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هـاي   وري بيشـتر كاركنـان و ارتقـاي مزيـت     كننـدگان، بهـره   هـا بـراي حفـظ مشـتريان، تعامـل بـا تـأمين        سازمان
ــا،    ــناخت رقب ــد ش ــابتي، نيازمن ــوزه   رق ــود در ح ــرد خ ــه عملك ــزار و مقايس ــتند   اب ــاري هس ــف ك ــاي مختل . ه

يكـي از ايـن راهبردهـا، شـناخت بـازار و      . شـود  هـاي مختلفـي بـراي بقـا در ميـدان رقابـت معرفـي مـي         استراتژي
ــازمان  ــر س ــرد ديگ ــوه عملك ــار آنهاســت  نح ــوبرداري از رفت ــا و الگ ــركت. ه ــي را   ش ــتراتژي تحليل ــه اس ــايي ك ه

هـاي مـؤثر بهبـود     دهنـد، بهينـه كـاوي يـا بـنچ ماركينـگ را بـه عنـوان يكـي از راه          ار مـي سرلوحه بقاي خود قـر 
  .داننــــــد مســــــتمر و تعيــــــين موقعيــــــت خــــــود در ميــــــدان كســــــب و كــــــار مــــــي       

زنــي و ترازيــابي نيــز ترجمــه شــده اســت،  كــاري، الگــوبرداري، محــك بــنچ ماركينــگ كــه در فارســي بــه بهينــه
 ـ     روشي برنامه هـاي برتـر صـنعتي اسـت كـه       راي تـدوين بهتـرين اقـدامات و رويـه    ريـزي شـده و سـازمان يافتـه ب

كننــد،  هــايي كــه ايــن فراينــد را بدرســتي آغــاز مــي ســازمان. توانــد منجــر بــه عملكــرد رقــابتي برتــر شــود مــي
بــنچ ماركينــگ فراينــدي بلندمــدت بــوده و مســتلزم . هــاي عملكــرد، خــود را ارتقــا بخشــند تواننــد شــاخص مــي

بـر بهبـود مســتمر، آنچـه بيشـتر مــورد تأكيـد قــرار       در ايــن فراينـد مبتنــي . ن اسـت تعهـد مـديران ارشــد سـازما   
 [1].گيرد، فرايندها و اقدامات است مي

ــايي و شــاخص     ــراي مقايســه نتيجــه نه ــزاري ب ــنچ ماركينــگ را اب ــديران، ب ــب م ــازمان   اغل ــردي س ــاي عملك ه
كـافي نيسـت بلكـه بايـد بـه نحـوه       هـا بـه تنهـايي     ايـن در حـالي اسـت كـه مقايسـه عمليـات و هزينـه       . دانند مي

هـا،   شـود بـه جـاي پـرداختن بـه معلـول       ايـن كـار موجـب مـي    . ها نيـز توجـه داشـت    سازماندهي و اجراي فعاليت
  .يابي كرده و عوامل عملكرد برتر را شناسايي كنيم ها را ريشه علت

ــه    ــه ده ــه، ب ــازمان يافت ــنچ ماركينــگ س ــابقه ب ــي  80س ــاز م ــيلادي ب ــردد م ــ. گ ــايي در آن دوره، ش ركت امريك
ــي     ــر م ــود را در خط ــاري خ ــت تج ــدريج موقعي ــه بت ــراكس ك ــاس     زي ــه براس ــيد ك ــه رس ــن نتيج ــه اي ــد، ب دي

ايـن شـركت   . تـوان بـه اهـداف اسـتراتژيك رسـيد      بينـي حـوادث آينـده، نمـي     هاي گذشته همراه با پيش استنباط
هـاي خـود در نظـر     اي طـرح براي شناخت كافي رقـابتي از فراينـد بـنچ ماركينـگ اسـتفاده كـرد و اهـدافي را بـر        

هـاي شـركت و بـا تأكيـد ويـژه بـر نيـاز مشـتريان و          زيـراكس، فراينـد بـنچ ماركينـگ را در تمـام زمينـه      . گرفت
  .[1]نقش مشاركت فعال كارمندان، اجرا كرد

  و تطابق  را فرآيند تعريف، تشخيص (BENCHMARKING)  الگوبرداري (APQC)آمريكا  و كيفيت  وري مركز بهره 
  تعريف خود  عملكرد سازمان  منظور افزايش دنيا، به  در سطح  برجسته  سازمانهاي  فرآيندهاي و  با اقدامات  نيافت
  وسيله و سازمانها نيز به  تجارت  در دنياي  تاكتيكي  ريزي ابزار برنامه  عنوان به  الگوبرداري  از روش  استفاده. كند مي

شوند  آشنا  آمريكايي  كردند تا با شركتهاي  ها تلاش ژاپني. آغاز گرديد 1970  اواخر دهه در  زيراكس  تجاري  سيستم
  الگوبرداري  كه ساخت  بايد خاطرنشان  البته كردند توليد كمتر توليد مي  بالاتر اما با هزينه  با كيفيت  كپي  دستگاه  كه

 [4] كار برد نيز به  ستراتژيك  فرصتهايي  تعيين  براي  توان را مي
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  نچ ماركينگ چيست؟ب
  :توان آن را چنين تعريف كرد تعاريف مختلفي براي بنچ ماركينگ ارائه شده است، اما به طور كلي مي

سازي بهترين اقداماتي كه موجب ارتقاي عملكرد  فرايندي مستمر و سيستماتيك، براي شناسايي، تحليل و پياده
دانند چگونه بايد آن را در عمل بكار  نگ چيست، اما نميدانند بنچ ماركي بسياري از مردم مي.شود ها مي سازمان

ها با تسريع در  ماه است، اما سازمان 9بر  هاي آن افزون مدت زمان انجام بنچ ماركينگ، بدون اجراي يافته. برند
  .اند ماه نيز كوتاه كرده 3تا  2برخي مراحل فرايند، آن را به 

نهايي به عنوان ابزاري براي ارتقاي عملكرد سازمان به كاربرد بلكه توان به ت گفتني است كه بنچ ماركينگ را نمي
  .است TQMاين شيوه فقط يكي از ده ابزار 

  :توان گفت بنچ ماركينگ عبارت است از طور كلي مي به
  روشي منظم براي مطالعه و تحصيل -
  فرايندي براي خلاقيت -
  روشي براي توسعه -
  فرصتي براي آموختن -
  ها تعيين، تأسيس و به دست آوردي استاندارد بهترينابزاري براي  -
 [2]بهبود مستمر فرايندها -

  چرا بايد بنچ مارك كنيم؟ •
زماني، به دنبال بهترين هستيد، گاهي نيازمند شناخت . دلايل بسياري براي انجام بنچ ماركينگ وجود دارد

انات، اهداف خود را با تغييرات جامعه همسو تغيير و تحولات محيط پيرامون هستيد تا با استفاده از ابزار و امك
برخي از دلايلي كه . توانيد عملكرد سازمان خود را بهبود بخشيد با استفاده از بنچ ماركينگ مي. سازيد

 :آورند، عبارتند از ها به بنچ ماركينگ رو مي سازمان

  برآوردن نيازها و انتظارات مشتري -
  براي دسترسي به اهداف سازمانها و اقدامات مورد نياز  يافتن روش -
  دستيابي به عملكرد بهتر -
  سازي بهترين اقدامات پياده -
  هاي استراتژيك شركت توسعه اهداف و برنامه -
  ترويج تفكر خلاق -
  سنجش رقبا -
  تسريع در بهبود فرايندها -
  [2]هاي نوين شناخت تكنولوژي -
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  چه زمان بنچ مارك كنيم؟
هاي كسب و  آورند كه نيازمند راه حلي براي تغيير واستفاده از بهترين روش مارك رو مي ها، زماني به بنچ سازمان
  :كنيم كه طور كلي، هنگامي بنچ مارك مي به. كارند

  مديريت، نيازمند تغييرات است -
  سازمان، نيازمند اجراي فرايند يا عملياتي جديد است -
  ياز مشتري و بازار را تأمين كندسازمان، نيازمند محصول يا خدمتي جديد باشد تا ن -
  سازمان با هدف پويايي، به دنبال ارتقاي عملكرد خود باشد -
  به مهندسي مجدد نياز باشد -
  [3]به اختراع مجدد براي زنده ماندن نياز باشد -

  چه كارهايي بنچ ماركينگ نيست؟
برخي ديگر، بر اين . ركينگ برطرف ساختتوان با بنچ ما كنند هر نابهنجاري سازماني را مي برخي مديران، گمان مي

  .مدت انجام داد توان آن را در كوتاه اند كه اين فرايند براحتي قابل اجراست و بدون كمترين الزامي مي عقيده
  :طور كلي، كارهاي زير را نبايد بنچ ماركينگ تلقي كرد به
  )ساده و سهل الوصول(كتاب آشپزي نيست  -
  )توان حل كرد ي را از اين طريق نميا هر مسئله(نوشدارو نيست  -
ممكن است بتوانيد سازماني را مورد بنچ مارك قرار دهيد كه هيچ (هاي مشابه نيست  صرفاً ابزار مقايسه سازمان -

  )تشابه كاري نداشته باشد
  هوس مديريتي نيست -
  )ريزي و هدفمند باشد بايد با برنامه(جهانگردي صنعتي نيست  -
  )توان بنچ مارك كرد گاهي بدون از خانه خارج شدن هم مي(ت مسافرت كوتاه نيس -
  گذاري براي اختراع چرخ نيست سرمايه -
  جاسوسي نيست -
  [2]برداري نيست دستگاه كپي -

  
  منابع بنچ ماركينگ چيست؟

ر اختيار هاي برتر، واحدي به نام واحد بنچ ماركينگ دارند كه اطلاعات غيرمحرمانه سازمان را د امروزه اغلب سازمان
  .دهند ديگران قرار مي

  :برخي منابع بنچ ماركينگ، عبارتند از
  هاي متخصص در زمينه بنچ مارك سازمان -
  ها و مجلات كتاب -
  انستيتوهاي استاندارد و تكنولوژي -
  دفاتر مديريت -
  ها پايگاه داده -
  ها هاي سازمان وب سايت -
  مشاورين -
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  اينترنت -
  [3]ايندهابازديد از نحوه اجراي فر -
  

 :ابعاد بنچ ماركينگ

كسب وكاري كه مي خواهدمورد مقايسه قرار گيرد حداقل بايد موفق ترين كسب وكار در آن : بعد اول •
 شاخه صنعت باشد

اين است كه ضرورتي ندارد كه مقايسه تنها به كسب وكارها در شاخه صنعت همانند محدود : بعد دوم •
و كار ديگري كه كاملأً در يك شاخة متفاوت فعاليت  كسبش يك رووكاري ميتواند از هر كسب. شود

  ميكند، چيزهاي زيادي بياموزد

اين است كه كسب وكارها براي ارضاي مشتري وافزايش كيفيت ضرورت دارد كه آن را به شكل : بعد سوم •
 [2] سيستماتيك انجام دهند

 :مراحل مهم يك فرايند مقايسه

  :مشخص شدن موضوعات مقايسه)الف

» ببينيم چطور انجام ميدهند«بايد موضوع،اجرا وروشها مورد بررسي قرار گيرندو به طور كلي رويكرد،يعني 
شكل تابع مقايسه قرار دادن موضوعات ويژة مشخص شده را ايجاب ميكند كه از درون  نيست،بلكه رويكردي به

 .انتخاب ميشوند) روش–اجرا -موضوع(سه نوع مذكور 

  :ي كه مقايسه انجام خواهد گرفتمشخص شدن كسب و كارهاي) ب

رقباي موفق،رهبران شاخة صنعت يا كسب وكارهاي موفق با عملكرد بالا در بخشهاي ديگر،گروهي را تشكيل 
  .دهند كه مورد مقايسه قرار خواهد گرفت،كسب و كار موردمقايسه بايد كامياب ترين كسب و كار باشد مي

  :)data(مشخص كردن روش جمع آوري داده ها)ج

ــه  ــن مرحلـ ــت ايـ ــل اسـ ــوارترين مراحـ ــع آوري داده   .از دشـ ــونگي جمـ ــورد چگـ ــه در مـ ــن مرحلـ در ايـ
ــه    ــار مطبوعاتي،ســــخنراني و تكلمــــات در جلســــات حرفــ ــود،از اخبــ ــا تصــــميم گيــــري ميشــ هــ

ــه و   ــار يافتـــ ــاي انتشـــ ــود ....... اي،آمارهـــ ــي شـــ ــتفاده مـــ ــورد  . اســـ ــع آوري داده در مـــ جمـــ
  .روش،فن،فرايند و اجراها است
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  :مقايسه يافتن تفاوتهاانجام )د

  .در اين مرحله اينكه چه چيزهايي چگونه انجام ميگيرد،مقايسه شده و تفاوتها ثبت مي شود

  :تعيين هدف عملكرد و آماده كردن طرح اجرايي)و

  :اجرا كردن، اخذ نتيجه و دوباره مقايسه كردن)ه

بهينه سازي اجرا ميشود، نتايج بدست آمده با در مرحلة نهايي فرايند مقايسه،طرحهاي آماده شده در رابطه با 
   .اهداف طرح مقايسه ميگردد، سپس اين نتايج تابع مقايسه دوباره قرار ميگيرد

اين جستجو هميشه در جهت انجام خيلي بهتر،با كيفيت تر، ارزانتر . مقايسه بيانگر يك جستجوي مداوم است
  .ترين اين كار هستند،الگو گيري مي شوندو سريعتر است به اين دليل است كه آنهايي كه موفق 

Benchmrking  هم يك تفكر ونگرش زير بنايي است و هم يك ضرورت؛و ضرورت بودن آن بنا به دلايل زير
  :است

  .رقابت جهاني و وجود شرايط رقابتي در بازار كار)1(

  .پيشرفتهاي سريع و قابل توجه در علم و تكنولوژي)2(

  .و لوژي اطلاعاتپيشرفتهاي سريع در تكن)3(

   .پيشرفتهاي قابل توجه ودايم دانش مديريت)4(

 TQM .[1]ضرورت رعايت استانداردهاي كيفيت وتكامل طبيعي )5(

      الگو برداري به واقع پاسخي براي تنظيم اين سؤال است كه هنگامي كه احتياج به بهبود تشخيص داده 
  ظيم شوند؟مي شود،استانداردهاي عملكرد در چه سطحي بايد تن

چه «و الگو برداري بر مبناي مقايسه» چه چيزهايي«دو مدل متمايز الگو برداري،الگوبرداري بر مبناي مقايسه
 .مي باشند»  كساني هستند

  :الگو برداري بر مبناي اينكه چه چيز هايي با هم مقايسه مي شوند)الف

  :دمقايسه بر اساس عملكر )1

مثلاً يك سازمان در زمينه معيارهاي . معيارهاي عملكرد را با هم مقايسه ميكننددر اين نوع،سازمانها و صنايع  
  .مالي خود را با سازمان پيشرو مقايسه مي كند
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  :مقايسه بر اساس فرايند هاي كاري)2

سازمان  به عنوان مثال يك. در اين مدل روشها  و فرايندهاي كاري سازمان ها با هم مقايسه مي شوند 
  .خاص را با فرايندهاي سازمان پيشرو مقايسه ميكند زم براي توليد يك محصولفرايندهاي  لا

  : )استراتژيك(مقايسه راهبردي ) 3

با ..... فروش و  استراتژيهاي توليد ،: به عنوان مثال. دراين مدل استراتژي  سازمانها با هم مقايسه مي شوند
  . يكديگر مقايسه شده و بهترين سازمان از نظراتخاذ استراتژي مربوط مورد مقايسه قرار مي گيرد

 الگو برداري  بر مبنا ي اينكه چه كساني با  هم مقايسه مي شوند؛)ب

  :الگوبرداري داخلي )1

ك صنعت با بخش يا صنعت ديگر معمولاً در شركتها و سازمانهاي بزرگ به كار ميرود،كه در آن يك بخش يا ي
  .از زير مجموعه اصلي يا مادر مقايسه مي شود

  :الگوبرداري رقابتي) 2

كه در واقع تصميم تجزيه و تحليل رقيب و .محصولات مشابه از دو شركت رقيب مورد مقايسه قرار ميگيرد 
  .مركز مي شودكه روي بهترين رقيب ت.بخشي از فعاليتهاي تجزيه و تحليل رقيب به شمار مي رود

  :الگوبرداري كار كردي) 3

به عنوان مثال ،فعاليت توزيع يك شركت با فعاليت . در اين حالت بحث روي مقايسه كاركردهاي مختلف است 
  .توزيع شركت ديگر مقايسه مي شود

  :الگو برداري ژنريك)4

در اينجا با ساخت . ستكه يك حالت ساختگي و تصنعي ا. در اين حالت حد و مرزي براي الگو برداري نيست
يك مدل فرضي بهترين،الگوبرداري صورت ميگيرد و تمركز بر روي فرايندهاي كاري ممتاز و عالي است،اين 

  [1]. روش بسيارموثراست ودرعين حال مشكل است

 

  :مراحل اصلي در الگوبرداري

GOAL/QPC 6 ،ــام ــام، Xerox10گــ ــركتها   AT&T 21گــ ــاير شــ ــام؛ و ســ ــا  7گــ ــام را  8يــ گــ
  تمــامي ايــن مــدلها،گامهاي مشــابه را مــورد اســتفاده قــرار       .لگــوبرداري طــرح كــرده انــد   بــراي ا
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داده انــد و تفــاوت آنهــا در ايــن اســت كــه بعضــي از گامهــا را بــه جزئيــات بيشــتري تقســيم            
  .كرده اند

  .ارائه شده است كه شامل شش گام است GOAL/QPCساده ترين چارچوب توسط 

  :گام اول

  .كه مهمترين فاز فرايند است)...  Planning(برنامه ريزي

ــتراتژي       ــه اسـ ــه بـ ــا توجـ ــوبرداري بـ ــت الگـ ــر جهـ ــورد نظـ ــش مـ ــاب بخـ ــه انتخـ ــن مرحلـ در ايـ
ســـــازمان انجـــــام ميگيرد،تشـــــخيص مشـــــكلات و گلوگاههـــــا درايـــــن مرحلـــــه صـــــورت 

  ميگيرد،تعيين معيارهاي ارزيابي و شاخصهاي مفايسه نيز جزء اين مرحله است

  :اقدامات لازم دراين مرحله

  انتخاب فرايندي كه براساس استراتژي شركت بايد الگوپذير باشد-1

  تشكيل تيم الگوبرداري-2

  .درك و مستند سازي فرايندي كه الگوپذير ميشود-3

  ...)زمان،كيفيت،هزينه و(ايجاد معيارهاي اندازه گيري عملكردفرايند-4

  :گام دوم

 )Searching(جستجو و بررسي

شرو، براي انتخاب بهترين از بين آنها و برقراركردن ارتباطات اوليه با آن شناسائي شركتها وسازمانهاي پي
  .سازمان، در اين مرحله از ابزارهائي مثل  مشاهده و تحليل فرايند استفاده مي شود

  :اقدامات لازم در اين مرحله 

  .طراحي فهرستي از معيارهائي كه يك شركت الگو شدة مطلوب بايد داشته باشد-1

  .ركاي الگوده مستعد و بالقوهجستجوي ش-2

  .مقايسه نامزدها و انتخاب بهترين شريك مناسب براي الگوبرداري از آن-3

      .برقراري تماس با شريك انتخابي و بدست آوردن پذيرش براي شريك شدن در بررسي -4

  

www.shirouyehzad.ir



  شيرويه زاد: استاد درس                                                                                                   MISمجموعه تحقيق هاي درس 
 

١١ 
 

  : گام سوم

   Observing)(مشاهده

. كه قطعاً نيازبه جمع آوري اطلاعات داردشناخت حاصل كردن و مطالعة فرايندهاي سازمان پيشرواست 
شناسائي سطح عملكرد سازمان پيشرو، شناخت روش كار و :اطلاعات درسه سطح جمع آوري مي شوند

  .شناخت عوامل ايجاد كننده و محرك جهت عملكرد بهتر

  :اقدامات لازم در اين مرحله

  تشخيص نيازهاي اطلاعاتي-1

  آوري اطلاعات وداده هاانتخاب روش يا وسيله براي جمع -2

  مشاهده و بسط-3

  :گام چهارم

  (Analysis)تجزيه و تحليلَ  

بـــين ســـطح عملكردموجـــود و عملكـــرد Gap) ( هـــدف اصـــلي ايـــن فـــاز،تعيين تفـــاوت وشـــكاف
  . مطلوب است

  در اين مرحله بايستي علل ريشه اي اين اختلاف شناسائي شده و عوامل آن مورد بررسي قرار گيرد

  :م در اين مرحلهاقدامات لاز

  و جمع آوري داده ها و اطلاعات مرتب سازي-1

  كنترل كيفيت داده ها و اطلاعات-2

  نرمال سازي داده ها-3

  تشخيص فاصله و شكاف در عملكردها-4

  تشخيص علل فاصلة عملكرد-5

  :گام پنجم

 :يا پذيرشAdpting)(تطبيق
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شده، مي بايستي مورد پذيرش قرار  بدين معني كه سياستي كه بر اساس آن عمل الگو گيري انجام 
  .گيرد، هدف اصلي از اين كار ايجاد تحول و بهبود است

  :اقدامات لازم در اين مرحله

  اطلاع دادن يافته هاي مرحله تحليل و فراهم كردن زمينة پذيرش آنها-1

  ايجاد اهداف عملياتي براي بهبودها-2

  طراحي يك برنامة اجرا براي بهبودها-3

  امة بهبودهااجراي برن-4

  نمايش پيشرفت كار-5

  اتمام بررسي با يك گزارش نهائي و بررسي از طريق بازخورد-6

  : گام ششم

  (Improvement)بهبود 

ــاظ       ــوبرداري نيزلحـ ــد الگـ ــود فراينـ ــو برداري،بهبـ ــايج الگـ ــرين نتـ ــه بهتـ ــابي بـ ــت يـ ــراي دسـ بـ
  .گرديده است

كاري خود را طوري تغيير ميدهند كه با احتياجها و سازمانهائي كه به الگو برداري مي پردازند،فرايندهاي 
 [1].فرهنگ سازماني خودهمراه باشد
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  :معرفي مدل زيراكس

 . بايست تحت الگو برداري قرار گيردتشخيص دهيد كه چه چيزي مي )1

   .سازمانهاي قابل مقايسه را شناسايي كنيد )2

   .عات لازم را به دست آوريدروش جمع آوري اطلاعات خود را انتخاب كنيد و بر اساس آن اطلا )3

   .شكاف عملكردي موجود را شناسايي كنيد )4

   .سطوح عملكرد مورد نظر در آينده را در نظر داشته باشيد )5

   .هاي الگوبرداري را مورد پذيرش قرار دهيديافته )6

   .هدف بلند مدت را جهت دهي كنيد )7

   .هاي خود را توسعه دهيدطرحها و فعاليت )8

   .به كار گرفته و پيشرفتها را نشان دهيد فعاليتهاي مورد نظر را )9

 [4]الگوهاي خود را مرتبا مورد ارزيابي قرار دهيد )10

  :اهداف الگو برداري 

  تغيير چشم اندازهاي مجريان و مديران •

   مقايسه كارهاي شغلي با سازمانهاي رده جهاني •

 به چالش كشيدن كارها و فرايندهاي موجود •

   براي سازمانايجاد اهداف و كارهاي بهينه  •

يك شيوه  سيستماتيك است تا مشخص سازد چه چيزي نياز به تغيير  Benchmarkingبه عبارت ديگر 
   توان تغييرش داد، مزاياي تغيير كدامند، همچنين در وهله اول، تمايل به تغيير ايجاددارد، چگونه مي

   .كند مي

 -يا نتايج شغل/ تمركز كرد كه بر رضايت مشتري براي الگوبرداري بايد بر آن دسته از فرايندها و كارهايي
 [2] .گذاردتاثير مي -مالي و يا غير مالي
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  :مزاياي الگو برداري

  ايجاد درك بهتر از جايگاه موجود •

   افزايش حساسيت نسبت به تغيير نيازهاي مشتري •

   تشويق نوآوري و خلاقيت •

   گسترش اهداف ممتد واقع بينانه •

   واقع بينانههاي كاري تثبيت برنامه •

كند كه به طور متوسط تكميل يك تحقيق در زمينه الگو بيان مي (apqc)وري و كيفيت آمريكا مركز بهره
دهد، هزينه اش حدودا انجامد، بيش از  وقت اعضاي تيم را به خود اختصاص ميماه به طول مي 6برداري 

برابر هزينه تحقيق است  5ازگشتي كند كه ميانگين سود بهزار پوند است و همين منبع مشخص مي 50
 [2]. شودمي... و موجب افزايش  سهم بازار و 

  

  :موانع وچالشهاي الگو برداري

   امتناع از دادن اطلاعات به رقبا •

  
  
  

    
  
  
  
  
  حوه انجام بنچ ماركينگن

نظر، اشراف بين بوده و بر فرايند مورد  كساني كه واقع(انتخاب تيمي متشكل از بهترين اعضاي سازمان . 1
  )كافي داشته باشند

  )پروژه مورد نظر بايد در راستاي اهداف استراتژيك شركت قرار داشته باشد(تعريف پروژه بنچ ماركينگ . 2
  ايجاد كميته مديريت. 3
  ها  تهيه فرم. 4
  .شود يادداشت برداري از هر آنچه در طول فرايند بنچ ماركينگ حاصل مي. 5
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هايي را به عنوان شريك بنچ مارك برگزيند كه عملكردي تهييج  سازمان(نگ انتخاب شركاي بنچ ماركي. 6
  )كننده داشته باشند

  )ها توجه نداشته باشيد همه جوانب را بسنجيد و فقط به شاخص(ها  تمركز بر بهترين. 7
  انتخاب تيم بنچ ماركينگ متشكل از حاميان، مديران و افراد خبره. 8
  ه و رسم بنچ ماركينگنامه و را وفاداري به آيين. 9
  

  توانيم بنچ ماركينگ كنيم؟ هايي مي از چه راه
  :چهار راه براي بنچ ماركينگ وجود دارد كه عبارتند از

  
  روش داخلي .1

در . شود پردازيم كه در واحدي ديگر نيز انجام مي در اين روش، به مقايسه درون سازماني فرايندي مي
ميزان . بررسي فرايندهاي جاري در ديگر كشورها نيز پرداخت توان به المللي، مي هاي بين برخي سازمان

 .درصد است 10آيد، حدود  ه دست ميبهبود عملكردي كه از اين روش ب
  :مزايا

  دسترسي به جزئيات فرايند -
  دستيابي آسان به اطلاعات -
  هزينه پايين -
  سازي مطالب آموختهشده سهولت انتقال و پــاكيزه -
  ش استبه راحتي قابل پذير -

  :معايب
  ممكن است بهترين روش انتخاب نشود -
  بيشتر بر فرايندهاي داخلي تكيه دارد و از نظر راهبردي كارگشا نيست -
  تحت تأثير هنجارهاي فرهنگي سازمان است -
  تعصب سازماني -

  
  روش رقابتي. 2
 

در واقع در . ه استهاي مشاب هاي رقيب و فعاليت هاي بنچ ماركينگ، الگوبرداري از شركت يكي از روش
پردازيم؛ بنابراين سطحي و صوري  ها مي اين روش، به طور مستقيم به مقايسه عملكرد فرايند و شاخص

بنچ ماركينگ رقابتي به جاي اينكه براساس يافتن راهي براي بهتر شدن باشد، ابزاري براي . است
  .درصد است 20ميزان بهبود عملكرد اين روش، حدود . هاي بهبود است شناسايي فرصت

 
  :مزايا

  پذيري بر اصل رقابت تهيه استراتژي درون سازماني مبتني -
  آيد امكان مشاركت با سازمان رقيب به وجود مي -
  تعيين جايگاه سازمان در ميان رقبا -
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  :معايب
  )نتايج به دست آمده عددي است تا تحليلي(اطلاعات ارائه شده ناكافي است  -
  تهديد كننده است -

