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  به نام خدا 

  نگرش سازمان يافته براي مديريت ارتباط با مشتري 

    David R. firthنوشته 

    Uclaدر   Andevsonآموزشگاه 

David. Firth @ Anderson. Ucla . edu    

) ، نگرش سازمان يافته Swanson   )1997و   Ramillerخلاصه : توسط طرح ارائه شده 

روشي براي توجه به نوآوري هاي سيستم هاي اطلاعاتي از ديد سازماني مي باشد . مديريت 

است كه در حال تبديل شدن به يك فعاليت مهم در خيلي از  Isارتباط با مشتري از ابداعات 

ايده را اظهار مي  اين 2001) در سال Swanson , Firthسازمانها مي باشد. مطالعات اخير ( 

در  CRMكند كه ممكن است نيمي از سازمان هاي پاسخگو در حال پياده سازي تكنولوژي 

سازمان خود باشند. مقاله حاضر از نگرش سازمان يافته به عنوان يك ابزار براي پي بردن به 

ايجاد  استفاده مي كند. ما به اين نتيجه رسيده ايم كه با ISبه عنوان يك ابداع  CRMمعناي 

و شركت در آن و تاثير گرفتن از آن ، مديران در هنگام اتخاذ و قبول تكنولوژي  CRMارتباط 

CRM  .در خلاء نخواهند بود  

كلمات كليدي : مديريت ارتباط با مشتري، ابداعات حرفه اي و تكنولوژيكي با نگرش سازمان 

 ITك مفهوم برگرفته شده از ي CRMمعرفي مديريت ارتباط با مشتري يافته ، فرآيند سازماني 
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مي باشد كه براي طراحي كسب و كار و تجارت و پروسه هاي حول نيازها و درخواست هاي 

درصد  70بيشتر از  CRMبازار  1999مشتري به كار مي رود. آنطور كه گفته مي شود در سال 

دلار ارزش  ميليارد 12بيشتر از  2004رشد داشته است و اين طور به نظر مي رسد كه در سال 

درصد مي باشد . اگر چه به  30داشته است كه اين عملكرد نمايانگر نرخ رشد سالانه در حدود 

موجود مي باشد . در  CRMنظر مي رسد كه اطلاعات كمي در مورد پيشرفت وسعت نوآوري 

انجام داديم و به  CRMبا ما تحقيقاتي در زمينه وسعت گسترش  2000طول تابستان سال 

ه رسيديم كه بيشتر از نيمي از موارد مورد تحقيق يا  در حال استفاده از بعضي اين نتيج

هستند يا اينكه در حال پياده سازي آن مي باشند. با استفاده از اين شواهد  CRMشكهاي 

،  به اين نتيجه رسيديم كه  CRMو رشد سريع گزارش شده در بازار  CRMگسترش وسيع 

CRM ي مطالعه مي باشد. در مقاله حاضر ما از نگرش سازمان يافته نوآوري و ابداع جالبي برا

ارائه شد را بعنوان ابزاري براي مطالعه گسترش  Ramiller , Swansonكه در ابتدا توسط 

استفاده مي كنيم. نگرش سازمان يافته راهي براي نگاه به ابداعات از ديدي  CRMنوآوري 

كه انتخابهاي محلي مديراني كه با گزينه هاي  سازماني ايجاد مي كند وبه اين اعتقاد دارد

مختلف در مورد يك ابداع مواجه هستند. آن انتخاب را از يكديگر جدا نكرده ، بلكه آنها را در 

  مفاد و مرجع فرآيند هاي شكل گرفته در سطحخ سازمان ، قرار مي دهند. 

ر ابداع سيستم هاي مقاله به شكل زير دنبال مي شود ابتدا ما نگرش سازمان يافته را د

مي پردازيم و توسعه  CRMاطلاعاتي معرفي مي كنيم. سپس به بررسي نگرش براي تكنولوژي 
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نگاهي مي  CRMرا ارائه مي دهيم. بعد به گسترش ابداع  CRMنگرش سازمان يافته براي 

اندازيم و با اظهاراتي در مورد اينكه چگونه استفاده نگرش سازمان يافته مي تواند هم براي 

  تعليمات دانشگاهي و هم براي شاغلين و شركت ها مفيد باشد ، مقاله را به پايان مي رسانيم. 

