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 چکیده

 
باشد، به این منظور که درک بهتر و و بازاریابی می ERPه در پی ایجاد ارتباط بین سیستم این مقال    

ها و اطلاعات در مسیر گردآوری داده تواند، میاجرای موثرتر این سیستم برنامه ریزی منابع سازمان

 .در بازاریابی سازمان ایفا نماید نیز نقش موثری فروش

باشیم، که آن حفظ رضایت مشتریان فعلی از طریق ازاریابی میاین روزها شاهد نوع جدیدی از ب 

ی ها پوشیده نیست که هزینهبر سازمان به این دلیل که. بعدی و خدمات پس از فروش استارتباطات 

در همین راستا برآنیم تا با . باشدتر از حفظ مشتریان فعلی میپیدا کردن مشتریان جدید به مراتب بالا

سازمان، امکان جستجو و ارتباطات بعدی با  ERPدر سیستم  عات ذخیره شده مشتریاناستفاده از اطلا

و محصولات و خدمات بعدی  بازاریابی را مشخص کرده جوامع هدفمشتریان را سنجیده و از این طریق 

 .را به آنها معرفی نماییم

ابزاری . باشدا میترین آنهاز مهم CRMکه  هایی بودهشامل ماژول ERPهای ساختار کلی سیستم 

ازاریابی را ایفا پایدار در جهت ارتباط با مشتری و تحلیل نیازهای مشتری که در نهایت می تواند نقش ب

 ERPسعی شده است پس از ساده سازی ساختار با ارائه نوعی دیاگرام ادراکی  در این پژوهش. نماید

 .جوامع هدف نماییمخواننده را متوجه ارتباط این سیستم با بازاریابی از طریق 

ای از عملیات قابل انجام در بسته نرم ی پژوهش با نمایش صفحهسعی شده است در حین ارئههمچنین 

 .های غیر فنی که برای عموم قابل درک باشد انجام پذیردروش ERPافزاری 
 
 
 

تباط با سیستم های اطلاعاتی، بازاریابی، برنامه ریزی منابع سازمان، مدیریت ار :کلمات کلیدی

 مشتری

 

 ارائه دهنده 
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 مقدمه -1

-در این میان فناوری. پیشرفت مداوم علم و فناوری، تاثیرات زیادی بر بنگاه های اقتصادی داشته است  

از زمان ظهور . رودترین عامل پیشرفت هر سازمان به شمار میهای کامپیوتری و استفاده از آن، مهم

های باشد که تصور سازمان بدون سیستمای میونهگذرد، اما اهمیت آن به گها مدت زیادی نمیکامپیوتر

اطلاعاتی مبتنی بر کامپیوتر، دشوار است و اگر چنین سازمانی یافت شود مسلماً در صورت ادامه راهکار 

های از این رو اهمیت سیستم. ی رقابت خواهد بودای نزدیک مجبور به خروج از چرخهاش در آیندهفعلی

تحقیقات نشان داده است که استفاده از فناوری کامپیوتری به . پذیر استاطلاعاتی واضح و انکار نا

وری سازمان های اطلاعاتی مبتنی بر کامپیوتر تاثیر بسزایی در کارایی و بهرهخصوص سیستم

 (.5002یینجی، )دارد

که از  ای است بازاریابی وسیله. همه مردم در زندگی خود با بازاریابی در ارتباط هستنداز طرف دیگر  

کنند که بازاریابی با  تعداد زیادی از افراد فکر می. طریق آن استاندارد زندگی مردم توسعه یافته است

بازاریابی . فروش یکی است، اما در حقیقت فعالیت بازاریابی قبل و بعد از عمل فروش نیز انجام می شود

، توزیع، قیمت گذاری، فروش شخصی و عملاً فعالیتهای زیادی را مانند تحقیقات بازاریابی، توسعه کالا

