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  :چكيده

  
تغييرات فناوري و فضاي فشرده رقابتي، شرايط . سرعت تحولات جهان معاصر بي ترديد در گذشته سابقه نداشته است

وليد بوجود آورده است كه ديگر نمي توان در ساليان متمادي تقاضاي بالا و پايدار و يا بازارهاي تضمين دشواري را براي ت
تغييرهاي سريع در سلايق مشتريان موجب طراحي هاي مجدد محصول بطور متناوب گرديده به طوري كه تهاجم . شده داشت

امروزه استفاده از  يايلذا در دن. ل نيز گرديده استمدل هاي جديد بهبود يافته در بازار، سبب كاهش شديد عمر محصو
ک ضرورت ينيست بلکه  يت رقابتيک مزيتنها  ٢مديريت ارتباط با مشتريو  ١منابع سازمان يزيبرنامه رسيستم هايي همچون 

                                                            
1   . Enterprise  Resource Planning (ERP) 
2 . Customer Relationship Management (CRM) 
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 يوبرچچا CRMو  ERPت و ضرورت اجراي سيستم هاي يدر اين مقاله با توجه به بيان اهم. شود يسازمان محسوب م يبرا
ارتباط بين اين سيستم ها ارائه گرديده است بطوريكه بتواند ضمن افزايش يكپارچگي در سازمان  جهت مشخص نمودن نحوه

به نحو كارا و  CRMاج شده از درون پايگاه هاي ها قادر باشند از دانش هاي استخر اين امكان را فراهم نمايد تا سازمان
يكپارچگي و ارتباط به عنوان  امروزه اين چرا كه به مشتريان استفاده نمايندخدمات  موثري در امر توليد و ارائه محصولات و

  . شودمي يك ابزار رقابتي قدرتمند براي سازمان ها محسوب 
 

   يمنابع سازمان يکپارچگي، يت ارتباط با مشتريري، مدازمانسمنابع  يزيبرنامه ر  :يديکلمات کل
  
  

  :مقدمه -۱
  

در اين بازار، رقابت هاي  .کسب و کارها بوجود آمده استار وسيع و پر شتابي را در صحنه در يك دهه گذشته تغييرات بسي
 بازاريابي هاي الكترونيكي و. جديدي مطرح و انتظارات رو به رشد مشتريان از ويژگي هاي جدي آن محسوب مي گردد

شتريان در بسياري از سازمان ها و اينك در رديف روش هاي معمول مديريت امور م دريافت سفارشات از طريق اينترنت،
ديگر از مزاياي عمده سازمان ها محسوب نمي گردد بلكه استفاده بهينه از  ،برخورداري از اطلاعات. بنگاه هاي بازرگاني است

استفاده بهينه از اطلاعات نيز ميسر نمي گردد مگر با  [22].  از دغدغه هاي اصلي مديران ارشد مي باشد يسازمان اطلاعات
برپايي سيستم هاي اطلاعاتي كارا و يكپارچه؛ به طوريكه بتواند تمامي فعاليت هاي سازمان را پوشش داده و به موقع در اختيار 

شايد، . در حقيقت چالش اصلي كسب و كارهاي الكترونيكي در يكپارچگي نهفته است. مصرف كنندگان اطلاعات قرار دهد
اما همه اين . آورده باشند رو.. و  ERPو  CRM، ٣مديريت زنجيره تاميني همچون بسياري از شركت ها امروزه به رويكردهاي

بهترين راه براي استفاده بهينه از منابع سازماني و   .رويكرد ها تنها يك راه براي ماكزيمم نمودن درآمد و سود مي باشد
است چرا كه اين سيستم ها  ERPتم هاي ماكزيمم نمودن سود و هماهنگ نمودن عرضه و تقاضا در يك زمان استفاده از سيس

مي توانند از طريق مديريت نمودن بخش هاي مهم عمليات زنجيره تامين، برقراري هماهنگي با مشتريان، اولويت بندي 
 .[1] كمك شاياني در بهبود سودآوري كسب و كارها نمايند... سفارشات و 

ب سايت ها سعي دارند كه به دنياي تجارت الكترونيك وارد متاسفانه امروزه بسياري از شركت ها با طراحي و ساخت و
در حالي كه تا زماني كه بررسي هاي لازم در مورد شيوه هاي مختلف ارائه محصول و خدمات خاص همچون وب . شوند