  نگرش هاي سازمان يافته 

ي بسته نرم افزاري يك نگرش سازمان يافته به عنوان يك ايده مركزي جمعي برا

)application فناوري اطلاعات در سازمانها تعريف شده است. چيزي كه نگرش سازمان (

يافته را مهم مي كند اين است كه نگرش سازمان يافته اين را مطرح مي كند كه فرآيندهاي 

از ابتداي گسترش نوآوري با آن درگير هستند و انتخاب محلي در مفاد و با مرجع سازماني 

اصلي آن فرآيندها به كار گرفته مي شود. عقيده نگرش سازمان يافته ، يك ساختار اجتماعي از 

جامعه است كه به اين عضوها اجازه مي دهد تا اين نوآوري ار به عنوان يك فرصت عضوهاي 

، يك سازمان به سود حاصل از استفاده از  ISسازماني درك كنند در فرآيند اتخاذ يك نوآوري 

) شرح مي دهد كه شركت ها در اتخاذ تكنولوژي هاي Atmeu  )92ي توجه دارد. تكنولوژ

پيچيده تا زمانيكه چگونگي پياده سازي آن را به طور كامل ياد بگيرند و آن را با موفقيت به 

كار ببرند تأخير مي كنند. چگونه آنها روش استفاده از آن را ياد مي گيرند؟ و كامل يادگرفتن 

دارند كه اطلاعات را كسب كنند؟ ست؟ واضح است كه مديران احتياج آن به  چه معنا

Swunson  وRamiller )1997(   اعتقاد دارند كه مديران در منظر تصميم گيرندگان و

اتخاذگران سازمان ها توسط گفته هاي افراد اطرافشان از طريق مكانيزم هايي مثل مطبوعات 
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ن ، جستجو در اينترنت ، چيزهاي ارائه شده تجاري كنفرانس ها ، دوستان مرتبط و شغلشا

توسط فروشندگان و مكانيزم هاي مشابه ديگر ، اطلاعات كسب مي كنند. سپس اينكه نگرش 

سازمان يافته در نوآوري سيستم هاي اطالاعاتي ، تلاش براي تشريح ، تفسير ، تحليل و فهم 

فهم استفاده احتقالي اين جامعه جهاني است كه در ارتباط با نوآوري كه در تلاش براي 

تكنولوژي در سازمان ، مي باشد ساخته شده است. عاملاني كه بخشي از نگرش سازمان يافته 

هستند مي توانند توسط فهم تفاوت و گستردگي و مكانيزم هاي مربوط كه با آن درگير هستند 

  ، براي درك اين نوآوري در جايگاه بهتري قرار گيرند. 

  شتري مديريت ارتباط با م

است كه براي طراحي كسب و كار و  ITمديريت ارتباط با مشتري يك مفهوم برگرفته شده از 

تجارت و فرآيند هاي حول نيازها و در خواست هاي مشتري ، تركيب مترولوژي به مشتري 

مركزيت نرم افزار ، و معمولاً قابليت هاي اينترنت و با يك استراتژي به مشتري مركزيت داده 

اد شده تا سود دهي ، در آمد و رضايت مشتري را بهينه كند. عقيده بر اين است كه با شده ايج

توجه به نيازهاي مشتري ها ، احتمالاً آنها مشتري هاي سودآور و بهتري خواهند شد. اگر چه 

CRM  به آساني قابل تعريف است اما كار آساني براي دستيابي نيست و به تحليل سراسري

با آن آن مشتري هاي خود را در نظر مي گيرد و روشي كه مشتريان  روشي كه موسسه با

موسسه را در نظر مي گيرند ، احتياج دارد. پيچيدگي هي اين  چنيني شايد سازمانها را براي 

 CRMمحتاط كند . يك مجموععه بسته نرم افزاري در پشت نگرش  CRMاتخاذ و پذيرفتن 
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 , Wardleyيابي و خدمت دهي به مشتري وجود دارد ، كه فروش هاي يكپارچه بازار

Shiang  U 2000 Golimi  2000  2با اداره از هدف خود قرار داده است. شكل CRM 

اتوماسيون يكپارچه فروش ، اتوماسيون بازاريابي ، توجه و پشتيباني از مشتري ، با اداره را 

  هدف خود قرار داده است. 