  
  ش عملياتيرو. 3

سازمان مورد . پردازيم در اين نوع بنچ ماركينگ، به تحليل و بررسي فرايندهاي شركت غيررقيب مي
مطالعه، ممكن است تأمين كننده يا مشتري باشد و فرايند آن همانند فرايند مورد نظر شما نيست، اما 

  .قسمتي از آن فرايند بر نياز شما منطبق است
خواهيد آن را مورد  كند كه شما مي ماركينگ از تكنولوژي استفاده مي گاهي نيز سازمان مورد بنچ

  .درصد است 35ميزان بهبود عملكرد اين روش، حدود . مطالعه قرار دهيد
  :مزايا

  روشي مؤثر براي به دست آوردن جزئيات يك فرايند -
  العهقابل اعتماد بودن اطلاعات به دست آمده به دليل غيررقيب بودن سازمان مورد مط -
  مقايسه كمي -
  

  :معايب
  .برتر است در مقايسه با دو روش پيشين، زمان -
  نيازمند شناخت فعاليت سازمان مورد مطالعه است -
  سازي آن دشوار است سازي و بومي پياده -

  روش عمومي. 4 

بهترين سازمان (گيرد  بررسي و تحليل قرار ميهاي يك سازمان مورد  در اين نوع بنچ ماركينگ، كليه فعاليت
ميزان بهبود عملكرد . شود سپس فرايندهاي آن بومي شده و در سازمان پياده مي). نظر از چگونگي فعاليت آن صرف

  .درصد است 35از اين طريق، 

  :مزايا
  بهترين راه براي بهبود فرايندها -
  آوري شده هاي جمع اعتبار داده -
  گيرد ا مورد بررسي كامل قرار ميارتباط فراينده -

  :معايب
  هاي سازمان غيرقابل مقايسه بودن برخي فعاليت -
  هزينه بالا -
  [1]ريزي نياز به زمان زياد براي برنامه -
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  چگونه بنچ مارك كنيم؟
سه الگو براي بنچ ماركينگ وجود دارد كه انتخاب آنها به نوع مقايسه فرايند و فعاليـت مـورد نظـر بسـتگي     

  :رددا
  هاي عملكردي گيري و مقايسه شاخص براي اندازه: بنچ ماركينگ عملكردي. 1
روش مقايسه براي فرايندهاي كسب و كار به منظور دستيابي به بهترين روش : بنچ ماركينگ فرايندي. 2

  بهبود فرايندها
از اين نوع . ها شركتبراي انتخاب استراتژي و اتخاذ روش كسب و كار از ديگر : بنچ ماركينگ استراتژيك. 3

  .شود هاي استراتژيك و ارتقاي موقعيت سازمان استفاده مي بنچ ماركينگ، معمولاً براي بهبود برنامه
كننده تركيب مختلف انواع بنچ ماركينگ و روش انجام آن با توجه به ميزان سوددهي و  ، بيان1نمودار 

 [1].بهبود عملكرد است
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  :منابع

 1385اميركبيري،عليرضا؛رويكردهاي سازمان و مديريت و رفتار سازماني،تهران ،نگاه دانش، .١
٢. Benchmarking  finding and implementing best practices 
٣. The Benchmarking Handbook, Bjorn Andersen. 
۴.  Benchmarking workbook, U.S. Patent and Tradmark Office 
۵. Global Lagistics and Distribution Planning, Donald Waters  
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  فرايند مهندسي  مجدد
  

BPR  
  

  

  

  

  

  : تهيه كنندگان

  ژاله كهيائي

  رضا زواري 

  نيما توكل 
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 :  مقدمه

در اين دهه در بيشتر سازمانهاي  .اند  دانسته 1980مهندسي مجدد را دهه  اكثر كتابها و مقالات علمي، سابقه

اين . حاكم شد آمريكا يك نارضايتي فراگير به علت عدم حصول ارزش افزوده بالا از فناوري اطلاعات اقتصادي

گذاري تاثير  بودند، اما اين سرمايه شركتها با اينكه سرمايه عظيمي براي توسعه فناوري اطلاعات صرف كرده

هاي متفاوتي از سوي  براي حل اين مشكل نظريه. نداشت هبود عملكرد آنانوري و ب چنداني در افزايش بهره

  ]1. [ارائه گرديد كه مهمترين آن توسط مايكل همر مطرح شد  كارشناسان و متخصصان

 اي روزافزون به نيرو به صورت جداگانه و نيز مشترك، شركتهاي امروزي را به گونه بر اساس اين نظريه، سه

اين سه نيرو . نمايد مي انگيز و ناآشنا اندركاران آن هراس نند كه به چشم مديران و دست ك سرزميني هدايت مي

در اين . معروفند 3C (CUSTOMER,COMPETITION, CHANGE) كه به . مشتريان، رقبا و تغييرات: عبارتند از

شركتها بود، ديگر سوي آدام اسميت كه محور سازماندهي  وضع شده از» كار تقسيم«دنياي دگرگون شده، اصول 

ساختار  .لذا براي شركتها سودمند و ضروري نيست تا كار خود را بر پايه اين اصول سازمان دهند كارساز نيست و

شركتها بايستي اينك برگرد محور فرايندها . وكار امروز غيرمؤثر بوده و منسوخ است گرا در دنياي كسب وظيفه

  .  سازماندهي شوند 

هاي آدام اسميت در زمان  به اندازه انديشه) وكار مجدد فرايندهاي كسب مهندسي(ظريهاين ن» همر«به عقيده 

را شناخته وپذيرفته اند، راه » سازمانهاي فرايندگرا«مديراني كه نظريه . نمايد دور از دسترس مي خودش، انقلابي و

  . نند از كاروان عقب خواهند ماندكه چنين نمي ك اند وآنان اي پيروزمند را گشوده و همواركرده خود به سوي آينده

در دوران كسـب و  . فراگير شد و در تمام دنيا مورد توجه مديران قـرار گرفـت   تفكر مهندسي مجدد 1993از سال 

يكپارچـه سـازماندهي    بايد بر پايه بهم پيوستن دوباره وظايف و برگرد محور فرايندهاي فراصنعتي، شركتها مي كار

قـديمي آدام اسـميت و فردريـك تيلـور، بـه       تا زماني كه اكثـر سـازمانها از مـدل   شوند و مهندسي مجدد حداقل 

                        ]1[.نــــــوين تبــــــديل نشــــــوند ، بــــــه حيــــــات خودادامــــــه خواهــــــد داد       ســــــازمانهاي
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  تعريف مهندسي مجدد فرآيندهاي كسب وكار

موسساتي كه خواهان افزايش سهم بازار خود و كسب . يكي از ويژگيهاي محيط امروزي افزايش سطوح رقابت است 

از اين رو، تغييرات بسياري در روشهاي كسب . سود و منافع هستند بايد خود را با تغييرات محيط موجود وفق دهند

 BUSINESS PROCESS(كسب و كار  يكي از آنها، فرايند مهندسي مجدد. و كار درحال شكل گيري است

REENGINEERING  =BPR (1[. است[  

مي توان چندين تعريف در مورد مهندسي مجدد درادبيات مربوط به آن مشاهده كرد اما همه اين تعاريف در 

  .تجديد سازماندهي وجوان سازي از طريق تغييرا ت ريشه اي در فرآيندهاي كسب وكار مشترك هستند 

  :عبارت است از ) 1993(بوسيله همر وچمپي  تعريف ارائه شده

ريشه اي در و وطراحي مجدد  دوباره واصولي درباره فرايندهامهندسي مجدد فرآيند كسب وكار عبارت از تفكر 

فرآيند هاي كسب وكار براي دستيابي به بهبود جهشي در معيارهاي اصلي سنجش عملكرد در عصر حاضر مثل 

  اين تعريف حاوي چهار واژه كليدي است .ي باشد هزينه ، كيفيت ،خدمت وسرعت م

  » اصولي«: واژه كليدي  )1

در انجام طرح ريزي دوباره كسانيكه در كار كسب هستند بايد اساسي ترين سـوالها را دربـاره شركتشـان و چگـونگي     

ده مـي  آنچـه راهسـت نادي ـ  . عملكرد آن پرسند طرح ريزي دوباره با هيچگونه فرضيات و مفروضاتي شروع نمي شـود 

  . انگارد و برآنچه بايد باشد متمركز مي گردد

  ريشه اي : واژه كليدي  )2

نه انجام تغييرات سطحي يا مشغول شـدن بـه آنچـه از     طراحي دوباره ريشه اي به معناي رسيدن به ريشه امور است ،

ر بصورت ريشه اي طرح ريزي دوباره كسب و كا. بلكه به معناي به دور افكندن كهنه هاست . پيش وجود داشته است

  نه اصلاح آن يا تعديل كسب و كار  –يعني ابداع مجدد كسب و كار 

  : »چشمگير «: واژه كليدي  )3

طرح ريزي دوباره پيرامون اصلاحات جزئي و تدريجي نسبت بلكه دست يابي به جهش هاي مقداري در عملكرد است 

  . انفجار سنگين باشد طرح ريزي دوباره را تنها هنگام بايستي مطرح كرد كه نياز به. 
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  » فرآيند«: واژه كليدي  )4

آنان به وظايف ، شاغل ، اشخاص و بـه سـاختارهاي     نيستندا بيشتر كسانيكه در كار كسب هستند اشخاص فرآيندگر

را گرفته و ) درونداد (فرآيند كسب و كار به شكلي تعريف مي شود كه يك سري ورودي . توجه دارند نه به فرآيندها 

  ]1[. را كه براي مشتري داراي ارزش مي باشد ارائه مي دهد) برونداد(يك خروجي 

    چرا مااين كاررا انجام« يندهاي كسب وكار ، افراد بايد سوالاتي نظير؛ در تفكر مجدد و ريشه اي در مورد فرآ

اين كار سازمانها را قادر مي سازد كه مجددا در مورد قوانين ومفروضاتي كه مبناي انجام كار . بپرسند »مي دهيم ؟

ناسب ولايتغييروحذف آن اين امر به آنها براي شناخت قوانين ومفروضات نام. وفعاليتهاي آنها مي باشد فكر كنند 

  ] 4[. براي طراحي مجدد كسب وكار كمك مي كند

مهندسي مجدد براي نوسازي . در طول طراحي مجدد فرآيندهاي كسب وكار گام هاي اساسي بايد طي شود 

سازمان است نه براي بهبود يا ارتقاي آن ، بطوري كه ساختارها ورويه هاي قديمي ناديده گرفته شوند وشيوه هاي 

اگر سازماني نيازمند بهبود هاي محدود است فقط بايد اقدام به بهبود . ديد انجام كار مورد استفاده قرار گيرند ج

در . مهندسي مجدد بايدبراي بهبود هاي در مقياس وسيع بكار برده شود.فرآيندها ونه مهندسي مجدد نمايد 

  ]1[.مهندسي مجدد كانون توجه فرآيندها است نه وظايف 

  :پي چند اصل را در مورد مهندسي مجدد بيان مي كنند همر وچم

 سازماندهي كنيد نه وظايف  حول نتايج وستاده ها -

 نجام دهنده آن نيز هستند ؟اآيا آنهايي كه از ستاده فرآيند استفاده مي كنند  -

 .كار پردازش اطلاعات را جزئي از فعاليت توليد اطلاعات واقعي كار در نظر بگريد  -

 . با نتايج جغرافيائي پراكنده طوري برخورد كنيد انگار كه آنها متمركز هستند  -

 .بجاي تلفيق نتايج ،فعاليتهاي موازي را با هم مرتبط كنيد  -

 .جام مي شود اتخاذ كنيد وكنترل را بر فرايند متمر كز كنيد نتصميم را در نقطه اي كه كار ا -

 .يد اطلاعات را يكبار واز منبع آن جمع آوري كن -

  

 

www.shirouyehzad.ir



  شيرويه زاد: استاد درس                                                                                                   MISمجموعه تحقيق هاي درس 
 

٢٣ 
 

  : اعتقاد دارند كه سه نوع شركت كار طرح ريزي دوباره را انجام مي دهند» همر و چمپي« 

  . شركتهايي كه خود را گرفتار بحران عميق مي بينند و چاره اي به جز بازنگري فرآيندها ندارند )1

ده نزديـك دچـار   شركتهايي كه هنوز گرفتار بحران نشده اند اما مديريت آنها پيش بيني مي كند كه در آين )2

 . بحران خواهند شد 

اين شركتها طرح ريزي . شركتهايي كه در اوج موفقيت هستند ولي داراي مديريت بلند پرواز و مهاجم است )3

 ]1. [شان تلفي مي كننديرقبا مجدد را به منزله فرصتي براي افزايش برتري خويش بر

  . يستي فراهم شودبراي موفقيت يك برنامه مهندسي مجدد معمولاً چهار عامل با

  احساس درد از وضع موجود  )1

 منافع حاصل از دگرگوني درآينده  )2

 درك ضرورت دگرگوني از سوي رهبري سازمان  )3

 فراگير بودن در كل سازمان )4

  نقش فناوري اطلاعات در مهندسي مجدد 

وتغيير اطلاعات  فناوري اطلاعات را به عنوان فناوري ادراك ،احساس ،كد گذاري ،انتقال ،ترجمه) 1970(وايزلر 

  .تعريف نمود 

همر وچمپي بيان كردند كه تكنولوژي اطلاعات مكمل مهندسي مجدد وبه عنوان محرك آن است به طوري كه 

مهندسي مجدد فرآيندهاي كسب وكار را پشتيباني كند وفرآيندهاي كسب وكار بايد بر حسب تواناييهاي فناوري 

  ]1[.اطلاعات طراحي شده باشد 

زير ساختار فناوري اطلاعات در سازمان ناكافي وغير منعطف باشد ، فناوري اطلاعات مانع مهندسي همچنين اگر 

اگر هيچ چيز تغيير نكند ،فناوري . نقش فناوري اطلاعات در ايجاد فرآيند جديد بروز مي كند . مجدد خواهد شد 

نقش فناوري .اقل خواهد بود اطلاعات موجب خود كار شدن كار خواهد شد كه منافع اقتصادي آن احتمالاحد

  ]5[.اطلاعات در مهندسي مجدد خود كار كردن فرآيند كسب وكار نمي باشد 
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فقط به راه حلهائي كه ارائه مي دهد نيست بلكه به  بيشترين كاربرد فناوري اطلاعات در فرآيندهاي كسب وكار ،

كند تا نقاط قوت خود را شناسائي  اين پرسشها به سازمان كمك مي. ه در آن مطرح مي سازد كسوالاتي است 

  .نموده وبه مزيتهاي رقابتي دست يابد وبهبود قابل توجهي در بهره وري خود ايجاد نمايد 

نان در تعريف مسئله يا مسائل آيعني .بيشتر مديران اجرائي وسرپرستان مي دانند كه چگونه استقرائي فكر كنند 

اي آنان مهارت دارند اما كاربرد فناوري اطلاعات در طرح ريزي وسپس جستجو وارزشيابي راه حلهاي گوناگون بر

يعني نخست توانائي شناخت يك راه حل قوي وسپس جستجوي .دوباره كسب وكار مستلزم تفكر قياسي است 

  .ه ممكن است فناوري اطلاعات حل نمايد ،مسائلي كه شركت احتما لاً نمي داند دارد كمسائلي 

كر مي كردند مشكلشان يافتن روشي براي رسيدگي سريعتر به صورت حساب فروشنده مديران شركت فورد ابتدا ف

آنچه در عوض پيدا كردند راه حلي بود كه به آنان اجازه مي داد صورت حساب را . با استفاده از افراد كمتري است 

  .بگذارند  ر به طور كامل كنا

بلكه در  شود فرآيندهاي قديمي بهتر عمل كنند ، در حقيقت قدرت واقعي فناوري اطلاعات در آن نيست كه باعث

. آن ااست كه سازمانها را قادر سازد تا قوانين كهنه  را شكسته وراههاي تازه اي را براي كار كردن به وجود آورند 

  ]1[)يعني مهندسي مجدد كنند (

  .فهرست شده است  )1(يهاي  فناوري اطلاعات در مهندسي مجدد در جدول توانمند
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  در مهندسي مجدد IT؛ توانمند يهاي 1جدول 

  توانايي سازماني تأثيرات  ITتوانايي 

.                استاندارد تغيير شكل دهد مبادلات صورت به را ساختار بدون كار و كسب فرآيندهاي تواند مي   IT  مبادلات

فرآيند هاي كسب وكار را از  و كند منتقل طولاني فواصل در سهولت به و سرعت به را تواند اطلاعات مي IT  جغرافيايي

  .مناطق ومحلات مستقل نمايد

  .دهد كاهش فرآيندها برخي در را انساني نيروي تواند مي IT  اتوماسيون   

  .وكار منتشر كند كسب فرآيندهاي در را جزيي اطلاعات از وسيعي حجم تواند مي IT  اطلاعاتي

  . فرايند ارائه دهد يك رسيدن نتيجه به براي را پيچيده تحليلي هاي شيوه تواند مي IT  تحليلي

اجازه مي دهد چندين وظيفه همزمان  طوريكه به آورد بوجود فرآيند وظايف توالي در را تغييراتي تواند مي IT  توالي

  .   با هم انجام شوند

  .بهبود دهدرا  فرآيند تخصص و دانش انتشار و آوري جمع شود مي باعث IT        دانش مديريت

  .شود پيگيري ها خروجي و ها ورودي ها، پست شود مي باعث IT  پيگيري

  . ديگر با يكديگر مرتبط كند ارتباطي هاي واسطه به نياز بدون را فرآيند جزء دو تواند مي IT     ها واسطه كاهش

  

فناوري اطلاعات براي دستيابي به هاپا نيمي عقايد همر وچمپي را در خصوص استفاده از جديد ترين تواناييهاي 

  .تماميت اهداف جديد با ارائه مثالي در مورد شركت آلوكا ارزيابي مي كند 

آلوكا بزرگترين پروژه فناوري اطلاعات در تاريخ آن است كه يك بازنگري وتجديد سازماندهي كامل در زير ساختار 

به هم متصل كرد وچندين سال طول كشيد تا كامل  كشور را 26ميليون دلار  150با . كامپيوتري خود انجام داد

اين تلاش بلند پروازانه پيچيده اما هدف آن عالي وواضح بود ؛فراهم آوردن امكان ارتباط آسان  وسريع كاركنان .شود 

ابتكار آلوكا منعكس كننده حقيقت اساسي است كه زندگي امروز در استفاده استراتژيك از . در سرتاسر جهان 

فناوري اطلاعات به طور فزاينده اي  بر مرتبط  ساختن كاركنان ووظايف متنوع با . طلاعات شكل مي گيرد فناوري ا

  . مشتريان وبين اطلاعات وتصميم گيران تمركز كرده است 
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مزيت اصلي فناوري اطلاعات در مهندسي مجدد به قدرت در هم ريختن آن بستگي دارد فناوري اطلاعات قدرت 

. دارد مي تواند باعث شود افراد به تفكر قياسي بپردازند وبراي سازمان مزيت رقابتي به دست آورد  شكستن قوانين را

سازماني كه از قدرت در هم ريختن فناوري اطلاعات استفاده كرد وهمه قوانين خود را به هم ريخت واز فناوري 

موجود را از بين برد وفروش كتاب از اين شركت قوانين . اطلاعات مزيت رقابتي بدست آورد ،شركت آمازون بود 

در حقيقت آمازون شيوه . طريق فروشگاههاي فيزيكي را متوقف وفروش از طريق اينترنت را جايگزين آن ساخت 

  .كسب وكار خود را به طور كامل تغيير دادوهمه قوانين قديمي را شكست 

  .رده شده است در ادامه چند مثال از شكستن قواعد قديمي توسط فناوري اطلاعات آو

  .اطلاعات در يك زمان مي تواند تنها در يكجا آشكار گردد: قاعده قديمي 

    پايگاههاي اطلاعاتي مشترك : فناوري شكننده 

  .اطلاعات به طور همزمان مي تواند در هر تعداد جايي كه نياز باشد آشكار گردد : قاعده جديد 

زماني كه اطلاعات برروي كاغذ ضبط ودر يك پوشه نگهداري مي شود ، در يك زمان فقط يك شخص مي تواند  

نسخه برداشتن وتوزيع از آنها همواره امكان پذير نيست ومنجر به ايجاد نسخه هاي متعدد . از آن استفاده كند 

فناوري پايگاه .براي تكميل آن نياز است  وجدا از پرونده مي گردد ولذا كار مرحله به مرحله شده وزمان زيادي

  .اطلاعاتي اين قانون را تغيير داده وموجب مي شود افراد زيادي به طور همزمان از اطلاعات استفاده كنند 

بعنوان مثال در تامين اجتماعي ،كارمند الف مي تواند در حال محاسبه نرخ حق بيمه يك متقاضي باشد حال آنكه 

  .متقاضي را مورد بررسي قرار دهد ، كه هر دو از برگ درخواست واحدي استفاده مي كنند  كارمند ب اعتبار اين

  .فقط افراد كاركشناس مي توانند كار پيچيده انجام دهند: قاعده قديمي 

  سيستم هاي خبره  : فناوري شكننده  

  .دهديك فرد داراي مهارت هاي عمومي مي تواند كار يك كارشناس را انجام : قاعده جديد 

كاركنان داراي مهارت هاي عمومي كه بااستفاده از سيستم هاي يك پارچه پشتيباني مي شوند مي توانند كار 

      فناوري .متخصصان زيادي را انجام دهند واين واقعيت آثار وعواقب ژرفي را بر شيوه هاي شكل دهي كار دارد 
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رايند را از اول تاآخر انجام دهد ودر نتيجه موجب حذف مي تواند يك كارگر مسئول را پديد آورد كه مي توان يك ف

اشتباهات ذاتي يك فرآيند سنتي شده وتغييرات بسيار چشمگيري در زمان چرخه توليد ،صحت  وقفه ها ،تاخيرهاو

  ]7. [كار وهزينه بوجود آورد 

  .كسب وكار بايد ميان تمركز وعدم تمركز دست به انتخاب بزند : قاعده قديمي   

  شبكه هاي مخابراتي  : شكننده  فناوري

  . كسب وكار مي تواند همزمان از فوايد تمركز وعدم تمركز بهره مند گردد: قاعده جديد 

  

شبكه هاي ارتباط با پهنا باند عريض خود ،به دفاتر مركزي سازمانها وشركتها اجازه مي دهد همان اطلاعاتي را كه 

ا يي را مشاهده كنند كه دفاتر محلي همزمان مشاهده مي كنند دفاتر محلي دارند داشته باشند وهمان داده ه

هر دفتر محلي با اين قابليت مشترك مي تواند به نحوه موثر بخشي از دفتر مركزي باشد ودفتر مركزي . وبرعكس 

  .مي تواند بخشي از هر دفتر محلي باشد

  .تمام تصميمات را مديران مي گيرند : قاعده قديمي  

  ) دسترسي به بانك اطلاعاتي ،نرم افزار طراحي (ابزارهاي پشتيباني تصميم گيري  :فناوري شكننده 

  .تصميم گيري بخشي از كار همه است: قاعده جديد 

  

فناوري نوين پايگاه اطلاعاتي اجازه مي دهد تا اطلاعاتي كه در گذشته تنها در اختيار مديريت بود در دسترس همه 

ابل دسترس با ابزارهاي ساده تحليلي وطراحي در هم مي آميزند،كارگران خط هنگامي كه اطلاعات ق.قرار بگيرد 

تصميمات را .مقدم زمانيكه بطور كامل آموزش مي بينند ناگهان داراي قابليتهاي پيشرفته تصميم گيري مي شوند 

  ]7. [مي توان سريع تر اتخاذ كرد ومسائل را به مجردي كه رخ  دهد حل نمود 
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كاركنان محلي نيازمند دفتر كار هستند تا آنجا كه بتوانند اطلاعات را دريافت ،ذخيره ،بازيابي ومنتقل : قاعده قديمي 

  .كنند

  اطلاع رساني بي سيم وكامپيوترهاي همراه : فناوري شكننده 

  .كاركنان محلي مي توانند اطلاعات را در هر كجا هستند ارسال ودريافت كنند: قاعده جديد 

   اني بي سيم با پهنا باند عريض وكامپيوترهاي همراه ،كاركنان محلي داراي هر شغلي كه باشندبا وجود اطلاع رس

مي توانند تقريبا هر كجا هستند وبدون آنكه هيچ وقت مجبور باشند به دفتر باز گردند اطلاعات را درخواست ،بررسي 

  ]7. [،دستكاري ،استفاده ومنتقل كنند

  . خريدار بالقوه تماس شخصي استبهترين تماس با : قاعده قديمي 

   (Interactive videodisk)ديسك تصويري محاوره اي  :فناوري شكننده 

  .است مؤثر تماس بالقوه خريدار با تماس بهترين: قاعده جديد 

به عنوان مثال بانكها براي توضيح خدمات پيچيده خود به مشتريان استفاده از ويدئوي محاوره اي را شروع كرده اند 

  ]  7.[ومشتريان مي توانند ازدستگاه بخواهند نكاتي را كه نمي فهمد براي آنها روشن نمايد

  . شما بايد بدانيد اشياءكجاهستند: قاعده قديمي 

  ي تشخيص ورديابي خودكارفناور :فناوري شكننده 

  .اشياءبه شما مي گويند ،كجاهستند: قاعده جديد 

تكنولوژي تشخيص خودكار،همراه با اطلاع رساني بي سيم امكان مي دهد تااشياءمثلا كاميون ها به طور دائم به شما 

ي ديگري بروند،آنان شمااجباري نداريدبه جستجوي آنهابپردازيدوهنگامي كه ازآنها مي خواهيد جا.بگويند كجاهستند

درنگ اين فرمان رادريافت مي كنند ونيلزي نيست منتظر شد كه رانندگان به ايستگاه بعدي كاميون ها برسند 

  ] 7[تابتوانندبه مراكز اعزام خود تلفن كنند
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  .طرحها به طور ادواري بازنگري مي شوند: قاعده قديمي 

  محاسبه باعملكرد بالا :فناوري شكننده 

  .طرحها فوراً بازنگري مي شوند : قاعده جديد 

توانايي حيرت انگيز قدرت محاسبه كه روز به روز بيشتر قابل عرضه مي شود امكانات كربردي تازه اي رابراي شركتها 

امروزه يك كارخانه صنعتي درمورد فروش محصول ،قيمت مواد اوليه ودردسترس بودن آن ،عرضه ُ . ايجاد مي نمايد

يك جدول زماني توليد تهيه )ياهفته اي يك بار(ر وجغرافيابه جمع آوري اطلاعات مي پردازد وماهي يكبار نيروي كا

  ]  7[مي نمايد 

عنصر اساسي در طرح ريزي دوباره است وبه عنوان توان بخش اصلي در كار مهندسي مجدد داراي  فناوري تنها

  .اهميت فراواني است 

ناوري اطلاعات ،افزايش سرعت حركت اطلاعات نيست بلكه انجام كارهاي درست عامل كليدي در استفاده موثر از ف

در حقيقت فناوري اطلاعات براي اخذ تصميمات فعالانه ودرست براي بهبود عملكرد كسب وكار . از طريق آن است 

  .بكار مي رود و نه گزارش آن بعد از اينكه  اتفاق افتاد

ي مجدد تواناييهاي فناوري اطلاعات مي تواند براي شبيه سازي يك مدل از در مرحله طراحي ازاجرا واستقرار مهندس

  .طرح استفاده شود وبه موجب آن طرح جديد اعتبارويژه اي پيدا كند 

استفاده از .فروشگاههايي مثل وال مارت از فناوري اطلاعات براساس پيش بردن كسب وكار خود استفاده كرده اند

در حقيقت . فروش عايد شركتها كرده است  On timeنافع فراواني را به لحاظ پيگيري  اسكنرها براي كنترل كالاها م