ممكن  سايت ها صورت نگيرد، نمي توان در مورد قابل اعتماد بودن و كارا بودن اين روش ها اطمينان لازم را كسب نمود و
در حقيقت تا زماني كه اين  [16]. است شيوه هاي بكار گرفته شده تنها يك راهكار تقلبي در كسب و كارها محسوب شود

                                                                                                                                                                                          
 
3 ‐Supply Chain Management (SCM) 
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از مشتريان در هر لحظه از طريق وب سايت گردآوري مي  آنلاينامكان وجود نداشته باشد كه بتوان از اطلاعاتي كه بصورت 
مين كنندگان ارتباط برقرار نمود، اين روش ها نمي تواند كارايي لازم را براي شود با بخش هاي مختلف سازمان مانند تا

بطور جداگانه ممكن است باعث از دست رفتن  CRMو  SCMبه عبارت ديگر در نظر گرفتن . سازمان ها به همراه بياورد
ستم هاي مديريت ارتباط با مشتري به منظور برقراري پل هاي ارتباطي بين سي.  فرصت ها و پايين آمدن عملكرد سازماني شود

  [17] .   و مديريت زنجيره تامين مي بايست در ابتدا نقاط مشترك بين آنها را كشف و بررسي نمود

  

  

  برنامه ريزي منابع سازماني -۲
  

ده ارائه دا ERPصاحب نظران تعاريف مختلفي براي . مشكل است (ERP)برنامه ريزي منابع سازماني ارائه تعريفي جامع براي 
 يتوان به عنوان نرم افزار يکپارچه ا يرا م  ERP.اند كه هر كدام جنبه هاي خاصي از اين سيستم را مورد توجه قرار مي دهد

، مديريت منابع ي، توزيع، حسابداري، توليد، فروش، بازاريابيبرنامه ريز يبرا ياجزاء و يا ماژولهاي يتعريف نمود که دارا
در . الکترونيک است يو تعميرات، مديريت حمل و نقل و بازرگان يت خدمات و نگهدار، مديريت پروژه، مديرييانسان

زنجيره تامين و ، ي، منابع انساني، حسابداريسازمان از جمله مال يبخشها ياطلاعات بين تمام ييکپارچگ ERPحقيقت هدف 
. انبار معطوف مي شد يکنترل موجودبه  يلاديم ۱۹۶۰در سال  يديتول يستمهايس يتوجه اصل. [17] مديريت مشتريان است

بسياري از فعاليت هاي سازمان همچون برنامه ريزي توليد و كنترل موجودي به يكديگر وابسته مي باشند و سيستم هاي 
سيستم هاي برنامه ريزي . قادر به برقراري ارتباط و ايجاد يكپارچگي بين اين دسته از فعاليت ها نبود ۱۹۶۰موجود در دهه 

اما هنوز هم با روي كار آمدن اين . براي حل اين قبيل از مشكلات بوجود آمد ۱۹۶۰در اواخر دهه  ٤ي هاي موادنيازمند
سيستم هاي برنامه  ۱۹۷۰در اواخر دهه . سيستم امكان برقراري ارتباط بين فعاليت هاي مالي و منابع انساني امكان پذير نبود

در حقيقت شكل تكامل  ERPسيستم هاي . شكل گرفتنداين قبيل از بخش ها براي ايجاد يكپارچگي بين  ٥ريزي منابع توليد
به منظور ايجاد يكپارچگي در بين كليه بخش  ۱۹۹۰و اوايل دهه  ۱۹۸۰مي باشند كه در اواخر دهه  MRPIIيافته سيستم هاي 

  .[19] هاي دروني سازمان و همچنين تامين كنندگان و مشتريان بوجود آمدند

  

  

                                                            
4 ‐ Material Requirement Planning(MRP) 
5 ‐ Manufacturing resource Planning (MRPII) 
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  :با مشتري مديريت ارتباط -۳
  

ارائه شده است، درحاليکه بعضي از اين تعاريف شبيه به هم هستند، ولي به علت کثرت استفاده از  CRMتعاريف مختلفي از 
سازماني است که  اي پديده مديريت ارتباط با مشتري.  [10]، هنوز توافقي بر سر مفهوم و معناي آن وجود نداردCRMواژه 
مشتري و حفظ آن، باز بودن شرکت در زمينه ها شامل گرايش سازمان به سمت روابط با  از قابليت اي سازي آن با مجموعه پياده