نشان مي دهد كه   oracle , siedelمثل  CRMبررسي ارائه هاي فروشندگان هدايت كننده 

) مورد نياز است كه نگرش را پشتيباني كنند. اتوماسيون Applicutionبعضي از نرم افزارها (

فروش : شامل فراهم آوردن توانايي عملكردي براي انجام وظايفي مثل هدايت كردن ، مديريت 

  حساب / نفاس بازاريابي و مديريت تماس . 

ازاريابي : اتوماسيون مديريت فشرده شده ؛ طراحي اجراء مديريت ليست مشتر ها اتوماسيون ب

  به خوبي بازاريابي مستقيم را ايجاد مي كند. 

پشتيباني مشتري و مركز تماس : بسته هاي نرم افزاري مديريت اطلاعاتي مشتري را فراهم مي 

شده است اين بسته ها ممكن كنند كه براي ارتقاي مديريت ارتباط با مشتريان فعلي ، طراحي 

است در بررسي و مديريت تماس هاي انجام شده به مشكل برخورد كنند. توسعه نگرش 

  .  CRMسازمان يافته براي 

كه در  3توسعه پيدا مي كند؟ بخشهاي بعدي به شكل  CRMچگونه نگرش سازمان يافته براي 

هماهنگ شده  Ramiller , Swanson 1997ادامه وجود دارد. رجوع مي كنند كه با نظر 
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از طربق ارتباط ، توليد و پشتيباني مي شود. نگرش بر اساس توافق نگرش در ابتدا  1است 

محسوسي از معاملان اجتماعي است كه وجود دارد و در يك فرايند ممكن است به عنوان يك 

  ) 1004در  Leeساختار اجتماعي ترسيم شود. ( 

Lee ي بعنوان يك مثال از هندسه اقليدسي استفاده مي تشريح مي كند كه ساختار اجتماع

شود. در حاليكه هندسه ماهيتاً در دنياي فيزيكي وجود ندارد ، اما چيزي است كه مي تواند 

مورد بحث قرار گيرد. مردمي كه داراي دانش هندسه اقليدسي هستند در آمد و رشد هستند 

نين مي بينيم كه نگرش سازمان يافته ولي نام آن هنوز هندسه اقليدسي باقيمانده است. هم چ

موضوعي است كه در دنياي فيزيكي وجود ندارد اما در ديد و بينش كساني كه در  CRMيك 

براي مقالات مرتبط با   ABI/ In fromمورد آن بحث مي كنند وجود دارد. يك جستجوي 

CRM ) ما را به اين نتيجه رساند كه ارتباطdiscours روع شده ش 1994) در حدود سال

شركتي كه تأسيس شده است  sicbel) و حتي شركت سيستم هاي  Justkins  1994است (

تا نيازهاي همه سازمانها در اندازه هاي مختلف را كسب كرده از آنها نگه داري كند و ارائه 

 1993و در سال   siebleخدمت بهتر به مشتري را عنوان كند، طبق شركت سيستم هاي 

را استفاده كرد. اگر چه در حال  CRMكلمه مصطلح  1994است كيس تأسيس شد است . ج

حاضر اين كلمه با مديريت ارتباط با مشتري برابر مي كند ، تا گواهي اين باشد كه ارتباط اوليه 

  احاطه گير نگرش تمركز بازاريابي مجزايي داشته است . 
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ارتباط در جامعه ممكن است در جزرو مد باشد. يك پيشرفت مشخص در ارتباط اغلب نتيجه  

به كار گيري نگرش به صورت قابل باور و ممتاز مي باشد. كلمه مصطلح براي نگرش عنواني به 

كه نگرش سازمان يافته آن را ارائه مي دهد. بنابراين ما مي بينيم كه در داستاني مي دهد كه 

تجلي يافته ، گزارش كرده  1988در مورد سرمايه اش كه در سال  Slaterتنها  1997سال 

است كه تجارتشان مي تواند چيزي بيشتر از اعتبارات گسترش يافته پشتيباني مشتري و مركز 

اطلاعاتي مشتري را فراهم مي كنند كه براي ارتقاي  تماس بسته هاي نرم افزاري مديريت 

مفلس ، طراحي شده است. اين بسته ها ممكن است در بررسي و  مديريت ارتباط با مشتريان

 CRMمديريت تماس هاي انجام شده به مشكل برخورد كند چگونه نگرش سازمان يافته براي 

كه در ادامه وجود دارد، رجوع مي كنند كه با  3توسعه پيدا مي كند؟ بخشهاي بعدي به شكل 

