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  فروزنده مشعل  و    محمدجعفر تارخ

  
 سيستم ،های صادرکنندة گواهی کيفيت محصول، با توجه به فرآيندها و عملکردهای شرکت در اين مقاله :چكيده

 اتوماسيون بازاريابی و پشتيبانی ،های اتوماسيون فروش شده و زيرسيستم لکترونيکی معرفیمديريت امور مشتريان ا
همچنين، سيستم مديريت امور مشتريان از ابعاد تحليلی و . گيرند و حمايت از مشتری مورد تجزيه و تحليل قرار می
ي صادركنندة گواهي كيفيت هاسازی و اجرای آن در شركت ارتباطی مورد بررسی قرار گرفته و مراحل پياده

 .محصول، ارائه گرديده است
  

مديريت امور مشتريان الكترونيكي، اتوماسـيون فـروش، اتوماسـيون بازاريـابي، گـواهي كيفيـت                 :هاي كليدي   واژه
  محصول

  
  مقدمه . ١

سالها پيش، قبل از . امور مشتريان مبحث جديدی نيست   مديريت
ت و تکنولوژی تحت وب بصورت  اينترن،ای های زنجيره آنکه فروشگاه

 مشتريان هميشگی خود را ،کنونی بوجود آيد فروشندگان
هايشان و عادات خريدشان برای آنان   خواسته،نام آنها. شناختند می

ساختند و  مشخص بود پس براحتی نيازهای آنان را برآورده مي
علاوه بر . ماندند نوبة خود به آنان وفادار باقی می مشتريان نيز به

شد  های مشتريان، دليل ديگری که باعث مي برآورده شدن خواسته
آنان به يک فروشندة خاص وفادار باقی بمانند اين بود که رفتن به 

دلايل مختلف مثلاٌ دور بودن آن تا محل  به سمت يک فروشگاه ديگر
بردار بود و ازطرف ديگر، مشتری  سکونتش برای مشتری هزينه

 فروشگاه جديد بهتر از قبلی است يا توانست مطمئن باشد که نمی
  خير ؟

.  تبديل شد١ توليد دستی به توليد انبوه،پس از وقوع انقلاب صنعتی
در توليد انبوه تمرکز بر كالا، براي توليد بيشتر با هزينة کمتر بود و 

 مشاهده ٢محوری- همين دليل در اين دوران نوعي محصول به

                                                             
واصل، و پس از بازنگريهاي  ٢٣/١٢/١٣٨٢ مقاله در تاريخ نسخه اصلي  

 . به تصويب نهايي رسيده است٢٩/٤/١٣٨٣در تاريخ لازم، 
 دانشکده مهندسی صنايع، دانشگاه صنعتي دانشياردكتر محمدجعفر تارخ، 

  mjtarokh@kntu.ac.ir .طوسيخواجه نصيرالدين 
. فروزنده مشعل، كارشناس ارشد مهندسي صنايع، شركت ايران خودرو

Foroz_Mashaal@yahoo.com 
  

1 Mass Production 
2 Product Focus 

نظر مشتريان ازطريق توليدکنندگان مختلف برای جلب . شود مي
  .توليد انبوه کالا شروع به پايين آوردن قيمتها نمودند

تحولات ديگری بوقوع پيوست ) انقلاب صنعتی (پس از اين دوران 
در اين دوران، توليدکنندگان از . که بنام انقلاب کيفيت موسوم است

توليد انبوه به سمت بهبود مستمر حرکت کردند و هدف آنها تمرکز 
ندها جهت توليد محصولات با کيفيت بالاتر و هزينة کمتر بر فرآي

برای جلب نظر مشتری نه تنها )  انقلاب کيفيت (در اين دوران . بود
  .شد روی قيمت کالا بلکه روی کيفيت و خصوصيات کالا تمرکز مي

 حرکت از بهبود مستمر تا توليد انبوه سفارشی بود که ،تحول بعدی
در اين دوران، هدف تمرکز بر . دشو انقلاب مشتری ناميده مي

مشتری، برای کسب وفاداری و حفظ او از راه برآورده نمودن نيازها 
 که در آن مشتری از - و رضايت مشتری در محيط به شدت رقابتی

اين دوران، با . باشد  مي- تنوع و آگاهی برخوردار است،حق انتخاب
 CRMم افزارهای تحت وب، سيست ظهور تکنولوژی اينترنت و نرم

 يا مديريت e-CRMسنتی را با تحولی شگرف روبرو نمود که 
در اين . امورمشتريان بصورت الکترونيکی، زائيدة اين تحول است

تواند به فروشندگان مختلف دسترسی  دوران مشتری به سادگی مي
 فاصلة فيزيکی مشتری و خريدار ديگر مسألة مهمی ،داشته باشد

ه به فروشندة ديگر برای مشتری نيست، تغيير جهت از يک فروشند
تر  هزينه بردار نبوده و رقيب تنها به اندازة يک کليک موس آنطرف

در اين دوران، اهميت سيستم مديريت امور مشتريان و . قرار دارد
مشتری بيش از پيش پررنگ شده  استراتژيهای وفادار نگهداشتن

 از. دانند  را يک پديدة جديد ميCRMاست بطوريکه بسياری 
رسد که  طرفی، استفاده از وب برای ارتباط آنقدر بديهی بنظر مي

 مانند گرينبرگ علناٌ اظهار CRMبسياری از نويسندگان کتابهای 
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       اند منظورشان همان  گفتهCRMدارند که هرجا سخنی از  مي
e-CRMاست درحاليکه برخی مؤلفين مانند مايکل کانينگهام     ، 
e-CRMای از   را شاخهCRM دانسته که ارتباطات تحت وب را تحت 

های ارتباطی با مشتری را بخش  دهد و ساير روش پوشش قرار مي
  .دانند  ميCRMديگری از 

  
  CRM تعريف .٢

 سيستمي CRM: را چنين تعريف مي نمايد CRM ،]١[کانينگهام
 حل کردن مسائل ،است که چگونگي کارکردن ما با مشتريانمان

 آنها براي خريد محصولات و خدمات و  تشويق کردن،براي آنها
دهد و در يک کلمه،  همچنين تبادلات مالي را مورد بحث قرار مي

CRMباشد و همة عناصر  هاي تبادل با مشتري مي  شامل همة جنبه
 با يک روش ،باشند درون يک سازمان را که در ارتباط با مشتري مي

  . نمايد هوشمندانه به يکديگر متصل مي
 تکنولوژي و ، شامل فرآيندهاي کسب و کارCRM گويد سپس مي

قوانين لازم براي تعامل با مشتري در مراحل مختلف چرخة حيات 
 موفق بايد اين CRMباشد و به منظور داشتن يک  کسب و کار مي

هاي هرچه بيشتر در ارتباط با مشتري باشد تا  سيستم شامل داده
  .فوق فراهم آوردبتواند ديد بهتري را در ارتباط با فرآيندهاي 

  
  CRM بخشهای مختلف .٢-١
  CRM ٣[بندی نمودتوان به سه بخش تفسيمرا می[ :  

  ٥ و ارتباطي ٤ تحليلي، ٣عملياتي
٢-١-١.  CRMافزارهاي رودررو با مشتري   شامل نرم: عملياتي

 و ٧ اتوماسيون بازاريابي تجاري، ٦مانند اتوماسيون نيروي فروش
  . باشد  مي٨ز مشتريخدمات پشتيباني و حمايت ا