يك راه حل قوي توسط فناوري اطلاعات ايجاد شده وسپس مسائلي راكه اين راه حل مي توانسته حل كند، پيدا شده 

راي پيگيري فروش سهولت استفاده از فناوري اطلاعات زمان توقف مشتري را كاهش داده وكار صندوق دار را ب. است

  .بخشيده است 

  فروشگاه با استفاده از فناوري اطلاعات قادر خواهند بود محصولات را درهر لحظه دراختيارمشتريان قراردهند و

  .هزينه هاي مرتبط با صورت موجودي، فاسد شدن ضايعات كاهش يابد 
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  .تخاذ شوندهمچنين فناوري اطلاعات باعث مي شود تقسيمات همزمان با سفارش ا

گروه فناوري اطلاعات در سازمان داراي .فناوري اطلاعات فراهم كننده مهارتها وتجارب مديريت پروژه مي باشد 

مهندسي مجدد نيز در سازمان به عنوان يك پروژه است .تجارب فراوان مديريت پروژه هاي با مقياس بزرگ هستند 

تخصصين مديريت پروژه درگروه فناوري اطلاعات سازمان به اينجاست كه م. وبايد اين چنين با آن برخورد شود 

  .عنوان جزء كليدي در موفقيت مهندسي مجدد مطرح مي شود

بيان مي كند كه براي موفقيت مهندسي مجدد ،بايد فناوري اطلاعات به عنوان شريك بكار برده شود ) 1995(مارتينز

  ]6. [بگيرد  ودر جايي كه امكان دارد هدايت مهندسي مجدد  را برعهده

          جدول دو خلاصه اي از نفش هاي فناوري اطلاعات رادر كوششهاي مهندسي مجدد در يك سازمان نشان 

  ]6.[مي دهد

  ؛ نقش فناوري اطلاعات در مهندسي مجدد2جدول 

  اطلاعات فناوري نقش  مجدد مهندسي زمينه

  مي باشند مجدد مهندسي اجراي مسئول كه مجدد مهندسي تيم و فرآيند صاحب با مشاركت  تحليل و تجزيه مرحله

  .مهندسي مجدد مي باشند اجراي مسئول كه مجدد مهندسي تيم و رهبر فرآيند، صاحب با مشاركت  طراحي مرحلة

مسئول اجراي مهندسي  كه مجدد مهندسي تيم و رهبر برنده، پيش كميته فرآيند، صاحب با مشاركت  اجرا مرحلة

  .مجدد مي باشند

  مهندسي مجدد شده   فرآيند كليدي جزء ، طراحي اصول پروژه، مديريت متخصص پشتيباني؛  كلي مسئوليت و رهبري

اجراي  مهندسي  و طرح

  مجدد

  .هستند مجدد مهندسي اجراي مسئول كه مجدد مهندسي تيم و رهبر با مشاركت

  .كند تأمين اجراي مهندسي مجدد براي را پروژه مديريت متخصص بايد اطلاعات فناوري گروه رهبري؛  پروژه مديريت متخصص

  .گيرد قرار ارزيابي مورد مجدد مهندسي اجراي از قبل بايد فناوري تواناييهاي رهبري؛  فناوري متخصص

بايد  كه فرآيندي شناسايي

  مهندسي مجدد شود

  هستند مجدد مهندسي اجراي مسئول كه مجدد مهندسي تيم و رهبر با ركت مشا

 مورد كامل طور اطلاعات به فناوري تواناييهاي بايد جديد اهداف و ها رسالت تعريف هنگام در پشتيباني؛  كار و كسب انداز چشم

  .گيرد قرار توجه
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  نقش آينده فناوري اطلاعات در مهندسي مجدد
پيشرفتهاي حاصل شده در فناوريهاي . امروزه كاربرد فناوريهاي اطلاعاتي روز به روز درحال افزايش است 

به كاركنان يك سازمان اين اجازه را مي دهد كه درحالي كه بيرون ) اعم از مادر يا شخصي(ارتباطات و كامپيوتر 

  . ربوطه شان كار كنندسازمان هستند، همچنان به سازمانشان متصل باشند و براي سازمان م

نمونه اي از اين فناوريها . به عبارتي با استفاده از اين فناوريها، كم كم سازمانها به سمت مجازي شدن پيش مي روند

پست الكترونيك، ويدئو كنفرانس، فناوريهايي ازقبيل طراحي به كمك كامپيوتر، توليد به كمك كامپيوتر، : عبارتند از

  ]5[.اين قبيل فناوريها باعث هماهنگ سازي فعاليتها در سازمان مي شود. كامپيوترو مهندسي به كمك 

  .با پيشرفت سريع وگسترده فناوري اطلاعات نقش آينده مهندسي مجدد بسيار با اهميت تر مي شود 

وري مدير ارشد اجرائي در سرتاسر جهان در مورد نقش فنا 250از Prosciدر پژوهشي كه توسط موسسه تٌحقيقاتي 

  اطلاعات صورت گرفت ، اين نقش در سه دسته اصلي قرار گرفت ؛

 .مشاركت به عنوان عضوي از تيم مهندسي مجدد اما با عدم  كنترل برپروژه  -

تعريف را ه حلهاي فناورانه براي ايجاد فرايند هاي جديد كسب وكار وصرف زمان براي آموزش مديران عملياتي  -

 .در باره ٌ فناوري جديد 

فناوري مورد نياز براي پشتيباني از فرايندهاي جديد كسب وكاربراي اطمينان از برآورده شدن انتظارات اجراي  -

 .وتحويل به موقع كالا وخدمات 

مديران وكاركنان فناوري اطلاعات مجبورند به عنوان تحليل گران كسب وكار ، داراي دانش كافي از نيازهاي كسب 

اين امر به آنها براي تلفيق مهارتهاي فني با . با تخصص هاي فني ،عمل كنند وكار وتوانايي تركيب فرايندگرايي 

  .دانش كسب وكار كمك مي كند 

با ظهور وپيشرفت اينترنت وتجارت الكترونيك ، كسب وكار ها هر چه بيشتر به مشتريان نزديك مي شوند در آينده 

  .نزديك ، اينتر نت روشهاي انجام كسب وكار را تغيير خواهد داد

  .تجارت الكترونيك مهندسي مجدد را بيشتر از فناوري اطلاعات ،تحت تاثير قرار خواهد داد
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پيشگامان تجارت الكترونيك ديگر تغيير فرآيندهاي كسب وكار رابه كناري نهاده واغلب به ابتكارات تغيير پويا 

طلاعات را در امواج گوناگون جدول سه گسترش كاربرد فناوري ا. وگسترده مثل مهندسي مجدد روي خواهند آورد 

  ] 5.[مهندسي مجدد نشان مي دهد

  ؛ امواج مهندسي مجدد 3جدول     

         
 BPR موج دوم    

  

  TQM اول موج BPR  زمان مبناي بر رقابت  
 تجارت الكترونيكي

WEB در 
 

  دانش مديريت

 تغيير شروع

  فرآيند

 كاهش تنوع و خرابي

  ها خروجي در

 قديمي فرآيندهاي محو

فرآيندهاي  جايگزينيو 

 اساس بر پيشرفته

  نوآوري

 فرآيند جريان تغيير

 سريع، براي اينكه

 پذير و تغيير متمركز

  باشد

 اينترنتي ارتباط

 با داخل سازمان

ها،  كننده عرضه

  شركاء و مشتريان

 ايجاد ظرفيت توسعه

  فرآيندها دانش حول

 حجم و ماهيت

  تغيير سازماني
  فزاينده توسعه ادامه

تغييرات  از حمايت

با  اغلب اگرچه -سريع

  بود اضافي عمليات

 سيكل از استفاده

 تشخيص زماني يك

 تغيير براي استراتژي

  سازماني

فرآيند  مجدد طراحي

 طريق از همكاري

 ارتباط شبكه حول

مختلف  بخشهاي

  سازمان

 موجب دانش تغييرات

 در هم افزايش توانايي

 هم و توسعه فرآيندها

 تعريف فرآيندهاي

  شد جديد

  ازآن بعد و 2000  1990 دهه اواخر  1990 دهه ميانه 1990 دهه ابتداي 1980 دهه  تحولات عصر

 فناوري نقش

  اطلاعات

جمع در جزيي نقش

آوري داده وتجزيه 

  وتحليل آن

 براي جديد راههاي

  اجراي فرآيندها
  سريع پاسخ قدرت

زير WEBبراي 

 ساختهاي پشتيباني

  جديد فرآيندهاي

و  دادن آغاز سروسامان

  جديد دانش تركيب

 ديدگاههاي

  اجرايي
  بالا به پايين

وبيشتر  پايين به ازبالا

  ضربتي
  جامع و پايين به بالا از

 همكاري و هماهنگي

 مختلف بين بخشهاي

  سازمان

 به بالا سازمان، ميانه

  پاين

 يا بد نتايج

  شكستها
  استراتژيك غير

كوچك  به زدن صدمه

  سازي

 كاهش ارتباط عدم

 با سيكل زماني

  استراتژي

 فرآيندهاي اندكي

 سازمانها همكاري بين

  شد استاندارد

و  ها داده با سردرگمي

  اطلاعات

  مدت بلند عملكرد  مدت كوتاه عملكرد  پيوسته  زماني پوشش
 بلند و كوتاه عملكرد

  مدت
  مدت بلند توانمندي
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  ]3[: پياده سازي فرآيند مهندسي مجدد در سازمانها داراي گامهايي به شرح ذيل مي باشد

بايستي درك كامل از نياز به دگرگوني ، » آنچه كه مي خواهيد « جهت شناخت : بدانيد كه چه مي خواهيد – 1

نـدگان كـالا و   نفعـان كليـدي مثـل مشـتريان، عرضـه كن      توانايي سازمان براي دگرگوني و شناخت نيازهاي ذي

ي جهـت تغييـر در   عخدمات ، كاركنان و سهامداران را داشته باشيم پس از درك نيازهاي فوق ، فرصتهاي متنـو 

اين تغييرات بايسـتي در قالـب چهـارچوبي كـه تضـمين كننـده       . فرآيند ايجاد مي شود كه اجتناب ناپذير است 

، طرحهاي مقدماتي و اهداف فرعـي تـر تفكيـك     استمرار تغيير است دقيقاً تعريف شوند و سپس خود به اهداف

و هدف از تغيير چيست ؟ در اين راسـتا  » چه مي خواهد« شوند به نحوي كه به سازمان كمك مي كند تا بداند 

همچنـين ارزشـها و فرآينـد دوره    . انگيزه ها و وظايف تفضيلي تـر را روشـن كنيـد    ها ، اهداف ، بايستي ماموريت

   .انتقال را روشن نمائيد

، منابع دقيق تعريف شده و  SMARTبايستي تعريف كاملي از پروژه شامل تعيين اهداف : برنامه ريزي كنيد – 2

  . معيارهاي سنجش و ارزيابي موفقيت و همچنين تعريف روش اختتام پروژه داشته باشيم 

و  (WBS)و يا ساختار خـرد كـردن كارهـا     GANTدر اين بخش مي توان از تكنيك هاي خاصي مثل نمودارهاي 

اعضاي تيم مديريت پروژه اجراي عمليات مهندسي مجـدد بايسـتي مهـارت هـاي مـذكور را      . غيره استفاده كرد

برنامـه  . بدانند و در غير اين صورت بايستي در يك برنامه ريزي آموزشي نسبت به يادگيري آن هـا اقـدام كننـد   

د كه چه كسي مسئول انجام چه كاري است ، در چه وقت و با چـه كيفيتـي   ريزي بايستي نشان دهنده اين باش

  . بايستي انجام شود

  . جهت اجراي موفقيت آميز بايستي از تكنيكهاي فني و فرهنگي استفاده كنيم : اجرا كنيد – 3

  :تكنيك هاي فني شامل 

 استفاده از تيمهاي ميان فعاليتي براي طراحي و استقرار دگرگوني  -

 از تيم انتقال وضعيت براي مديريت برنامه مهندسي مجدد  استفاده -

 استفاده از تيم مركز ايجاد هماهنگي براي هماهنگ كردن عمليات و ارتباطات  -

 : تكنيكهاي فرهنگي شامل 

 ايجاد رهبري قاطع ، الهام دهنده ، حمايت كننده ، انسان دوستانه  -
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 غلبه بر مقاومتها از طريق تشويق رفتارهاي سازنده  -

 ايجاد دوره هاي جديد كار آموزي براي كسب مهارت هاي جديد  -

 و جابجايي باقيمانده كارها  (Pilot)استفاده از روش پياده سازي كوچك اوليه  -

 استفاده از علائم و نمادها  -

 ايجاد ثبات  -

 طراحي و توسعه تصويري شخص و واضح از وضع مطلوب آينده  -

 ايجاد سيستم بازخورد و ارزيابي  -

    همـه مـديران   . اسـت   (PCC)مناسب ترين تيم براي انجام ايـن كـار ، تـيم مركـز همـاهنگي       :كنترل و ارزيابي  – 4

پروژه ها بايد نتايج عملكرد و پيشرفت پروژه هاي خود را به اين مركز گزارش كنند و طي جلسات هفتگي يا ماهيانـه  

ل بهتر عمليات بايستي چهار عامل اصلي تحت كنترل قـرار  جهت كنتر. با تيم مركز هماهنگي نتايج را ارزيابي نمايند

  . گيرند

  زمان  – 1

      هزينه  – 2

  )  آياكاري كه انجام مي دهيم كار درست و به جايي است؟(كيفيت  – 3

 اثر بخشي  – 4

عوامل كليدي كه بايد در اين رابطه مورد كنترل و ارزيابي قرار گيرند از معيارهاي سنجش موفقيت، كه كليه پروژه ها 

همانطور كه قبلاً گفته شد كل برنامه دگرگـوني بـر روي تحقـق    . براي تحقق آن تلاش مي كنند، استنتاج مي شوند 

  . نيازهاي ذي نفعان كليدي سازمان متمركز است

حاصله از برنامه دگرگوني در رابطه با اين عوامل بايد با نتايج وضع جاري آنها مقايسه شود تا از اين طريق بتوان نتايج 

نتايج مورد انتظار ذينفعان عمدتاً حول ابعـاد مـالي و نقـاط قـوت     . چگونگي تامين اين نيازها را مورد ارزيابي قرار داد

  ]3[. وضعيت بازار متمركز است
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  در برنامه دگرگوني  انعطاف پذيري

هر برنامه دگرگوني بايد انعطاف داشته باشد به اين دليل كه برنامه دگرگوني در شرايطي آغاز مي شود كـه اهـداف و   

پس از اينكه اهداف تا حدودي مشخص تر شدند مي توان به برنامه ريـزي روشـهاي تحقـق    . روشها ناشناخته هستند

خـواه   عمليات هيچ اطميناني نسبت به اينكه اهداف تعيين شده حتمـاً بـه نتـايج دل   آنها دست زد ، اما تا زمان آغاز 

در اين راستا ارتباطات ، در آگاهي نگه داشتن افراد و تامين اطلاعات لازم براي درك نيـاز  . خواهند رسيد وجود ندارد

  ]3[. به انعطاف براي تحقق اهداف مورد انتظار نقش بسيار حياتي ايفا مي كند

  مه دگرگوني فرهنگ سازمانيبرنا

فقط به تجديد طراحي  كه ي  شكست بعضي از برنامه هاي مهندسي بويژه آن دسته از برنامه ها هيكي از دلايل عمد

پردازشـهاي سـازمان   » سـخت  «پرداخته اند ، ناشي از تمركز بيش از اندازه بر روي جنبه  (BPR)پردازشهاي سازمان 

پردازشها داشته باشند اگر چه فعاليتهايي مثل تجزيـه و تحليـل   » نرم «ادي به جنبه بوده است، بدون اينكه توجه زي

چرخه زماني فعاليت ها ، جريان گردش عمليات، حجم عمليات سرانه هر يك از كاركنان ، بررسي شكايت مشتريان و 

حيـات و فضـاي سـازماني ،    رفتـار ، نظـام لرزشـي ، رو   : بايستي مورد توجه قرار گيرند ولي توجه به مسائلي مثـل  ... 

معمـولاً آن  . ديدگاهها و نگرشهاي كاركنان مسائلي بسيار پيچيده بر سر راه اجراي فرآيند مهندسي مجدد مي باشند 

  . دسته از برنامه هاي دگرگوني موفق هستند كه جهت مسائل فرهنگي از اين قبيل برنامه ريزي و توجه خاصي دارند

هـاي پـروژه اي ، جلسـات     با استفاده از برنامـه دگرگـوني فرهنـگ سـازماني ، تـيم     فرآيند مهندسي مجدد مي تواند 

كارگاهي ، تسهيل كننده ها ، سـمينارهاي آموزشـي ، تاسـيس آموزشـكده اختصاصـي و نظـام ارتبـاطي حمايـت و         

  ]3[ .وقت نبايستي انتظار زيادي از آن برنامه داشت اگر يك برنامه فاقد عوامل فوق باشد آن. پشتيباني شود

  نتيجه گيري 

كسب و كار روشي است كه به ايجاد تغيير در سازمان كمك و فرايندهاي جديد و شيوه  فرايند مهندسي مجدد

مهمي به دست مي آيد، اگر چه ) بهبودهاي(به وسيله آن پيشرفتهاي  و هاي نوين انجام كار را معرفي مي كند

اين روش، مستلزم نياز به تغيير يا حتي افزايش شيوه هاي . نيازمند تغييرات بزرگي در سازمان و شيوه كار است

بدين ترتيب، مهندسي مجدد نيازمند صرف وقت . كاري، وظايف شغلي، دانش موردنياز و ارزشهاي سازماني است

چهار  همچنين .طولاني، منابع و تلاش است و با استفاده از عناصري به نام تسهيل كننده ها ساده تر مي شوند
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ان، مديريت كيفيت فراگير، منابع انساني و فناوري اطلاعات روي فرايند مهندسي مجدد كسب و كار عامل سازم

  . موثرند

اين مقاله به اهميت و نقش حياتي فناوري اطلاعات به عنوان يك تسهيل كننده پرداخته است زيرا به شركتها 

و كاهش ميزان وساطت از طريق به ) مشاركت(اجازه مي دهد فرايند را به دو طريق افزايش درجه همكاري 

از اين رو، فناوري اطلاعات مي تواند به . كارگيري پايگاههاي داده اي اشتراكي و فناوريهاي ارتباطاتي تغيير دهند

اگرچه اينها تنها . شركت در كسب بهبودهاي مهم در متغيرهايي مانند هزينه ها، كيفيت وزمان تحويل كمك كند

  ]2[. نظر قرار داد ند، اما بايد تغييرات ساختاري، فرهنگ شركت و منابع انساني را نيز مدمهم نيست) اركان(عناصر 

صرفه جويي در هزينه، اجتناب از خطاهاي انساني، بهبود بخشيدن كارآيي و اثربخشي سازماني ازجمله امتيازهاي 

  . استااستفاده از فناوري اطلاعات در سازمانه
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  ارتباط با مشتريمديريت 
  

CRM 
  

  

  

  

  

  :نتهيه كنندگا

  مهرداد متين فر

  اكبر اميني

  سيد عليرضا ابطحي
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  مقدمه

  :مراحل و عمليات بازاريابي را به طور اجمال مي توان در هفت اقدام زير خلاصه نمود

 تشخيص مشتريان بالقوه بعنوان هدف  -1
 تشخيص نيازهاي مشتريان بالقوه -2
 مشتريان بالقوهاطلاع رساني به  -3
 ذ سفارشخا -4
 توزيع محصول يا خدمات -5
  دريافت پول -6
 مديريت ارتباط با مشتري -7
  

يكي از مراحل بازاريابي است اما گسترش فعاليتها و حـوزه تحـت پوشـش آن در     CRMمديريت ارتباط با مشتري يا 
بين فعاليتهاي بازاريـابي   CRMشايد مي توان گفت مراحل بالا و تعيين جايگاه . تمامي مراحل بازاريابي ضروري است

در كليـه مراحـل كـار     CRMصرفاً اولين گامهاي شروع كار است، به تدريج كه جريان كارها فعال مي شـود، مباحـث   
  . خودنمائي مي كند

براي يك سازمان فعال يا يك فعاليت اقتصادي جديد، مي توانيد يك ايده عملي رونـق اقتصـادي و    CRMبا شناخت 
  .بيفتيد CRMتي را پيدا كرده و به طور واقعي به فكر اجراي استراتژي ايجاد قدرت رقاب

گرچه اين مفاهيم به جنبه هاي بازاريابي و فروش بيشتر از جنبز هاي نرم افزاري و مهندسي فن آوري اطلاعات مـي  
و  Webريهـاي  پردازد اما شركتهاي نرم افزاري و مشاورين و متخصصين اين رشته خصوصا آنهايي كه در زمينه فن آو

شـناخت بهتـر و    CRMكار مي كنند با آگاهي از ديدگاه كاربردي و مديريتي   openيا بانكهاي اطلاعاتي عظيم از نوع
مفيدتري جهت حضور در اين عرصه را پيدا مي كنند و ارتباط نرم افزار و شبكه ها با حوزه هاي مديريتي و خصوصـا  

  .هند ديدبازاريابي و فروش را علمي و منطقي تر خوا

  CRMتعريف 

امروزه موسسات بر اساس همـين مفـاهيم چگـونگي كـار و     . يا مديريت ارتباط با مشتري جديد نيست CRMمفاهيم 
شـركتها بـراي انجـام ايـن مهـم      . ارتباط با مشتريان در دراز مدت را جهت كسب سود آوريهاي بيشتر فرا مي گيرنـد 

مي كند آگاه است و بـر اسـاس    مشتري به خدماتي كه دريافت. سرمايه گذاري وسيعي را پذيرفته و هزينه مي كنند
  .تجارب و اطلاعات خود با پول و موجوديش آنرا انتخاب مي كند

گرچه ممكن است مفاهيم مديريت ارتباط با مشتري به انسانهاي اوليه و اولـين معـاملات بـين انسـانها برگـردد، امـا       
افـزار و فنـوني اسـت كـه بـراي      يك راهكار تجاري از طريق نرم  CRM. پديد آمد 1990از نيمه دهه  CRMاصطلاح 
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كمك بيشتر به مديريت موثر ارتباطات مشتري كه در كانالهاي مستقيم يا غير مستقيم مرتبط شده اند مورد استفاده 
  .قرار مي گيرد

يك استراتژي تجاري براي انتخاب و مـديريت ارتباطـات مـوثر بـا مشـتري بـراي         CRMمديريت ارتباط با مشتري يا
نياز به ديدگاه علمي مشـتري محـوري و فرهنگـي اسـت كـه موجـب پشـتيباني از         CRMدر . تسودآوري بيشتر اس

  .بازاريابي موثر و به قولي جنگ بازاريابي و فرآيندهاي فروش و خدمات مي گردد

CRM يك فن آوري ضروري براي اداره و توسعه سـازمانهاي خـدماتي و توليـدي اسـت     يا مديريت ارتباط با مشتري .
خود به نوعي يك محيط جديد است و در دنياي پر هياهو و واقعي جايگـاه ويـژه اي پيـدا     اط با مشتريمديريت ارتب

شركتها از ابتدا در جريان معاملات و . ارتباط با مشتري چيز جديدي نيست. كرده ضمناً به سرعت در حال رشد است
ا براي مشتري تاّثير چنداني نداشته و يـا  بيشتر اين برخورده. تجارت خود با مشتري برخورد و تماس متقابل داشتند

يك محصول يا خدمت نيست، بلكه يك استراتژي كلي تجاري است كه شـركت هـا را    CRM. براي شركت مفيد نبود
يك ديد كلي و شماي كلي از مشتريهاي هر سازمان را براي اعضاي  CRM. به ارتباط موثر با مشتري هدايت مي كند

يكي از مفاهيم صنعت فن آوري اطلاعات ويـژه طراحـان متـدولوژي، طراحـان      CRM. دآن سازمان به تصوير مي كش
استراتژي، دست اندركاران نرم افزار و ديگر متخصصـين در عرصـه فـن آوري اينترنـت اسـت كـه سـازمان هـا را در         

سـازمان و بـه    براي مثال اگر بخش بازاريابي فعاليت خود را در خـارج از . ساماندهي ارتباط با مشتري كمك مي كند
صورتي گسترده انجام دهد، تمام اطلاعات مشتري و برنامه هاي بازاريابي را بايستي در سطح سازمان به طور ثابت در 

كارمندان فروش با آن اطلاعات بهتر و مـوثرتر مـي تواننـد بـا مشـتري      . اختيار بخش هاي مرتبط با مشتري قراردهد
عوامل خدمات و پشتيباني فني نيز با همين اطلاعات سـريعتر و مفيـدتر   . تماس گرفته و كالاهاي شركت را بفروشند

 موجب تمركز تمـام عوامـل سـازمان روي مشـتري       CRMدر واقع. مي توانند نيازهاي مشتري را به موقع تامين كنند
  .مي شود

سنتي بر پايـه  بازاريابي . رهبران صنعتي اكنون جوياي روشهاي تغيير نگرش عملكردشان به مديريت مشتري هستند
نيز  CRM. عمليات محدود در حال جايگزيني با روشهاي جديد بازاريابي از قبيل فروش بيشتر به مشتري جاري است

  .همين اهداف را پيگيري مي كند

     را در بازاريـابي مـنعكس    "1فـروش مقطعـي بـه مشـتري    "نياز به ايجاد يك توجه كامل بـه   ،CRMاما ديدگاه جديد 
از اين رو، تمركز روي حفظ مشـتري  . مان نيازي است كه بر حفظ مشتريان موجود تاكيد فراوان دارداين ه. مي كند

. بجاي جلب مشتري و مراقبت از ميزان مناسب زمان، پول و منابع مرتبط با هر دوي اين فعاليتهاي اساسي، مي باشد
CRM اكنون تغيير بازاريابي سنتي به مديريت مشتري را منعكس مي كند.  