نگرش در ابتدا از طريق ارتباط ،  1ت هماهنگ شده اس Ramiller , Swanson 1997نظر 

توليد و پشتيباني مي شود. نگرش بر اساس توافق محسوسي از عاملان اجتماعي است كه وجود 

 1994در  Leeدارد و در يك فرآيند ممكن است به عنوان يك ساختار اجتماعي ترسيم شود ( 

(  

Lee اقليدسي استفاده مي  تشريح مي كند كه ساختار اجتماعي بعنوان يك مثال از هندسه

شود، گيرد مردمي كه داراي دانش هندسه ماهيتاً در دنياي فيزيكي وجود ندارد . اما چيزي 

است كه مي تواند مورد بحث قرار گيرد. مردمي كه داراي دانش هندسه اقليدسي هستند 

كه درآمد و شد هستند ولي نام آن هنوز هندسه اقليدسي باقيمانده است هم چنين مي بينيم 
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موضوعي است كه در دنياي فيزيكي وجود ندارد اما در ديد و  CRMنگرش سازمان يافته يك 

براي   ABI /Ifornبينش كساني كه در مورد آن بحث مي كنند وجود دارد. يك  جستجوي 

) در حدود سال  discoursما را به اين نتيجه رساند كه ارتباط ( CRMمقالات مرتبط با 

شركتي  siebol) و حتي شركت سيستم هاي Justkins  1994(  شروع شده است . 1994

كه تأسيس شده است تا نيازهاي همه سازمانها در اندازه هاي مختلف را كسب كرده از آنها نگه 

و   Siebleداري كند و ارائه خدمت بهتر به مشتري را عنوان كند، طبق شركت سيستم هاي 

  تأسيس شده است.  1993ارسال 

را استفاده كرد اگر  چه در حال حاضر اين حكم با  CRMكلمه مصطلح  1994جاستي كيس 

مديريت ارتباط با مشتري برابري مي كند، تا گواهي اين باشد كه ارتباط اوليه احاطه گير 

  نگرش تمركز بازاريابي مجزايي داشته است. 

لب نتيجه ارتباط در جامعه ممكن است در  جزر و مد باشد يك پيشرفت مشخص در ارتباط اغ

به كارگيري نگرش به صورت قابل باور و ممتاز ، مي باشد بلكه مصطلح براي نگرش عنواني به 

داستان مي دهد كه نگرش سازمان يافته آن را ارائه مي دهد. بنابراين ما مي بينيم كه در سال 

تجلي يافته و گزارش كرده است  1988در مورد سرمايه اش كه در سال  slaterتنها  1997

كه تجارتشان مي تواند چيزي بيشتر از اعتبارات گسترش يافته باشد: ما تشخيص داديم كه 

تجارت با كارت اعتباري تنها يك فعاليت مالي نيست بلكه فعاليتي مبتني بر اطلاعات مربوط به 

به خيلي قبل از ظهور عمومي  CRMمشتري ها نيز مي باشد . واضح است كه ريشه هاي 
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ه براي آن مي باشد. و آنچه بعد از آن مي بينيم اين است كه احزاب در نگرش سازمان يافت

ارتباط يك جامعه نامتناسبي و متفاوت هستند كه توسط يك علاقه مشترك و براي شكل 

دهي ، به آن علاقه با هم متحد شده اند. فرآيند ساخت در آنچه اعضاي جامعه براي اصلاح 

به كار مي گيرد رخ مي دهد و لوژي در دسترسشان رابطه موجود براي فهم مشخصه هاي تكنو

با انجام اين كار يك مجموعه اي از فعاليت هاي اجتماعي كه رابطه را تقويت كرده و تنظيم 

  كرده و آن را تغيير مي دهد ، ايجاد مي شود. 