توان آنرا با  باشد و مي  ميCRMاين بخش از موارد استفادة اصلي 
اين همان كاري است كه . امورمالي و منابع انساني تركيب نمود

  . دهند  انجام مي٩ريزي منابع سازماني افزارهاي برنامه نرم
تواند بسيار مفيد باشد زيرا يكي از دلايل  اين جامعيت داده مي

 ناتواني آن در يكپارچگي با CRMهاي  بسياري از پروژهشكست 
 ]٤[.هاي قبلي استسيستم

٢-١-٢. CRMو سيستمهاي  ١٠داده  شامل بازارهاي: تحليلي
 ،سازي  ذخيره،آوردن  تحليلي بدستCRM.باشد مي ١١انبارش داده

هاي مشتري را براي كاربر انجام  دهي داده تفسير و گزارش ،استخراج
  .دهد مي

                                                             
3  Operational 
4  Analytical 
5   Collaborative 
6  SFA(Sales Force Automation) 
7   EMA(Enterprise Marketing Automation) 
8  CSS (Customer Support and Service) 
9  ERP (Enterprise Resource Planning) 
10  Data Marts 
11  Data Warehouse System 

 موفق به شرح CRMای در يک  ش اصلی تکنولوژی دادهچهار بخ
 ]٢[ :باشد  ذيل می

  ١٢ها انبارش داده - ١
 ١٣ها سيستم مديريت پايگاه داده - ٢
 ١٤ها  استخراج داده - ٣
 ١٥افزار تحليلگر تجاری نرم - ٤
٢-١-٣. CRMشامل تمام كانالهاي ارتباطي مشتري با :  ارتباطي

.  صفحات وب، نمابر،فن تل،مانند پست الكترونيكي. سازمان است
 نيز در ١٦افزارمديريت ارتباط با شركا افزارهايي مانند نرم همچنين نرم

  . شود اين بخش مطرح مي
هايي را باشد كه راه درحقيقت، اين بخش يك مركز ارتباطات مي

   ]٥[.آورد كنندگانش فراهم مي  بين مشتري و تأمين
بوده و از اين در اين تحقيق صرفاٌ ارتباط از طريق وب مدنظر 

هاي  افزارها و راه  همان نرم،e-CRM ارتباطي در CRMنظر،  نقطه
  .ارتباطي تحت وب با مشتري است

  
٢-٢. CRM و رفع محدويتهای سازمان توسط پارامتر 

  ارزش طول عمر مشتری
موضوع محدوديت منابع موضوعی است که هميشه سازمانها با آن 

سازمان هميشه قادر نيست که بنابراين، . اند دست به گريبان بوده
همة مشتريان خود را راضی نگهدارد و از طرفی وفادار نگهداشتن 

  . مشتريان غيرسودآور نيز برای سازمان مطلوب نيست
% ٨٠مشتريان با ارزش% ٢٠با توجه به اصل پارتو که معتقد است

شوند لذا بهتر است منابع  وری سازمان را باعث مي سود و بهره
% ٢٠ در اولويت اول در اختيار مشتريانی که جزء محدود سازمان

   .باشند قرار گيرد مهم و سودآور سازمان مي
برای اين منظور، يک پارامتر عددی لازم است که مشتريان بر مبنای 

گذاری شده و برحسب اولويت، منابع محدود سازمانی را  آن ارزش
 يا ١٧CLV اين پارامتر. های ايشان نمود صرف برآورده نمودن خواسته

 .شود ارزش طول عمر مشتری خوانده مي
ارزش طول عمر مشتري با كم كردن درآمد حاصل از همة تبادلات 

هاي مربوط به جذب مشتري،  مشتري با سازمان از همة هزينه
فروش و خدمات به مشتري با درنظر گرفتن ارزش پولي اين 

  .آيد تبادلات در طول زمان بدست مي
  نشان ١ول زمان را می توان بصورت شکل  در طCLV  ساخته شدن 

  .داد
دهد و محور عمودی  محورافقی نوع روابط درطول زمان رانشان مي

  ]٧[. دهد نوع ارزش مشتری برای سازمان را نشان مي

                                                             
12 Data Warehousing 
13 Database Management System 
14 Database Mining 
15 Business Analysis Software 
16  PRM(Partner Relationship Management) 
17 Customer Lifetime Value 
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   در طول زمانCLVساخته شدن . ۱شكل 

 
   در يك سازمانCRM پياده سازی سيستم .٢-٣

  :گيرد اينكار در سه مرحلة زير صورت مي
   بخش بندی بازار-١مرحلة 

هايي را دربارة مشتريانش  بمنظور بخش بندی بازار، سازمان بايد داده
 که onlineاز طريق سيستمهای اتوماسيون . جمع آوری نمايد

کنند و  تاريخچة تبادلات مشتری و سازمان با يکديگر را ثبت می
ی موردنظر از هاسوابق مشتري را نگهداري نمايند و يا با خريد داده

باشد،    که معمولاٌ يک آژانس تحقيقات بازار می١٨يک شخص ثالث
 . هاي موردنياز را براي سازمان خريداري كرد توان اين داده مي

 که ١٩ و با استفاده از معيارهای بخش بندیCLVبا استفاده از روش 
آوری شده  های جمع گردد، داده توسط مديران بازاريابی تعيين می

تشخيص "هايي مانند توانند با استفاده از روش اتيک میبطوراتوم
   خروجی اين مرحله، .  پردازش شوند٢١"بنديخوشه" و٢٠"الگو

و  های مختلف مشتري را که ارزش طول عمر متفاوت دارندبخش
بنابراين از سطوح مختلف اولويتی از نظر سازمان برخوردارند بدست 

  .هد د يم
نه تنها برای بازار فعلی مشتريان بلکه های مشتريان، تعريف پروفايل

يکبار که تقسيمات . باشد برای مشتريان آيندة آن نيز مهم می
 رفتار ،مشتريان مشخص شد و پروفايل رفتاری آنان تعريف گرديد

onlineهای موجود مقايسه تواند با پروفايل  هر مشتری جديد می
داده نسبت "  بخش مشتري"مشتری جديد به مناسبترين . گردد
های بازاريابی مؤثر و متمرکز، از همان ابتدای شود و استراتژي می

                                                             
18 Third Party 
19 Segmentation Criteria 
20 Pattern recognition  
21 Clustering 

 ١اين مراحل در شکل  .شود تبادلات مشتری با سازمان بکاربرده می
 .ارائه گرديده است

  حی استراتژيهای بازاريابی هدفدار طرا-٢مرحلة 
بمنظور افزايش وفاداری مشتريانی که حداکثر سودآوری را دارند، 

های بازاريابی هدفداری را طراحی و ايد استراتژيسازمان ب
  . سازی نمايد پياده

ها اينست که مشتريان هدف، سطوح بالاتری از نتيجة اين استراتژي
با تجزيه و تحليل . رضايتمندی را  در روابط با سازمان تجربه کرد

پروفايل مشتريان که در مرحلة قبل تعريف شد و با تجربيات 
های بازاريابی در اين زمينه دارند، استراتژيتخصصی که مديران 

 ايجاد شده و مسئوليت ٢٢بازاريابی هدفدار برای هر بخش مشتری
سازی و هماهنگ کردن اين استراتژيها با امور روزمره، به  پياده