غیره را شامل شده و هدف ارضای نیازهای خریدارن و همزمان نیل به اهداف سازمانی 

 (.9731عبدالحمید ابراهیمی، )باشد می

باشند بلکه در بسیاری از مواقع ی تمامی مراحل مذکور مینه تنها در بر گیرنده ERPهای البته سیستم 

امع هدف را برای پیگیری های بعدی سازمان اعم از خدمات پس از فروش تا با داده های خاص جو

های برنامه ریزی منابع سازمان، به عبارت دیگر سیستم. معرفی محصولات جدیدتر مشخص می نمایند

با بهره گیری از این . شوندابزارهای قدرتمندی را جهت کنترل و اندازه گیری عملیات سازمانی شامل می

می توان اطلاعات مشتریان را طی دوره های مختلف نگهداری نمود و پس از پردازش و کاوش ابزار ها 

 آنها اطلاعات ارزشمندی در خصوص نیازها، سلایق و رفتارهای آنها بدست آورد

 مبانی نظری پژوهش-2

 بازاریابی  2-1

عالیتهای طرح ریزی شده مدیریت بازاریابی عبارت است از تجزیه و تحیل، برنامه ریزی، اجرا و کنترل ف 

یابی به  به منظور ایجاد، ساخت و حفظ مبادلات و روابط مفید متقابل با بازارهای مورد نظر جهت دست

ای از نیازها،  رسیدن به این هدف بستگی دارد به تجزیه و تحلیل منظم و مشخص شده. اهداف سازمانی

های آنها به عنوان پایه و زیربنایی برای  هها، استنتاجها و ترجیهای بازار مورد نظر و واسط خواسته

 (.9735خورشیدی و مقدمی )تصمیمات مؤثر در مورد کالا، قیمت، ارتباطات و توزیع

فهوم قدیم بازاریابی با کالاهای موجود شرکت آغاز شده و بازاریابی را عمل فروش و تشویق و ترغیب م 

مفهوم جدید با خریداران فعلی و . داند ش میخریداران برای به دست آوردن سود از طریق افزایش فرو

کند و  جست و جو می و ارتباطات بعدی بالقوه شرکت آغاز شده و سود را از طریق ایجاد رضایت خریدار

 رساند گیرد به انجام می این کار را با تنظیم برنامه بازاریابی کامل و وسیعی که در سطح شرکت صورت می

اریابی را به مشارکتهای راهبردی و تثبیت موقعیت شرکت از طریق تمرکز مدیریت باز که در پی آن

ارتباط بین فروشندگان و خریداران در زنجیره ارزش با هدف ایجاد ارزش برای مشتریان تغییر داده 

 (.9731عبدالحمید ابراهیمی، )است

 های برنامه ریزی منابع سازمانسیستم 2-2 

های اطلاعاتی و ی فناوریی غیر منتظرهریابی شاهد توسعههای مرتبط با اصول بازادر کنار پیشرفت

ها، سخت افزارها و نرم افزارهاست؛ های قابل توجهی در زمینه ریز یارانهارتباطی که حاصل پیشرفت

به طور همزمان محیط کسب و کار . تمامی فرآیندهای محاسباتی سازمانها را تحت شعاع قرار داده است

قراری جریان داده و اطلاعات به عنوان یک ضرورت جهت بازاریابی، تصمیم  بسیار پیچیده شده و بر

عالم تبریزی و )اندگیری، تدارکات منظم، مدیریت موجودی و توزیع خدمات و محصولات مطرح شده

 (.9733دیگران 

ز ها روریزی منابع سازمان می گذرد و این سیستمهای برنامهبیش از یک دهه از ظهور و توسعه سیستم

قراری جریان شود و در جهت برتر میتری یافته و با نیازهای کسب و کار هماهنگبه روز مقبولیت بیش

گیری، تدارکات منظم، مدیریت موجودی و توزیع داده و اطلاعات به عنوان یک ضرورت جهت تصمیم