Ramiller , Suanson  )1997 محرك مشخصي از طريق تجارت به توليد نگرش القا مي (

شود. از طريق تجارت است كه شركت ها به اتصالاتي كه با يكديگر دارند و هم اتصالاتي كه با  

نگرش دارند، پس مي برند. بعضي از افراد جستجو مي كنند تا از نگرش و نامعلوم بودن آن با 

زاياي آنها و شايد در نوسان بودن نگرش در يك مسير استفاده از كمبود شفافيت براي م

مشخص بهره گير مي كنند شركتها به سوي پشتيباني از نگرش گام برداشته اند. شركت 

)  Swansin , Firthيك همچنين شركتي است و در بررسي اخير (   Siebelسيستم هاي 

خگويان تسخير كرده را در ميان پاس CRMدرصد از بازار  40مشخص شد كه آنها  2001در 

در صد نفوذ كمتري در بازار برابر با  2000) در wardely , Shianyبودند اگر چه ديگران (

 yanke) به نقل از 2000(درسال  Price Wrtehouse Coopresرا      يافته اندو 18٪

Group   درصدي از بازار را به  68سهمSibele  اختصاص داده است .اين تفاوت درصد در

شامل ميشود ، ميباشد. و اين حقيقت را بيان  CRMمربوط به تعريف آنچه  "بازار احتمالاسهم 
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وجود دارد اما در درون نگرش عدم  CRMميكند كه در حاليكه يك نگرش سازمان يافته براي 

) شواهدي مبني بر متفاوت بودن cHALLAPPA )2000ثبات وجود دارد . در گزارش اخير 

بخشي از  CRMرائه شده است كه نشان ميدهد كه فروشندگان ا CRMنگرش تجاري براي 

) و آن شبكه هاي اجتماعي وسيع ERPيك الگوي طراحي منبع براي يك مؤسسه بزگتر بودند.(

  وجود دارند.   erpو CRM بين فروشندگان متفاوت در بازارهاي

هاي افراد در ممكن است شما از حرف. بدون يك زبان بين المللي  ISخرده فرهنگ شاغلين  - 3

مورد يك موضوع مشابه برداشتهاي متفاوتي كنيد . ارتباط قبلي اين را به عنوان اعضاي اجتماع 

باز تاب ميكند  كه با يك كلمه كليدي كه براي تشريح نگرش به كار ميرود برخورد پيدا ميكند 

عنوان نگرش يكي از تجارتهاي ارتباط است و بعد هاست كه به  1995و 1994. در سالهاي 

  يك مبحث مديريت ارتياط گسترده تر ميگردد. 

Ramiller , Suanson  )1997 به اين نكته توجه كردند كه ارتباط معاني و زبان را از (

به تصوير ميكشد.  ISذخيرة منابع زباني و فرهنگي فراهم شده در خرده فرهنگ شاغلين 

برحسب تجارت پايگاه داده كه اجازه ميدهد  CRMبنابراين اولين اتوماسيون داده ها ،در مورد 

پايبندي و وفاداري مشتري پيش بيني شود صحبت ميكند . توسط استفاده از واژه پايگاه د اده 

ها ،عقيدة اجتماع از آنچه يك پايگاه د اده شامل ميشود، در آن درگير ميشود و اعضاي آن 

  اجتماع حالا يك طرح مشترك براي رجوع دارند .
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نياز تجارت است كه خريد و به كار گيري تكنولوژي حمايتي از هسته فرايند تجارت اين  - 4

سازمان را پيش ميبرد .به اندازه اي كه نگرش سازمان يافته يك پاسخ براي مشكلات تجاري 

  ارائه دهد آن سرعت جنبش و فعاليت را گرد هم مي آورد.

ارتباطات خود راهي  پيدا ميكندو  زمانيكه نياز شركت تشخيص داده شد ،اجتماع مركزي براي

) پيشروي و بررسي نوآوري در Ramiller , Suanson  )1997 نگرش توجيه خواهد شد .

واژه هاي تجاري ،باعث مي شود تا نگرش به طيف وسيعتري از عاملان و سازمانهادسترسي 

براي پشتيباني داشته باشد و به سرمايه اجازه ميدهد تا براي خريد تكنولوژي و مهارتهايي كه 

آنچه در نگرش شرح داده شده است به كار گرفته شود . هرچه اين پيشروي و بررسي گسترده 

تر شود احتمال ادامه رشد و گسترش نگرش و نيز افزايش مي يابد . شواهدي مبني بر اينكه 

دارد  پر شور و حرارت مي باشند وجود "كاملا CRMبيانان و معاني در برگيرنده را انداز تجارت 