 نشان ٢اين مراحل در شکل .  محول خواهد شد٢٣مديران عملياتی
  .اند داده شده
  ی تبادلات سازمان و مشتر-٣مرحلة

های مشتری، مديران اجرايي در  بمنظور برآورده کردن خواسته
تواند بسيار  منابع لازم می. فرآيند مديريت منابع درگير خواهند شد

متنوع باشد و شامل محصولات، خدمات اصلی و همچنين پشتيبانی 
ها و خدمات از اعمالی مانند حمل و نقل، توزيع، پردازش، پرداخت

  . گردد
ن است درداخل سازمان دردسترس باشند يا اينکه اين منابع ممک

  .٢٤نياز باشد که از تأمين كنندگان خارجی تأمين شود
  

                                                             
22 Customer Segment 
23 Operational managers 
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  مرحلة دوم پياده سازی سيستم مديريت امور مشتريان بصورت الکترونيکی. ۲شکل 

  

  
  مرحلة سوم پياده سازی سيستم مديريت امور مشتريان بصورت الکترونيکی. ۳شکل 

  
ت، روابط تجاري با اين شركا فرآيندهاي پيچيدة ديگري را حالدراين

 تركيب شوند و چون دردسترس CRMآورد كه بايد با  بوجود مي
بودن بموقع اين منابع نيز بر رضايت مشتري تأثير دارد، اين منابع 

 به هر بخش از ،هاي بازاريابي ايجاد شدهژي   بايد با توجه به استرات
روزه توسط  كار همه ص يابند و اينبندي مشتريان تخصي بخش

  .مديران اجرايي انجام گردد
تواند بصورت   اين فرآيند مي،٢٥افزار مديريتي با استفاده از يك نرم

. اتوماتيك انجام پذيرد و مديران عملياتي نقش نظارتي داشته باشند
اطلاعات دربارة تبادلات بين سازمان و مشتري بطور اتوماتيك 

 تحت وب ثبت شده و بعنوان ورودي به آرشيو افزارهاي توسط نرم

                                                             
25 Campaign Management Software 

 ٣مرحلة سوم پياده سازی در شکل . شود  سازمان ارائه مي٢٦سوابق
 .نشان داده شده است

سوابق توليدشدة (توجه داشته باشيد كه خروجي مرحلة سوم 
بندي مشتريان محسوب  ورودي مرحلة اول براي بخش) مشتري

تر برآورده نمودن گردد و اين تجربه، سازمان را در به مي
  .هاي مشتريان ياري خواهد نمود خواسته

كنيد كه چگونه تيم مديريت همة  همچنين، در شكل ملاحظه مي
هاي خاص هر مرحله از فرآيند  نمايد و ورودي مراحل را كنترل مي

 مديران ،درضمن در مرحلة سوم. آورد سازي را بوجود مي پياده
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دلات بين مشتري و سازمان و سازي تبا روزه در هماهنگ اجرايي همه
  ]٦[.همچنين در مديريت منابع فرآيند درگير خواهند شد

 
شركتهاي بازرسي صادركنندة گواهي :  مطالعة موردي.٣

 كيفيت محصول
از آنجا كه هدف از اين تحقيق ارائة يك مدل مفهومي براي سيستم 
مديريت امورمشتريان الكترونيكي در شركتهاي بازرسي صادركنندة 

در اين بخش ابتدا نظري خواهيم . اهي كيفيت محصول استگو
داشت بر مفهوم گواهي كيفيت محصول، انواع آن و نحوة دريافت آن 

سازي آن در توسط مشتري و سپس سيستم پيشنهادي و نحوة پياده
  .دهيمسازمان را مورد بحث قرار مي

بديهي است كه توليدكنندگان هميشه تمايل به تبليغ در مورد 
صيات خوب محصول خود دارند و آنچه از نظر مصرف كننده خصو

مهم است، اطمينان  يافتن از صحت اين ادعاها و وجود كيفيت  
هاي بازرسي مجاز لذا شركت. باشد مناسب در محصول توليدي مي

شوند با   ناميده ميCB27به صدور گواهي كيفيت محصول كه 
ز به تأييد انطباق استفاده از نيروهاي متخصص و لابراتوارهاي مجه
 .پردازند شده مي خصوصيات محصول با استانداردهاي از پيش تعيين

بايد توجه داشت كه مشتري در اين سيستم، همان توليدكنندة  
باشد نه محصول كه قصد دريافت گواهي كيفيت محصول را دارد مي

  . مصرف كنندة محصول
 
  كيفيت  محصول تعريف گواهي. ٣-١

  ثبت و تأييد شده بر،، يك علامت حقوقيگواهي كيفيت محصول

هاي اجرايي سازمان گواهي  باشد كه تحت روش روي محصول مي
دهندة آنست كه  شود و وجود آن نشان دهنده به توليدكننده داده مي

 انطباق محصول را با استانداردهاي تعيين شده از سوي ،اين سازمان
. يد نموده استمراجع استانداردسازي و يا ديگر مشخصات فني تأي

براي اينكه معلوم شود، انطباق برحسب كدام استاندارد انجام 
بطور مثال . پذيرفته، زير نشان مزبور، بايد نوع استاندارد ذكرگردد

 Codex 210 و در ارتباط با محصول خاص اين Codex 210 درتمام 
نكتة مهم قابل ذكر اينست كه ممكن است، .دنيا شناخته شده است

يت محصول تمام نيازمنديهاي يك استاندارد را پوشش گواهي كيف
در اينصورت حتماٌ زير نشان . ندهد و فقط برخي را تأييد نمايد

توجه به اين نكته .گردد گواهي محصول، شرايط تأييد ذكر مي
ضروري است كه دريافت كنندة اين گواهي توليدكنندة محصول 

كه همان (باشد نه مصرف كننده و در اين سيستم مشتري مي
. نمايدخدمات گواهي محصول را خريداري مي) توليدكننده است

  . نشان داده شده است٤مراحل دريافت گواهی محصول در شکل 
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 فوائد داشتن گواهي كيفيت محصول چيست؟. ٣-٢
گواهي كيفيت محصول، براي اثبات انطباق : از نظر توليدكننده) الف

زيرا توليدكننده .  استشده محصول با استانداردهاي ازپيش تعيين
المللي  خواهد بداند محصول توليديش چقدر با استانداردهاي بين مي

  .دنيا انطباق دارد
گواهي كيفيت محصول، در راستاي :  از نظر مصرف كننده) ب

زيرا . باشد هماهنگ ساختن استانداردها با انتظارات مشتريان مي
بليغ شده كننده تمايل دارد از كيفيت مناسب كالاي ت مصرف

) شركت اعتباردهنده(مطمئن گردد و اگر شركت بيطرف ثالثي 
شده تاييد  تعيين تطابق كيفيت اين كالا را با استانداردهاي از پيش

  .گردد نمايد، اين اطمينان براي وي حاصل مي
گواهي كيفيت محصول، مشكلات ترخيص  :نظر تجارت جهاني از) ج

نمايد و كالايي كه   ميكالا را در مبادي ورودي كشورها برطرف
هاي ديگر در امر صادرات  گواهي كيفيت محصول دارد، از بازرسي

زيرا وجود گواهي كيفيت محصول به معناي اينست . گردد معاف مي
كه شركت معتبر و بيطرف ثالثي اين كالا را قبلاٌ كنترل نموده و 
مسئوليت صحت آنرا برعهده گرفته است، لذا كشور واردكنندة كالا 