اعتراف به ارتباط بلند مدت با مشتري بعنوان مهمترين سرمايه هر سازمان است و اينكه  ، CRMليل يا محرك جذبد
سيستم هاي بر پايه اطلاعات بايد بنحوي توسعه يابند كه مشتريان در چنگ سازمان قرار بگيرند، يعنـي بـه تعبيـري    

                                                                 
1- Cross Selling  
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رقابتي و بهبود وضعيت حفظ مشتري و سود آوري مالكيت موفق مشتري موجب مزاياي . سازمان مالك مشتري باشد
  .براي سازمان خواهد شد

برخي آن را يك طرح وفاداري، برخي ديگر آن . يك شناخت و سر در گمي دارند CRMدر بسياري از شركتها هنوز از 
  .دانندرا يك ميز راهنما و عده اي هم آن را يك بانك اطلاعاتي ارتباطي براي مديريت معاملات با مشتري مي 

CRM  ابتكـار عمـل  . يك استراتژي تجاري براي ايجاد و حفظ ارتباطات مشتري سود آور و طولاني مدت اسـت CRM 
تنها بـا  . موفق با يك فلسفه تجاري آغاز مي شود كه تمام فعاليتهاي شركت را حول نيازهاي مشتري هدايت مي كند

يك ابزار يـا   CRMبا اين شرايط. بايد باشد استفاده نمودبعنوان آنچه  CRMاين رويكرد است كه مي توان از فن آوري 
  ]1. [نگرش مناسب و موفق براي تاثير گذاشتن و نتيجه بخش نمودن يك فعاليت تجاري است

  ]2[ مقدمه اي بر مفهوم سيستم هاي مديريت ارتباط با مشتري

  مديريت ارتباط با مشتري يك مفهوم نسبتاً جديد مديريتي مي باشـد، يـك رويكـرد جديـد مـديريت مشـتريان كـه        
تكنولوژي، نيروي انساني، منابع اطلاعاتي و فرآيندهاي كاري را تركيب مي كند تا كسب  المان هاي مختلفي همچون
مديريت ارتباط با مشـتري   2گالبرث و تام راجرزجرمي . خود دارد درجه به مشتريان 360و كاري خلق كند كه نگاه 
  :را اينگونه تعريف مي كنند

فعاليت هايي كه يك كسب و كار به منظور شناسايي، توصيف، يافتن، توسـعه و حفـظ مشـتريان وفـادار و سـودآور      «
با هزينـه  و خدمات مناسب به مشتري مناسب، از طريق كانال مناسب، در زمان مناسب و  سازمان توسط تحويل كالا
            و مـديريت زنجيـره تـامين را از طريـق فرآينـدهاي اتوماسـيون،        سيسـتم هـاي مـديريت   . مناسب انجـام مـي دهـد   

تكنولوژي و منابع اطلاعاتي و به منظـور   ، ارتباط با مشتري فعاليت هاي فروش، بازاريابي، خدمات ERPراه حل هاي 
بـا مشـتريان،    سيستم هاي ارتباط با مشتري روابـط بـين سـازمان   . ماكزيمم كردن تماس با مشتري تلفيق مي كنند

  ]3[» .شركاي تجاري، تامين كنندگان، كاركنان و ساير سازمان ها را تسهيل مي كنند

عليـرغم اينكـه مفهـوم    . مديريت ارتباط با مشتري معاني و مفاهيم مختلفي را به ذهن افراد مختلف متبادر مي سازد
بـه  . در ظاهر ساده و واضح به نظر مي رسد، اما بر سر تعريف آن توافـق كمـي وجـود دارد    يمديريت ارتباط با مشتر

مديريت ارتباط با مشتري در ادبيات مربوط به آن مشـخص كـرده    بيش از چهل تعريف متمايز از  3عنوان مثال زابلا
  ]4. [ است

دانش مربوط به مشتري به منظور تحويل كـالا و خـدمات    استفاده از اطلاعات و "مديريت ارتباط با مشتري را 4لوين
  ]5. [ مي داند "به مشتري

                                                                 
2- Jeremy Galbreath & Tom Rogers 
3- Zablah et al. 2004 
4- Levine, 2000 
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بسيار شايع شده است اما تنها بيان كننده بخشـي از اهـداف و    در عين اينكه اين تعريف از مديريت ارتباط با مشتري
اط با مشتري، تعاريف مفهوم مديريت ارتب با تكامل تدريجي. خصوصيات اصلي مفهوم مديريت ارتباط با مشتري است

هم در حـال ظهـور    غني تري با تكيه بر اهداف و ويژگي هاي پيچيده مديريت ارتباط با مشتري هم ظهور كرده اند و
  .هستند

، مديريت ارتباط با مشتري چيزي نيست جـز تكامـل برخـي فرآينـدهاي كسـب و كـار ماننـد         5بر اساس نظر لايت
ارتباط با مشتري با ايده بازاريابي مبتني بر رابطه به رشد و تكامل رسيد، البته با مديريت  و 6بازاريابي مبتني بر رابطه

ارتباط با مشتري تاكيد روز افزوني بر بهبود و تقويت حفـظ مشـتري از    در نظر گرفتن اين نكته كه در بحث مديريت
ابطه يا بازاريابي رابطـه اي بـر ايـن    مبتني بر ر در ايده بازاريابي. طريق مديريت اثربخش روابط با مشتريان وجود دارد

معني كه حفظ رابطـه   نكته بسيار مهم تاكيد مي شود كه حفظ مشتري بر سودآوري سازمان اثر بسزايي دارد، به اين
تاثير ايده بازاريابي مبتني بر رابطـه  . موجود با مشتري بسيار كارآمدتر از خلق يك رابطه جديد با مشتري جديد است

ط با مشتري بسيار قوي است و افراد بسياري را به جسـتجوي متـدهاي اسـتراتژيك حفـظ مشـتري      مديريت ارتبا بر
  ]1. [ هدايت كرده است

معتقد است كه   7ساندو. ديدگاه ديگري وجود دارد كه مديريت ارتباط با مشتري را به عنوان يك تكنولوژي مي بيند
بوجود آمـده اسـت، عامـل      9و داده كاوي 8انبار داده هاتكنولوژي هاي پايگاه داده ها همچون  پيشرفت هايي كه در

نيز معتقد است كـه پيشـرفت    10علاوه بر اين پپارد. مشتري بوده اند اصلي اثربخشي سيستم هاي مديريت ارتباط با
الكترونيكي و سيستم هاي مديريت ارتبـاط بـا    هاي تكنولوژيكي در شبكه هاي جهاني، عامل اصلي رشد كسب و كار

  . تندمشتري هس

  CRMسابقه 

راهكارهاي مديريت  12ERPقبلاً سيستم هاي . هم بوجود آمد "11مشتري الكترونيكي"با ظهور تجارت الكترونيكي، 
اما مشتري الكترونيكي انتظار دارد به طور ثابـت از طريـق پسـت الكترونيكـي،     . ارتباط با مشتري را هم ارائه مي كرد

مشتري با هر تماس خود انتظار پاسـخ سـريع   . ها دسترسي داشته باشد، فاكس و اينترنت به شركت 13مراكز تماس
وارد فاز منطقـي و    CRMقديمي پاسخگوي ابعاد مختلف مديريت مشتري نبودند، ERP از آنجا كه سيستم هاي. دارد

  . آغاز شد 1992از سال  CRMبراساس برخي گزارشات، توسعه و اجراي سيستم هاي امروزي . جديد خود شد

                                                                 
5- Light, 2001 
6- Relationship Marketing 
7- Sandoe et al. 2001 
8- Data Warehousing 
9- Data Mining 
10- Peppard, 2000 
11- E-customer  
12- Enterprise Resource Planning (ERP)  
13- Call Center 
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  :بر اساس دو تغيير اساسي در ديدگاهها و نياز ها، توسعه يافتCRM پس، از آن 

در نتيجه، شركتها از نگرش محصول محوري . رقابت جهاني شد و مقايسه كالاها و خدمات پيچيده تر گشت -1
  .به مشتري محوري چرخش كردند

ازمان توجـه كـرده و   توانمندي فن آوري اطلاعات، به يكپارچه كردن تمام اطلاعات مشتري در سطح هر س ـ -2
تـا همـين اواخـر، امكـان     . موجب ايجاد فرصتهاي جديد و نيازهاي مهمي در عرصه تماس بـا مشـتري شـد   

نقطه از  20چرا كه معمولاً اطلاعات مشتريان حدوداً در . مديريت اطلاعات پيچيده در خصوص مشتري نبود
جايگاه خود را در  CRMت، سيستم هاي اما با پيشرفت فن آوريهاي شبكه و اينترن. شركت نگهداري مي شد

 .جهان پيدا كردند
نمـوده و ابـزار اثـر پـذيري بازاريـابي را بـراي        CRMتنها اندكي از سازمانها مبادرت به اجراي ارتباط بازاريابي و 

افزايش ارزش واقعي مشتري مورد توجه قرار داده و با كمك فن آوري، ارتباط بلند مدت و مناسب با مشتريان را 
  .وسعه داده اندت

. براي موفقيت در امور بازاريابي، سازمانها به سيستم هاي اندازه گيري مناسب و برآورد اثر پذيري بازاريابي نياز دارنـد 
سال است كه سازمانها ديدگاههاي جامعي در خصوص اندازه گيري عملكرد ديگر حوزه هـاي سـازمان از    20بيش از 

ي اطلاعات و منابع انساني را توسعه داده اند، ليكن حوزه بازاريابي و فروش ممكن قبيل طراحي و توليد، مالي، فن آور
اين ديدگاه نسـبت بـه بازاريـابي، ديـدگاه قابـل      . است آخرين سد اندازه گيري نامناسب و ناكافي در عملكرد ها باشد

هـاي مربوطـه، بـدون     با فرض ايجاد سيستم شاخصهاي اندازه گيري عملكرد سـازمان در تمـام حـوزه   . قبولي نيست
شاخصهاي سيستماتيك براي اندازه گيري آثار فعاليتهاي تبليغاتي و بازاريابي، نمي توان به اثربخش بودن يا مشكلات 

  .مربوطه در فروش و جذب بازار و تامين اهداف سازمان در حوزه بازاريابي پي برد

يري است كه به صورت سيستماتيك تمام ابعاد موثر منظور از سيستم هاي اندازه گيري عملكرد، آن بعدي از اندازه گ
به تعبير ديگر، اين سيستم ها موجب مـديريت بـر   . بر توليد و نهايتاً موثر بر فروش و مشتري بتواند اندازه گيري كند

 مديريت CRMدر اينجا ميتوان به اين پيام دقت كرد و آن اينكه پايه و مباني نظريه يا راهكار . مي شود 14عملكردها
عملكرد ناشي از اندازه گيري عملكردها در تمام حوزه ها از جمله بازاريابي هر سازمان است، به عبارت ديگر، تـا ايـن   
نوع سيستم ها در سازمانها شكل اجرايي و سيستماتيك پيدا نكنند نمي توان به موفقيت اجـراي اسـتراتژي مشـتري    

  .اميد داشت CRMمحوري و 

 CRMبراسـاس نظريـه   . ه بيشتر به جلب مشتري تاكيد مي كنـد ديگـر پاسـخگو نيسـت    فعاليتهاي بازاريابي سنتي ك
با آغاز جريان فـروش،  . بازاريابي پس از اينكه فروش به جريان افتاد آغاز مي گردد، نه وقتي كه فروش به پايان رسيد

معني توجه به حفظ مشتري  اين. مشتري ارتباط معناداري با شركت دارد و اين مرحله آغاز فعاليتهاي بازاريابي است
  .موجود است

  

                                                                 
14- Performance Management  
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  CRM و بازاريابي الكترونيكي  

بازاريابي الكترونيكي يعني هركاري كه از امور طراحي، اجـراء و انـدازه گيـري عملكـرد بازاريـابي بـا اسـتفاده از نـرم         
مشـتريان، پيگيـري تمـاس بـا     اين نوع نرم افزارها مي توانند بـه انتخـاب و گـروه بنـدي     . افزارهاي ويژه انجام پذيرد

مشتريان، اندازه گيري نتايج آن تماسها، ودر برخي موارد مدلسازي نتايج براي اثربخشي بيشتر روي مشتريان كمـك  
خودكار كردن فرآيند بازاريابي براي هر شركت با شركت ديگر متفاوت است و راهكار ثابت و يكساني براي تمام . كنند

  :از اصولي كه براي اتومات كردن بازاريابي بايستي اولويت بندي گردد به شرح زير است برخي. سازمانها وجود ندارد

فرآيند مديريت و هماهنگي بين فعاليتهاي يك برنامه فشرده و حساس بازاريابي براي : 15جريان كار •
 طرح ريزي و بودجه بندي جهت اجراء و پيگيري

 فرآيند تشخيص گروههاي مشتري: دسته بندي مشتريها •
 توانايي دستگاههاي محتوي پيامهايي براي هر مشتري: ردي كردن تماسهاف •
 و به منصه ظهور رسانيدن آن: اجراء •
 توانايي در پيگيري پاسخ يك مشتري به پيامهاي تبليغاتي يا بازاريابي: سنجش پاسخها •
 .توانايي در توسعه مدلهاي پاسخ: مدلسازي پاسخ •

سازي كانالهاي مختلف ارتباط مشتري، تعامل همزمان و زنده بـا مشـتري از   سازگاري بازارهاي الكترونيكي، يكپارچه 
كانالهاي ارتباطي جديد از قبيل پيجر، فاكس، و بي . نيازهاي عمومي امروزي در امر توسعه بازاريابي الكترونيكي است

  .سيم منجر به گستردگي راهكارهاي بازاريابي الكترونيكي شده است

الكترونيكـي، اينترنـت و مراكـز تمـاس محـرك اصـلي بازاريـابي اتوماتيـك و بازاريـابي          اكنون يكپارچه سازي پست 
از طريق پست الكترونيكي رفتار مشتري پيگيري مي شود اولين مـوج تجـارت   . الكترونيكي به نوآوريهاي جديد است

كترونيكـي بـراي   سپس در تجـارت ال . شركتها شد Webالكترونيكي، انقلاب اينترنت است كه موجب توسعه سايتهاي 
مبادلات و ارتباط با مشتري از اينترنت اسـتفاده شـد و اينـك سـومين مـوج تجـارت الكترونيكـي نيـاز بـه فـردي و           

  .اختصاصي كردن تماس شركتها با مشتريهاي خود را از طريق پست الكترونيكي دارد

  نياز است؟ CRMچرا به 

شركتها مي توانند اطلاعات مربوط به خريد، سليقه ها، پيشنهادات و ايرادات مشتريها و ديگر داده هاي آنهـا   CRMبا 
. را جمع آوري و در دسترس عوامل شركت قرار دهند تا نياز مشتريها را به درستي و دقت بيشتر پـيش بينـي كننـد   

  :مي توان به موارد زير اشاره نمود CRMاز ديگر مزاياي . هدف بيشترين افزايش وفاداري در مشتري است

  

                                                                 
15- Work Flow 
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  پاسخ سريع به درخواستهاي مشتريان •
 كارايي بيشتر از طريق اتوماسيون •
 شناخت عميق تر از مشتريان •
 افزايش فرصتهاي بازاريابي و فروش •
 تشخيص مشترياني با سود آوري بيشتر •
 دريافت بازخور از مشتري كه موجب توسعه خدمات و محصولات مي شود •
 ردن اطلاعاتي كه قابل ارائه به شبكه سازمانهاي همكار و مرتبط مي شودبدست آو •

  CRMمكمل در  ITنقش فن آوري اطلاعات يا 

نقش محوري در توانمند سازي شركتها بـراي حـداكثر كـردن سـود      (IT)فن آوري اطلاعات  ،CRMدر جريان اجراي 
ديدگاههاي فـن آوري قـوي امـروزي    . رون آنها داردآوري آنها از طريق هدفهاي دقيق تر بخشهاي بازار و گروههاي د

علاوه بر اينها، اكنون . است 17، كاوش داده ها16شامل استفاده از بانكهاي اطلاعاتي، مركز داده ها، انباركردن داده ها
  .بازاريابي فرد به فرد هم براي بالابردن مشتري و سودآوريها به كمك سازمان آمده است

از ايـن رو  . مي تواند مديران را به جمع آوري داده كه مشتري را بهتـر بشناسـد كمـك كنـد     (IT)فن آوري اطلاعات 
  موجب كاربرد داده هاي جمع آوري شده  ITبعلاوه، استفاده از . مي تواند به اجراء در آيد CRMاستراتژيهاي مناسب 

 5قـات نشـان مـي دهـد كـه      تحقي. براي تعيين صرفه هاي اقتصادي جلب مشتري، حفظ و ارزش زماني آن مي شود
گرچه بسياري از مديران اكنون . درصد سودآوري مي شود 125تا  20درصد افزايش در حفظ مشتري موجب افزايش 

با اين يافته ها آشنا هستند اما بررسيها نشان مي دهد كه تنها اندكي از مديران اثر حفظ مشـتري در سـود سـازمان    
ت نرخ حفظ مشـتري در سـازمان خـود را بداننـد امـا در تلاشـند بداننـد        برخي مديران ممكن اس. شان را مي دانند

    برخي شركتها مشتريهاي خود رابـر اسـاس ارزش زمـاني گـروه بنـدي     . تغييرات آن چه اثري بر سود آوري آنها دارد
  .مي كنند، ليكن، ممكن است نتوانند استراتژي مناسبي براي حفظ و جلب مشتري داشته باشند

ديدگاه مدلسازي براي اقتصاد سنجي نرخ حفـظ و جلـب مشـتري، بـه تشـخيص ارزش زمـاني از طريـق        صرفنظر از 
بهبود روشن و پوياي حفظ مشتري مي تواند اثـر عظيمـي بـر سـود آوري     . بخشهاي بازار و نحوه توسعه آن نياز است

ي از فعاليتهاي جلـب مشـتري   ضمناً سازمانها نياز به مشاهده چگونگي بيشترين سود ناش. زماني مشتري داشته باشد
. براي امكان سازي توسعه جلب، حفظ و ارزش زماني مشتري، شركتها به ابزار هاي فن آوري مناسب نياز دارند. دارند

اسـت،   19خودكارسازي اهـرم فـروش  ) 18تاجر با تاجر( يك نمونه عيني در زمينه مدل تجاري فروشنده با فروشنده 

                                                                 
16- Date Warehousing 
17- Data Mining 
18- Business to Business (B2B)  
19- Sales Force Automation (SFA)  
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اين روش موجب افزايش . م فروش كه خبرگي مديريت مشتري را ارتقاء مي بخشديعني ايجاد اطلاعات مربوط به اهر
  .چشمگير كارايي اهرم فروش و بهبود وفاداري مشتري است

كه سازمانها با خيل عظيمي از مشتري سروكار دارند، موضـوع   (Business To Customer) 20در مدل فروشنده با مصرف كننده
. شتري از طريق ابزارهايي از قبيل مركز تمـاس و تجـارت الكترونيكـي مـي باشـند     حياتي بالابردن كيفيت تماس با م

را چنـان   ITنتيجه اينكه سازمانها بايستي استراتژي مناسبي براي مديريت مشتري تعيين كرده سپس بستر مناسـب  
باشند كـه بـا    ITتوسعه دهند تا به اهداف خود در حال و آينده برسند اين بستر ممكن است تركيبي از زيرساختهاي 

و راهكارهـاي يكپارچـه سـازي و     (DW)بانكهاي اطلاعاتي شروع و سپس به سمت مراكز داده ها، نگهـداري داده هـا   
ضمناً ممكـن اسـت شـامل نظريـه هـاي      . با استفاده از مدلها و ابزار تجارت الكترونيكي توسعه مي يابند CRMتكامل 

نوعي استراتژي بازاريـابي اسـت كـه در آن منـابع      event driven(ي رويداد استفاده از كاوش داده ها، بازاريابي بر مبنا
مختلف به گونه اي بايد هماهنگ شوند كه از سردرگمي مديران و هدايت كننـدگان فعاليتهـاي بازاريـابي جلـوگيري     

ق توسـعه  نهايت هدف اين روش ايجاد فرصـتهاي افـزايش سـود آوري از طري ـ   . و بهبود كانالهاي ارتباطي باشد.) شود
  .جلب و حفظ مشتري و فروش بيشتر به مشتري جاري است

داده هاي مشتري وارد سيسـتم هـاي بازاريـابي، فـروش و     . به معناي امروزي پديد نمي آمد CRMاگر اينترنت نبود، 
. از سوي ديگر مشتري حفـظ شـده و راضـي بمانـد    . خدمات مشتري مي شود تا فروش و خدمات بهتر صورت پذيرد

ا شكست اين تلاشها اينك به صورت اتومات و به طور زنده اندازه گيري مي شـود و موجـب ارتقـاي سـطح     موفقيت ي
شركتهاي بزرگ نرم افـزاري كـه در زمينـه    . امروزه يك نياز است تا مزاياي رقابتي CRM. انتظارات مشتري مي گردد

 ,Applix , Remedy , Oracle, Clarifyاز قبيـل فعاليت دارند، بازار اين نياز را با نرم افزارهاي خـود   CRMسيستم هاي 

Vantive, Siebel اين شركتها اكنون دنبال كشف نقـاط  . پر كرده اند و مرتب در حال توسعه اين سيستم ها مي باشند
  .پول ساز بيشتري در بازار هستند

   CRMنقش نوآوري در 

مدلهاي مختلفي براي . مديريت ارتباط با مشتري به طور سنتي حول سه محور فروش، بازاريابي و خدمات مي چرخد
 CRMدر بيشـتر مـوارد   . اجراي اين وظايف و عملياتي كردن آنها در يك سازمان مشتري محور ارائـه گرديـده اسـت   

وجـود دارد كـه    CRMر در بيشـتر مـدلهاي   با اين حال يك محور ديگ ـ. شامل اتوماسيون اين سه محور اساسي است
شـركتها بايسـتي مـدام بـه فكـر نـوآوري در       . اغلب به منبعي مهم براي رقابت از آن ياد مي شود و آن نوآوري اسـت 

 CRM. سازمان و فعاليتهاي خود باشند تا بتوانند منافع جديدي براي مشتري داشته و منافع جاري را بهبـود بخشـند  

                                                                 
20- Business to Customer (B2C)  
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در سـازمان برگـردد و موجـب نـوآوري در      21ي داده تا بازخور آن به فرآيند مديريت دانـش بايستي به مشتري آگاه
  . فرآيندها گردد

چرا كـه  . نوآوري حتي براي برخي سازمانها كه در بازار خود پيشرو نيستند و دنباله روي ديگران مي باشند مهم است
فرآيند نوآوري ادغام مي گردد، ارزش معنـا داري  درون  CRMوقتي . براي حفظ موقعيت در بازار به نوآوري نياز است

  .ناشي از سرعت بيشتر در حلقه بازار و خدمات جديد نصيب سازمان مي گردد

  CRMتوسعه مدلهاي اندازه گيري و برآورد اثر 

در سرتا سر سـازمان   CRMضمانت تمام موفقيتهاي حوزه بازاريابي و فروش، توسعه روشهاي اندازه گيري عملكرد در 
به طور مشخص بين رضايت پرسنل، حفظ پرسنل، رضايت مشتري و حفظ مشتري، فروش و سودآوري ارتباط . تاس

بهتـرين ايـن   . برخي اساتيد دانشگاهها و مشاورين، مدلهايي را بر اساس اين ارتباط ارائه كرده اند. منطقي وجود دارد
  .و سودآوري را بيان كندمدلها آن است كه ارتباط بين وضعيت پرسنل، حفظ مشتري، وفاداري 

طـي پـنج سـال     1990اين شركت در دهه . است Searsيك نمونه برجسته در استفاده عملي از چنين مدلي، شركت 
موفقيت اين شركت مرهون سيستم اندازه گيـري  . يك سري اقدامات پيشرفته اي براي اجراي اين مدل را اجراء نمود

مديريت در اين شركت تـلاش  . ن بر رضايت مشتري و سود آوري استبراي پيگيري و نظارت وضعيت پرسنل و اثر آ
  .فراواني براي ايجاد اين روشها و درك فراگير از چگونگي كار مدل در تمام سازمان نمود

ميليـارد   4شركت زيـان سـنگين حـدود     1992درسال . يك موسسه خدمات خانه داري در آمريكاست Searsشركت 
مدير شـركت بـراي جبـران زيانهـا و روانسـازي فرآينـدهاي       . ش آن سال را گزارش نمودميليارد دلار فرو 52دلار از 

ضـمناً اسـتراتژي خـدمات    . كاتالوگ سالانه فروش نمـود  101فروشگاه و غيرفعال كردن  113شركت اقدام به بستن 
نتيجه اينكه . ري نمودخود را تغيير داده و به خانمها بعنوان مهمترين عامل تصميم گيري در خريد از آنها توجه بيشت

مدير شركت پنج معيار . ميليون دلار سود خالص را گزارش كرد 752شركت نه تنها زيان نداشت بلكه  1993در سال 
فعاليتهاي كليدي شامل مشتري، پرسنل، وضعيت مالي، نوآوري و ارزش افزوده را تعيـين و وضـعيت جهـاني در هـر     

بعد بهتـرين  . شركت خود و روشهاي اندازه گيري هر كدام را تعيين كرد سپس موانع موجود در. كدام را تعريف نمود
مشاهده و براي رسيدن به اهداف خود  (Benchmarking)  22عملكردها در ديگر سازمانها را از طريق روشهاي مقايسه 

به تدريج به اين نتيجه رسيد كه در اين حركت به يك مدل مناسب نياز دارد تا اثر مستقيم . معيارهايي را تدوين كرد
  . وضعيت پرسنل، رضايت مشتري و سود را نشان دهد

                                                                 
21- Knowledge Management 
22- Benchmarking 
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اري در آموزشـهاي مربـوط بـه    مديران اين شركت مي خواستند بدانند چگونه عملكرد مديريت از قبيل سـرمايه گـذ  
نيـاز ايـن   . فروش مي تواند به طور مستقيم در بالا بردن رضايت مشتري، حفظ مشتري و بالابردن درآمدها اثر بگذارد

  . شركت يك مدل يكپارچه و سيستماتيك بود

ه هدف ريزتـر  اين معيارها را به س. براساس اهداف خود يك سري معيارهاي اندازه گيري را تعريف كرد Searsشركت 
ارتباطـات بـين تغييـرات در    . ترسـيم كـرد   "يك مكان اجباري براي كار، براي خريد و براي سرمايه گـذاري "با شعار 

  . معيارهاي كليدي، با استفاده از يك مدل يكپارچه و پيوسته علت يابي شد

معيارهـاي مشـتري و    نتايج بسيار خوبي بدست آمد و شركت توانست ارتباطات مسـتقيم بـين معيارهـاي پرسـنلي،    
وضعيت و شرايط كار پرسنل در سازمان براي بهبـود وفـاداري   . درآمدها را تعريف كند تا سود آوري آنها را نشان دهد

. ضمناً رضايت مشتري مستقيماً روي حفظ مشتري اثر مي گذاشت. پرسنل و رفتار آنها نسبت به مشتريها حياتي بود
با مدل مذكور مي توان رشد درآمد را پيش بيني نمود، براي مثال، پنج واحد  پس از اصلاحات بيشتر در مدل، اكنون

واحد افزايش در رشد درآمد و افـزايش   5/0واحد افزايش در رضايت مشتري،  3/1افزايش در وضعيت پرسنل موجب 
  .قابل توجهي در سودآوري مي شود

عيت پرسنل، مشتري و سودآوري نياز بـه تغييـر   در اجراي مدل اندازه گيري و ارتباط وض Searsبراي موفقيت شركت 
عـلاوه بـر ايـن،    . رفتار مديريت در قبال فرهنگ سازماني شركت و پي بردن به چگونگي اثر آن روي درآمدها داشـت 

كارديگري كه در اين شركت بوقوع پيوسـت، هـدايت   . پاداش پرسنل با معيارهاي مالي و غيرمالي در مدل منظور شد
درصـد   4نتـايج ايـن تغييـرات    . بانك اطلاعاتي مستقل به يك سيستم يكپارچه و پيوسته بود 18جريان اطلاعات از 

  .ميليون دلار افزايش درآمد براي شركت گرديد 200درصد رشد در رضايت مشتريها و  4رشد در رضايت پرسنل، 

  CRMاندازه گيري ارزش 

ش درآمد، يا نرخ نهايي برگشت براي اندازه گيري را بعنوان معيار افزاي 23ROIبه غلط  CRMبسياري از سيستم هاي 
بدليل عدم ارائه بينش كافي جهت تصميم گيريهاي جاري كـه  . استفاده مي كنند CRMاجراي يك راهكار فن آوري 

از نگاه تجاري اين موجب اشـكال  . در اين رابطه محدوديتهايي دارد ROIموجب توسعه ارتباط مشتري است، شاخص 
بـه   CRM , ROIاگـر  . ري را حذف مي كند و تنها او را بعنوان يك منبع در آمدي بيشتر مي بيندشده و ديدگاه مشت

طور كامل انجام گيرد، ارتباط مشتري و فروشنده در حاليكه بيشترين رضايت و برگشت ر ا براي مشـتري بـه همـراه    
مفهوم ايـن نـوع   . ند استفاده شودخواهد داشت و براي نشان دادن ميزان سود حاصل شده براي فروشنده، نيز مي توا

  .نهفته است 24C-CAMنرخ برگشت در 

  
                                                                 

23- Return on investment 
24- Customer, Capital Asset Management (C-CAM) 
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   CRMبازار 

 ERPميليارد دلار مي رسد و بـا بـازار    20به بيش از  2004تا سال  C-CAMبازار  AMR Researchبراساس تحقيقات 
بـه  . درصد خواهد بود 29بالغ بر  2004، تا سال IDCبنا به گزارش  CRMميزان رشد سالانه بازار . برابري خواهد كرد

همچنـان ادامـه و    2004آغـاز شـد تـا سـال      2001كه از نيمه دوم سال  CRMعلاوه، تقاضا براي اجراي راهكارهاي 
  .دارند CRMمطالعات مربوطه نشان از توجه قوي تر به فرآيندهاي تجارت . افزايش خواهد يافت