زمان در حال حاضر يك خصوصيت اصلي مي باشد چون شركت هايي كه زير بنا  CRM، براي 

را بنا مي كنند در حال جهش به سوي توسعه پايه هاي مشتريان ثابت هستند  CRMو شالوده 

)Pender2000  (  

سازمان تكنولوژي . در يك مثال از ساختار قابل انطباق ،ما به اين نتيجه رسيديم كه نگرش  - 5

يافته ،ساختارهايي را فراهم مي آورد كه مقتضي بودن عوامل و خود تكنولوژي ساختاري را 

فراهم مي اورد كه باعث محدود كردن نگرش عاملان مي شود.همانطوريكه عاملان از تكنولوژي 

استفاده ميكنند، تكنولوژي با نگرش هماهنگ ميشود و نگرش نيز با تكنولوژي هماهنگ 
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يك فرايند پويا و ديناميك ميباشد،همانطوركه نگرش با مراجعه به تكنولوژي ميشود.اين 

تغيير ميكند . در ضمن خود تكنولوژي نيز در معرض تغييرات پي در پي قرار دارد و  "اساسا

همانطور كه خود تكنولوژي با گذشت زمان تغيرات پي درپي قرار دارد و همانطور كه خود 

ر ميكند باعث تغيير نگرش سازمان يافته نيز ميشود. بواسطه تكنولوژي با گذشت زمان تغيي

CRM  ما متوجه ميشويم كه تكنولوژي در دسترس در بسته هاي نرم افزاري خيلي محدود

را تو سعه داده اند CRM درصد از سازمانهاي پاسخگو23ميباشد . بررسي اخير نشان داد كه 

)2001   Swanson  , Firth. (Pender )2000ش ميكند ) گزارCRM  ابزارهاي كافي

ارائه نميدهند و بدون آن سطح از يكژارچگي ،داده ها ي حياتي مثل  ERPبراي يكپارچگي 

نمي تواند جريان پيدا كنند نتيجه اين است ERP وCRMاطلاعات مالي در بين سيستم هاي 

شامل اطلاعاتي مثل عملكرد ارسال كه شركتها ممكن ، در ايجاد پرو فايل براي مشتري ها كه 

هاي ، عادات هزينه كردن و مخارج مشتري مشكل پيدا كنند. تكنولوژي نگرش را تحت فشار 

،  CRMنگرش سازمان يافته براي  Penderقرار داده است و حالا از طريق مقالاتي مثل مقاله 

  تغيير پيدا كرده است .

ذ و گسترش نوآوري شكل گرفته و مورد نگرش سازمان يافته عدر تفسير مداوم اتخا -6

) اگر چه عاملان متفاوتي جامعه Ramiller , Suanson  )1997تجديدنظر قرار گرفته است 

بسته نرم افزاري تكنولوژي را از منظر  "ارتبا طي را ايجاد مي كنند ،نگرش سازماني مشخصا

فته بايد ممتاز ،قابل درك سازمان هاي اتخاذ گر عنوان ميكند. براي موفقيت ،نگرش سازمان يا
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و قابل قبول باشد و به ارزش تجارت بيافزايد. به اندازه ا ي كه نگرش اين خصوصيات را 

  پشتباني ميكند ،اعتقاد بر نگرش را براي افراد ديگر آسان مي كند .

) مثالي از Crunch Time )Peck 2000با مقالاتي مثل  CIOمثل  ITمجله هاي مرتبط با 

در يك شركت را براي خوانندهفراهم ميĤورد و نشان   CRMتفسير ،اتخاذ و گسترش مدام 

 CRMميدهد كه چگونه يك شركت ملاحظات و رسيدگي هاي خود را براي نتايج بلند مدت 

) جزئيات چگونگي  تغيير يك شركت به  Mitchell،اولويت بندي ميكند در مقاله ديگري (

اتوماسيون نيروي فروش در بخشهاي اصلي مثل مهندسي توليد،سرويس  كه با CRMسيستم 

ممتاز و  CRMميكند، بيانگر اين حقيقت است كه  دهي به مشتري و تصويب قيمت تطابق

قابل درك و پذيرفتني است و به ارزش تجارت مي آفزايد در حقيقت اينجا شركتي است كه 

  اين تكنولوژي را از قبل اتخاذ كرده است .