دون نياز به كنترل مجدد با ورود كالا موافقت نموده و شركت ب
  .نيز از مشكلات ترخيص مصون مي ماند) توليدكننده( واردكننده

 با دادن اجازة ،شركت اعتباردهنده: از نظرتقسيم مسئوليت كيفي) د
نصب لوگوي گواهي كيفيت محصول در حقيقت در مسئوليت صحت 

كه در تمام طول مدت استفاده آن كالا سهيم شده و فرض برآنست 
هاي متوالي مطلوبيت از اين لوگو توسط توليدكننده، با بازرسي

كيفيت و انطباق آنرا با استانداردهاي از پيش تعيين شده تاييد 
با كاهش حجم (اين مطلب هم از نظر توليدكننده . نموده است

 )با افزايش اعتماد وي(كننده  هم از نظر مصرف)  مسئوليت بر او
 .باشد مفيد مي

 
  انواع گواهي كيفيت محصول.٣-٣

اين علامت ): (CE28 Markingعلامت انطباق اتحادية اروپا -الف 
انطباق براي محصولاتي كه قصد ورود به بازارهاي كشورهاي عضو 
اتحادية اروپا را دارند، اجباري بوده و بعنوان گذرنامة آنها تلقي 

  . گردد مي
بق محصول تحت اين برنامه با مجموعه دهندة تطا اين علامت نشان

  .قوانين وضع شده توسط اتحادية اروپا خواهد بود
 انطباق ،اين علامت: ) Mark) GS29 علامت انطباق كشور آلمان -ب

نمايد و بيش  محصول با استانداردهاي ايمني كشور آلمان را بيان مي
  محصول مصرفي و صنعتي در دامنة شمول اين قوانين قرار٥٠٠٠از 

  .دارند
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  مراحل دريافت گواهی کيفيت محصول. ۴شکل 
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                             گواهينامة انطباق محصولات غذايي-ج

(Food Product Certification ) : در اين برنامه تطابق محصولات
غذايي از نظر كيفيت و ايمني با آنچه كه در استانداردهاي مربوطه 

اين برنامه به منظور . گيرد رد بررسي قرار ميتشريح شده است، مو
هاي مختلفي نظير شناسايي و  كنندگان و از جنبه حمايت از مصرف

شده، تازگي، رعايت موارد   برده رديابي محصول، تركيبات بكار
  .بهداشتي در توليد و همچنين ماندگاري آنها، اجرا خواهد شد

): VOC30( امة انطباق برنامه تطابق با استاندارد و صدور گواهين- د
اين برنامه كه توسط مؤسسة استاندارد و تحقيقات صنعتي ايران و 

دارد كه كالاهاي  براي كالاهاي وارداتي جنبة اجباري دارد، مقرر مي
كه شامل فهرست مقررات استاندارد اجباري مؤسسه (وارداتي 

و استاندارد ملي ) يا چند(در مقايسه با يك ) استاندارد ايران هستند
اين برنامه در راستاي حمايت . المللي مورد آزمون قرار گيرنديا بين

هاي مختلفي نظير سلامتي، ايمني و از مصرف كنندگان و از جنبه
  .گرددمحيط زيست اجرا مي

                      علامت انطباق و گواهينامة كيفيت كالا- ه
(Product Conformity Certificate):  

عهد سازمانهاي توليدي و خدماتي به انجام و اجراي در اين برنامه ت
خدمت مورد بررسي / استانداردهاي كيفيت مرتبط با توليد محصول 

گرفته و در انتها منتج به صدور گواهينامه انطباق محصول  قرار
  . خواهد شد

  
 در يك شركت e-CRMبخشهاي مختلف سيستم . ٣-٤

  صادركنندة گواهي محصول
٣-٤-١. CRMپيشنهادي ارتباطي   

چون سيستم موردبررسي سيستم مديريت مشتريان بصورت 
باشد بديهي است بخش ارتباطي آن محيط وب  الكترونيكي مي

افزار تحت وب  در اين تحقيق اين سيستم بصورت يك نرم. باشد مي
سايت شركت با مشتريان  درنظرگرفته شده است كه از طريق وب

 كه در ايران ازجهت ارائة هاييبا توجه به محدوديت. تعامل دارد
برخي خدمات تحت وب مانند پرداخت الكترونيكي و غيره وجود 

درنظر گرفته نشده )  عملياتيCRMخصوصاٌ در (دارد اين بخشها 
  .است
٣-٤-٢ .CRMعملياتي پيشنهادي   

 همانطور كه بيان گرديد، اين بخش از سه زيرسيستم اتوماسيون 
 و پشتيباني از مشتري تشكيل  اتوماسيون بازاريابي،نيروي فروش

. هاي آنان در زير آورده شده استشده است كه عمدة فعاليت
اي كه بايد بدان توجه داشت اينست كه اين سه زيرسيستم  نكته

اي و عملياتي ميان  مستقل از يكديگر نبوده و نوعي اشتراك داده
  .سازدآنان موجود است كه تفكيك آنها از يكديگر را مشكل مي
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بيني شده دربخش اتوماسيون  خدمات پيش. ٣-٤-٢-١
  بازاريابي

 مشاهدة اطلاعات دربارة شركت صادركنندة گواهي كيفيت -
  محصول و مزاياي آن بررقبا

 مشاهدة اطلاعات دربارة گواهي كيفيت محصول و نحوة دريافت -
  آن از طرف شركت صادركنندة گواهي

   مشاهدة فرمت خام گواهينامة -
  :ايت شامل  ثبت نام در س-

   اطلاعات مشتري پركردن فرم اولية) الف
 براي ورود مشتري به بخشهاي password و usernameدريافت ) ب

  ديگر سيستم
   (login) ورود اختصاصي مشتري -
 مشاهدة اطلاعات كيفي و لينك به سايتهاي ديگر مرتبط با صنعت -

  مشتري 
ي كه در براي مشتريان(رايگان   پيشنهاد برگزاري سمينار-

اند و يا براي مشتريان ناآشنا بنا  بندي، اولويت بالا را اخذ نموده دسته
  ) به تشخيص مدير صدور گواهي

درصورتيكه ( پيدا كردن استاندارد مرتبط با محصول مشتري -
و لابراتوار مناسب براي تست محصول جهت ) خودش آنرا نداند

  تر بيان كردن جزئيات كار دقيق
اين فرآيند سعي دارد به : ( بازاريابيupselling اجراي فرآيند -

. مشتري در حال خريد، خدمات تعداد بيشتري گواهي پيشنهاد دهد
  ).البته اين فرآيند براي مشتريان تك محصوله كاربرد ندارد(
اين فرآيند سعي دارد به : ( بازاريابيcross-selling اجراي فرآيند -

كيفيت محصول، نوع  يك نوع گواهي  مشتري درخواست كنندة
ديگري از گواهي كيفيت محصول يا گواهي سيستم مديريت كيفيت 

  ).پيشنهاد دهد
بيني شده دربخش اتوماسيون  خدمات پيش. ٣-٤-٢-٢

  نيروي فروش
اين بخش بدليل عدم وجود زيرساختهاي پرداخت الكترونيكي در 

 هاي زير در نظرگرفته بسيار ساده و شامل فعاليت،زمان اين تحقيق
  :شده است

  نويس قرارداد و قرارداد نهايي مشاهدة پيش -
تخفيف براي مشتري براساس بخشي كه مشتري در آن قرار  -