CRM به نظر مي رسد راه آتي براي هر شركت جهت موفقيـت در  . رشد داشته است طي چند سال اخير به طور ثابت
با توجه به جمع آوري تمام اطلاعات از هر تمـاس مشـتري روي    CRM. باشد CRM) دنياي سايبر(آينده الكترونيكي 

ينترنـت و  هر مشتري با هر وسيله ممكن از قبيل تلفن، نامه، پست الكترونيكي، ا. حفظ و بقاي مشتري متمركز است
سپس شـركت مـي توانـد ايـن داده هـا را بـراي اهـداف خـاص تجـاري،          . امثال آنها مي تواند با شركت تماس بگيرد

هـر سـازمان   . بازاريابي، خدمات، پشتيباني و فروش در حالي كه محور اصلي مشتري است نه محصول استفاده نمايـد 
متفـاوت   CRMدر نتيجـه، نگـاه هـر كـدام بـه      . وت استتوليدي يا خدماتي، با سازمان صنعتي يا خدماتي ديگر متفا

هر شركت يا بنگاه اقتصادي سيستم هاي قـديمي مختلفـي دارد و سـطوح ارتبـاط و پيوسـتگي آنهـا در       . خواهد بود
همه چيز براي تمام سازمانها از قبل تعريف شـده   CRMبه همين علت نمي توان گفت در . اطلاعات نيز متفاوت است

  .است

  دارد؟ CRMماني نياز به اجراي آيا هر ساز

درصـد تـلاش بيشـتر در حفـظ      5نشان مي دهد كه برخي شركتها تنها بـا   HBR25يك مطالعه منتشر شده توسط 
يك مطالعه مشـابه نيـز حـاكي از آن اسـت كـه هـر       . درصد افزايش مي دهند 100مشتريهاي موجود سود خود را تا 

 3نفر ديگر منتقل مي كند؛ در حالي كه مشتري راضي نظر خود را به  10تا  7مشتري ناراضي تبليغ منفي خود را به 
، حفـظ تمـام   Venturaبراساس يك مطالعه ديگر توسط مؤسسه . نفر از دوستان و اطرافيان خود مطرح مي كند 4الي 

 CRMبه همـين دليـل،   . اشكال خدمات به مشتري ممكن است طي پنج سال سود شركت را به دو برابر افزايش دهد
با كاهش سيكل زماني در حلقه خلق ايده هاي نو تـا ارائـه كـالا و    . يك واقعيت ملموس براي سازمانهاي تجاري است

خدمات جديد، شركتها به جاي لذت بردن از سود به حق تجاري ناشي از نوآوري در محصول، ممكن اسـت بودجـه و   
ول تقليـدي سـريعتر وارد بـازار شـده و بـا ارائـه       موقعيت خود را از دست بدهند، چرا كه رقبا مي توانند با يك محص

  .خدمات و پشتيباني كليدي، مشتريهاي جاري و آتي را براي خود حفظ كنند

CRM      طبـق بررسـي شـركت    . موجب توسعه سازمان، كاهش هزينه ها و حفظ مشـتريها و وفـاداري آنهـا مـي شـود
eloyalty هزينه هاي حفظ مشتريان موجـود، جـايگزيني    از طريق تجزيه تحليل هزينه جلب مشتري جديد در مقابل

بـه همـين دليـل    . برابر نسبت به هزينه هاي حفظ مشتريان موجود بيشـتر هزينـه دارد   7تا  4مشتري جديد حدود 

                                                                 
25- Harvard Business Review (HBR)  
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 CRMبراي اجراي يك استراتژي . براي تمام سازمانهاي اقتصادي و خصوصاً توليدي آشكار است CRMاهميت اجراي 
  ست؛به سه عامل كليدي نياز ا

 پرسنل حرفه اي و آموزش ديده؛ •
در ) طبعـاً گـران قيمـت   (آنها را به دوره هاي تخصصي و كاربردي . شركتها بايستي از پرسنل حرفه اي استفاده كنند

ارتباط با تماس و تعامل با مشتري اعزام كنند تا بتوانند به سبكي حرفه اي و مؤثر با مشتريها تمـاس برقـرار كننـد و    
 . ده نمايندضمناً ياد بگيرند چگونه از فن آوريهاي جديد استفا

 طراحي فرآيندهاي منطقي و درست؛ •
شـركتها  . نيز يك استثنا نيست CRM. شركتها بدون طراحي خوب و منطقي فرآيندها نمي توانند به اهدافشان برسند

را براي دسـتيابي بـه ايـن نيازهـا و      CRMبايستي نيازها و اهداف تجاري خود را تعريف كنند و فرآيندهاي مرتبط با 
  .به درستي استفاده و مؤثر استفاده گردد BPRبراي اين منظور بايستي از فنون . و بهبود ببخشند اهداف توسعه

 فن آوري جديد؛ •
در زمينه هاي مقررات كاري، بانكهاي اطلاعاتي، اينترنت و غيره بايد مورد توجه قرار گرفت و شـامل   CRMفن آوري 

  :ويژگيهاي زير باشد

o تماس يا تعامل با مشتري به روش مؤثر انجام مي گيرد مقررات براي اطمينان از اينكه هر. 
o براي مديريت ارتباط مشتري، به اطلاعات مشتري كـه معمـولاً در بانكهـاي اطلاعـاتي     : 26نگهداري داده ها

البته توجه به اين نكته مهم . يك كاسه كردن تمام اطلاعات مشتريها يك ضرورت است. نگهداري مي شود، نياز است
طات دروني اطلاعات در هر سازمان و در ارتباط با هر مشتري كار ساده و ارزاني نيست؛ ليكن با يك بار است كه ارتبا

اهـرم درآمـد شـركت و     EAI27استفاده از سيستم هاي واسطه معـروف بـه    (DW)طراحي يا خريد چنين سيستمي 
مشتري مي تـوان بـه ارائـه    خدمات مشتري در سازمان افزايش محسوس خواهد داشت؛ با نگهداري مناسب اطلاعات 

اطلاعات براي اجراي مقررات ويژه تجاري كه قبلاً توضـيح داده شـد اقـدام نمـود تـا در مـوارد فـروش مقطعـي بـه          
 .در پاسخ به نياز مشتريها با دلايل منطقي و مؤثر، استفاده شود Up Selling29و  28مشتريها
o مهمترين كاربرد امروزي اينترنت در حوزه : اينترنتCRM  ارائه آسان خدمات به مشتري است؛ به نحوي كه

مشتري مي تواند از هر مكان يا در هر زمان وضعيت مالي خود يا سفارشات خود را جويا شود و به طور خودكار پاسخ 
استفاده  EBPP30از اينترنت بايستي براي ارسال اتوماتيك صورت حساب ها و پرداخت الكترونيكي معروف به . بگيرد
اين صورت مشتري با مشاهده اطلاعات بدهي خود به شركت مي تواند اقدام به پرداخـت كنـد و شـركت را    در . نمود

 .بدون صرف هزينه يا وقت و گرفتاريهاي اداري و بانكي به طلبهاي خود برساند

                                                                 
26- Data warehousing (DW)  
27- Enterprise Application Integration (EAI)  
28- Cross-selling  

  .ابتدا نيازهاي اوليه مشتري، سپس مطابق بودجه وي كالا و خدمات ديگر عرضه شود -4
30- Electronic Bill Presentment and Payment (EBPP)  

www.shirouyehzad.ir



  شيرويه زاد: استاد درس                                                                                                   MISمجموعه تحقيق هاي درس 
 

۵١ 
 

o با استفاده از سيستم تلفن هاي گويا مشتريها مي توانند نيـاز اطلاعـات يـا خـدمات     : 31ارتباطات تلفن گويا
. نمونه اين نوع فن آوري اكنون در كشور ما هم مورد اسـتفاده قـرار مـي گيـرد    . ود را از طريق تلفن دريافت نمايندخ

 .براي مثال مي توان به تلفن بانكهاي رايج در بسياري از بانكهاي كشورمان اشاره نمود
o ار گزارش دهي قوي گزارش دهي براي تهيه گزارشهاي مشتري و هم چنين گزارشهاي داخلي بايستي از ابز

 .و جامع استفاده نمود
o به منظور ارائه خدمات مشتري به طور زنده و بدون فوت وقت، برخي فن آوريهاي : 32فن آوري مراكز تماس

براي انتقال و هدايت هوشمند تماسهاي مشتري مجهز شده اند تـا در صـورت نيـاز     Volp33يا  PBXمراكز تماس با 
 .ص خاص در شركت، به صورت زنده مرتبط نمايندتماس مشتري را به يك بخش يا شخ

o سازگاري و يكپارچه سازي با ساير زيرساختهاي فن آوري اطلاعات. 
با اين امكان تمام سيستمهاي نرم افزاري و بانكهاي اطلاعاتي كه بـا اطلاعـات مشـتري كـار مـي كننـد، بـه صـورت         

ر هـر شـركت مطـابق شـرايط همـان سـازمان       اين موضوع د. مي شوند CRMيكپارچه پشتيباني سيستم راهكارهاي 
  .در شركتهاي مختلف همين است CRMطراحي مي گردد و يكي از دلايل تفاوتهاي اجراي 

  در سازمانهاي اقتصادي CRMروشها و اصول اجراي استراتژي 

در به طور گسترده آشنا و بـه ضـرورت اسـتفاده و اجـراي دقيـق ايـن اسـتراتژي         CRMحال كه با مفاهيم و تعاريف 
  شركتها و سازمانهاي اقتصادي پي برديد، اينك به روشهاي اجراي آن به طور مختصر اشاره مي شود؛

شركتها مي توانند از سيستم هاي نرم افزاري آماده كه براي سطوح مختلف و حجم مختلف كار در سازمانها  -1
اين نوع سيستمها كاملاً عملي و قابل اجرا هستند و ممكن است تمام ابعـاد اجرايـي   . طراحي شده اند استفاده نمايند

CRM  مـاده،  را پشتيباني كنند؛ اما بهترين فن آوريها در سيستم هـاي آCRM     تمـام نيازهـا و مشـكلات سـازمانها را   
برخـي  . نمي توانند پوشش دهند، يا اينكه حل برخي مشكلات و نيازها در شركتها در آنها پـيش بينـي نشـده اسـت    

شركتها تمايل به حفظ سيستم هاي اجرايي موجود در سازمان خود دارند و در صورت استفاده از سيستم هاي جديد 
CRM  آن را سازگار و يكپارچه با سيستم هاي قديمي خود مي خواهند تا استراتژي ،CRM  را بتوانند با موفقيت اجرا
 .براي آشنايي با اين نوع سيستم هاي آماده و ارزيابي آنها، به ادامه مطالب در همين فصل توجه كنيد. نمايند
يـا ماژولهـا جهـت     Enginesمعروف به  CRMبراي شركتها و خريد برخي فن آوريها و اجزاي  CRMطراحي  -2

. اسـت  CRMمتناسب با نيازهاي خاص هر شركت، از ديگر راههاي اجراي اسـتراتژي   CRMتكميل تركيبات كليدي 
كه قابليت سازگاري با بانكهـاي اطلاعـاتي قـديمي يـا موجـود در سـازمانها را        DWبانكهاي اطلاعاتي متمركز، به نام 

اين راه حل گرچه جالب به نظر مي رسد اما از نظـر زمـاني   . هستند CRMده و قابل خريد دارند، يكي از تركيبات آما
 .طولاني تر از راه حل اول و نسبت موفقيت آن هم كمتر است

هاي مختلف است كه هر كدام را مي توان از يـك فروشـنده    Enginesداراي تركيبات يا  CRMمجموعه سيستم هاي 
نتوان به يك سيستم جامع متناسـب   CRMدر مراحل ارزيابي سيستم هاي آماده  حتي ممكن است. معتبر تهيه كرد

                                                                 
31- Interactive Voice Res Ponse (IVR)  
32- Call Center  
33- Voice over internet Protocol (VOLP)  
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را از شركتهاي مختلف خريداري نموده و با اتصـال و   CRMدر اين شرايط هم مي توان تركيبات . با نياز شركت رسيد
  .را به طور كامل اجرا كرد CRMهماهنگي آنها با هم استراتژي 

بـه ايـن مؤسسـات    . ريق مؤسساتي كه اين نوع خدمات را ارائه مي كننداز ط CRMراه حل سوم، از خدمات  -3
ASP اين شركتها مي توانند بهترين خدمات . مي گويندCRM   را در مدت زمان كوتاه با كمترين گرفتاري اجرايـي از

ه خدمات شركتهاي گيرنده اين نوع خدمات از طريق اينترنت به شبك. سوي گيرنده خدمات در اختيار آنها قرار دهند
CRM اين روش موجب حذف سرمايه گذاري . متصل شده و مطابق قرارداد في مابين از آن خدمات استفاده مي كنند

شده و باعث مي شود شركتهاي گيرنده اين نوع خدمات بيشتر به نحـوه اسـتفاده و    CRMدر خريد و اجراي سيستم 
را از طريـق شـبكه    CRMبراساس قرارداد ويـژه خـدمات    ASP34شركتهاي . توسعه سازمان و خدمات خود بپردازند

در ايـن  . اينترنت يا شبكه اختصاصي اينترنت همراه با ضمانتهاي لازم در اختيار شركتهاي متقاضي قـرار مـي دهنـد   
 .براي شركتهاي متقاضي و گيرنده خدمات حذف مي شود CRMشرايط هرگونه ريسك در اجراي 
ديد توسط افراد غيرمتخصص و آموزش نديده، كه بي موقـع بـا مشـتري تمـاس مـي      بازاريابي با فن آوري ارتباطي ج

شركتها بايسـتي امكـاني را بـراي مشـتريهاي     . باشد CRMگيرند و رفتار مناسب و حساب شده اي ندارند، نمي تواند 
پسـت الكترونيكـي،    مانند تلفن، اينترنـت، (خود فراهم كنند تا براي تماس و ارتباط با شركت از هر ابزار و وسيله اي 

استفاده اضافي از فن آوري صرفاً به خاطر فن آوري . كه در دسترس دارند استفاده نمايند) ، و امثال آنIVRحضوري 
  .بشود CRMمي تواند موجب ويران سازي و شكست 

   CRMاصول اجراي 

قيـت برسـند و از چـه فـن     چقدر هزينه كنند تـا بـه موف   CRMهنوز بسياري از مديران ارشد نمي دانند براي اجراي 
از بازنگري استراتژي موقعيت كنوني سازمان آغـاز   CRMنقطه شروع براي معرفي يا توسعه . آوريهايي استفاده نمايند

  :شركتها بايستي چهار موضوع كلي را مشخص كنند. مي شود

 يل كنند؛آنها در چيست و چگونه مي توانند آن را در آينده تكم Core Businessمحور فعاليتها يا  •
 براي حال و آينده سازمان آنها مناسب است؛ CRMچه فرمي از  •
 وجود دارد و براي پشتيباني از آينده سازمان به چه زيرساختي نياز است؛ ITچه زيرساختي از  •
 .چه شركتهاي نرم افزاري و مشاوريني را بايستي انتخاب كنند •

خود توجـه كـرده و چگـونگي توسـعه و تكميـل آن در       Core Businessهر سازماني بايستي ابتدا به محور فعاليتها يا 
ضمناً منابع قابـل  . را براي حال و آينده سازمان تشخيص دهد CRMآينده را طرح ريزي نمايد، سپس فرم مناسبي از 

بـراي   CRMپس از تعيين وضـعيت حـال و آينـده    . دسترس براي پشتيباني حال و آينده سازمان را نيز مشخص كند
  .است CRMنياز به ترسيم يك معماري مناسب و قوي اطلاعات براي فراهم كردن زمينه اجراي استراتژي  سازمان،

بهتـرين راه  . با تحول سازمان و توجه دقيق به موارد اشاره شده، اكنون به يكپارچگي بين اين فـن آوريهـا نيـاز اسـت    
يها براي ساخت پيش زمينه هاي مرتبط با اجـراي  تحول و توسعه بر مبناي طرح و برنامه است تا بتوان از اين فن آور

                                                                 
34- Application Service Provider  
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ايجـاد اطمينـان از ايـن     CRMيك عنصر ضروري براي موفقيت در اجـراي اسـتراتژي   . استفاده نمود CRMاستراتژي 
از اين رو توجه عميق و . است كه استراتژي شركت توسط معماري فن آوري مناسب و پويا پي ريزي و پشتيباني شود

ب عوامل مشاوره، پشتيباني، اجرا و مديريت در سيستم هـاي فـن آوري اطلاعـات بسـيار مهـم و      كارشناسي به انتخا
  .تعيين كننده است

بايسـتي بررسـي و انتخـاب مناسـبي از اسـتراتژي بـراي آينـده         CRMنتيجه اينكه، شركتها براي موفقيت در اجراي 
بكارگيري درستي از داده ها داشته و از كارشناسان سازمان، نرم افزارها و سيستم هاي كاربردي، ابزار تجزيه تحليل و 

  .و مشاورين مجرب و شايسته براي خريد و پشتيباني راهكارها و فن آوريها استفاده نمايند

  CRMشرايط اجراي 

  :به فعاليتها و مراحل متعددي نياز است CRMبراي اجراي 

 انتخاب استراتژي مشتري محوري؛ •
 تغييرات اساسي در مقررات؛ •
 و مسئوليتها؛ نقشها •
 ؛(BPR)طراحي مجدد فرآيندها  •
 .نياز است CRMدر آخر به فن آوري  •

نتيجة اين همه مراحل موجب اتومات كردن و كاهش هزينه در اجراي فرآيندهاي كارهاي گران و حـذف فعاليتهـاي   
ضـايت بيشـتر   با اين اقدام كارهاي مشـابه بـا هزينـه كمتـر، نيـروي انسـاني كمتـر و ر       . غيرضروري در سازمان است

  .سهامداران و صاحبان سرمايه انجام مي شود

اتومات كردن و سرعت عمل . تماس مستقيم پرسنل با مشتري كاهش يافته و به رضايت مشتري ارزش داده مي شود
براي انجام سفارشات مشتري و ايجاد انگيزه در واسطه ها و عوامل فروش جهت دسترسي به بيشـترين ارزش افـزوده   

  .است CRMاس و اقدام هر مشتري، از اهداف در ازاي تم

براي حفظ و توسعه فروش بايستي مناسب ترين محـيط بـا ابـزار    . فروش موجب حيات هر فعاليت اقتصادي مي شود
سـعي شـود از طريـق طراحـي مجـدد      . تبليغاتي را در اختيار بازاريابي قرار داد و هر چه بيشتر براي آن هزينه نمـود 

به اين مفهوم كه . و مديران فرآيندهاي فردا از ميان بازاريابهاي ذاتاً خلاق امروزي انتخاب شوند فرآيندها، آناليست ها
سلسله مراتب رشد براي بازاريابهاي موفق و خلاق در هر سازمان اقتصادي بايسـتي مسـئوليت تجزيـه تحليـل هـاي      

چرا كه معمـولاً مشـاغل تجزيـه تحليـل و     . ندبازاريابي و مديريت فرآيندهاي بازاريابي و فروش آينده را به عهده بگير
بـا  . مديريت فرآيندهاي بازاريابي و فروش مشاغل صرفاً بازاريابي با وجود سازمان يا اداره مشترك امـا مسـتقل اسـت   

طراحي مجدد فرآيندها مي توان بازاريابهاي موفق و خلاق را مسئول تجزيه تحليل اثرات تبليغات و تغييرات بازار نيز 
به اين ترتيب فاصله زماني اين دو فرآيند كاهش يافتـه و از طـرف ديگـر بازاريـابي قـدرت درك سـريعتر و       . ادقرار د

  .دقيقتري از بازار و رفتار آن خواهد داشت
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آغاز شد و هنوز ادامه دارد موجب شد مشتريها را در ارتباطات فروشنده  1980تغييرات اساسي اقتصادي كه در دهه 
هـر  . شركتها در تلاش براي توجه بيشتر به ميزان يا شاخص وفاداري مشتريها هستند. قرار دهد و خريدار مورد توجه

كس مي تواند مشابه محصول يا خدمات ديگري را ارائه كرده و چنانچه اطلاعات بيشتري از مشتري و تمركز بيشتري 
قيم و دقيق تـري بـا مشـتري برقـرار     روي آن داشته باشد و سفارشات را در زمان كوتاهتري انجام دهد و ارتباط مست

نمايد و صداي مشتري را به خوبي گوش دهد، مي تواند رقيب يا صاحب اوليه فكر محصـول را هـم از صـحنه رقابـت     
آنهايي كه سختيهاي اجراي اين فن آوري را تحمـل مـي   . موجب افزايش قدرت رقابت است CRMاجراي . خارج كند

در اين راستا ساختار داخلي سازمان بايستي سـاده تـر   . رسي خواهند داشتكنند به مشتريهاي هدف به درستي دست
باشد تا موجبات رضايت مشتري را در سرعت عمـل در ارائـه خـدمات و كيفيـت مطلـوب بـه اضـافه شـفاف سـازي          

سازماندهي حول مشتري باعث جمع و جور شدن جريان كارها، كوتاه . مسئوليتهاي مديريتي در قبال او را نشان دهد
  .شدن زمان گردش اطلاعات و حذف جريان اطلاعات غيرمفيد مي گردد

در . در اختيار داشتن مشتري بيشتر و يك سازمان فشرده، موجب دسترسي به پول و مجدداً مشتري بيشتر مي شـود 
  .اين موقعيت رقبا ضعيف تر شده و فاصله بيشتري با اين شركت يا سازمان اقتصادي پيدا مي كنند

  را با موفقيت اجرا نمود؟ CRMن استراتژي چگونه مي توا

 CRMپس از اين همه توضيح و راهكار اينك سئوال مهم اين است كه چگونه مـي تـوان از اجـراي موفـق اسـتراتژي      
در هـر سـازمان اشـاره     CRMبراي پاسخ به اين سئوال بايستي به ابعاد و آثار مختلـف اجـراي   . اطمينان حاصل نمود

  .نمود

، يكپارچگي داده هاي فعلي براي دسترسي در تمام سازمان و آرمـان سـازمان حيـاتي تـرين     35سيستم هاي قديمي
سال پيش تاكنون مبادرت  10تمام بنگاههاي اقتصادي اعم از توليدي و خدماتي در حدود . است CRMتركيب براي 

اين سيستم ها كـار كـرده و   تمام پرسنل با . به تهيه سيستم هاي مختلف مالي، بازاريابي، فروش و خدمات نموده اند
تغيير اين سيستم ها به معني آموزش مجدد پرسنل و احتمالاً از دست دادن برخي شغلهاي بـاارزش  . عادت كرده اند

مورد توجـه قـرار    CRMاين سيستم هاي نسبتاً قديمي بايستي تا حد ممكن هنگام بررسي خريد سيستم هاي . است
م سيستم هاي موجود به هم مرتبط شده و اطلاعات آنها به طـور يكسـان و   ، بايستي تما CRMپس از اجراي . گيرند

در اروپا موارد زير، علل اصلي نارضـايتي شـركتهايي    CRMبراساس مطالعات . مشابه در اختيار تمام شركت قرار گيرد
  :استفاده مي كنند CRMاست كه از سيستم هاي 

از اين رو مجبور به وارد كـردن  . و مرتبط نكردند درصد از شركتها سيستم هاي موجود خود را يكپارچه 84 .1
 مجدد داده ها شده و زمان زيادي را براي اين منظور صرف نمودند؛

در شركتهايشان نداشتند، حدود پـنج سـال درگيـر نصـب      ITبيشتر شركتها از آنجا كه يك طرح كلي براي  .2
 .جزء جزء سيستم ها شدند

                                                                 
35- Legacy System  
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، آرمـان سـازمان    CRMاطلاعات است؛ اما بزرگترين مشكل هنگـام نصـب   هر دو مورد بالا از نوع مشكلات فن آوري 
اين تغييـر رفتـار   . ، تغيير رفتار و نگرش از محصول محوري به مشتري محوري است CRMآرمان براي سيستم . است

  .بايستي از بالا به پايين در تمام سطوح سازمانهايي كه مايل به اين انتقال هستند رخ دهد

  CRMمشكلات اجراي 

واقعي جمع آوري و توزيع تمام داده ها بـه   CRM. در هر سازمان دارد CRMپاسخ اين سئوال بستگي به عمق اجراي 
شـركت را بـراي    Webسايت . تمام نقاط سازمان است، سپس با اين داده ها مي توان بازاريابي شركت را تقويت نمود

به مشتريها ارائه كرد و درك بهتـري از   Up Selling به مشتري يا 36هر مشتري مفيد و پاسخگو نمود، فروش مقطعي
اين امكان را به مشتري داد تا بـا هـر وسـيله ارتبـاطي و هـر      . مشتري پيدا نمود تا خدمات بيشتري به آنها داده شود

كاهش زمان در اصل تلاشـها و كـاهش اوقـات بيهـوده و تأخيرهـا در      . زمان كه بخواهد بتواند با شركت تماس بگيرد
و امثـال آنهـا از ديگـر     Webي بازاريابي و فروش، ارائه خـدمات كامـل و خودكـار از طريـق سـايت تجـاري در       كارها

در  CRMهر نقش جديد پس از نصب سيسـتم  . نامحدود است CRMترسيم نقش اطلاعات در . است CRMپيامدهاي 
داده ها به خاطر خـود داده هـا،   در غير اين صورت جمع آوري . سازمان نياز به يك هوشمندي و تفكر اقتصادي دارد

نقاط تماس ديگري براي سازمان . ممكن است موجب بروز مشكلاتي در كارها و روند اجراي فرآيندهاي سازمان بشود
اين مسائل برخـي مواقـع بـه    . ايجاد شود، اهداف بازاريابي متفاوتي ايجاد كند و در هزينه ها و خدمات هم اثر بگذارد

  .فزايش سردرگمي در سازمان پراكندگي مشتريها مي شودجاي حل مشكلات، موجب ا

، استراتژي سازمان را بازنگري كرده، ارتباط و يكپـارچگي بـا سيسـتم هـاي قـديمي را       CRMدر نتيجه، براي اجراي 
بررسي كرده، و نيازهاي فوق العاده از قبيل فن آوري جديد را براي اجراي استراتژي تجاري مورد توجـه قـرار داده و   

همگي بررسـي   CRMينه، حجم كار، خدمات، شبكه سازمانهاي همكار و سيستم ها و روشهاي استفاده از خدمات هز
  .دقيق گردد

مهم آن بررسيها و محورهايي اسـت  . فن آوري آخرين بخش اين تحول است و صرفاً با پول به راحتي قابل تهيه است
  .و دسترسي نيستند كه در بالا به آنها اشاره شد و از طريق پول قابل تهيه

  CRMنقش عوامل انساني در پياده سازي 

. باشـد  CRMاين است كه همراه با مديريت تغييـرات فنـي و خـارج از مفـاهيم      CRMبهترين مدل براي پياده سازي 
بحثهاي مربوط به طراحي مجدد نقشهاي منابع انساني، طراحي مجدد فرآيندها، يا نصب نـرم افزارهـا تمامـاً ارتبـاط     

در نتيجه تمام تغييرات از نوع فني نيستند بلكه اصولاً مهمترين آنها فنـي  . مستقيم به منابع انساني در سازمان دارند
ط به فاكتور عوامل انساني است؛ يعني كساني كه در سازمان از فن آوري مربو CRMاين بعد از مسائل اجرايي . نيست

                                                                 
36- Cross Selling  
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CRM  هـر  . استفاده مي كنند، درك و احساس آنها، توانايي به جذب و قبول تغييرات خارجي كه در حال وقوع اسـت
باشـند،  و خصوصاً مسئوليت دست اندركار در سازمان به ابعاد فني و فـن آوري آن آگـاه    CRMچه مديران يك پروژه 