  CRMگسترش نوآوري 

در ظاهر ساختن فرصتهاي سازماني براي تكنولوژي بهره گير ،نگرشهاي سازمان يافته ،سه 

معين تفسير كردن ،مشروعيت بخشيدن و تجهيز كردن  ISجنبه مهم فرايند نوآوري در 

  راتسهيل ميكند 

) Social account(تفسير كردن : نگرش سازمان يافته تلاش جامعه براي توسعه يك - 1

) ممكن است مشكل باشد Social accountمشترك ارائه مي دهد . مقياس گذاري اين (
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چون در طي تراكشن هاي بي شماري كه بين مديران و سازمانهاي متفاوت رخ ميدهد، ايجاد 

شده و دوباره باز آفرين مي شود. با اين وجود ما قادريم تا عنصري از فرايند تفسير كردن كه به 

هد رسيد ، را تحت نظر خود قرار دهيم. بررسي مقالات دانشگاهي و شركتي چاپ نيز خوا

و سطح CRMبه ما بينش در مورد وسعت ارتباطات  form /ABIدر  CRMمرتبط با 

نمايش داده  4تلاشهايي كه در تعبير كردن آن انجام مي شود ،ميدهد. همانطور كه در شكل 

ند و نمايشگر اين است كه تلاش زيادي به به سرعت رشد كرده ا CRMشده مقالت مرتبط با 

تفسير شود . مهم است كه تشخيص دهيم كه نگاه به  CRMكار گرفته شده ،تا نو آوري 

متفاوت است ،كاري كه ما در CRM با نگاه به گسترش حقيقي CRMارتباطات احاطه گر 

ف كردند ) اين موضوع را كشAbrahamson )1999وFairchildاينجا انجام داديم . اگرچه 

  سازمانها به طور هم سان رشد مي كنند . كه طول عمر ارتباط ،با طول عمر گسترش 

توجيه پذيري و مشروعيت بخشيدن: نگرش سازماني يك گام لازم در جهت پتانسيل نو - 2

  آوري ، ميباشد .مشروعيت بخش هاي احتمالي ،عنصري از تقسيم سازماني خوب مي باشد .

روز اول ( بازار يابي رابطه با مشتري ) راهي براي يك نگرش مديريت رابطه با مشتري با اهداف 

بلند مدت ايجاد ميكند كه به عنوان بخشي از پروسة مشروعيت بخشيدن و نوآوري را در 

ملاحظات تجاري وسيعتري بررسي ميكند . گزارشاتي وجو دارند كه در آنها انتظار مي رود كه 

به رشد خود ادامه دهد و در يك سطح مطمئن ادامه پيدا كند ، به  CRMبخش درآمد در 

  ميليارد دلار گرديد. 1/12به بازاري به ارزش  2004طوريكه در سال 
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به فعال سازي ،ايجاد انگيزه و تجهيز كردن : نگرش سازماني هم چنين وظيفة پوياي كمك 

از عناصر تشخيص نو آوري ظهور مي  ساخت نيرو هاي بازار و كار آفرين كه براي پشتيباني

 50كنند را بر عهده دارد . توسط پاسخ سازمانها به بررسي اخير ،مشخص شد كه بيشتر از 

نيز در حال ٪16هستند و CRM درصد سازمانهاي مورد بررسي در حال استفاده يا پياده سازي

اررا انجام دهند. در را پياده سازي كنند و چه زماني اين ك CRMتصميم گيري هستند كه آيا  

از كساني كه در حال استفاده يا پياده سازي ٪80همان بررسي به اين نتيجه رسيديم كه 

CRM  بسته نرم افزاري در دسترس را استفاده مي كردند كه بر اين موضوع  8بودند يكي از

لان با را به كار مي گيرد . عام CRMگواهي ميكند كه بازار در مورد نگرش سازمان يافته براي

 CRMاجتماع از نگرش براي تسهيل ،تفسير ،مشروعيت بخشيدن و تجهيز يك نو آوري 

  استفاده ميكنند 

  نتيجه گيري

نگرش سازمان يافته ، شبيه به يك بالون ،توسط آنچه كه در حول اثرات و تفسيرات آنگفته  

  ميشود،ارتقاداده مي شود 

. Ramiller , Suanson  )1997دن نتيجة جنبه هاي نگرش سازمان يافته و ) توانايي ارتقادا