  گيرد يا براساس نظر مديربخش مي
مشاهدة مراحل مختلف پرداخت و پرداختهايي كه تاكنون انجام  -

 شده
بيني شده دربخش پشتيباني و  خدمات پيش. ٣-٤-٢-٣

  حمايت از مشتري
ارسال مداوم اطلاعات دربارة گواهيهاي آن نوع محصول و  -

  )براي گروه مشتريان سطح بالا(استانداردهاي مرتبط 
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   دريافت شكايات و نظرات مشتري -
   وضعيت پيشرفت پرونده  مشاهدة-
   ثبت و مشاهدة تبادلات با مشتري -
   ارائة نتايج تستها و مميزيها -
و روش رفع ) با استاندارد(حصول  ارائة عدم انطباقهاي موجود در م-
  آن
   دريافت اطلاعات بروز درآورده شدة محصول از مشتري -
 
٣-٤-٣- CRMتحليلي پيشنهادي   

اي مورد نياز جهت در اين بخش به معرفي پايگاه داده و اقلام داده
سازي يك سيستم مديريت امورمشتريان الكترونيكي در پياده

  :پردازيمت محصول ميسازمانهاي صادركنندة گواهي كيفي
 
  پايگاه دادة كدينگ مشتري . ٣-٤-٣-١

بار . باشد اين پايگاه داده شامل اطلاعات ثابت مربوط به مشتري مي
كند اين  اولي كه مشتري براي دريافت خدمات به شركت مراجعه مي

اي آن مهمترين اقلام داده. دهد اطلاعات را دراختيار سازمان قرار مي
 .اندنشان داده شده ١در جدول شماره 

  
  )كدينگ مشتری(مشخصات ثابت مشتری . ۱جدول 

  :كد مشتري 
 :            كد نوع صنعت مشتري:       نام مشتري 

  :آدرس كارخانه :                  آدرس دفتر مركزي 
 :    فاكس دفتر مركزي              : تلفن دفتر مركزي

  :   فاكس كارخانه :                   تلفن كارخانه 
 :آدرس سايت  :                    emailآدرس 

 :    تلفن مديرعامل              :    نام مديرعامل 
 :    تلفن نمايندة مديريت            :  نام نمايندة مديريت 

  :تلفن مسؤول كنترل كيفيت :     نام مسؤول كنترل كيفيت 
 :  (CV)ارزش كنوني مشتري 

                         (FV)ني ارزش آينده بي پيش
  (Loyalty) ميزان وفاداري 

 .باشد گردد، كليد اصلي مي فيلد كد مشتري كه توسط سيستم پرمي
بخش ابتدايي هر ركورد را مشتري در فرم درخواست خود پر 

نمايد و سه فيلد آخر، شامل اطلاعاتي است كه براي بدست  مي
، بطور خودكار توسط سيستم )CLV(ريآوردن ارزش طول عمر مشت

  .گردد پر مي) كاوي الگوريتم داده(
 
  مشخصات درخواست مشتري. ٣-٤-٣-٢

اين پايگاه داده به ازاي هر بار درخواست مشتري براي يك نوع 
نمايد،  گواهي با يك نوع محصول توليدي آن يك ركورد ذخيره مي
ود پر بخش ابتدايي هر ركورد را مشتري در فرم درخواست خ

چين جدا شده اند شامل  اي انتهايي كه با نقطهنمايد و اقلام داده مي
اطلاعاتي است كه توسط كارمندان بخش گواهي محصول وارد 

 ٢اي اصلی اين پايگاه داده در جدولاقلام داده. گردد سيستم مي
  .گردد ملاحظه مي

  
  پايگاه دادة تبادلات با مشتري. ٣-٤-٣-٣

نوع .  نشان داده شده است٣ اين پايگاه داده در جدول اياقلام داده
..... نامه، ايميل، فاكس، تلفن و: تواند شاملتماس در اين جدول مي

  .باشد
  

  تبادلات با مشتری. ۳جدول 
كد درخواست                            :                      كدمشتري

  :رديف تماس
:                 تماسنوع :                تاريخ تماس

موضوع :                   به:                             از
  :اقدام انجام شده:           تماس
  رديف تماس+ كد درخواست + كد مشتري : كليد اصلي

  .گرددفيلد رديف تماس توسط سيستم بطور اتوماتيك پر مي: نكته
 

  
  درخواست مشتري. ۲جدول 

  :                     كد درخواست :  كد مشتري 
  :نام محصول به انگليسي :                        نام محصول به فارسي :                              تاريخ درخواست 

  :هاي كيفي اخذ شده تا كنون و مرجع صدور گواهينامه  نام گواهينامه
  :المللي مورد كاربرد             نام استانداردهاي بين:            نام استانداردهاي ملي مورد كاربرد 

  :به چه كشورهايي؟                                        حجم تقريبي صادرات درسال )                      خير/بلي(شود؟ آيا محصول صادر مي
  :رخواست كنندهسمت د:                           نام درخواست كنندة گواهي كيفيت محصول 

......................................................................................................................................................................................................................................................................................................  
  )خاتمه يافته/منتظر نتايج تست/مميزي و تهيه تكنيكال فايل/قرارداد بسته شده/پيشنهاد قيمت داده شده/در دست بررسي: (وضعيت كنوني درخواست

  ي كه مشتري به آن تعلق دارد؟(segment)بخش 
  :تاريخ برگزاري سمينار )               خير/بلي(گردد؟ آيا سمينار براي وي انجام مي
  : ميزان تخفيف )                       خير/بلي(آيا مشمول تخفيف ميگردد؟

  :لابراتوار انتخابي:                                        استاندارد مورد استفاده 
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  پايگاه دادة پرداختهاي مالي مشتري. ٣-٤-٣-٤
 نشان داده شده ٤اي اصلی اين پايگاه داده در جدول اقلام داده

  .است
  

  پرداختهای مالی مشتری. ۴جدول 
  :رديف :             كد درخواست :           كدمشتري 

):                فيش/ چك(نوع پرداخت:                                  بابت 
:                                      فيش واريزيتاريخ چك يا :         يافيش واريزيچكشماره
  :مبلغ 

  رديف+ كد درخواست + كد مشتري : كليد اصلي
  گرددفيلد رديف بطور اتوماتيك توسط سيستم پر مي: نكته

  
دريافت  ( پايگاه دادة اطلاعات تخصصي محصول.٣-٤-٣-٥

  )شده از مشتري
  .اده شده است نشان د٥اجزای اصلی اين پايگاه داده در جدول 

  
   اطلاعات تخصصی محصول.۵جدول
  )دريافت شده از مشتری( 

  :كد درخواست :                     كد مشتري 
:                           تاريخ دريافت :                  نوع اطلاعات 
  :فايل مربوطه 
  كد درخواست+ كد مشتري : كليد اصلي

  
ات كيفي و لينك به سايتهاي  پايگاه دادة اطلاع.٣-٤-٣-٦

  ديگر مرتبط با هر صنعت
مند ساختن  هايي كه بمنظور جلب نظر و علاقهاز جمله سرويس

مشتري به تداوم ارتباطش با سازمان طراحي شده است اينست كه 
هاي مرتبط با هنگام ارتباط هر مشتري، اطلاعات كيفي و لينك