مربـوط اسـت، نمـي     CRMبدون درك و مديريت اثر آن روي پرسنلي كه با آن زندگي مي كنند و كار جاري آنها بـه  
  .و اثر آن روي سودآوري شركت باشند CRMتوانند ناظر موفقيت اجراي 

و تقويت نقش آنها بـه عنـوان يـك اسـتراتژي،      CRMبراي حل مشكلات مربوط به عوامل انساني در ارتباط با اجراي 
  :راهكارهاي زير مؤثر خواهد بود

 ؛)براي تك تك افراد يا دسته جمعي(به اثر تغييرات روي پرسنل از قبل فكر شود  •
 تهيه يك مدل فرضي براي تمركز روي دلايل تغيير، و همچنين نتايج بدون تغيير و مزاياي تغييرات؛ •
 وجيهي منظم با پرسنل؛برگزاري جلسات مشورتي و ت •
مديريت و مراقبت از خطاها در مراحل مختلف از طريق ارائه اطلاعات كافي و شفاف سازي در زمينـه آنچـه    •

 در حال رخ دادن است و مراقبت از چگونگي و زمان اثر آنها روي پرسنل؛
 حال وقوع است؛گوش دادن به سخنان و پيشنهادات پرسنل و تشويق آنها به صحبت كردن درباره آنچه در  •
 پشتيباني از مديراني كه در رأس تغييرات قرار دارند؛ •
 .توجه به اين نكته كه تغييرات اجتماعي و فرهنگي به سرعت شكل نمي گيرند •

  

  CRMنيازهاي عملياتي در نرم افزارهاي 

ارتبـاطي نـدارد؛   ، نيازهاي پردازشگر يا ديگر مشخصات فني 37مهمترين معيار ارزيابي به بستر رايانه سرويس دهنده
مهمتر از همه، توجه به فرآينـدهايي اسـت   . با تعريف نياز سازمان اقتصادي آغاز مي گردد CRMبلكه تعريف نيازهاي 

وقتي اين نگاه همراه شد، راجع به نيازهاي عملياتي خاص موجـود در نـرم   . كه بايد باشند و نه فرآيندهايي كه هست
انتخاب نرم افزار اغلب با توجه به تغيير فرآيندهايي كه اجـراي گسـترده   . مي توان تصميم گيري كرد CRMافزارهاي 

CRM     پـس از حـل ايـن    . در چندين زيرساخت درون يك شركت يا سازمان به وجود خواهـد آورد انجـام مـي گيـرد
را در  CRMشكل زير وظايف . آغاز مي گردد CRMموضوع، تحقيق و بررسي توليدات شركتهاي نرم افزاري در زمينه 

يا كل عملكرد آن  CRMدر عين سادگي، شما را مجاز به تمركز روي جنبه خاصي از . سازمانهاي نمونه نشان مي دهد
ضمناً اين شكل نشان مي دهد كه چگونه زيرساختهاي مختلف در يـك سـازمان بـا يكـديگر كـار مـنظم و       . مي كند

قابـل توجـه اينكـه    . ا به خـوبي نشـان مـي دهـد    ر CRMاين شكل پيچيدگي پروژه هاي . هدفمندي انجام مي دهند
سازمانهاي فروش سنتي در صورت تمايل مي توانستند در كل، به يك شكل باشند، ليكن مشتري در هر كدام به يك 
مفهوم شناخته مي شد؛ در حالي كه امروزه يك نرم افزار بازاريابي را مي توان بـه دليـل قابليـت مـديريت تماسـهاي      

توانايي پيگيري خاص فعاليتهاي بازاريابي، و نگه داري داده ها در آن به عنوان يـك ابـزار نـوين و    متقابل با مشتري، 

                                                                 
37- Server  
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ضمناً مي توان به قابليت يك نرم افزار در تجزيه تحليل خاص فعاليتهاي . كارآ در سازمان بازاريابي و فروش اجرا نمود
، و سيستم هاي داخلـي سـازمان توجـه    CSS38ن، بازاريابي و يكپارچگي آن با سيستم هاي قديمي موجود در سازما

  .نمود

بخشهاي اصـلي در شـكل زيـر وظـايف     . را روشن مي كند CRMادغام يكجاي اين تعريفها و عملكردها، قدرت واقعي 
اسـت كـه    CRMبخشهاي غيراصلي وظايف قابل توسعه و تكميلي در نـرم افزارهـاي   . را نشان مي دهند CRMاصلي 

  .ه مي كنندبرخي نرم افزارها ارائ

Interaction Management  
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  مديريت بازاريابي، پشتيباني فروش و خدمات مشتري براساس داده هاي مشتري: بخشهاي اصلي

سازگاري با سيستم هاي قديمي، تجزيـه تحليـل و اتوماسـيون جريـان     مديريت ارتباط با مشتري، : بخشهاي تكميلي
  كارها

در قلـب  . در اينجا ابتدا به وظايف اصلي در شكل پرداخته مي شود، سپس به بخشـهاي تكميلـي اشـاره خواهـد شـد     
عضـاي  چرا كه بايد تمام ا. حياتي است CRMداده نشانگر مشتري سازمان و براي . ، داده وجود داردCRMراهكارهاي 

اين يك مفهوم ساده است؛ اما بيشتر سازمانها با . يك سازمان بتوانند تعريف ثابت و مشتركي از مشتري داشته باشند
آنچه بـه طـور خـاص بازاريـابي،     . صرف وقت و پول زياد براي تعريف مشابه از ميان تنوع داده ها، ناتوان از آن هستند

يباني مي كند، داده هاي مشتري است كه از وظايف مهـم در نـرم   را پشت (CSS)فروش، پشتيباني و خدمات مشتري 
بازاريابي، فروش، پشتيباني و خدمات مشتري هر كـدام بـه نـوعي در ارتبـاط بـا مشـتري       . مي باشند CRMافزارهاي 
هر كدام با عينك مختلفي به مشتري نگاه مي كنند و هر كدام نياز خاصي براي مديريت دارنـد و ضـمناً هـر    . هستند

  .دام پشتيباني فرآيندهاي سازمان مرتبط با نگاهشان را به مشتري ارائه مي كنندك

                                                                 
38- Customer Service / Support (CSS)  
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اين بخشها در شكل بـالا بـا عبارتهـاي     به عنوان بخشهاي اصلي (CSS)بازاريابي، فروش، پشتيباني و خدمات مشتري 
  :زير نشان داده شده است

  Marketing Management) مديريت بازاريابي(

  Seles Support) حمايت از فروش(

  Customer Service) خدمات به مشتري(

عليرغم ارتباط تك تك با مشتريها در بازاريابي، هـدف تلاشـها و در   . بازاريابي مشتري را با عينك بزرگ نگاه مي كند
جداسازي و سرند در اين گروهها هم مدنظر است؛ ليكن هنوز بـه  . واقع جنگ بازاريابي گروههاي بزرگي از مردم است

براي مثال، هدف يك پروژه بازاريابي ممكن . مشخصات و رفتار جامعه شناسي مردم به صورت گروهي توجه مي شود
سال باشد كه تمايل به خريد جديدترين لوازم الكترونيكي بـدون در نظـر گـرفتن     35تا  25است مردان آسيايي بين 

از . يابي است اما اين در واقعيت بازاريابي نمـي گنجـد  گرچه فردنگري يك جنبه از بازار. توان مالي خانواده خود دارند
  .نگاه بازاريابي، بازارياب مجاز است يك التزام نزديك و دو طرفه بين سازمان و مشتري احتمالي را شبيه سازي كند

عمليات فروش برخورد و تماس فردي با مردم است و . فعاليتهاي فروش بيشتر به صورت فردي با مشتري ارتباط دارد
تلاش يك عامل فروش استفاده از ابزار است كه به آن . يك فروشنده خوب رفتار و ارتباط شخصي خوبي با مردم دارد

اگر ابزاري در اختيار عوامل فروش باشـد كـه آنهـا را در فرآينـدهاي داخلـي و پيگيريهـاي       . در فروش كمك مي كند
در مقابل، چنانچـه ابـزاري در   . از آن نخواهند داشت داخلي سازمان كمك مي كند به احتمال زياد رغبتي به استفاده

اختيار عامل فروش قرار گيرد كه ظرفيت تماس وي را با مشتري افزايش دهد، با تمام وجود در استفاده از آن تـلاش  
  .مي كند

نمي      اين است كه ابزارها به عامل فروش كمك  SFA39كشنده ترين زهر در پروژه هاي اتوماسيون اهرم فروش يا 
اين يك مفهوم مهم در فرآينـدهاي بازاريـابي و فـروش اسـت؛ امـا      . كنند؛ بلكه مديريت فروش را پشتيباني مي كنند

  .جداي از عوامل اجرايي در بازاريابي و فروش بررسي مي شود

راكـز  از آنجا كه تعداد تماس م. يا خدمات و پشتيباني مشتري به دنبال حداكثر نمودن زمان هستند CSSسازمانهاي 
تماس با مشتري در هر ساعت يا روز گزارش مي شود، عاملين خدمات مشتري مايلند تمـام تماسـها تـا حـد ممكـن      

دومـين معيـار انـدازه گيـري     . مختصر و كوتاه باشند تا در زمان ثابت به تعداد بيشـتري از تماسـها پاسـخ داده شـود    
م فروش باشد كه اين غيـر از خـدمات مـالي در    ممكن است افزايش فروشهاي مقطعي و افزايش حج CSSفعاليتهاي 

از اين رو، مهمترين فاكتور براي سيستم هاي مورد اسـتفاده در سـازمانهاي   . ديگر فعاليتهاي اقتصادي عموميت ندارد
CSS ضمناً آموزش كار با . ، آنهايي است كه اطلاعات مرتبط با موضوعات كار را با سرعت و كارآيي بالا ارائه مي كنند
  .است CSSاين به دليل حجم بالاي فعاليتها در بسياري از سازمانهاي . فوري و سريع باشد آنها

                                                                 
39- Sales Force Automation  
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از نگاه عاملين خدمات مشتري، يك مشتري مي تواند در يك خلاء اطلاعاتي قرار گيرد؛ يعني هيچ اطلاعـات قبلـي و   
تري تمـاس برقـرار كـرده و    اما يك عامل خدمات مشتري خوب كسي است كه با مش ـ. كاملي از سازمان نداشته باشد
. سپس يك ارتباط محكم و فولادي بين او و سازمان به عنوان يك سيستم برقرار نمايد. نيازهاي وي را شناسايي كند

البته يك مشكل اساسي در اين روند، اين است كه بيشتر تماسهاي متقابل با مشتري در بهترين حالـت غيرجـذبي و   
مي گردند؛ يعني در تماسهاي اوليه عاملين خدمات مشتري بـا مشـتري، ممكـن     در بدترين حالت مخالفت آميز آغاز

در بدترين حالت ممكن است موجب فرار مشتري . است در بهترين حالت براي مشتري جذاب و گيرايي نداشته باشد
  .و مخالفت شديد وي گردد

  تكميلياتوماسيون جريان كار و مديريت تماسهاي متقابل با مشتري به عنوان بخشهاي 

  :اين بخشها در شكل بالا با عبارتهاي زير نشان داده شده است

  Workflow) گردش كار(

  Interaction Management) مديريت تعاملات(

است كه ارتباط بـين هـر فعاليـت درون سـازماني و      CRMاتوماسيون و جريان كار يكي ديگر از مفاهيم نرم افزارهاي 
سـازمانهاي  . اين سيستم ممكن است به صورت كاغذي يا شبكه ديجيتالي انجام گيرد. بين سازمانها را نشان مي دهد

      را تـرجيح  ) يعني جابجايي كاغذها بـه صـورت شـبكه اي يـا دسـتي مهـم نيسـت       (قديمي استفاده از فرآيند كاغذي 
ني ممكن است توزيع اطلاعات حتي به صورت ديجيتال و استفاده از شبكه هاي رايانه اي صورت بگيرد، مي دهند؛ يع

سـازمانهاي پيشـرفته از سيسـتم    . اما شيوه استفاده و تصميم گيري و توزيع آن به همان روش انساني و سنتي باشـد 
يب كه توزيع نامه ها و مطالب به صورت به اين ترت. هاي مسيريابهاي هوشمند براي تصميمات خود استفاده مي كنند

ديجيتال و از طريق شبكه است ضمناً با استفاده از مكانيزمهاي نـرم افـزاري و هوشـمند نامـه هـا و پيامهـا بـه طـور         
مستقيم در اختيار مركز مربوطه قرار مي گيرد و برخي از تصميمات روتين و مشخص از طريق سيستم اتخاذ و بـراي  

  .مي كنداقدامات بعدي گردش 

در غيـر ايـن   . استفاده از سيستم هاي جريان كار مقررات سازمانها را به صورت متمركز و فشرده نگهـداري مـي كنـد   
اجراي كامل سيستم هاي جريان كار موجب . صورت، مقررات به صورت غيرمتمركز و در اختيار زيردستان خواهد بود

ضـمناً بـا ايـن سيسـتم هـا تغييـرات       . ظه افراد، مـي گـردد  زنده بودن دانش كاري درون سازمان، به جاي مغز و حاف
 فرآيندها از نقاط متمركز و اصلي رخ خواهد داد و جريان كار به عنوان يك وظيفه كامل و يكپارچه بـه خـوبي عمـل    

  .مي كند

 در هـر سـازماني  . ، مديريت تماسهاي متقابـل بـا مشـتري اسـت     CRMيكي ديگر از امكانات موجود در نرم افزارهاي 
درصد تماسها از طريق تلفـن و   75، حدود )1990قبل از (قبلاً . امكان تماس با مشتري و بالعكس افزايش يافته است
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بقيه نامه يا فاكس بود؛ اما امروزه كانالهاي ارتباطي با مشتري و بالعكس به تلفن، پست الكترونيكي، فاكس، صـفحات  
Web، Chat و غيره توسعه يافته است.  

خدمات واقعي به مشتري و باز بودن امكان ارتباط با شركت به هـر طريـق، تمـام ارتباطـات بـا مشـتري و       براي ارائه 
  .بالعكس به هر روشي كه انجام شده باشد بايستي به صورت بانكهاي اطلااتي و همراه با موضوع تماس نگهداري گردد

  :هاي تكميليتجزيه تحليل داده ها و يكپارچه سازي سيستم هاي قديمي به عنوان بخش

  :اين بخشها در شكل بالا با عبارتهاي زير نشان داده شده است

Analytics 

Legacy Integration 

به عنوان يكي ديگر از وظايف پشتيباني، تجزيه تحليل داده ها و يكپارچه سازي سيستم هاي قـديمي ممكـن اسـت    
فتـار مشـتري، تجزيـه تحليـل آن نقـش      براي شناخت ر. بازي كند CRMنقش بزرگ يا كوچك در زمينه اجراي يك 

با افزايش توان نظارت و انتخاب جزء جزء داده ها، امكـان تشـخيص تمـايلات و رفتارهـا     . بسيار مهمي خواهد داشت
 CRMسيستم هاي نـرم افـزاري   . ضمن اينكه سختي آن هم بيشتر مي شود. درون آن داده ها مهم و مهمتر مي شود

. ا هستند و با همكاري شركتهايي كه اين خدمات را ارائه مي دهند كار مـي كننـد  پيشرفته خود داراي اين عملكرده
در حال بيشتر كردن پيچيدگيهاي ارتباطي خود، به ساير بخشهاي سـازماني كـه خـارج از     CRMضمناً نرم افزارهاي 

شركتهايي كـه   رايج نيست؛ اما CRM/ERPاجراي توأم سيستم هاي . وظايف سنتي بازاريابي و فروش است مي باشند
بـا آن سـرمايه    CRMكرده اند بايستي ارتباط نزديكـي بـين فعاليتهـاي     ERPسرمايه گذاري سنگين در پياده سازي 

است؛ ليكن برخي شـركتهاي پيشـرو در طراحـي     EAI40اين وظيفه نوعاً به عهده نرم افزارهاي . گذاريها برقرار كنند
كانالهايي را به ديگر نرم افزارهاي اختصاصـي در سيسـتم خـود     Oracleو  SAP ،PeopleSortنظير  CRMنرم افزارهاي 

  .زده اند

و سيستم هـاي   PBX/ACDضمناً اين خدمات با وظيفه جديد در معماري زيرساختهاي موجود، از قبيل سيستم هاي 
تمـاس  اين موضوع براي شركتهايي كه سرمايه گذاري بزرگي در تجهيزات مركز . پست الكترونيكي، گره خورده است

(Call-Center) نموده اند، حائز اهميت است.  

را مي تـوان بـه صـورت يـك      CRMنكته قابل ذكر اينكه اصولاً هر تركيب خدماتي و يا قابليت اصلي در نرم افزارهاي 
بـا بهتـرين ويژگـي هـر     . چرا كه تمام اين امكانات را مي توان در يك سيستم و يكجا ديد. مجموعه مستقل نگاه كرد

بـا  . را در يك نرم افزار جستجو نموده و سپس نرم افزارهاي مختلف استفاده كرد و آنها را هم هماهنـگ نمـود  كاربرد 
همين نگرش مي توان لايه هاي تجزيه تحليل داده ها و يكپارچه سازي سيستم هاي قـديمي را مسـتقل از يكـديگر    

  .ن وظايف استفاده نمودبررسي كرده و در صورت تشخيص، از نرم افزارهاي ديگر براي انجام اي

                                                                 
40- Enterprise Application Integration (EAI)  
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  CRMروشهاي ارزيابي نرم افزارهاي 

، به يك ماتريس دو بعدي براي ارزيابي نيازهاي اجرايي در  CRMدر مرحله نهايي فرآيند ارزيابي عملي نرم افزارهاي 
با اين شيوه . ليست نيازهاي اجرايي و عملياتي سازمان يك معيار است. مقابل ظرفيتها و توانايي نرم افزارها نياز است

اي اجرايـي و  براي اين منظـور هـر يـك از نيازه ـ   . تيم كارشناسي يكي از دو پارامتر ماتريس ارزيابي را ايجاد مي كند
بـه   CRMشركتهاي تهيه كننده نرم افزارهاي . وزن دهي مي كنند» اختياري«و » خوب«، »بايد«عملياتي را براساس 

دقيقـاً  . هر نرم افزار براي تأمين نيازها ارزش گذاري مي گردد. منظور پشتيباني نيازهاي سازمانها شناسايي مي شوند
  :نج سطر زير ارزيابي مي شودهر نرم افزار از نظر اجراي نيازها به پ

 آيا به طور كامل از عهده اجراي وظايف برمي آيد؟ .1
 براي اجراي وظايف به كمي تغيير نياز دارد؟ .2
 براي اجراي وظايف به تغيير گسترده نياز دارد؟ .3
 از نرم افزار ديگري براي پشتيباني اين وظيفه استفاده مي كند؟ .4
 اصلاً اين وظايف را پشتيباني نمي كند؟ .5

فرآيند ارزيابي، وزن يا ضريب هر وظيفه اجرايي به توانايي هر نرم افزار در آن خصوص از نظر عملي بودن تركيـب   در
سپس جمع ارزشهاي وزني در هر نرم افزار در . مي شود تا يك ارزش وزني جديد براي هر وظيفه اجرايي به دست آيد

. ده و قابل مرتب سـازي بـراي ارزيـابي كلـي مـي گـردد      مقابل ليست نيازهاي اجرايي و عملياتي سازمان به دست آم
از ايـن رو،  . ضمناً، ليست نيازهاي اجرايي و عملياتي سازمان را مي توان گروه بندي كرد و به هر گـروه يـك وزن داد  

چنانچه مديريت تماسهاي مشتري براي يك سازمان مهمتـر از مـديريت پـروژه بازاريـابي باشـد، وظـايف مـرتبط بـا         
  .اسهاي مشتري به طور نسبي وزن بيشتري مي گيرندمديريت تم

از مزاياي اين روش اين است كه هر نرم افزار به حد كافي عمومي است؛ ليكن در حد نياز مي توان در موارد خاص به 
  .جزئيات آن پرداخت
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  }9{:مقدمه

همه . است ) كيانفورمات(وتر ياصطلاحات در دانش و فن كامپ نيجترييكي از را )نگا داده(ها گاه دادهيپا اصطلاح     
 آنرا بكار,شناسند و هر يك در حد درك خود  اين اصطلاح را مي, كامپيوتر سروكار دارند كساني كه به نحوي با

دانش و تكنولوژي و گستردگي آن  ره اهميت ايندر با .برند و بسياري نيز در اين زمينه آگاهي يا تجربه دارند مي
در هر سال شايد بيشتر از يكصد و پنجاه هزار  تاكيد است كه تنها شايان.مطالب زيادي در متون كلاسيك آمده است,

 دهها نرم افزار سيستم مديريت پايگاه داده به بازار مصرف عرضه, زمينه منتشر ميشود صفحه مطلب آكادميك در اين

پايگاه داده ها يكي از  سيستم مديريت .د زيادي كتاب درسي يا مرجع در اين زمينه نوشته شده استتعدا,شده
هر سيستمي كه به  : سيستم ذخيره و بازيابي اطلاعات معناي عام با توجه به.سيستم هاي ذخيره و بازيابي است

اطلاعات  بازيابي و پردازش كندو يا احيانا,برنامه ساز امكان دهد تا اطلاعات خود را ذخيره كاربر برنامه ساز يا نا
   .جديدي را توليد نمايد

مجموعه اي از : تواند معناي ديگري هم داشته باشد مي,ويژه  از يك ديدگاه "ذخيره و بازيابي اطلاعات"اصطلاح      
روند و  مي اصوات به كار تصاوير و, متون , مدارك , بازيابي و پردازش اسناد, در ذخيره سازي ها و تكنيكها كه الگوريتم

اين الگوريتمها و تكنيكها نهايتا  .باشند نيم ساختمند و يا حتي ناساختمند, ها ممكن است ساختمند  اين گونه داده
دهد تا اطلاعات مورد نظرش  سيستمي كه به كاربر امكان مي, شوند گرفته مي بكار "سيستم "در طراحي و توليد يك 

نيم ساختمند هستند  هاي پيچيده كه عمدتاً ناساختمند و گاه ذخيره و بازيابي داده. پردازش كندبازيابي و , را ذخيره
سيستم ذخيره "توان اصطلاح  است كه مي با توجه به همين توضيح. كند طبعاً سيستم هاي خاص خود را طلب مي, 

  .را اصطلاحي عام دانست "و بازيابي اطلاعات

 }9{ :داده رده بندي تكنولوژي هاي پايگاه -

  سيستم فايلينگ .1
  ها سيستم مديريت داده .2
 "متعارف سيستم هاي" ها سيستم مديريت پايگاه داده .3
 "دانش" سيستم مديريت پايگاه شناخت .4
  "گرا شي"هاي شي گرا سيستم مديريت پايگاه داده .5
  ها سيستم هوشمند مديريت پايگاه داده .6
  ها سيستم معنايي مديريت پايگاه داده .7
  هاي زمانمند مديريت دادهسيستم  .8
  ناساختمند هاي نيم ساختمند و سيستم مديريت پايگاه داده .9

  ناساختمند ها نيم ساختمند و سيستم مديريت پايگاه داده .10
  سيستم مديريت چند پايگاهي .11
12. ِستم اطلاعات اجرائييس  
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 }9{ :ها عناصر محيط پايگاه داده-

  : از چهار عنصر تشكيل شده است, بازيابي اطلاعات ذخيره ومثل هر محيط ,ها  محيط پايگاه داده     

  افزار پايگاه داده سخت •
  ده هانرم افزار مخصوص پايگاه دا •
  كاربر سيستم هاي پايگاه داده ها •
  در محيط هاي پايگاهي  داده •

  }9{ :تاريخچه-

توسعه يافت و به گستردگي مورد  70در طول دهه  , ميلادي ايجاد شد 60ها از اواسط دهه  تكنولوژي پايگاه داده     
هاي  تكنولوژي به نام سيستم مديريت پايگاه دادهاي از آن  رده 80اوايل دهه  و 70از اواخر دهه . استفاده قرار گرفت

هاي  به گونه نسبت(شناخته شد و هنوز هم, مورد پذيرش بيشتري قرار گرفت و به عنوان تكنولوژي برتر  اي رابطه
از جمله ديت نوع كاملتري از سيستمهاي ، به نظر بعضي پژوهشگران . گيرد بسيار مورد استفاده قرار مي) ديگر
اي و سيستم  تركيبي از سيستم رابطه(تكنولوژي مسلط خواهد بود  دهه اول هزاره سوم ميلادي كماكان اي در رابطه

 اي مطروحه توسط آقاي كاد تا صد سال ديگر هم پايه مفاهيم مدل رابطه,همين نويسنده  البته از نظر) شي گرا 

   .اي خواهند بود سيستم هاي رابطه

از جمله سيستم , بعضاً بصورت توليد تجاري عرضه شدند ديگري هم ايجاد و سيستمهاي,80اما از اواسط دهه      
 اي شيي گرا و سيستم معنايي ه سيستم مديريت پايگاه داد, ها هوشمند مديريت داده سيستم, )دانش(پايگاه شناخت 

  . شوند هنوز در كاربردهاي خاصي استفاده مي, هرچند بيشتر اين سيستمها,ها  مديريت داده

اي شايد سيستم مديريت  رابطه از ميان اين سيستمها پس. نامند  اي مي سيستمها را گاه سيستمهاي پس رابطهاين 
گيرد و توليدات بيشتري از اين نوع سيستم به  تكنيكي قرار مي هاي شي گرا بيشتر مورد استفاده محافل پايگاه داده

   .شوند مي عرضه شده و, بازار مصرف 

 }9{ :داده هامباحث اساسي پايگاه -

 "پايگاه داده هاي رابطه اي,ديد هاي رابطه اي,اي مفاهيم مدل رابطه"مدلسازي معنايي داده ها •
  پايگاه داده ها در محيط انتزاعي •
 "ها معماري سيستم پايگاه داده"معماري پايگاه داده ها •
  DBMS سيستم مديريت پايگاه داده ها •
  مدير پايگاه داده ها •
  وژي پايگاه داده هامزايا و معايب تكنول •
  طراحي فيزيكي پايگاه داده ها •
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  }4و3-2-1{ )ها يا بانك اطلاعاتي پايگاه داده(دادگان  -

هاي اطلاعاتي معمولاً در قالبي كه  اين پايگاه. شود اي از اطلاعات با ساختار منظم و سامانمند گفته مي به مجموعه     
سازي  البته چنين شيوه ذخيره. شوند ها قابل خواندن و قابل دسترسي باشند ذخيره مي ها و رايانه براي دستگاه

. گردد ها نيز استفاده مي سازي ساده در پرونده ند ذخيرههاي ديگري مان اطلاعات تنها روش موجود نيست و شيوه
سازي و روابط  سازد وجود يك ساختار مفهومي  براي ذخيره ها در دادگان را موثر مي سازي داده اي كه ذخيره مسئله

 . ها است بين داده

اما ، گيرد  يانه سرچشمه مياين واژه از دانش را،اي سازمان يافته از اطلاعات است پايگاه داده در اصل مجموعه     
اي  كه تعاريف خردمندانه(اي است كه مركز اروپايي پايگاه داده  وسيع و عمومي نيز دارد، اين وسعت به اندازه دكاربر

اين نوشتار به كاربرد هاي  ،باشد  شامل تعاريف غير الكترونيكي براي پايگاه داده مي) دنكن  براي پايگاه داده ايجاد مي
  . شود  ي اين اصطلاح محدود ميتكنيكي برا

  :يك تعريف ممكن اين است كه     

مثل يك برنامه ) اصولي(اي از ركورد هاي ذخيره شده در رايانه با يك روش سيستماتيك  پايگاه داده مجموعه"     
  "تواند به سوالات كاربر پاسخ دهد  اي است كه مي رايانه

اي يا رويداد ها سازماندهي  اي از اجزاي داده د معمولا به صورت مجموعهبراي ذخيره و بازيابي بهتر، هر ركور      
. شود كه براي اتخاذ يك تصميم كاربرد دارد  بخش هاي بازيابي شده در هر پرسش به اطلاعاتي تبديل مي. گردد  مي