اي  فرآيند فرا وظيفه يكبعنوان  CRM . شود آن پشتيباني ميتسهيم اطلاعات و آماده بودن ساختارها و فرآيندها براي تسهيل 
   [8] هاي بازاريابي است لاعات و استراتژيآوري اط مشتري با يکپارچه نمودن فن  که هدف آن ارتقاء ارزش

و رضايت و حفظ ٧ ، ارزش دوره حيات مشتري ٦بازاريابي ارتباطي، سودآوري مشتري: عبارتند از  CRMمباني فلسفي 
 به اين علت ابداع شد كه مشتريان در CRM اشاره مي كند كه ٩بوس .[6]از طريق مديريت فرايند كسب و كار٨ مشتريان 

و  CRMاگر همه مشتريان مانند يكديگر بودند، نياز كمي به . عادات خريد خود با يكديگر متفاوت هستندترجيحات و 
همينطور درك انگيزه هاي مشتريان و سودآوري آنها وجود داشت و شركتها قادر بودندكه اقدامات خود براي حد اكثر سازي 

در كسب و كارهاي امروزي به  CRMتوجه به . [5]هي كنند ارزش كلي پرتفوليوي مشتريان خود را به نحو بهتري سازمان د
  .[7]. دليل اين واقعيت است كه محيط كسب و كار امروز به شدت اشباع شده و بسيار رقابتي مي باشد

  

  استراتژي عنوان به (CRM) مشتري با ارتباط مديريت - ۳-۱
  

 دوره ارزش اساس بر بايد روابط ايجاد و حفظ براي شده تعيين منابع که کند مي تأکيد واقعيت اين به CRM استراتژيک ديدگاه
 بيشينه بنابراين و نيستند ارزش با يکسان بطور مشتريان همه که کند مي بيان ديدگاه اين [12]. يابد تخصيص مشتري زماني
 را بازده زا مطلوبي سطح که شود گذاري سرمايه مشترياني با روابط در ممکن منابع که شود مي ميسر زماني سودآوري کردن
 سودآور و مدت بلند روابط ايجاد جهت پيوسته بطور بايد ها شرکت که است اين ديدگاه اين اصلي اشاره واقع، در. نمايد ارائه
 به را CRM که کساني. دهند قرار بندي اولويت و ارزيابي مورد شان زندگي دوره انتظار مورد ارزش براساس را آنها مشتري، با

 رابطه ايجاد به تا سازد مي قادر را شرکتها ديدگاه اين که کنند مي تأکيد نکته اين بر گيرند، مي نظر در استراتژي يک عنوان
  .[13]بپردازند  مشتريان از يک هر با» صحيح«
  

                                                            
6 ‐Customer profitability 
7 ‐Lifetime value 
8‐ Retention and satisfaction 
9‐ Bose (2003) 
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  تکنولوژي يک عنوان به (CRM) مشتري با ارتباط مديريت - ۳-۲
  

 مثل( مشتري مختلف با جهت تعاملات مؤثر و کارا مديريت براي را مهمي و اساسي نقش تکنولوژي که کرد تأکيد بايد
 تا سازند مي قادر را شرکتها ،CRM ابزارهاي اين، بر علاوه. کند مي ايفا.....)  و فروش پاسخگويي مستقيم، پست اينترنت،
 مقادير ذخيره همچنين و نموده آوري جمع و بررسي را) اينترنت مثل( تعاملي هاي تکنولوژي و کاوي داده داده، پايگاه قدرت
  [5].  ددرآورن خود کنترل به را سازمان طول در منتج دانش انتشار و ها داده از دانش ايجاد مشتري، داده زياد

 ينديفرا دگاهيد که دهديم نشان ها يبررس يول کند يم فيتوص يبفرد منحصر بطور را CRM دگاهها،يازد کي هر اگرچه
 تأييد صريحاً را روابط توسعه و حفظ فرآيندي هاي جنبه اينکه، مهمتر و است CRM فيتوص و حيتشر يبرا دگاهيد نيکاملتر
  . کند مي
  

   CRM مزاياي - ۳-۳
  

Wilson et al. (2002)  ادعا مي كنند كه سازمانها از اهميت نزديك شدن به مشتريان و واحدهاي كسب و كاري متعدد خود
توسط اقدامات زير موجب  CRMمي كنند و اهداف  سازمان هاي پيشرو به طور صريح اهداف خود را بيان. آگاه شده اند