. مايش گذارده شودسايتهاي مفيد مرتبط با صنعت توليدي وي به ن
  . طراحي شده است ٦بدين منظور جدول 

  
   اطلاعات كيفي و سايتهاي مرتبط با هر صنعت.۶جدول 

  كد نوع صنعت
  :         نام نوع صنعت

:                               اطلاعات كيفي مرتبط
  :هاي مناسب لينك

ه وب تواند بصورت يك فايل يا يك صفح مي" اطلاعات كيفي مرتبط"
  .كه بدين منظور طراحي شده به فيلد مزبور لينك گردد

  كد نوع صنعت: كليد اصلي
  
   پايگاه دادة پيشرفت پروندة هر مشتري.٣-٤-٣-٧

  .اند  زير نشان داده شده۷جدول اي اين پايگاه داده در اقلام داده

  پايگاه دادة پيشرفت پروندة هر مشتري.۷جدول 
:                         خواستكددر:                 كدمشتري

  :رديف
:                                      تاريخ اقدام:                 شرح اقدام

  :نام اقدام كننده
  رديف+ كد درخواست + كدمشتري : كليد اصلي

  
   پايگاه دادة شكايات و نظرات مشتري.٣-٤-٣-٨

ز مشتري نظرات و اين پايگاه داده در بخش پشتيباني و حمايت ا
گيريهاي مديريت از كند و در گزارش شكايات مشتري را دريافت مي

  .دهداي آنرا نشان مي اقلام داده۸جدول . گرددآن استفاده مي
  

   شكايات و نظرات مشتري.۸جدول 
  :كد مشتري

  : تاريخ شكايت يا نظر
  :متن شكايت يا نظر وي

  د مشتريك: كليداصلي
  
   مشخصات كاربري مشتريان دة پايگاه دا.٣-٤-٣-٩

اين پايگاه داده مسئول نگهداري نام كاربري، كلمة عبور و ساير 
مشخصات حساب كاربري هر مشتري درهنگام ثبت نام در سايت 

اگر مشتري احياناٌ مشخصات كاربري خود را فراموش . باشد مي
با پرسيدن نام شركت آن مشتري يا يك سؤال از پيش تعيين   نمايد،
و جوابش كه اين سؤال را مشتري هنگام ايجاد حساب شده 

دهد، سيستم نام كاربري وي را كشف نموده كاربريش به سيستم مي
  . دهديا حرف رمز جديدي را در اختيار وي قرار مي

اين سؤال و جواب نيز در پايگاه دادة مشخصات كاربري مشتريان 
 login چون كارمندان شركت نيز از طريق عمل. گردد ذخيره مي

شوند لذا مشخصات كاربري آنان نيز در همين وارد سيستم مي
اي اين پايگاه داده در جدول اقلام داده. گرددپايگاه داده ذخيره مي

  .اند  نشان داده شده۹
  

  مشخصات كاربري مشتريان.۹جدول 
  :كد كاربري 

  :نوع كاربر 
  :كد مشتري 
  :نام كاربري 
  :كلمه عبور 

  :سؤال كليدي 
 : سؤال كليدي جواب

  .باشد مي) كارمند يا مشتري(شامل : نوع كاربر
كد كاربري است ولي اتصال اين جدول به ديگر : كليد اصلي

توسط فيلد كد ) براي يك كاربر از نوع مشتري(اطلاعات مشتريان 
  .گردد مشتري فراهم مي
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   پايگاه دادة قراردادهاي مشتريان.٣-٤-٣-١٠
 بين شركت و مشتري را به ازاي هر اين پايگاه داده قراردادهاي

اي اين اقلام داده. نمايد درخواست مشتري در خود نگهداري مي
  . نشان داده شده است۱۰پايگاه داده در جدول 

  
   قراردادهاي مشتريان.۱۰جدول 
  :كد درخواست :             كد مشتري

:                   مبلغ قرارداد:            تاريخ قرارداد
  :محتواي قرارداد:          ضوع قراردادمو

  كد درخواست+ كد مشتري : كليداصلي
  
 پايگاه دادة لابراتوارهاي معتبري كه با شركت .٣-٤-٣-١١

  همكاري دارند
گذاري برروي كيفيت محصول، از  اس براي صحه.جي.شركت اس

 ٣١برداري نموده و آنرا در يكي از لابراتوارهاي معتبر محصول نمونه

نمايد و نتايج را با  ركت يا لابراتوارهاي معتبر ديگر تست ميخود ش
لابراتواري معتبر است . نمايد استانداردهاي مورد تقاضا مقايسه مي

.....  و  ۱۷۰۲۵المللي نظير ايزو  هاي اعتبار بين كه داراي گواهينامه
از آنجا كه هر لابراتوار تجهيزات، امكانات و تخصص تست انواع . باشد

براي يافتن لابراتوار مناسب براي هر . ز محصول را داردخاصي ا
محصول ليست لابراتوارهاي معتبر بهمراه زمينة كاري و تخصص هر 
كدام و تاريخچة كارهاي انجام شده با آنان در اين پايگاه داده ذخيره 

  .اند  نشان داده شده۱۱اي آن در جدول اقلام داده. گردند مي
  

  عتبر لابراتوارهاي م.۱۱جدول 
  :كد لابراتوار

  :   نام كشور :                 نام لابراتوار 
):                 SGSمستقل از  /  SGS وابسته به: (نوع لابراتوار

  :نوع تخصص لابراتوار
:                مخاطب در لابراتوار) يا اشخاص ( نام شخص

   :emailآدرس :                      سمت 
:                                                آدرس پستي:      تلفن

  :اند هايي كه به اين لابراتوار سپرده شده پرونده
  :توضيحات

  كد لابراتوار: كليد اصلي
  
   پايگاه دادة استانداردها.٣-٤-٣-١٢

انطباق محصول با  ترين بخش در پروسة ارائة گواهي محصول،  اصلي
 استاندارد مناسب براي هر محصول و استاندارد است لذا يافتن

. دردسترس بودن اين استانداردها براي كارشناسان بخش ضروريست
  . بمنظور كمك به اين امر بوجود آمده است۱۲جدول 

  

                                                             
31 Accredited laboratories 

  
   استانداردها.۱۲جدول 

  :               نام استاندارد
  :عنوان استاندارد

  :كشور :                  محصولات مورد هدف
  : انداردفايل است

  : كردdownloadسايتي كه ميتوان اين استاندارد را 
:                              لابراتوارهاي پيشنهادي براي تست اين استاندارد

  :هايي كه با اين استاندارد كارشده است  نام پرونده
  
هاي محصول با   پايگاه دادة عدم انطباق.٣-٤-٣-١٣

  استاندارد
 لابراتوار نتيجة تستهاي   لابراتوار معتبر،پس از تست محصول در

نمايد درصورت وجود  مرتبط با استاندارد را براي شركت ارسال مي
هرگونه عدم انطباق نتايج تست با استاندارد، اين موارد جهت رفع به 

 براي نگهداري اين عدم ١٣جدول . اطلاع مشتري رسانده ميشود
 تحت وب براي مشتري رساني از طريق برنامة انطباقها و اطلاع

  .باشد مي
  

  هاي محصول با استاندارد  ليست عدم انطباق.۱۳جدول 
:              كد درخواست :                           كد مشنري 

  :رديف
  :      روش رفع:            نام عدم انطباق

  ): رفع نشده/رفع شده( وضعيت عدم انطباق
  :  تاريخ رفع
  :توضيحات
  رديف+ كد درخواست + كد مشتري : صليكليد ا