اثرات متقابل اين جنبه ها با يكديگر ،در يك نقطة زماني مشخص مي باشد . پس ما در چه 

 كه نمايشگر رشد ارتباط احاطه گر 4مي باشيم ؟ به شكل  CRMنقطه اي از هدايت بالون 
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CRM ممكن است راس منحني رابطة   2000مي باشد ،نگاه كنيد. .سالCRM  را نمايش دهد

يا ممكن است فقط رد پايي براي ارتفاعات بيشتر باشد. هنوز پيش بيني تغيير رابطه براي 

مديران و دانشگاهيان مشابه مهم مي باشد. براي مديران نزول در رابطه ممكن است نشانه اي 

 براي پايان عصر نوآوري باشد و شايد حاكي از يك نوآوري جديد باشد . براي مطالعات

دانشگاهي نزول اين منحني ممكن است مقدار كار شديد ي كه بصورت بالقوه رابطة كمتري با 

) اين موضوع را اظهار Ramiller , Suanson  )1997نظريه پردازان آن دارد ايجاد مي كند 

كردند كه نگرش سازمان يافته وسيله اي است براي نمايش فرايند هاي سازماني كه از ابتدا ي 

محل در مفاد با رجوع اساسي به آن آوري با آن درگير شده اند و آن گزينة گسترش نو 

  فرايندهاي مشابه انجام ميشود.

ما در اينجا پشتيباني براي مفهوم نگرش سازمان يافته در بس ه نرم افزاري اش را به نو آوري 

CRM  درIS . يافتيم  

،مديران در خلاء نخواهند بود . مباحث  CRMبا ايجاد ،شركت و تاثير گرفتن از ارتباط  

  تا پايان سطح سازماني به كار خود ادامه مي دهند . CRMسازماني مرتبط با اتخاذ 

اين خبر مهمي براي مديران است .تصميم مهمي مثل اتخاذ يك تكنولوژي اطلاعاتي جديد به 

ه فروشندگان صورت مجزا از سازمان گرفته نخواهد شد، مراجعه به مشكلات تجاري جامع

،مشاوران ،و ديگر سازمانهايي كه ممكن است اين تكنولوژي را قبول كنند يا اينكه آن را قبول 
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كرده اند و يا اينكه هرگز آن را نمي پذيرند،صورت مي گيرد. شناخت آن مي تواند از طريق 

گسترده تر انجام گيرد كه اين امر هم توسط سازمان و هم از طريق افراد در اجتماع  ISشاغلان 

 ITدر  "صورت مي گيرد . مديران بايد از محدوديتهايي كه تكنولوژي قرار مي دهد و احتمالا

نيز براي اتخاذ آن قرار مي دهد ،آگاه باشند و زمانيكه يك مدير تصميم به اتخاذ آن مي گيرد 

ميكند و  گران باقوة ديگر را به جلو ميبرد و تقويت،اين عمل نگرش سازمان يافته براي اتخاذ 

دانشگاهيان بايد به نگارش سازمان يافته به عنوان بر گسترش نو آوري تاثير مي گذارد  "ذاتا

ش براي نگاه به كمك مي كند، نگاه كنند . آن رو  itيك ابزار تحقيقي كه به گسترش فهم 

نوآوري هاي سيستم هاي اطلاعاتي از نظير سازماني ايجاد مي كند كه تأثيرات متقابل يك 

كه مختلف از عاملان با تكنولوژي كه احتمالاً هميشه در حال تغيير مي باشد. را در نظر مي شب

گيرد. در اقتصاد جهاني امروزي كه در آن زمان كمي براي بازاريابي وجود دارد . به وضوح اين 

يك منظر مهم به شمار مي رود. اين حالت پيدايش يافته نسبي نگرش سازمان يافته ، براي 

ت آينده منابع زيادي ايجاد مي كند. ما احتياج داريم كه بدانيم چگونه سازمانهاي تحقيقا

انفرادي به عنوان اعضاي جامعه اي كه توسط نگرش تحت تأثير قرار گرفته اند ، ممكن است 

بهتر نگرش هاي سازمان يافته توسعه را كنترل كنند . ما قبلاً فهميديم كه دانستن اينكه ما در 

قرار داريم، مشكل است . براي فهم بهتر اينكه چگونه عاملان كليدي در  CRMكجاي نگرش 

سازمانها از نگرش بهره مي برند. ممكن است ما تصميم به يادگيري بهتر پيش بيني كردن 

  مسير يك نگرش سازمان يافته ، بگيريم. 
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