بهبود فرايندها جهت ايجاد ارتباط با مشتري مناسب، ارائه پيشنهاد مناسب از طريق كانال : افزايش فرصت هاي شركت مي شود
 .مناسب و ارائه پيشنهاد مناسب در زمان مناسب به مشتري

  :فتگر درنظر CRM از استفاده يبرا توان يم ر رايز يايمزا
 پست، بازاريابي، در هايي جويي صرفه و يافت خواهد كاهش مشتريان جذب هزينه: مشتريان جذب کاهش هزينه .۱

 . آمد خواهد وجود به آن نظاير و خدمات اجرا، پيگيري، تماس،

 بلند روابط در افزايش :كار و كسب ثابت ظرفيت يك از نگهداري براي مشتريان از زيادي تعداد جذب به عدم نياز .۲
 . دهد مي كاهش را جديد مشتريان جذب به نياز نهايت در مشتريان مدت

 كاهش موجب اين كه دارند بيشتري جديد علاقمندي مشتريان به نسبت دائمي مشتريان: فروش هاي كاهش هزينه .۳
 توزيع هاي كانال با مشتريان آشنايي به جهت تبليغاتي مبارزات هاي هزينه همچنين. شود مي فروش هاي هزينه
 . يابد مي كاهش

 ، فروش پيگيري و مياني فروش ، مضاعف ش فروشيافزا طريق از مشتري سودآوري: مشتريان ش سودآورييافزا .۴
 . داد خواهد ارجاع را بيشتري مشتريان راضي، مشتري و يابد مي افزايش

 اشتياق. دهند مي مانجا بالا كميت با خريدهايي معمولاً دائمي مشتريان :يفعل مشتريان حفظ و وفاداري افزايش .۵
 . شود مي وفاداري نتيجه در و روابط تحكيم موجب مشتريان

 آينده در كدام است، سودآور مشتري كدام كه كند مي ارزيابي شركت: مشتري سودآوري ارزيابي جهت يابزار .۶
 [11].شد نخواهد سودآور هرگز مشتري كدام و شد خواهد سودآور
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  :چارچوب مفهومي    -۴
  

رقابت هاي جديد و تغيير در انتظارات رو . تغييرات بسيار وسيع و پر شتابي در صحنه تجارت بوجود آمد در يك دهه گذشته
بازاريابي الكترونيكي و دريافت سفارشات از طريق اينترنت، . به رشد مشتريان از ويژگي هاي اين بازار محسوب مي گردد

. ري از سازمان ها و بنگاه هاي بازرگاني قرار گرفته استاينك در رديف روش هاي معمول مديريت امور مشتريان در بسيا
برخورداري از اطلاعات ديگر به عنوان يك مزيت براي سازمان ها محسوب نمي شود بلكه دغدغه بسياري از مديران ارشد 

برپايي سيستم هاي استفاده بهينه از اطلاعات نيز تنها با  [22].سازمان در چگونگي استفاده بهينه از اطلاعات سازمان ها است
. در حقيقت چالش اصلي كسب و كارهاي الكترونيكي در يكپارچگي نهفته است. اطلاعاتي كارا و يكپارچه بوجود خواهد آمد

روآورده باشند، اما همه اين رويكرد ها .. و  ERPو   CRM ،SCMشايد، بسياري از شركت ها امروزه به رويكرد هايي همچون 
بهترين راه استفاده بهينه از منابع سازماني و هماهنگ نمودن . [4]  مم نمودن درآمدها و سود مي باشدتنها يك راه براي ماكزي

استفاده از سيستم هاي برنامه ريزي منابع سازماني است چرا كه اين سيستم ها مي توانند از طريق  ،عرضه و تقاضا در يك زمان
در ... قراري هماهنگي با مشتريان، اولويت بندي سفارشات و مديريت نمودن بخش هاي مهم عمليات زنجيره تامين، بر

  [20] . . سودآوري كسب و كارها نقش بسزايي داشته باشند

متاسفانه امروزه بسياري از شركت ها با طراحي و ساخت وب سايت ها سعي دارند كه به دنياي تجارت الكترونيك وارد 
ر مورد شيوه هاي مختلف ارائه محصول و خدمات خاص همچون وب در حالي كه تا زماني كه بررسي هاي لازم د. شوند

سايت ها صورت نگيرد، نمي توان در مورد قابل اعتماد بودن و كارا بودن اين روش ها اطمينان لازم را كسب نمود و ممكن 
زماني كه اين  در حقيقت تا.  [14]است شيوه هاي بكار گرفته شده تنها يك راهكار تقلبي در كسب و كارها محسوب شود 