 
صدور   پايگاه دادة هزينه غيرمستقيم بخش.٣-٤-٣-١٤

  SGSگواهي 
هايي است كه مستقيما به درخواست  منظور از اين بخش هزينه

باشد ولي به عنوان سربار بر اين بخش  خاصي از مشتري مربوط نمي
 در جدول ها اي اين هزينهاقلام داده. گردد از سازمان تحميل مي

ها برحسب سهم هر مشتري  اين هزينه.  آورده شده است١٤شماره 
   .گردد از فعاليت بخش بين مشتريان تقسيم مي

  
  SGS هزينه غيرمستقيم بخش صدور گواهي .۱۴جدول 

  :ماه:                       سال
  )به استثناي هزينه مميزان(هزينه پرسنلي 

 Total Personnel Expenses 
  : آب، برق، تلفن:                 محلاجاره 

  :            خريد وسايل :                    تبليغات
  :ها ساير هزينه:           تعميرات بخش

  ماه+ سال : كليد اصلي
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 پايگاه دادة هزينه مستقيم هر درخواست .٣-٤-٣-١٥
  مشتري

بوط هاي بخش مستقيما به يك درخواست مشتري مر برخي از هزينه
 نشان ١٥ها در جدول  اي مربوط به اين هزينهاقلام داده. گردد مي

  .اند داده شده
  

  هاي مستقيم هر درخواست  هزينه.۱۵جدول 
  :كد درخواست:              كد مشتري

  :     ماه:              سال
   (Audit): هزينه مميزي
  : هزينه مسافرت
 ..) نمونه، بسته پستي و (هزينه ارسال 

  :   زينه سمينارهاي رايگانه
  :ها ساير هزينه:               هزينه جلسات
  كد درخواست+ كد مشتري: كليد اصلي

  
   پايگاه دادة اطلاعات تماس با سايت.٣-٤-٣-١٦

در اين پايگاه داده اطلاعات تماس مشتري با سايت نگهداري 
  :اي زير استشود كه شامل اقلام داده مي
  

  ايت تماس با س.۱۶جدول 
  كد مشتري

 :                             Loginتاريخ 
  :                                  Loginساعت 
     :Logoutساعت 

  كد مشتري: كليد اصلي
  
   پايگاه دادة مشخصات كارمندان.٣-٤-٣-١٧

 نگهداري CRMدر اين پايگاه مشخصات افراد مجاز به كار با سيستم 
  :باشد اي زير مي اقلام دادهشود، كه شامل مي
  

   مشخصات كارمندان.۱۷جدول 
  :كد كاربري كارمند

  :           نام كارمند
  :                    نام خانوادگي كارمند

  :           مشخصه كارمند
  :سمت:                تحصيلات

  كد كاربري كارمند: كليد اصلي
  
هر كارمند براي هر  پايگاه داده ميزان كاركرد .٣-٤-٣-١٨

  درخواست مشتري
در اين پايگاه، ميزان كاركرد هر كارمند به ازاي هر مشتري در يك 

  :اي زير استشود كه شامل اقلام داده ماه نگهداري مي
  

 كاركرد كارمند براي هر درخواست مشتري .۱۸جدول 
  )ماهانه(
  :   كد كاربري كارمند

  :  ماه:                   سال
  :كد درخواست:         يكد مشتر

  :تعداد ساعات كاركرد

  كد درخواست+ كد مشتري+ ماه+ سال+ كد كارمند: كليد اصلي
  
   هاي بازاريابي  پايگاه داده فرصت.٣-٤-٣-١٩

اين پايگاه داده در محاسبة ارزش بالقوه مشتري توسط الگوريتم 
تعيين طول عمر مشتري كاربرد دارد و شامل فرصتهاي ديگري 

ها بر دو  اين فرصت. كه براي ادامه كار با مشتري موجود استاست 
  : نوعند

Up-Selling : يعني فروش بيشتر خدمات از همان نوعي كه مشتري
مثلا اگر مشتري براي يك كالاي توليدي .قبلا درخواست داده است

وبتواند براي محصول  داده استCEخود درخواست دريافت نشان 
واست دريافت همين گواهي را نمايد،پس ديگر توليدي خود نيز درخ

براي وي موجود بوده و مشخصات اين فرصت در  Up-Sellingامكان 
 .گردد اين پايگاه داده ثبت مي

Cross-Selling :مثلا اگر . يعني امكان فروش خدمات از نوع ديگر
 نموده است CEمشتري براي يك محصول خود، درخواست گواهي 

يعني  (PSCول درخواست گواهي تواند براي همان محص و مي
موجود  Cross-Sellingنيز نمايد، پس امكان ) خدمتي از نوع ديگر

بوده و مشخصات اين فرصت نيز توسط كارمند در اين پايگاه داده 
كاوي براي تعيين ارزش طول عمر  الگوريتم داده .گردد ثبت مي

زش مشتري از فرصتهاي موجود در اين پايگاه داده براي محاسبه ار
 ۱۹اي موردنياز در جدول اقلام داده. نمايد بالقوه مشتري استفاده مي

  .نشان داده شده است
  

  هاي بازاريابي براي هر مشتري  فرصت.۱۹جدول 
  :كد مشتري

 :    محصول مورد نظر
 : نوع گواهي مورد نظر

  :سود اين فرصت در صورت موفقيت
  كد مشتري: كليد اصلي

  
زي سيستم مديريت سا بررسي مراحل پياده. ۴

امورمشتريان بصورت الكترونيكي در شركتهاي 
  صادركنندة گواهي كيفيت محصول 

سازي سيستم مديريت  خواهيم سه مرحلة پياده در اين بخش مي
امورمشتريان را در شركتهاي صادركنندة گواهي كيفيت محصول 

  .بررسي نمائيم
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  ١ مرحلة .٤-١
اي مربوط به مشتري كه در ه در اين مرحله داده: بندي بازار  بخش
CRM اند  آوري شده جمع) توصيف شده در قبل( تحليلي پيشنهادي

كنند  به همراه معيارهاي بازاريابي كه مديران بازاريابي آنرا تعيين مي
  انتخابي سازمان، براي هر مشتري بخش خاصي در CLVو روية 

شود كه اولويت آن مشتري را در برخورداري از  نظر گرفته مي
  .دهد امكانات سازمان نشان مي

برخي معيارهاي بازاريابي در شركتهاي بازرسي . ٤-١-١
  صادركنندة گواهي كيفيت محصول

بندي مشتريان در مرحلة  اين معيارها كه تشخيص آنها براي بخش
باشد، بنا به سياستهاي مديران بازاريابي  بندي بازار ضروري مي بخش

ترين اين  ي برخي از عمدهتواند متفاوت باشد ول هر شركت مي
  :معيارها در اينگونه شركتها عبارتند از 

  حجم توليد مشتري. ٤-١-١-١
هرچه حجم توليد مشتري بيشتر باشد، مشتري قدرت بيشتري در 

 گواهي روي تعداد محصول  لوگوي شركت صادركنندة. بازار دارد
احتمال وجود محصول داراي عدم انطباق با . بيشتري نصب ميگردد

كنندة نهايي بيشتر است پس  ستاندارد و درنتيجه شكايت مصرفا
برداري بيشتر و نظارت قويتري  شركت صادركنندة گواهي بايد نمونه