ا مدير سيستم پايگاه شود ر  اي استفاده مي هاي داده اي كه براي مديريت و پرسش و پاسخ بين پايگاه برنامه رايانه
  .شود  اي در علم اطلاعات مطالعه مي خصوصيات و طراحي سيستم هاي پايگاه داده. ناميم  مي  اي داده

نوعا ،اي از ركورد ها يا تكه هايي از يك شناخت است مفهوم اصلي پايگاه داده اين است كه پايگاه داده مجموعه      
 اين ،براي موجوديت هاي نگه داري شده در پايگاه داده وجود دارد اي در يك پايگاه داده توصيف ساخت يافته

. دهد  هاي داده و ارتباط بين آنها را نشان مي پايگاه ء، اشيامدل توصيفي. شود  توصيف با يك الگو يا مدل شناخته مي
  . روش هاي متفاوتي براي سازماندهي اين مدل ها وجود دارد كه به آنها مدل هاي پايگاه داده گوييم

است كه به طور عام به صورت زير تعريف  اي مدل رابطهشود،   ترين مدلي كه امروزه بسيار استفاده مي پركاربرد     
  :شود  مي

تعريف (نمايش تمام اطلاعاتي كه به فرم جداول مرتبط كه هريك از سطر ها و ستونها تشكيل شده است"     
در اين مدل وابستگي ها به كمك مقادير مشترك در بيش از يك  ")شود  حقيقي آن در علم رياضيات برسي مي

به طور صريح تري ارتباط ها را  اي بكهمدل شو  مدل سلسله مراتبمدل هاي ديگري مثل . شود  جدول نشان داده مي
  .دهند  نشان مي
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اي از ركـورد هـاي مـرتبط بـا      لاح دادگـان يـا پايگـاه داده بـه صـورت مجموعـه      طدر مباحث تخصصـي تـر اص ـ        
اي از داده هـايي بـا خصوصـيات يكسـان بـه منظـور ايجـاد         اي هـا مجموعـه   بسـياري از حرفـه  . شـود   هم تعريف مي
  .كنند  يكتا استفاده مياي  يك پايگاه داده

ارتباطي،شي گرا، : شوند  كنند تقسيم بندي مي  معمولا ها بر اساس مدل هايي كه استفاده ميپايگاه داده ها     
  .اي و امثال آن شبكه

بخش قابل توجهي از . هاي داده علاقه مند هستند اي به تعيين زبانهاي دسترسي به پايگاه مدل هاي داده     
باشد و به فاكتور هايي همچون اجرا، همزماني،جامعيت و بازيافت از   مستقل از مدل ها مي اه دادهپايگ مهندسي

  .در اين سطح تفاوت هاي بسياري بين محصولات وجود دارد،ه استتخطاهاي سخت افزاري وابس

  :موارد زير به صورت خلاصه شرح داده مي شود     

  تاريخچه پايگاه داده  -1
  ها انواع دادگان  -2
  مدل هاي پايگاه داده  -3

  مدل تخت - 3-1     
  مدل شبكه اي -3-2     
  مدل رابطه اي -3-3     
  هاي چند بعدي  پايگاه داده-3-4     
  هاي شيء  پايگاه داده-3-5     

  ها  هاي سيستم مديريت پايگاه داده ويژگي-4
  هاي متداول مديريت دادگان فهرست سيستم-5

  : توان به چند نمونه زير اشاره كرد ها مي افزارهاي مديريت دادگان نرم ترين اين معروف     
1-Oracle   
2-Microsoft SQL Server   
3-MySQL   
4-PostregSQL   
5-DB2   
6-Microsoft Access   
  )دباش هاي فرهنگستان زبان فارسي مي واژه دادگان از برابرنهاده(
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  }4و3-2-1{ : تاريخچه پايگاه داده -1

  گردد، يعني زماني كه شركت باز مي 1963سال  اولين كاربردهاي اصطلاح پايگاه داده به     

 System Development Corporation  توسعه و مديريت محاسباتي يك پايگاه "مسئوليت اجرايي يك طرح به نام
 70در اروپا و در اواخر دهه  70پايگاه داده به عنوان يك واژه واحد در اوايل دهه . را بر عهده گرفت "اي مركزي داده

در روزنامه واشنگتن كار  1966در اوايل سال  Databankيا اي بانك داده.(هاي معتبر آمريكايي به كار رفت در خبر نامه
  )رفت

از پيشگامان اين شاخه چارلز باخمن ،گسترش يافت 60تصويراولين سيستم مديريت پايگاه داده در دهه      
ن اين را نشان داد كه فرضيات او كاربرد بسيار موثرتري براي دسترسي به وسايل ذخيره سازي مقالات باخم،باشد  مي
در آن زمانها پردازش داده بر پايه كارت هاي منگنه و نوار هاي مغناطيسي بود كه پردازش سري ،كند  يا ميهرا م

 :اي در آن زمانها ايجاد شد دو نوع مدل داده ،كند  اطلاعات را مهيا مي

1-CODASYاي شدكه ريشه در نظريات باخمن داشت و مدل سلسله مراتبي كه  موجب توسعه مدل شبكه
  .را توليد نمودIMSمحصول IBMايجاد شد و بعدا با اقباس از آن شركت North American Rockwellتوسط

براي . داد  ار مياو مدل هاي موجود را مورد انتقاد قر.ارائه شد 1970در سال E. F. Coddاي توسط مدل رابطه-2
  .مدتي نسبتا طولاني اين مدل در مجامع علمي مورد تاييد بود

 /PC-DOSهايبودكه براي سيستم عامل پايگاه داده  اولين محصول موفق براي ميكرو كامپيوتر ها     

MS-DOSوCP/M  ساخته شد  

و ماشين هاي ) Distributed Database(ه پژوهش بر روي مدل توزيع شد 1980در جريان سال      
توجهات به طرف مدل شي  1990در سال . متمركز شد، اما تاثيركمي بر بازار گذاشت)Database Machines(دادگاني

هاي مركب لازم بود و به سادگي بر روي پايگاه  اين مدل جهت كنترل داده. جلب شد)Object-oriented Databases(گرا
  .كرد  اي كار مي هاي چند رسانه و داده) رم افزار منابعشامل مهندسي ن(هاي خاص، مهندسي داده داده

هدف اين مدل از بين بردن تفاوت . به وجود آمد)XML(ال ام اي رخ داد و دادگان اكس نوآوري تازه 2000در سال      
ر كند كه منابع اطلاعاتي چه ساخت يافته باشند يا نه در كنار هم قرا  بين مستندات و داده ها است و كمك مي

  . گيرند
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  }4و3-2- 1{ : انواع دادگان ها -2

  :ها بر دو نوع هستند  اي رفتار با داده ها از نظر ساختار مفهومي و شيوه دادگان     

  اي  دادگان رابطه.1

  گرا دادگان شي.2

  }4و3-2-1{ : مدل هاي پايگاه داده -3

اي هر چند كه طور  سيستم هاي پايگاه دادهبيشتر . اي وجود دارد شگرد هاي مختلفي براي مدل هاي داده     
براي هر يك از . دهند، حول يك مدل مشخص ايجاد شده اند  معمول بيشتر از يك مدل را مورد حمايت قرار مي

اجراهاي فيزيكي مختلفي قابل پياده شدن است و سطوح كنترل مختلفي در )Logical Model(طقيالگوهاي هاي من
مثالي از موارد الگوي  دويك انتخاب مناسب تاثير موثري بر اجرا دار. كند  يا ميهن مانطباق فيزيكي براي كاربرا

هايي كه دسترسي  اي امكان ايجاد نمايه همه رويدادهاي مهم در مدل رابطه كه ستا)Relational Model(اي رابطه
  . شود  دهدفراهم مي  سريع به سطرها در جدول را مي

اي از عمليات ها كه  ساختمان بندي داده ها نيست بلكه معمولا به صورت مجموعه اي تنها شيوه يك مدل داده     
، )Selection(اي عملياتي همچون گزينش براي مثال در مدل رابطه،شوند  تواند روي داده ها اجرا شود تعريف مي  مي

  .گردد  تعريف مي )Join(و اتصال )Projection(طرح ريزي

  }4و3-2-1{  :مدل تخت -3-1

اي كه همه  تشكيل شده است از يك آرايه دو بعدي با عناصر داده )Flat(or Tabel)Model(مدل تخت يا جدولي     
براي . شود و همه عناصر يك سطر با هم در ارتباط هستند  هاي مشابه فرض مي اجزاي يك ستون به صورت داده

اي امنيتي مورد استفاده  ستم هاي پايگاه دادهنمونه در ستون هايي كه براي نام كاربري و رمز عبور در جزئي از سي
ستون هاي جدول كه با آن در . گيرد هر سطر شامل رمز عبوري است كه مخصوص يك كاربر خاص است  قرار مي

اين مدل . شوند  ارتباط هستند به صورت داده كاراكتري، اطلاعات زماني، عدد صحيح يا اعداد مميز شناور تعريف مي
  .است)Spreadsheets(محاسباتيهاي  پايه برنامه

هر ركورد يك خط است و . شوند  پايگاه داده ها با فايل هاي تخت به سادگي توسط فايل هاي متني تعريف مي     
  :فرضا به مثال زير دقت كنيد. شوند  فيلد ها به كمك جدا كننده هايي از هم مجزا مي

id name team  

1 Amy Blues  

2 Bob Reds  
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3 Chuck Blues  

4 Dick Blues  

5 Ethel Reds  

6 Fred Blues  

7 Gilly Blues  

8 Hank Reds  

 و هر خط را غير از خط اول يك . گوييم)Fields(مشابه هم است ما به اين ستونها فيلد هاداده هاي هرستون      
  برچسب  ركورد ندارند  اي آنرا  داده  هاي  پايگاه برخي    اول را كه  خط ،ناميم  مي) Record( ركورد

)Field Label(توان از كاراكنر فاصله   اي اندازه خاص خود را دارد كه اگر به آن اندازه نرسد مي هر مقدار داده. گوييم
براي اين منظور استفاده كرد اما اين مسئله مخصوصا زماني كه بخواهيم اطلاعات را بر روي كارت هاي منگنه قرار 

براي جداسازي فيلد ها و كاراكتر خط بعد براي ركورد  TABلا از نويسهامروزه معمو. دهيم مشكل ساز خواهد شد
  ،هاي ديگري هم وجود دارد البته شيوه. كنيم  بعدي استفاده مي

  :مثلا به مثال زير دقت كنيد 

"1","Amy","Blues"   
"2","Bob","Reds"   
"3","Chuck","Blues"   
"4","Dick","Blues"   
"5","Ethel","Reds"   
"6","Fred","Blues"   
"7","Gilly","Blues"   
"8","Hank","Reds"   

در اين نوع مدل تنها قابليت حذف،اضافه،ديدن و ويرايش وجود دارد .كند  اين مثال از جدا كننده كاما استفاده مي     
  . كند اين مدل را پياده سازي مي ماكروسافت اكسل .كه ممكن است كافي نباشد
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 }4وNetwork(:  }1-2 -3(مدل شبكه اي -3-2

در . ارائه شد Charles Bachmanتوسط)CODASYL(اي و در كنفرانس زبانهاي سيستم هاي داده 1969در سال      
با ثبت آن درسازمان بين  80اي قرار گرفت و در اوايل دهه  مجددا مطرح شد و اساس كار پايگاه داده 1971سال 

 . رسيد به اوج ISOيا المللي استانداردهاي جهاني

شود و برخلاف   بر پايه دو سازه مهم يعني مجموعه ها و ركورد ها ساخته مي)Database Model(اي مدل شبكه     
مزيت اين روش بر سلسله مراتبي اين . گيرد  كند، گراف را به كار مي  روش سلسله مراتبي كه از درخت استفاده مي

رغم اين مزيت ها به دو دليل  علي . كند  وجوديت ها فراهم مياست كه مدل هاي ارتباطي طبيعي بيشتري را بين م
كه بر پايه مدل DL/Iو IMSبا توليد محصولات اي بي ام  اول اينكه شركت،اساسي اين مدل با شكست مواجه شد

 جاي آن را گرفت)Relational Model(اي دوم اينكه سرانجام مدل رابطه. سلسله مراتبي است اين مدل را ناديده گرفت
به علت كارايي رابط هاي سطح پايين مدل سلسله مراتبي و  80تا اوايل دهه . چون سطح بالاتر و واضح تر بود

اما با سريعتر شدن سخت افزار به علت . كرد  شد كه بسياري از نياز هاي آن زمان را برطرف مي  اي پيشنهاد مي شبكه
  .پيروزي رسيدند اي به قابليت انعطاف و سودمندي بيشتر سيستم هاي رابطه

به صورت سلسله )COBOL(ممكن است همچون زبان كوبول كه ركورد ها در اين مدل شامل فيلد هايي است      
عمليات . يك مالك و چند عضو: شود  مجموعه ها با ارتباط يك به چند بين ركورد ها تعريف مي. مراتب اولويتي باشد

ماند و از يك ركورد به   برنامه در موقعيت جاري خود باقي مي يك: اي از نوع هدايت كننده است هاي مدل شبكه
براي آدرس دهي )pointers(گرها معمولا از اشاره. رود هر گاه كه ارتباطي بين آنها وجود داشته باشد  ركورد ديگر مي

د در نمايش شود هر چن  با اين تكنيك كارايي بازيابي اضافه مي. شود  مستقيم به يك ركورد در ديسك استفاده مي
  . ظاهري اين مدل ضروري نيست 

  }4و3-2- 1{ : مدل رابطه اي -3-3

اين . ارائه گشت 1970در سال  E.F. CODDآقاي در يك مقاله تحصيلي توسط)Relational Model(مدل رابطه اي     
 Set(و تئوري مجموعه ها )Predicate Logic(مدل يك مدل رياضياتي است كه با مفاهيمي چون مستندات منطقي

Theory( محصولاتي همچون اينگرس،اراكل،. در ارتباط استDB2كيوال وسرور اس)SQL server(  بر اين پايه ايجاد
. تواند چند سطر داشته باشد  ساختار داده ها در اين محصولات به صورت جدول است با اين تفاوت كه مي. شده است

شود و در عوض كليد  نه است كه به طور صريح ارتباطات بين آنها بيان نميبه عبارت ديگر داراي جداول چند گا
به عنوان مثال جدول كارمندان ممكن است . شود  هايي به منظور تطبيق سطر ها در جداول مختلف استفاده مي

  . دهد  داشته باشد كه كليد جدول موقعيت را با هم تطبيق مي "موقعيت"ستوني به نام 
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  }4و3-2- 1{ : هاي چند بعدي ادهپايگاه د -3-4

اي توانست به سرعت بازار را تسخير كند، هرچند كارهايي نيز وجود داشت كه اين پايگاه  هاي رابطه پايگاه داده     
به ويژه به كارگيري كليدها در چند ركورد مرتبط به هم و در چند پايگاه . توانست به خوبي انجام دهد ها نمي داده

اي  براي نمونه براي يافتن نشاني كاربري با نام ديويد، سيستم رابطه. شد كندي سيستم را موجب ميداده مشترك، 
. ها، دنبال آن كليد بگردد را بيابد و سپس در جدول نشاني(بايد نام وي را در جدول كاربر جستجو كند و كليد اصلي 

ستجو درجداول نيازمند است كه اين كار اگر چه اين وضعيت از نظر كاربر، فقط يك عمليات محسوب، اما به ج
ها  ها اطلاعات صريح درباره ارتباط بين داده راه كار اين مشكل اين است كه پايگاه داده. پيچيده و زمان بر خواهد بود

ها را ذخيره  گر به داده توان به جاي يافتن نشاني ديويد با جستجو ي كليد در جدول نشاني، اشاره مي. را ذخيره نمايد
و از سوي ديگر سرعت  در واقع، اگر ركورد اصلي، مالك داده باشد، در همان مكان فيزيكي ذخيره خواهد شد. مودن

  . دسترسي افزايش خواهد يافت
هاي بزرگ  اين سيستم در هنگامي كه از مجموعه داده. نامند هاي چند بعدي مي چنين سيستمي را پايگاه داده

رود،  هاي بزرگ به كار مي از آنجاييكه اين سيستم براي مجموعه داده. هد بودشود، بسيار سودمند خوا استفاده مي
  .هيچگاه در بازار به طور مستقيم عموميت نخواهد يافت

  }4و3-2- 1{ : هاي شيء پايگاه داده -3-5

اين . ندهاي شيء منجر شد هاي چند بعدي نتوانستند بازار را تسخير نمايند، اما به توسعه سيستم اگر چه سيستم     
دهند تا اشياء را به طور  هاي چند بعدي هستند، به كاربر امكان مي ها كه مبتني بر ساختار و مفاهيم سيستم سيستم

توان به  را مي )Object oriented(بدين ترتيب ساختار برنامه نويسي شيء گرا. ها ذخيره نمايد مستقيم در پايگاه داده
اين وضعيت به دليل . ها مورد استفاده قرار داد ها، در پايگاه داده ير فرمتطور مستقيم و بدون تبديل نمودن به سا

 "مالك "، يك شيء خاص  )OO(در برنامه شيء گرا. دهد در سيستم چند بعدي، رخ مي)ownership(مفاهيم مالكيت
هاي  پايگاه دادهدر صورتي كه مفهوم مالكيت در . باشد ساير اشياء در حافظه است، مثلا ديويد مالك نشاني خود مي

  . اي وجود ندارد رابطه

  }4و3-2-1{ : ها هاي سيستم مديريت پايگاه داده ويژگي -4

اي  ها، مجموعه سيستم مديريت پايگاه داده. پردازيم ها مي پس از اين مقدمه به توصيف سيستم مديريت پايگاه داده
سازمان را در ) ها فيلدها، ركوردها و فايل(هاي  ادهافزاري است كه ذخيره سازي و بازيابي د هاي نرم پيچيده از برنامه

سيستم مديريت . ها را نيز بر عهده دارد اين سيستم، كنترل امنيت و صحت پايگاه داده. كند ها، كنترل مي پايگاه داده
اسب را ها ي من دهد تا داده پذيرد و به سيستم عامل دستور مي هاي داده را از برنامه مي ها، درخواست پايگاه داده
گيرد، اگر نيازمنديهاي اطلاعاتي سازماني تغيير يابد،  هنگامي كه چنين سيستمي مورد استفاده قرار مي. انتقال دهد

بدين . كند ها پشتيباني مي سيستم مذكور از صحت پايگاه داده. هاي اطلاعاتي نيز آسانتر تغيير خواهند يافت سيستم
اين سيستم ركوردهاي . در هر لحظه، يك ركورد را به روز رساني كند دهد بيش از يك كاربر ترتيب كه اجازه نمي
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توانند در  براي مثال، هيچ دو مشترك با يك شماره مشتري، نمي. دارد ها نگاه مي تكراري را در خارج پايگاه داده
يك . آورد اهم ميها فر اين سيستم روشي براي ورود و به روز رساني تعاملي پايگاه داده. ها وارد شوند پايگاه داده

هايي چون  و فعاليت) مشتريان، كارمندان، فروشندگان و غيره(سيستم اطلاعات كسب و كار از موضوعاتي نظير 
ها، فرايند تصميم گيري درباره نحوه  طراحي پايگاه داده. تشكيل شده است) ها، خريدها و غيره سفارشات، پرداخت(

تواند  ها مي سيستم مديريت پايگاه داده.برقراري ارتباط بين ركوردهاست ها در انواع ركوردها و سازماندهي اين داده
: سه نوع مدل متداول سازماني عبارتند از. ها و ارتباط آنها را در سازمان به طور اثر بخش نشان دهد ساختار داده

هر سه روش را فراهم ها ممكن است يك، دو يا  يك سيستم مديريت پايگاه داده. اي اي و رابطه سلسله مراتبي، شبكه
دارند و فقط سيستم مديريت  هاي واقعي را نگاه مي ها، كامپيوترهايي هستند كه پايگاه داده سرورهاي پايگاه داده. آورد

هاي  اي با آرايه هاي چند پردازنده معمولا اين سرورها رايانه. كنند افزار مربوطه را اجرا مي ها و نرم پايگاه داده
  .باشند ه سازي ميبراي ذخير RAIDديسك

  
  }4و3-2-1{ : هاي متداول مديريت دادگان فهرست سيستم - 5

  :توان به چند نمونه زير اشاره كرد ها مي افزارهاي مديريت دادگان ترين اين نرم معروف     

1.Oracle  
2.Microsoft SQL Server  

3.MySQL  
4.PostregSQL  
5.DB2  
6.Microsoft Access  

  

  

  

  

  

  

  

www.shirouyehzad.ir



  شيرويه زاد: استاد درس                                                                                                   MISمجموعه تحقيق هاي درس 
 

٧۴ 
 

   }8وDDL :}7تعريف داده ها  زبان -

از زبانهاي فرعي داده اي جهت تعريف  DDL. است DBMSهمانطور كه اشاره شد تعريف داده ها يكي از وظايف      
ساختار ركوردها، . داده ها است كه از آن جهت تعريف صفحات مشخصه و خصوصيات يك بانك استفاده مي شود

  .انجام مي پذيرد DDLسازي داده ها در بانك به وسيله احكام  تعريف فيلدها، محل فايلها و شيوه ذخيره

  }8وDML :}7زبان پردازش و مديريت داده ها  -

زبــان دســتكاري ،پــردازش و مــديريت . عنــوان شــد DBMSتــامين امكــان دســتكاري داده هــا نيــز از وظــايف      
بانك اطلاعاتي به زباني گفتـه مـي شـود كـه بـراي درج داده هـا بـروز رسـاني آنهـا و اجـراي پـرس و جـو از يـك              

ايـن زبانهـا اغلـب داراي قابليـت انجـام محاسـبات رياضـي و آمـاري         . بانك اطلاعاتي مورد استفاده قـرار مـي گيـرد   
  . هـــا عمليـــات گـــزارش گيـــري از بانـــك اطلاعـــاتي آســـانتر خواهـــد شـــد مـــي باشـــند كـــه بـــه وســـيله آن

  
  }8و7{: ديكشنري داده ها-

ديكشنري داده ها يكي از امكاناتي است كه . ، ايجاد ديكشنري يا فرهنگ داده است DBMSيكي ديگر از وظايف      
ديكشنري داده ها كه به آن راهنماي . در محيط هاي بانك اطلاعاتي در اختيار اداره كنندگان بانك قرار مي گيرد

بطور كلي اطلاعات و . تسيستم نيز مي گويند در واقع بانكي در مورد خود بانك و داده هاي ذخيره شده در آن اس
  :محتواي ديكشنري داده ها بشرح زير مي باشد

  .شرح ساختار و پيكر بندي فيزيكي بانك  •

  . تاريخ ايجاد داده ها  •

  .مكانسيم ورود داده ها به بانك  •

  .ارتباط بين برنامه هاي كاربردي و داده ها  •

  .مشخصات كاربران و چگونگي حق دستيابي آنها  •

  }8و7{: با جداول و اجزاء تشكيل دهنده آنها در بانك هاي اطلاعاتيآشنايي -

جدول مهمترين ساختار داده اي در سيستم بانك هاي اطلاعاتي رابطه اي است   جدول در سيستم رابطه اي      
. دتشكيل شده از چندين سطر و ستون مي باشد كه مقادير داده در هر سطر و ستون در طول زمان متغير خواهد بو
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« و ستونهاي آن را » ركورد« سطرهاي موجود در جداول را . به طور كلي جداول ساختار بنيادين رابطه ها هستند
  . مي نامند» فيلد

  }8و7{: ركورد-

. ركورد يك ساختار داده اي متشكل از مجموعه فيلدهاست كه هر يك از اين فيلدها نام و نوع خاص خود را دارند     
ه تمام عناصر آن نمايانگر انواع يكساني از اطلاعات هستند و دستيابي به آنها با يك شاخص برخلاف يك آرايه ك

انجام مي شود، عناصر يك ركورد نمايانگر انواع مختلفي از اطلاعات مي باشد كه بوسيله نامشان مورد  )ايندكس  (
  .دستيابي قرار مي گيرند

  }8و7{: فيلد-

بــه عنــوان مثــال . نــوع خاصــي از داده هــا در آن ذخيــره مــي شــود  فيلــد محلــي اســت در يــك ركــورد كــه      
چنانچــه قــرار باشــد بــراي ذخيــره ســازي اطلاعــات كارمنــدان يــك ســازمان از جــداول اســتفاده شــود،ركورد ايــن 

داشــته .... جــداول ممكــن اســت فيلــدهايي بــراي ذخيــره ســازي نــام خــانوادگي، نــام، نشــاني ،مــدرك تحصــيل و 
ــوع فيلــدها بوســيله . باشــد ــاريخ و  (داده هايشــان  بيشــينه طــول و ن از يكــديگر تميــز   ... )كــاراكتري ، عــددي، ت

توجـه داشـته باشـيد كـه امكـان تعريـف ايـن مشخصـات معمـولا در زبـان تعريـف داده هـا  قـرار              . داده مي شـوند 
  . دارد

ــاتي   ــك هــاي اطلاع ــدلهاي بان ــاط و م ــا روشــهاي ارتب  ــ آشــنايي ب ــراي سيســتم ه ــك ســه مــدل داده اي ب اي بان
ــاتي وجــود دارد ــدل داده     . اطلاع ــر م ــلاوه ب ــه ع ــاختار داده اي اســت ك ــك س ــدل داده اي وجــود ي ــر م ــه ه لازم

ــردارد  عناصــر مــدل داده اي عبارتنــد از ســاختارداده اي ، عملگرهــاي عمــل كننــده   . عناصــر ديگــري را نيــز در ب
حـث قصـد داريـم مـدلهاي موجـود را      در ادامـه ايـن ب  . روي ساختار و قواعد عام براي تـامين جامعيـت مـي باشـند    

از آنجـا كـه بانـك اطلاعـاتي اوراكـل مبتنـي بـر مـدل رابطـه اي اسـت، لـذا بيشـتر بحـث              . مورد مطالعه قرار دهيم
 . خود را بر مدل رابطه اي معطوف مي داريم 

  }8و7{: مدل رابطه اي-

چهار . به درستي قابل درك مي باشند پايگاه داده رابطه اي از ديد كاربران يك مجموعه از جدولهايي است كه     
  :مفهوم اساسي در اين مدل به شرح زير وجود دارد

  جدول -1

  ستونها - 2 

  رديفها - 3 
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  فيلدها - 4 

صفات خاصه يك موجوديت . اين مدل داده ها را در روابط سازماندهي نموده و از قوانين رياضي تبعيت مي كند     
به عنوان مثال در سيستم دانشگاه مي توانيم رابطه . اين مدل مطرح مي شوددر يك سيستم به عنوان يك رابطه در 

  :دانشجو را در نظر بگيريم 

  دانشجو) شماره شناسنامه، سال ورود، رشته، نام ، شماره دانشجويي ( 

  صفت خاصه نام رابطه 

  :اين رابطه بر طبق مدل رابطه اي بصورت زير نمايش داده مي شود

  رود رشته نامشماره شناسايي سال و

  245كامپيوتر علي  1379 1012

  265رياضي حسين  1380 2578

  327آمار رضا  1379 3920

  493كامپيوتر بهرام  1381 17

از يك   )فيلد( هر ستون در مدل رابطه اي همچنان كه در بالا مشاهده مي كنيد نشان دهنده يك صفت خاصه      
  . مي باشد  )ركورد (و هر سطر نمايانگر يك نمونه از يك موجوديت   )دراين مثال دانشجو( نوع موجوديت 