امكان وجود نداشته باشد كه بتوان از اطلاعاتي كه بصورت آنلاين از مشتريان در هر لحظه از طريق وب سايت گردآوري مي 
شود با بخش هاي مختلف سازمان مانند تامين كنندگان ارتباط برقرار نمود، اين روش ها نمي تواند كارايي لازم را براي 

بطور جداگانه ممكن است باعث از دست رفتن  CRMو  SCMبه عبارت ديگر در نظر گرفتن . باشد سازمان ها به همراه داشته
به منظور برقراري پل هاي ارتباطي بين سيستم هاي مديريت ارتباط با  [21] فرصت ها و پايين آمدن عملكرد سازماني شود

 CRM استراتژيک ديدگاه. را كشف و بررسي نمود مشتري و مديريت زنجيره تامين در ابتدا مي بايست نقاط مشترك بين آنها
 تخصيص مشتري زماني دوره ارزش اساس بر بايد روابط ايجاد و حفظ براي شده تعيين منابع که کند مي تأکيد واقعيت اين به

 يابد .   زماني وريسودآ کردن بيشينه بنابراين و نيستند ارزش با يکسان بطور مشتريان همه که کند مي بيان ديدگاه اين [17]
سيستم  .نمايد ارائه را بازده از مطلوبي سطح که شود گذاري سرمايه مشترياني با روابط در ممکن منابع که شود مي ميسر

مديريت ارتباط با مشتري هم مي تواند همانند يك سيستم مجزا و جداگانه در اختيار سازمان قرار گيرد و هم مي تواند به 
همانطور كه . امين بصورت يكپارچه در اختيار سيستم هاي مديريت منابع سازماني قرار بگيردهمراه سيستم مديريت زنجيره ت

هم برنامه ريزي منابع سازمان راه حلي جامع و يكپارچه است كه از دو رشته به نشان داده شده است ) ۱(در شكل شماره 
 [24]:تابيده تشكيل شده است
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شكل  .ين سيستم ها ابتدا مي بايست نقاط مشترك بين آنها به درستي شناسايي گرددبراي برقراري ارتباط بين هر يك از ا
مديريت زنجيره تامين يك موجوديت بيروني است و . ارتباط بين منابع داخلي و بيروني سازمان را نشان مي دهد) ۲(شماره 

ما اين سيستم به عنوان يك سيستم مستقل عمل مديريت ارتباط با مشتري به نحوي با منابع داخلي سازمان ارتباط پيدا مي كند ا
پياده سازي و برقراري چنين ارتباطي بين اجزاي سازمان ممكن است بسيار مشكل باشد و باعث افزايش هزينه ها . نمي نمايد

    .[1]و طولاني تر شدن نرخ بازگشت سرمايه گردد 

  

  

  

  

  

  

  

 .نمي باشـد و مديريت كامل جريان اطلاعات از اين طريق ميسر  هد شدمحقق نخوايكپارچگي كامل از اين طريق امكان ايجاد 
از ديـد مـديريت   . اسـت  وردهكليه بخش ها بوجـود آ بين نشان داده شده است يكپارچگي را در ) ۳(در شكل شماره مدلي كه 

توليد جهت طراحـي و   و مي بايست نياز احساس شده را به واحد نيازهاي مشتريان را درك مي كندسازمان  ،ارتباط با مشتري
لذا عمليات ممكن است با فرآيندهاي مشتري مدار آغـاز گـردد و سـپس بـه     . ساخت محصول و ارائه آن به مشتري ارائه دهد

برقـراري   فراهم كردن و خريد مواد اوليـه مـورد نيـاز،    . فرآيندهاي مشتري مدار ديگري در امر تحويل و خدمات مرتبط گردد
ارتباط با تامين كنندگان، منابع مختلف، انبار موجودي و ساير ساختارها همگي مي بايست در ارتباط با نيـاز درخواسـت شـده    

  .[15] توسط مشتري باشد

 SCM,CRM,ERPارتباط):۱(شكل شماره

  داخلي

  توريع

  منابع انساني

  موجودي
 خدمات مشتري

 توليد

 خارجي

  حسابداري  فروش

 زنجيره تامين

 مشتري

 شركاي بانكي

 فروشندگان

 SCM,CRMارتباط بين):۲(شكل شماره

(Christian N. Muda, 2005) 