درنتيجه مبلغ قرارداد بين مشتري . را بر توليدكننده اعمال نمايد
شود و  و شركت صادركنندة گواهي بيشتر مي)توليدكنندة محصول (

 برخوردار  ري براي شركت صادركنندهاين مشتري از اهميت بيشت
  . است
  تنوع توليدات مشتري. ٤-١-١-٢

تري باشد، امكان اينكه  هرچه مشتري توليدكنندة محصولات متنوع
براي محصول ديگر خود نيز اقدام به دريافت گواهي كيفيت محصول 

   )cross selling32افزايش احتمال . ( نمايد بيشتر است
صنف مربوط به كالاي توليدي آيا مشتري عضو . ٤-١-١-٣

  خود ميباشد يا خير؟
اگر در يك صنف، مثلاٌ صنف توليدكنندگان روغن نباتي يك 
توليدكننده مثل توليدكنندة روغن لادن موفق به دريافت گواهينامة 

ديگران  نيز در آن صنف ترغيب به گرفتن . كيفيت محصول شود
 .گردند همان گواهي از طريق همان شركت مي

باشد  آيا مشتري صادركنندة محصول خود نيز مي. ٤-١-١-٤
  يا خير و حجم صادرات وي چقدر است؟

مشتري صادركننده براي سهولت ترخيص كالاي خود از بنادر و 
گمركات كشورهاي مختلف و گرفتن مجوز ورود كالاي خود به 
كشورهاي مختلف، از گواهي كيفيت محصول بعنوان يك برگ برنده 

د و براي وي اين گواهي از ارزش بيشتري برخوردار نماي استفاده مي

                                                             
فرآيند فروش محصولات ديگر به مشتري درحال خريد يكنوع محصول  32
  . گويندcross sellingرا 

اي، حاضر به  هاي دوره بوده لذا براي داشتن يا تمديد آن در بازبيني
 .باشد پرداخت مبلغ بيشتري نيز مي

آيا مشتري داراي تبليغات وسيع براي محصولات . ٤-١-١-٥
 مثلاٌ تبليغات تلويزيوني يا تابلوهاي بزرگ در معابر ،خود
  باشد؟ مي

اگر يك مشتري كه تبليغات وسيع دارد موفق به دريافت گواهينامة 
كيفيت محصول شود لوگوي شركت صادركنندة گواهي را در 

گذارد لذا اين امر در بيشتر شناخته  تبليغات خود به نمايش مي
آوردن توليدكنندگان ديگر  شدن شركت صادركنندة گواهي و روي

  .شدبا به آن براي دريافت گواهي مؤثر مي
نهايي  كنندگان  آيا محصول توليدكننده نزد مصرف. ٤-١-١-٦

آيا كليت سيستم توليد آن مطلوبيت  آن خوشنام است؟
  كافي را داراست؟

تأييد كردن شركتهاي با محصول غيرمناسب يا محصولي كه  نزد 
شدن اعتبار شركت  كنندگان بدنام باشد باعث كاسته مصرف

براي  اينگونه مشتريان در زمان لذا . گردد صادركنندة گواهي مي
  .بازاريابي بايد  امتياز  منفي در نظرگرفت

هاي كيفي ديگري از  آيا مشتري قبلاٌ گواهينامه. ٤-١-١-٧
  مراجع معتبر داشته است؟

هاي كيفي قبلي نشانة كيفيت قابل قبول محصول  داشتن گواهينامه
 .بوده و بر ارزش مشتري ميفزايد

  
  ژيهاي بازاريابي هدفداراسترات: ٢مرحلة . ٤-٢

اي خود و با  در اين بخش مديران بازاريابي با استفاده از تجربة حرفه
 مديران عملياتي را تعيين و استراتژيهاي ،بندي بازار استفاده از بخش

هدفدار سازمان را در حفظ و وفادار ساختن مشتريان تعيين 
  .نمايد مي

ي  هاي صادركنندبرخي از اين استراتژيهاي مديريتي در شركته
  :كيفيت محصول بدين شرح است  گواهي 

 اراية تخفيفات ويژه براي مشتريان سطوح بالا -
براي ) بدون هزينه (هاي آموزشي   سمينارها و دوره،ها اراية مشاوره -

البته اين سمينارها بعضاٌ براي مشتريان نا (مشتريان سطح بالا 
 بازاريابي انجام آشناي سطوح ديگر نيز بعنوان بخشي از روند

 ).بالاي مشتريان از نظر پارتو نباشند% ٢٠گيرد اگرچه در بخش  مي
استانداردها و گواهيهاي جديد بطور مداوم  ارسال اطلاعات دربارة  -

 به مشتريان سطح بالا
 

  تبادلات با مشتري: ٣ مرحلة .٤-٣
ل  منابع و پرسن،شده در اين مرحله، با استفاده از استراتژيهاي تعيين

سازمان تحت نظارت مديران عملياتي و مديران بازاريابي به تعامل 
 CRMپردازند و اين تعاملات همانست كه در بخش  با مشتري مي

نتايج حاصل از اين تعاملات . عملياتي پيشنهادي توصيف شد
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  ٢٩                                                                                                                            ...طراحي مفهومي سيستم مديريت امور مشتريان الكترونيكي

 تحليلي ثبت CRMبصورت سوابق اين مشتري در پايگاههاي دادة 
ر گزارشات مديريتي استفاده تواند د گردد اين سوابق هم مي مي

در هنگام ) بندي بازار بخش (١گردد و هم بعنوان ورودي مرحلة 
يا خدمات از ( مجدد مشتري براي دريافت خدمات بيشتر  مراجعة

 مشتري مشابه مورد  و يا همچنين در هنگام مراجعة) نوع ديگر
  .استفاده قرار گيرد

  
  گيري نتيجه. ٥

ن تكنولوژيهاي اطلاعاتي و ارتباطي، امروزه با پيشرفت و فراگيرشد
 حفظ و  رقابت در تجارت بسيار شديد شده است و مسألة

وفادارنمودن مشتري بعنوان يكي از رموز اصلي موفقيت سازمانها 
سيستم مديريت "در اين زمينه، سيستمهايي نظير . آيد بحساب مي

با يكپارچه نمودن فعاليتهاي " امور مشتريان بصورت الكترونيكي
بين مديران بازاريابي، مديران عملياتي و پرسنل (درون سازمان 
و ارتباطات مشتري با سازمان و با لحاظ نمودن ) بخشهاي مختلف

اهداف و استراتژيهاي تكوين شده توسط مديران در متن سيستم، 
در اين تحقيق، . دارند گامي مهم در راستاي حفظ مشتريان برمي

ريت مشتريان الكترونيكي و ضمن معرفي اجزاي سيستمهاي مدي
سازي آن در يك سازمان، عملكرد شركتهاي بازرسي  نحوة پياده

صادركنندة گواهي كيفيت محصول نيز تشريح گرديده و اجزاي 
سازي آن در اين نوع شركتها   چنين سيستمي بهمراه مراحل پياده

علاوه بر اين با بررسي روابط الكترونيكي . پيشنهاد گرديده است
-ي بازرسي صادركنندة محصول با مشتريانشان، سعي شدهشركتها

است كلية پارامترهاي مورد استفاده لحاظ شود تا مدل از پوشش 
  . كافي براي نيازهاي اين دسته از شركتها برخوردار باشد
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