ای از ه مجموعهریزی منابع سازمان بهای برنامهسیستم( 9731زارع،)اندخدمات و محصولات مطرح شده

های سنتی کسب و کار مانند کنترل موجودی، شود که پشتیبانی اتوماتیک از فرایندها گفته مینرم افزار

، همچنین که در بسیاری از شرایط با ریزی احتیاجات مواد و پردازش تقاضاها را بر عهده دارندبرنامه

آلتکار، ).غات نیز بر جوامع هدف ایجاد می کندها امکانات بازاریابی و تبلیپردازش تقاضا و تحلیل داده

5002) 

مختلف نرم افزاری  است که هر یک   9متشکل از زیربرنامه یا ماژول ERPهای  از نظر ساختاری، سیستم 

-های مختلف یا به صورت یکپارچه استفاده  توانند به طور مستقل در حوزه ها می از این ماژول

                                                 
 
 . Modules  
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های سازمان به  ی حوزه توانند در همه ریزی منابع سازمان می ای برنامهه سیستم(. 5000داونپورت، )شوند 

شوند،  شامل می ERPهای  ها و فرآیندهای بسیار مهم که سیستم حوزه(. 5002آلتکار، )کار گرفته شوند 

 (5001گوپتا وکوهلی، )موارد زیر می باشد 

 

 (Basic information)اطلاعات پایه سازمانی

باشد و  ها در زمینه اطلاعات پایه سازمان  می واقع به عنوان پشتیبانی سایر سیستماین زیر سیستم در  

 :تواند شامل موارد زیر باشد می

 بندی و کدگذاری کالاها  ـ طبقه

 بندی و کدگذاری مراکز فعالیت  ـ طبقه

 بندی و کدگذاری عملیات  ـ طبقه

 ها  ـ اطلاعات فعالیت

 

 

 

 (Production Planning)برنامه ریزی تولید 

ریزی منابع ساخت و تولید یا  های برنامه ی سیستم در اصل تحول یافته ERPهای  از آنجایی که سیستم 

(MRPII) کنندگان  بسیاری از تأمین. هستندERP های مشاور در حوزه  و شرکتERP دانش و تجربه ،

تولید تلاش دارد استفاده از منابع ریزی  برنامه. ریزی تولید دارند های برنامه مؤثری در زمینه زیر برنامه

ریزی تولید  ریزی در سازمان را از طریق برنامه موجود را بهینه کرده و به این ترتیب کل فرایند برنامه

های تولید و  این زیربرنامه یعنی نیازمندی مواد اولیه، تخصیص بهینه منابع با توجه به داده. تقویت کند

 . دهد جم فروش را انجام میبینی ح فروش در گذشته و نیز پیش

 

 

 (Marketing)بازاریابی 

5 (CRM)با استفاده از فنون تجارت الکترونیک و مدیریت ارتباط با مشتری   این زیر سیستم 
در پی   

 . گسترش بازارهای جدید و حفظ بازار موجود می باشد

                                                 
 
 . customer Relationship Management  

 

 (Sales and distribution)توزیع و فروش  

ها، حمل و نقل و صدور  هایی نظیردریافت سفارش، زمانبندی سفارش زیر سیستم فروش فعالیت 

. تواند با سایت تجاری شرکت یکپارچه عمل کند فروش می  زیر سیستم. صورتحساب را برعهده دارد

خدمتی به نام پیشخوان  ERPکنندگان  هایی فروش ارائه شده از سوی تأمین بسیاری از زیرسیستم

 . دهند ارائه می ERPترونیکی را به عنوان جزئی از یک سیستم الک

 

 (Quality Management)مدیریت کیفیت 

استفاده  (TQM)این زیرسیستم شامل ابزارها و فنونی است که در بحث مدیریت کیفیت فراگیر 

... و  QEDای ماهی، استانداردهای کیفی، ابزاره  شوند ابزارهایی مانند نمودارهای کنترلی، استخوان می