(C.K.M.Lee, 2001)
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. دسته بندي نمود 11رو به عقبفرآيندهاي  و 10روبه جلوفرآيندهاي كلي فرآيندها را مي توان به دو دسته بطور كلي 
به آن دسته از فرآيندها اطلاق مي گردد كه بطور مستقيم با مشتري سر و كار دارند و آن دسته از  جلورو به ندهاي فرآي

رو به  در فرآيندهاي .ناميده مي شوند رو به عقبفرآيندها كه بطور مستقيم با مشتري در ارتباط نيستند تحت عنوان فرآيندهاي 
هيچ بهبودي نمي تواند بدون بهبود زير ساخت هاي . شتري قلب سيستم مي باشدم رو به جلومحصول و در فرآيندهاي  عقب

نشان ) 4(بصورت مرحله اي امكان پذير است كه در شكل شماره نحوه پياده سازي چنين مدلي . يك سيستم صورت پذيرد
 ساير بخش ها بصورت مكانيزهبا تنظيم اولويت بندي منابع و ارزيابي در ابتدا سازمان ها توليد محصول را  .داده شده است

  .[24] دآغاز مي كنن

 
  

  

  

  

  

  

                                                            
10 ‐ Front‐Process 
11 ‐ Back‐Process 

 سطوح اجرايي):۴(شكل شماره

  طراحي

  ارتقاء

  پياده سازي

  1سطح 

  2سطح 

  3سطح 

  4سطح 

  5سطح 

  6سطح 

  داراي  منابع انساني

  توليد

كنترل 
  كيفيت

مديريت 
 سفارشات

مديريت
  مشتري

مديريت تامين
  كننده

سيستم هاي پشتيبان تصميم

 مديريت دانش

  پرداخت تداركات نحويل

 خدمات  تامين و تداركات

  محصول

  رضايت

  مشتريان

  پرداخت

  مديريت

  مشتريان

  الزامات

  تامين كنندگان

  منابع يابي

 (Chorafas.D.N, 2001)مدل توسعه يافته كسب و كار ): ۳(شكل شماره 

(Christian N. Muda, 2005) 
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بطور كلي شش سطح اصلي از مرحله برنامه ريزي و تصميم گيري براي ساخت يك محصول تا تحويل آن به دست مشتري را 
شكل  درترتيب سطوح به معني اجراي كليه فعاليت ها كه بصورت جعبه هاي كاري نشان داده شده . مي توان در نظر گرفت

دارايي  منابع انساني و  ابتدا مي بايست. فعاليت هاي سطح يك جزء فعاليت هاي اصلي محسوب مي شوند. است، نمي باشد
 در دسترس،هاي سازمان شامل منابع مالي، ماشين آلات و ساير تجهيزات تعيين گردند تا بتوان با توجه به منابع و امكانات 

مرحله دوم مرحله ساخت و توليد محصول است كه در  .مشخص نمودنيازهاي مشتريان  با توجه بهاولويت بندي توليدات را 
براي توليد محصول هم مي بايست به منابع موجود و در دسترس سازمان توجه . بين دو مرحله يك و سه قرار گرفته است

مرحله چهارم مرحله . گرفت داشت و هم از طرف ديگر مي بايست موقعيت و وضعيت تامين كنندگان و مشتريان را در نظر
كليه اطلاعات جمع آوري شده در تمامي اين چهار فاز در داخل يك پايگاه . تحويل كالاي توليدي به دست مشتري است

داده هاي جمع آوري شده از هر يك از تراكنش هاي اتفاق افتاده در سازمان دانش  دروندانش ذخيره مي شود تا بتواند از 
تراكنش هر چه قدر كه اطلاعات بيشتري در مورد مشتريان در دست باشد و هر چه قدر . [15] ج نمايدمورد نياز را استخرا

هاي بيشتري در سازمان صورت بگيرد، اطلاعات و دانش بيشتري را مي توان از درون داده هاي گردآوري شده استخراج 
هاي پشتيباني تصميم  بسيار مهم در اختيار سيستماصلي و پايگاه هاي دانش مي توانند به عنوان يك جز بطور كلي   .نمود

  .[22] گيري قرار بگيرند

در اين است كه بخش مربوط به دريافت اطلاعات مشتريان در يك بخش  مشكل اصلي بسياري از سازمان هاي عمودي        
املاً مستقل تحليل و دسته بندي بخش بازاريابي اطلاعات را بطور جداگانه و ك.مستقل مانند بخش بازاريابي قرار گرفته است 

