the 
research sample. The gleaned research data were analyzed via the DEMATEL 
method, Excel and MATLAB software. The most influential factors were found to be 
Culture and Organizational Features (R-C=1/24) including Vision (R-C=0/56), Staff 
skills (R-C=0/53), Top management support (R-C=0/41) and Communication (R-
C=0/06), are influential factors and change management (R-C=-0/88), Vendor (R-
C=-0/67), Control and evaluation (R-C=-0/52), Implementation strategy (R-C=-
0/29), Costs (R-C=-0/23) and Project Team (R-C=-0/20). Moreover, the most 
influenceable factor was found to be Change Management (R-C=-0/88) including 
five factors of salespersons (R-C=-0/67), control and evaluation (R-C=-0/52), 
implementational strategy (R-C=-0/29), costs (R-C=-0/23) and project executive 
team (R-C=-0/20). Finally, top management support (R+C=10/54) and Vision 
(R+C=8/37) were found to be the most and the least interacting factors. 

Key Words: ERP, Implementation, DEMATEL 
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