این سیستم ارتباط نزدیکی با سیستم . پذیر است های کیفیتی با این زیر سیستم امکان همچنین تحلیل

 . تولید و فروش دارد

 

 (Materials Management)مدیریت مواد و منابع  

. دهد ماژول مدیریت مواد تمام فرآیندهای مربوط به نگهداری سطح موجودی مواد را پوشش می 

ها و راهکارهای  گذاری، گزینه های مواد، هدف های مدیریت مواد شامل تشخیص نیازمندی تفعالی

جلوگیری از کسری قطعات، ردگیری مصرف هر یک از قطعات، موازنه انبار و گزارش وضعیت موجودی 

ه هایی ب سازی کنترل موجودی مواد یا فروش، خرید  و مدیریت مالی به تولید گزارش یکپارچه. مواد است

 . موقع و کارآمد از سطوح عملیاتی منجر خواهد شد

 

 (Control Order)کنترل خرید  

این زیر برنامه فرآیندهای . کند ریزی می ماژول خرید، تأمین مواد و قطعات اولیه مورد نیاز را برنامه 

ه کنندگان، مذاکرات قیمت، ارائه سفارش خرید ب کنندگان بالقوه، ارزیابی تأمین تعیین تأمین

  ماژول خریدار ارتباط تنگانگی با سیستم. نماید کنندگان و تهیه صورت حساب را خودکار می تأمین

به عبارت دیگر این ماژول بخش مرکزی مدیریت . ریزی تولید دارد مدیریت مواد، مدیریت مالی، و برنامه

7 (SCM)زنجیره تأمین 
 . است 

                                                 
 
 . Supply chain management  
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 (Human Resources)منابع انسانی 

  این زیر سیستم. است ERPهای پرکاربرد  دیریت منابع انسانی یکی دیگر از زیر سیستمزیر سیستم م 

پایگاه کاملی از . دهد های مرتبط با پرداخت حقوق و دستمزد کارکنان سازمان را انجام می فعالیت

شامل اطلاعات تماس، جزئیات محاسبه و مبنای حقوق و دستمزد، ساعات   های مربوط به پرسنل داده

زیر . شود ور و غیاب، ارزیابی عملکرد و ارتقاء شغلی افراد در این سیستم تولید و نگهداری میحض

های مدیریت و مستندسازی دانش در داخل سازمان نیز  تر با سیستم های منابع انسانی پیشرفته سیستم

 . های موجود را برای سازمان ممکن سازد یکپارچه است تا بتواند حداکثر استفاده از تخصص

 

 

 

 (Project Management)مدیریت پروژه 

افزارهای اختصاصی کنترل و مدیریت پروژه  امکاناتی که در این ماژول در نظر گرفته شده مشابه نرم 

. یکپارچه و هماهنگ شده است ERPهای عملکردی  منتها به صورت خیلی قوی با سایر حوزه. باشد می

 :که شامل موارد زیر می شود

 بندی پروژه  ی بودجهریز ـ برنامه

 ـ اطلاعات پایه 

 ـ ساختارهای اجرایی و عملیاتی پروژه 

 ـ کنترل و اجرای یکپارچه پروژه 

 ـ سیستم اطلاعات مدیریت پروژه 

 

 (Finance)امور مالی 

آوری  های مالی، جمع ها به عنوان بخش اصلی سیستم مطرح است و فعالیت ERPاین ماژول در  

های مالی مورد نیاز یک سازمان  ها و صورت های سازمان و تولید تمام گزارش م بخشهای مالی از تما داده

 . های مالی فصلی یا ماهانه را بر عهده دارد مانند ترازنامه، دفتر کل، گزارش

 

 (TPM)نگهداری و تعمیرات 

ی مانند شود، ابزارهای این ماژول شامل ابزار و فنونی است در بحث مدیریت کیفیت جامع استفاده می 