از طرفي طراحي محصول مطابق . مي نمايد و اين اطلاعات ممكن است با يك تاخير زماني در اختيار بخش توليد قرار بگيرد
 همچنين هر [23]. به بخش ديگري از سازمان يعني بخش توليد مربوط مي شودمي باشد، آنچه كه نياز و خواسته مشتري   با

لاعات مشتري در ارتباط با يك تراكنش صورت گرفته از يك بخش به بخش ديگر منتقل شود اين احتمال وجود زمان كه اط
سيستم هاي مديريت  .دارد كه در اين بين يك سري از اطلاعات به دليل فقدان يكپارچگي سيستم هاي اطلاعاتي از بين برود

مشتريان را از جنبه هاي گوناگون طبقه بندي و دسته بندي  ها بتوانندسازمان  د تانارتباط با مشتري اين امكان را فراهم مي كن
بخش بندي بازار مي تواند بر اساس محصول، نواحي جغرافيايي، سبك زندگي افراد، رويدادهاي زندگي، رفتارها و . نمايند

مشتريان و بازار  و يردزماني كه تقسيم بندي درستي از بازار صورت نگ. صورت پذيرد ننگرش هاي مشترك در بين مشتريا
هدف به درستي مشخص نشوند سازمان ها نمي توانند در ارتباط با طراحي و ساخت محصولات به درستي تصميم گيري 

كدام بخش از بازار محصول را توليد نمايند لذا نمي  نمايند چرا كه نمي دانند يك مقطع زماني مي بايست براي كدام قشر يا
ايجاد يكپارچگي لذا  .دنياز خود اتخاذ نماين در مورد انتخاب تامين كنندگان و تهيه مواد اوليه مورد توانند تصميم گيري درستي

چرا كه سازمان بايد با توجه به نياز مشتري و در نظر گرفتن منابع . بين كليه بخش هاي يك سازمان لازم و ضروري مي باشد
  .اقدام به طراحي و ساخت محصول نمايند... مالي، انساني، تجهيزات توليدي، تامين كنندگان و 
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اطلاعات گردآوري شده از . مشاهده نمود) ۵(كليه ارتباطات بين سيستم هاي اطلاعاتي را در شكل شماره بطور كلي مي توان 
سيستم هاي مديريت ارتباط با مشتري اطلاعات مورد نياز . طريق وب سايت ها ابتدا در يك پايگاه اطلاعات ذخيره مي گردند
 [2].خود را از طريق برقراري ارتباط با اين پايگاه داده بدست مي آورند

  

  

  

  

  

  

  
از طرفي اطلاعات مربوط به تامين كنندگان شامل نوع مواد اوليه توليد شده، كيفيت، قيمت، مكان، سطح تكنولوژي، مدت زمان 

ديگري ذخيره مي گردد و اين پايگاه داده مي تواند در اختيار سيستم هاي مديريت در پايگاه داده مجزاي ... كالا و  تحويل
براي مديريت نمودن زنجيره تامين و طراحي و . ارتباط با تامين كنندگان كه يك سيستم پشتيباني تصميم است، قرار بگيرد

ان مورد توحه قرار بگيرند چرا كه ساخت و توسعه يك محصول مي بايست هر دو فاكتور مشتري و تامين كننده بطور همزم
براي توليد آنچه كه براي مشتري ارزش  افزوده ايجاد مي كند و در حقيقت نياز و خواسته مشتري مي باشد، آنچه كه مشتري 
حاضر است بابت آن پول پرداخت نمايد مي بايست بررسي گردد كه آيا سازمان توانايي برآورده ساختن نيازهاي درك شده را 

لذا مي بايست سازمان تمام امكانات خود را به نحوي مورد بررسي قرار دهد تا به بهينه ترين شكل از . مي باشد يا خيردارا 
لذا سيستم هاي توليد و مديريت زنجيره تامين مي بايست بصورت يكپارچه با هر دو سيستم مديريت . امكانات استفاده نمايد

امروزه . [3]ارتباط داشته باشد و اطلاعات مورد نياز خود را از آنها استخراج نمايد ارتباط با مشتري و مديريت تامين كنندگان
در بسياري از سازمان ها سيستم مديريت ارتباط با مشتري و سيستم مديريت تامين كنندگان ديده مي شود اما نكته مهم در اين 

يكديگر قرار بگيرند يكپارچگي اطلاعات از بين مي است كه اگر هر يك از اين سيستم ها بخواهند بطور جداگانه و مجزا از 
چرا كه هر يك از اين  امكان از دست رفتن بسياري از داده ها وجود داردبين بخش هاي مختلف در رود و هنگام تبادل داده 

انه سيستم ها فرمت خاص خودشان را براي ذخيره اطلاعات دارا مي باشند، استراتژي و برنامه هاي هر بخش بطور جداگ
لذا همان طور كه در شكل  . [9] روابط بين مشتريان در بخش هاي مختلف قطعه قطعه گشته است و توسعه پيدا كرده است

نشان داده شده است براي حل اين مساله سيستم هاي برنامه ريزي منابع سازماني به منظور يكپارچه نمودن كليه ) ۵(شماره 

  ديريت ارتباط با مشتريم
)CRM(  

  

پايگاه 
داده منتي 
  بر وب

  طراحي محصول و توسعه

 

  مديريت زنجيره تامين
)SCM(  

 )ERP(برنامه ريزي منابع سازماني

مديريت ارتباط با تامين     
  كننده

)SRM(  

مبناي 
 موردي
تامين 
  كننده 

 SRM  (K.L. Choy, 2003)و  CRM ،ERP ،SCMارتباط بين):۵(شكل شماره
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تمام اطلاعات از . قرار مي گيرد ERPلاعات مفيد با فرمت مناسب در اختيار سيستم اط. اين سيستم ها در نظر گرفته شده اند
بخش هاي مختلف در پايگاه اين سيستم ها ذخيره مي گردند و هر يك از زير سيستم ها براي بازيابي و دريافت اطلاعات 

  .مورد نياز و بروز شده از اين پايگاه داده بصورت آنلاين استفاده مي نمايند

  

  

  تيجه گيرين -۵
  

بازاريابي الكترونيكي و  .در يك دهه گذشته تغييرات بسيار وسيع و پر شتابي را در صحنه کسب و کارها بوجود آمده است
دريافت سفارشات از طريق اينترنت، اينك در رديف روش هاي معمول مديريت امور مشتريان در بسياري از سازمان ها و 

برخورداري از اطلاعات ديگر به عنوان يك مزيت براي سازمان ها محسوب نمي شود . بنگاه هاي بازرگاني قرار گرفته است
استفاده بهينه از اطلاعات . بلكه دغدغه بسياري از مديران ارشد سازمان در چگونگي استفاده بهينه از اطلاعات سازمان ها است

در حقيقت چالش اصلي كسب و كارهاي . دنيز تنها با برپايي سيستم هاي اطلاعاتي كارا و يكپارچه بوجود خواهد آم
بهترين راه استفاده بهينه از منابع سازماني و هماهنگ نمودن عرضه و تقاضا در يك  .الكترونيكي در يكپارچگي نهفته است

 زمان، استفاده از سيستم هاي برنامه ريزي منابع سازماني است چرا كه اين سيستم ها مي توانند از طريق مديريت نمودن بخش
در سودآوري كسب و كارها ... هاي مهم عمليات زنجيره تامين، برقراري هماهنگي با مشتريان، اولويت بندي سفارشات و 

امروزه در بسياري از سازمان ها سيستم مديريت ارتباط با مشتري و سيستم مديريت تامين كنندگان  .نقش بسزايي داشته باشند
ه اگر هر يك از اين سيستم ها بخواهند بطور جداگانه و مجزا از يكديگر قرار ديده مي شود اما نكته مهم در اين است ك

بگيرند يكپارچگي اطلاعات از بين مي رود و هنگام تبادل داده در بين بخش هاي مختلف امكان از دست رفتن بسياري از داده 
جهت مشخص  يچارچوب CRMو  ERPت و ضرورت اجراي سيستم هاي يدر اين مقاله با توجه به بيان اهم. ها وجود دارد

نمودن نحوه ارتباط بين اين سيستم ها ارائه گرديده است بطوريكه بتواند ضمن افزايش يكپارچگي در سازمان اين امكان را 
به نحو كارا و موثري در امر  CRMفراهم نمايد تا سازمان ها قادر باشند از دانش هاي استخراج شده از درون پايگاه هاي 

  . ائه محصولات و خدمات به مشتريان استفاده نمايندتوليد و ار
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