های  ها و انجام تحلیل بینی خرابی گیری و ثبت اطلاعات مربوط به نت، پیش های مختلف گزارش کاربرگ

های تولید و  با سیستم  این  سیستم. پذیر  است ی نگهداری و تعمیرات با این ماژول امکان مربوط به حوزه

 :یر اشاره کردتوان به موارد ز خرید ارتباط تنگاتنگی دارد که به طور خلاصه می

 ـ تجهیزات و اشیا فنی                       

 ـ مدیریت خدمات 

 اطلاعات تعمیر و نگهداری                ـ سیستم

 ـ مدیریت سفارشات تعمیر 

 ـ تعمیرات پیشگیرانه                                     

 های تعمیر  ـ پروژه

 
 ERPاجزاء و جریان سیستم  -(1)شکل

 :روش تحقیق -3

اند که حفظ مشتری های اقتصادی به این مفهوم پی بردهها و بنگاهدر سالهای اخیر بسیاری از شرکت 

تر و راحتتر از پیدا کردن مشتریان جدید می باشد و چه بسا که همین مشتریان فعلی بسیار کم هزینه



5 
 

و تمجید از کالاهایی که قبلا بدست باشند نزد دیگران از طریق تعریف فعلی مراکز تبلیغاتی موثری می

-همزمان با این نکته و البته در راستای توجه به مشتریان فعلی و خدمات پس از فروش، ذخیره. اندآورده

ها امکان تماس مجدد و تبلیغات را به های اطلاعات مدیریتی سازمانی اطلاعات مشتریان در سیستم

 .همراه دارد

 
 زمان ایجاد فاکتور فروشثبت اطلاعات در  –(  2)شکل

  
ی اینگونه معمولا امکان ذخیره CRMهمانطور که در شکل فوق مشخص است، پلت فرم ماژول  

های سفارشی، بر اساس نیازهای سازمان البته قابل ذکر است که در نسخه. دهداطلاعات را به سازمان می

 .قابلیت کاهش یا افزایش این گزینه ها وجود دارد

 

 :ز قابلیت و چگونگی بازیابی این اطلاعات در شکل ذیل مشخص استنمونه ای ا
 

 
 نمونه اطلاعات مشتری -(3)شکل

 

را به طرق مختلف ایجاد  هایی از مشتریانافراد یا گروهذخیره اطلاعات در این سیستم ها امکان بازیابی  

... و ( سقف یا کف)ریدبه این صورت که جستجو می تواند شامل جنسیت، آدرس، میزان مبلغ خ. کندمی

جوامع هدف خود را از  در نتیجه با توجه به نوع خدمت یا محصول قابل ارائه سازمان می تواند .باشد

در حین عملیات پس  تواندمی حتی .با آنها در تماس باشد آرشیو اطلاعات تعیین کرده و از طرق مختلف

 .مایدن نوعی تبلیغات از فروش یا برخی خدمات رایگان اقدام به
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 CRMدیاگرام عملکرد -(4)شکل

 

 

 نتیجه گیری-4

باشد نوعی بازاریابی است که چه بصورت های اقتصادی میآنچه پیشاپیش مورد بکارگیری تمام بنگاه

بر همین اصل، لازم است سازمانهایی که بر . باشدها میسیستماتیک و چه بصورت پنهان مورد توجه آن

کنند، ارتباط آن را با اند و از آن استفاده میی اطلاعاتی فائق شدههامشکلات پیاده سازی سیستم

ی مثبت یا منفی این رویکرد های خود را افزایش بلکه نتیجهبازاریابی بررسی و نه تنها سود دهی فعالیت

بر همین اساس، در این تحقیق پس از معرفی مفاهیم پایه . دنبال کنند ERPهای سیستم را در خروجی

با بازاریابی و نحوه استفاده از آن در بازاریابی  CRM، به قابلیت و ارتباط ماژول ERP های لو ماژو

 .اشاره شد
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