  }8و7{: خواص ارتباطات رابطه اي-

  :است يك جدول يا رابطه شامل خواص زير     

  .رديفهاي تكراري در آن وجود ندارد •

  .ترتيب رديفها مهم نيست •

  .ترتيب ستونها مهم نيست •

  .)يا به عبارتي همه مقادير صفات غير قابل تجزيه هستند( مقادير اتميك  مي باشند  •

  }8و7{: كليد در مدل رابطه اي-

ي هـر كـدام از سـطرهاي مقـدار منحصـر      كليد در مدل رابطـه اي صـفت خاصـه يـا نـام سـتوني اسـت كـه بـرا             
بفردي دارد به عنوان مثـال در رابطـه دانشـجو شـماره دانشـجويي مـي توانـد يـك كليـد باشـد زيـرا هـر دانشـجو              
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كليـد مـي توانـد    . شماره دانشجويي مخصـوص بـه خـود را دارد امـا نـام را نمـي تـوان يـك كليـد در نظـر گرفـت            
بطـه دانشـجو مجموعـه نـام و شـماره شناسـنامه نيـز مـي تواننـد بـه           تركيبي از صفات باشد بـه عنـوان مثـال در را   

از مجموعـه كليـدهايي كـه مـي تـوانيم بـراي يـك رابطـه در نظـر          : كليـد كانديـد  . عنوان كليد در نظر گرفته شوند
  . بگيريم آنهايي كه در دو ويژگـي زيـر صـدق كننـد بـه عنـوان كليـد كانديـد در رابطـه مـذكور مطـرح مـي شـوند             

ــر بـــه  -1   . مقـــدار ايـــن صـــفت بـــراي هـــر ســـطر منحصـــر بـــه فـــرد اســـت        : فـــرد بـــودن  منحصـ
ــودن   -2 ــاهش ب ــل ك ــر قاب ــد   : خاصــيت غي ــده كلي ــفات تشــكيل دهن ــبي از ص ــه مناس ــر مجموع ــيچ زي داراي . ه

  .خاصيت منحصر به فرد بودن نباشد

يم شرط اول در مورد به عنوان مثال اگر مجموعه دو صفت شماره دانشجويي و نام را به عنوان كليد در نظر بگير     
اين كليد صادق است ولي شرط دوم برقرار نيست زيرا شماره دانشجويي به عنوان زير مجموعه اي از دو صفت شماره 

اما كليد اصلي، كليد . پس اين مجموعه كليد كانديد نيست. دانشجويي و نام داراي خاصيت منحصر به فرد بودن است
عاتي انتخاب و معرفي مي شود يا به عبارتي طراح بانك،يكي از كليدهاي كانديدي است كه توسط طراح بانك اطلا

كانديد را به عنوان كليد اصلي بر ميگزيند در تعيين كليد اصلي از بين كليدهاي كانديد بايد دو ضابطه زير را در نظر 
  : گرفت

نيازهاي متنوع در نظر گرفتن اهميت كليد اصلي نسبت به ساير كليدهاي كانديد كه در پاسخگويي به  -1
  .كاربران از اهميت بيشتري برخوردار است

 .كوتاهتر بودن طول كليد كانديد از نظر طول رشته بايتي -2
 

  }8و7{: سيستم بانك اطلاعاي رابطه ايــ 

  :سيستم مديريت بانك اطلاعاتي رابطه اي داراي شرايط زير است      

جداولي كه . بانك را بصورت مجموعه اي از جداول ببينيد بطوريكه كاربر( بانك اطلاعاتي مبتني بر رابطه ها  -1
  .)ترتيب رديفها و ستونها در آن مهم نيست و ستونها قابل تجزيه نيستند. دو سطر تكراري در آن وجود ندارد

حداقل سه عمل زير روي جداول آن قابل انجام باشديا به عبارتي داراي عملگرهايي جهت انجام سه مورد زير  -2
  .جداول باشدبر روي 

  )عملگر گزينش   (عملگري جهت انتخاب سطرهاي خاصي از بانك اطلاعاتي ) 1

  )عملگر گزينش  (عملگري جهت انتخاب ستونهايي از بانك اطلاعاتي ) 2

  )عملگر پيوند  (عملگري جهت تركيب دو جدول اطلاعاتي و ايجاد جدول جديد ) 3
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  }8و7{: مزاياي مهم سيستم هاي بانك اطلاعاتي-

اهميت و اعتباري كه فن آوري بانكهاي اطلاعاتي در سالهاي اخير كسب كرده است به حدي است كه اينك      
به مثابه فن آوري برتر هم در محيط هاي تك كاربردي و هم در محيطهاي چند كاربردي ، بطور فراگير مورد 

  : زير مي باشدمهمترين مزاياي سيستم بانك اطلاعاتي به شرح . استفاده قرار مي گيرد
  .وحدت ذخيره سازي داده هاي عملياتي  •

در صورت عدم استفاده از سيستمهاي بدون پايگاه داده، به دليل آنكه هر برنامه كاربردي : كاهش افزونگي •
داراي فايلهاي خاص خودش مي باشد، تكرار اطلاعات در برنامه هاي كاربردي سبب افزونگي شده و موجب هدر 

  .ع ذخيره سازي مي گرددرفتن فضاي منب

با كنترل و كاهش افزونگي، سيستم پايگاه داده ها سازگاري و يكپارچگي داده ها را : پرهيز از ناسازگاري •
  . تضمين مي كند

در سيستم پايگاه داده ها برنامه هاي كاربردي موجود قادر به اشتراك گذاردن : به اشتراك گذاتشتن داده ها •
در واقع . اتي بوده و برنامه هاي كاربردي جديد نيز مي توانند از اين داده ها استفاده كنندداده ها در بانك اطلاع

  .عليرغم ديدگاههاي متفاوت كاربران، چند كاربر مي توانند در يك زمان به بانك دسترسي داشته باشند

ين مشخصه هاي اين وجود سيستمهاي امنيتي در پايگاه داده ها كه از مهمتر: اعمال محدوديتهاي امنيتي  •
) بازيابي،اصلاح، حذف و غيره  (گونه سيستمها است امكان اعمال كنترل هاي مختلف را براي هر نوع دسترسي 

  .بر روي بانك اطلاعاتي را فراهم مي كند

در سيستمهاي بانك اطلاعاتي، ساختاري جهت دسترسي سريع به منبع : ايجاد تعادل بين درخواستهاي تداخلي •
 .زي وجود دارد كه بهترين و بهينه ترين امكانات را براي سيستم فراهم مي آوردذخيره سا

 }5{ازنگاهي ديگر ( Database) داده پايگاه-

 هادر داده اينكه از پس . است يافته سازمان بصورت ( Data ) داده ذخيره جهت الكترونيكي وسيله يك داده پايگاه     

 ها داده از ( Information )اطلاعات توليد امكان و د ن باش مي پرادزش ، بازيابي قابل ها داده اين شد ذخيره داده پايگاه

 دارد وجود

  }5{: (Relational Database)(Flat File)دار رابطه داده هاي ه پايگا مقابل در تخت هاي فايل-

 شوند، مي ذخيره فايل يك در تنها ها داده كه هستند تخت هاي فايل ها داده پايگاه سطح ترين ابتدايي     

 ديتابيس يك شما كار اين با ايد، ساخته وارد آن در را زير اطلاعات و ايد كرده باز را اكسل صفحه يك درنظربگيريدكه

 1) شكل (ايد كرده ايجاد تخت
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 )1شكل(

 تخت فايلهاي اين . خورند مي چشم به فايل در تكراري هاي داده كنيد جه تو رنگ خاكستري هاي قسمت به     

 : دارند سي اسا دومشكل

 ها داده كرر -1

 داده پايگاه نگهداري مشكلات-2

 درجداول را اطلاعات ها ه داد پايگاه نوع اين . بگيرد بهره دار رابطه داده پايگاه از توانيد مي مشكلات اين رفع براي     

 داشت نگاه سفارش اقلام و سفارش ، مشتري جداول در را فوق اطلاعات توان مي مثال براي . كنند مي نگهداري مجزا2

 ) 2 شكل( است زير صورت به جدول هر فيلدهاي و

 

 

  )2شكل(

 ايالت ، مشتري شهر ، مشتري آدرس ، مشتري خانوادگي نام ، مشتري نام ، مشتري كد نظير اطلاعاتي بنابراين     

 .گيرد مي قرار مشتري جدول در ... و مشتري

 .گيرد مي قرار سفارشات جدول در سفارش تاريخ ، مشتري كد ، سفارش شماره
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 سفارش اقلام جدول در آن واحد و قلم قيمت ، سفارش مقدار ، سفارش توضيح ، سفارش شماره ، سفارش قلم شماره

 .گيرد مي قرار

 .داد خواهيم قرار بررسي مورد ادامه در موضوع اين كه شود برقرار ارتباط آنها بين بايد جداول اين از استفاده براي

 :داده پايگاه يك نيازمنديهاي تعيين-

 يك داده پايگاه نيازهاي تشخيص براي . كنيم معين را آن نيازمنديهاي بايد شود طراحي داده پايگاه آنكه از قبل     

 : باشيد داشته نظر در را زير رهنمودهاي سازمان

 .كنيد بررسي دقت به را موجود هاي داده پايگاه 1: رهنمود

 كنيد مصاحبه كاربران تك تك با 2: رهنمود

 كنيد تهيه كپي شركت فرمهاي از 3: رهنمود

 .قراردهيد نظر مد نيز را گزارشي نيازهاي اند كرده بررسي را موجود هاي گزارش دقت به4:رهنمود

 }5{: شود رديابي بايد كه اطلاعاتي تعيين-

 سازمان يك در كنيد فرض. كنيد مشخص را شود رديابي بايد كه اطلاعاتي بايد شما سازمان افراد با مصاحبه از پس     

 3) شكل( كرديد پيدا دست زير ليست مانند ليستي يك به

 

 

  )3شكل(
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 }5{: داده پايگاه منطقي طراحي تعيين-

 اينكه از قبل واقع در . كنيد تهيه را ها داده پايگاه نويس پيش و اوليه طرح بايد شما نيازها شناسايي از پس     

 پايگاه منطقي طراحي اصطلاحا كار اين به كشيد مي آنرا اوليه نقشه كاغذ يك روي كنيد ايجاد ونيكي الكتر آنرابصورت

 (Logical Database Design) .گويند مي داده

 }5{:)ويژگيها(فيلدها و)ها موجوديت(ها جدول تعريف-

 گروه جدولها . شود مي ناميده نيز موجوديت كه است جداول تعريف داده پايگاه منطقي طراحي در قدم اولين     

 4) شكل(نماييد دقت مشتري و سفارش مورد در قبل مثال به .باشند مي اطلاعات از مرتبطي هاي

 

 

  )4شكل(

 در مشتري آدرس يا مشتري نام فيلد مانند هستند، جدولها سي اسا عنصر واقع در شوند مي ناميده نيز ويژگي كه فيلدها

 . مشتري جدول

 }5{: فيلدها و ها جدول به دادن هويت-

 راتعيين فيلد هر ونوع نمود مشخص را آنها از اي نمونه . بخشيد هويت آنها به بايد فيلدها و جداول تعيين از پس     

 اين از اي نمونه 5شكل در مثال براي بگيرد كمك3)شكل( كرديد تهيه قبلا كه ليستي از توانيد مي كار اين براي . كرد

 :است آمده جدول
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  )5شكل(

  

 اين ما تخمين باشدو مي متني داده نوع از فيلد اين .باشد مي (Tofa) توفا ، 12345 كالاي شرح كالا جدول در مثال براي

 .بود خواهد كاراكتر 25 حداكثر شرح اين كه است

 

  
 

 اين ما وتخمين باشد مي متني داده نوع از فيلد اين . ميباشد دويي. ي ا جان ، 12345مشتري نام مشتري جدول در يا

 .بود خواهد كاراكتر 45 حداكثر شرح اين كه است
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  .بود خواهد فوق شكل مانند سفارش جدول فيلدهاي سرانجام و

 }5{: (Primary Key) اصلي كليد تعيين-

 .كنند مي (Unique)(Record) يكتا را جدول در ركورد يك كه است فيلدها از اي مجموعه يا فيلد يك اصلي كليد     

 نشان مشتري هر و دارد يك شماره مشتري هر .باشد مي اصلي كليد يك مشتري شماره مشتري جدول در مثال براي

 است هويت يك دهنده

 .داشت نخواهند مشابه شماره يك سفارشي دو هيچ .ميباشد اصلي كليد سفارش شماره ، سفارش جدول در "يك"

 }5{: (Foreign Key ) كننده مرتبط كليد يا خارجي كليد تعيين-

    مـرتبط  ديگـر  جـدول  اصـلي  كليـد  بـه  را جـدول  يـك  كـه  اسـت  فيلـدها  از اي مجموعه يا فيلد يك خارجي كليد     
 اصـلي  كليـدهاي  كـالا  شـماره  و مشـتري  شـماره  مثـال  بـراي  . شـوند  مـي  مـرتبط  جدول دو اين براين بنا مي سازد 

 شـكل  بـه  .كننـد  مـي      عمـل  سـفارش  جـدول  در خـارجي  كليـد  عنـوان  بـه  كـه  باشـند  مـي  وكالا جداول مشتري

 .نماييد دقت6

 :داده پايگاه در روابط تعريف-

 : كرد بيان را زير هاي گزاره ميتوان. برميگرديم كالا سفارش و كالا ، مشتري مثال به     

 باشد كالا چند شامل تواند مي سفارش يك

 است مربوط مشتري يك به تنها سفارش يك

 باشد داشته سفارش چندين تواند مي مشتري هر

 ها دارموجوديت نمو در توان مي را روابط اين . كنند مي بيان را جدولها ميان روابط ها گزاره اين ، داده پايگاه زبان به

(ERD)7 شكل(داد نمايش( 
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  )7شكل(

 : باشد صورت 3 به توان مي ها موجوديت ميان روابط

 ( One to One) يك به يك 1-

 ( One to Many) چند به يك 2-

 (Many to Many) چند به چند 3-

 پردازيم مي روابط اين از هريك تشريح به ادامه در

 :يك به يك رابطه-

 تنها تنهاو اول جدول از ركورد هر رابطه، از نوع دراين . است رياضيات در يك به يك تناظر مشابه يك به يك رابطه     

 اين ما داده وپايگاه دارد فيلد 100 مشتري هر اطلاعات د كني فرض مثال براي . دارد رابطه دوم جدول در ركورد يك با

 با جدول اين. دهيم مي بنام قرار جدولي در را مشتري اطلاعات از بخشي بنابراين كند نمي پيشتيباني را فيلد تعداد

 فيلد سازد مي مرتبط بهم را جدول دو اين فيلدي كه .دارد يك به يك رابطه Customer CustomerDetial جدول

Customernumber 8 شكل( .باشد مي( 

 

  )8شكل(

www.shirouyehzad.ir



  شيرويه زاد: استاد درس                                                                                                   MISمجموعه تحقيق هاي درس 
 

٨۵ 
 

 .است يك به يك رابطه دهنده نشان اين .كنيد دقت كننده مرتبط خط روي 1 و 1 اعداد به

 :چند به يك رابطه-

 و مثال مشتري . باشد داشته رابطه دوم جدول در ركورد چند با تواند مي اول جدول از ركورد هر رابطه ز ا نوع دراين     
 يعني هر باشد داشته سفارش چندين تواند مي مشتري هر .است رابطه اين براي مناسب هاي نمون سفارش

 )9 شكل( باشد مرتبط Order جدول از )سفارش( ركورد چند با تواند مي Customer جدول از )مشتري(ركورد

 

  )9شكل(

 اينچنين است و چند به يك رابطه دهنده نشان اين كنيد دقت كننده مرتبط خط روي نهايت بي علامت و 1 عدد به

 .مرتبط باشد سفارش جدول از ركورد چند با ميتوان مشتري جدول از كورد ر هر : شود مي خوانده

 :چند به چند رابطه-

 ركورددر چند با تواند مي اول جدول از ركورد هر رابطه از نوع دراين . شود مي پيچيده و آشفته دنيا كه اينجاست     

 .بالعكس و باشد داشته رابطه دوم جدول

 ؟ كرد حل را آشفتگي و پيچيدگي اين توان مي چگونه اما

 .نمود برطرف را مشكل اين توان مي واسط جدول يا سوم جدول يك از استفاده با

 به باشد متفاوتي داشته (Role) هاي نقش تواند مي كاربر هر و دارد زيادي(User) كاربران سيستم يك كه كنيد فرض

 : ديگر عبارت

 باشد داشته نقش چند تواند مي كاربر هر

 باشد مربوط كاربر چند به تواند مي نقش هر
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 نقش بنام دوجدول اين ميان واسطي جدول (Roles) ها نقش و(Users) كابران جدول دو ميان كردن برقرار ارتباط براي

 . د دارن چند به يك رابطه اين جدول با ها نقش و كاربران جدول دو هر اكنون .كنيم مي ايجاد (Userroles) كاربران

 )10 شكل:(نموديم تبديل چند به يك رابطه دو به را چند به چند رابطه يك بنابراين

 

 

  )10شكل(

  Many to Many = One to Many + One to Many: ديگر زبان به

 : نماييد دقت جداول اين اطلاعات به

 

 }5{: ( IntegrityReferential) ارجاع يكپارچگي-

 خلاصه به بطور يكپارچگي مزيت . كنيم مي استفاده ارجاعي يكپارچگي بنام مزيتي از جدوال ميان رابطه ايجاد با     

 : دارد اشاره زير موارد
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 طريق از ديگركه جدوال در بايد تغيير اين كرد تغيير جدول يگ در كليدي فيلد گاه هر يعني : آبشاري رساني روز به -1

 .گردد اعمال نيز ارتباطند در مربوطه جدول با فيلد اين

 تمام در شودكه حاصل اطمينان بايد شود حذف جدول يگ از كليدي فيلد است قرار گاه هر يعني : آبشاري حذف -2

 .است پذيرفته صورت حذف مرتبط جدوال

 مي نيز ساز اوقات مساله گاهي ولي رود مي بشمار مزيت يك معمولا اگرچه ارجاعي يكپارچگي كه باشيد داشته توجه

 .شود

 }Normalization :(}5 (ساز نرمال-

 موردنياز هاي اتاق تعداد دانستن خانه يك ساختن براي آيا . است خانه يك ساختن مانند داده پايگاه يك ساختن     

 . كرد تهيه خانه براي بهينه اي نقشه بتوان تا داشت توجه نيز ديگر پارامترهاي به بايد اينكه يا و است كافي

 يك قانون به بايد و دارد مراحلي سازي نرمال. است داده پايگاه يك براي بهينه طرح تهيه فرايند واقع در سازي نرمال

 : داشت توجه

 .داشت خواهد كاراتر ساختاري و طرح شما داده پايگاه باشيد سازي نرمال از بالاتري مرحله در هرچه

 }First normal form :(}5 (اول سطح سازي نرمال-

 .نماييد حذف را تكراري هاي گروه اول سطح سازي نرمال در

 : گيرند مي بر در را حالت دو ميتوانند تكراري گروههاي اين

 .گيرد مي قرار طولاني و زياد هاي داده فيلد يك در -1

 .دارد وجود مشابه فيلد دو -2

 )11 شكل( بگيرد نظر در را مشتري جدول مثال براي
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  )11شكل(

 و گيرند مي فيلدقرار اين در زيادي اطلاعات .كنيد توجه )Customer Address (مشتري آدرس فيلد به جدول اين در
 استان ، مشتري شهر ، آدرس مشتري فيلد پنج به توان مي را فيلد اين . يابد مي كاهش اطلاعات بازيابي قابليت عملا

 )12 شكل( .نمود تقسيم مشتري كشور و پستي كد ، مشتري

 

 وجود كالا ومقدار قيمت ، شماره مانند تكراري فيلدهاي جدول اين در )13شكل(نماييد توجه سفارشات جدول به اكنون

 .دارد
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 مي راحذف اضافه فيلدهاي و كنيم مي اضافه جدول به سفارش شماره عنوان تحت فيلدي جدول اين كردن نرمال براي

  : كنيم

 

 . بود خواهند زير بصورت جدول در اطلاعات اين
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 }6{پيشرفته پايگاه داده هاى-

مجموعه اى از : عبارت است از  تعريف علمى و تئوريكى كه از پايگاه داد ها در دنياى نرم افزار ارائه گرديده است     
كنترل متمركز و با حداقل افزونگى به صورت اشتراكى و  ساختار مشترك ، تحتداده هاى بهم مرتبط كه طبق يك 

افزار هاى  اما امروز وقتى صحبت از فناورى هاى نوين در عرصه پايگاه داده ها و نرم،همزمان قابل استفاده باشند
به ذهن مى آيد كه براى  از تعريف فوق مرتبط با آن به ميان مى آيد، محيطى به مراتب قدرتمند تر و انعطاف پذير تر

محيطهاى مبتنى بر  (RAD)ها نويد لذت بخش توسعه و توليد سريع مديران ، طراحان و برنامه نويسان پايگاه داده
  . بهمراه دارد بانك هاى اطلاعاتى را

اى امـروز  اطلاعاتى با توجه به شرايط حاكم بر دني در سالهاى اخير متوليان و تصميم گيران بسته هاى بانك هاى     
استانداردهاى متنـوع ديگـرى را   ..... اطلاعات ، وسعت ، گستردگى حيطه كاربرى و  از قبيل رشد روز افزون داده ها و

   .اينگونــه محصــولات تــدوين نمــوده انــد كــه در ذيــل بــه برخــى از آنهــا اشــاره مــى گــردد             بــراى
 
-Platform Independency }6{  

نصب و راه اندازى بسته بانك اطلاعاتى بر روى سيستم عامل هاى مختلف  يتاين مقوله مربوط به مفهوم قابل     
بستر  يك پايگاه داده پيشرفته لزوما وابسته به سيستم عامل خاص و يا احتمالا. است ) نصب اف پذيرى درطانع(

ن خود فراهم مى را براى كاربرا سخت افزارى ويژه اى نيست و از اين طريق قابليت انعطاف پذيرى و اطمينان بالايى
   . آورد

-Locking & Concurrency}6{  

هاى پر كار پايگاه داده ها ،  براى اطمينان از صحت داده ها و جلوگيرى از تاخيرها و انتظارات طولانى در محيط     
  . بانك اطلاعاتى استفاده مى شود از اين تكنولوژى جهت مديريت بهينه فرآيندها و داده هاى

 
-Long Term Transaction Handling}6{  

 (Suspend) صورت معلق يا تراكنش هايى در سيستم به (Transaction) در يك محيط پايگاه داده بعضا تراكنش     

مبنى بر تائيد آنها صادر نمى گردد  Commit دستور بدين معنى كه پس از ارسال آنها دستور همانند( بوجود مى آيند 
يك پايگاه داده مناسب . صف مربوط به تراكنش ها و توقف نسبى آنها مى شود فيك دركه اين امر باعث بروز ترا) 

   .اين امر را بخوبى كنترل و مديريت نمايد بايد بتواند
 
-Memory Utilization Support}6{  

يك حافظه ديگر امتيازى است كه در  شى حافظه ، تنظيم و به طور كلى مديريتنكنترل در نحوه تخصيص و واك    
   . پايگاه داده پيشرفته وجود دارد
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-Encoding & Decoding Data}6{  

توان  از جمله اين موارد مى. امنيت بالايى براى داده ها و كاربران خود فراهم مى آورد  يك پايگاه داده پيشرفته     
 . به توانايى به رمز در آوردن داده هاى ذخيره شده در بانك اطلاعاتى اشاره نمود

 
-Block Level Recovery}6{  

 Full) بروز خرابى در بانك ، شما مجبور به بازيابى تمام فايل ها فته ، در صورتردر يك بانك اطلاعاتى پيش     

Recovery) انجام  يعنى مى توان فقط بلاك هاى معيوب را بازيابى نمود و فرآيندى را بر روى ساير داده ها . نيستيد
   نداد

 
-64 Bit Proccessing}6{  

ترى را نسبت به ساير مدل ها بهمراه بيتى است كه سرعت و كارآيى بالا 64مدل  اين واژه به مفهوم پردازش در     
   . دارد

-Multimedia & Large Object Support}6{  

ى در تمامى خيره و بازيابى داده هاى بزرگ كاراكترى ، باينرى ، صوتى و تصوير ذ مديريت و كنترل در نحوه     
   . داده هاى پيشرفته وجود دارد پايگاه

 
-Standby Database}6{  

     Satandby تغييرات پايگاه  پشتيبان از پايگاه داده اوليه است كه بر روى يك سرور ثانويه قرار مى گيرد و تمام يك
ز خطا و نارسايى در بانك ، در موارد برو Standby داده با يك تكنولوژى خاص بر روى آن درج مى گردد و به صورت

  . گيرد فعال گرديده و مورد استفاده كاربران قرار مى
 
-Cluster Support}6{  

در صورت سنگين شدن پردازشهاى يك سرور و يا ازدياد  (Distributed Database) در يك پايگاه داده توزيع يافته     
 . فرآيندها به سوى سرورهاى ديگر وجود داشته باشد چند سرور خاص ، بايد امكان انتقال تراكنش در طرف يك يا

  . وجود دارد Oracle اين مهم در پايگاه داده هاى مدرن امروزى همچون

-ANSI/SQL 92 Standard Compatible}6{  

از ملزومات و پيش نيازهاى يك پايگاه داده پيشرفته است كه  ANSI / SQL 92استاندارد رعايت موارد مندرج در     
  . آن تمامى موارد مورد لزوم براى بانك هاى اطلاعاتى امروزى لحاظ گرديده است در
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  مقدمه   

بسياري از اقتصاددانان و متخصصان و آينده نگرها بر اين عقيده اند كه انقلابـي مشـابه انقـلاب صـنعتي بـه وقـوع          
كه جهان را وارد عصر اطلاعات ساخته و بسياري از جنبه هاي اقتصادي ، اجتماعي و فرهنگي حيـات  . پيوسته است 

تحول ، تغييرات عميقي است كـه بـر روابـط اقتصـادي      يكي از ابعاد اين. بشر را دستخوش تحولي عميق نموده است
پيشرفتهاي عمده در ارتباطات راه دور و فن آوري اطلاعاتي ، موانع و مشكلات زماني و مكـاني مربـوط   . گذاشته است

عمر پيشرفت اطلاعاتي بيشتر با ابداع اينترنت تسريع پيدا كرده و در حال تغييـر  . به امور تجاري را كاهش داده است
رشد روز افزون فن آوري بخصوص فن آوري اطلاع رسـاني در جهـان باعـث    . نياي فعلي به يك دهكده جهاني استد

چنين رشد بالايي باعث شده ، امكان تجارت و كسب و كار از . شده افراد بيشماري به اينترنت دسترسي داشته باشند
الكترونيكـي از جايگـاه ويـژه اي در كشـورهاي      طريق اينترنت يا به عبارت مهمتر تجارت الكترونيكي و كسب و كـار 

  ] . 1[توسعه يافته برخوردار شود 

. امروزه فناوري اطلاعات و ارتباطات ، محور توسعه اقتصادي ، اجتماعي و فرهنگي كشورهاي مختلف قرار گرفته است
ظهـور  . ي اقتصادي اسـت تجارت الكترونيكي يكي از نمودهاي عيني انقلاب فناوري اطلاعات و ارتباطات در عرصه ها

تجـارت الكترونيكـي   . اينترنت و تجاري شدن آن در دهه هاي اخير ، شيوه هاي سنتي تجارت را متحول نموده است
انقلابي در شيوه ها و رويه هاي تجاري گذشته ايجاد كرده است و سرعت و صرفه جويي را در بهتـرين وجـه ، جامـه    

صله هاي جغرافيايي و محدوديتهاي زماني و مكـاني منتفـي و مبـادلات    در محيط الكترونيكي فا. عمل پوشانده است
تجارت الكترونيكي با رفع موانع فراروي تجارت بين الملـل ، رونـد   . تجاري بر پايه اطلاعات الكترونيكي انجام مي شود

  ] .2[تجارت جهاني را تسريع مي نمايد 

استفاده از   كاهش هزينه ها، افزايش كارايي و بهره وري ،: از  مزاياي مترتب بر استفاده از تجارت الكترونيك عبارنتد  
مـاهش و   دسترسي سريع و آسان به اطلاعات مورد نظـر در معـاملات ،   مقياس وسيع در توليد ، رقابتي شدن بازارها ،

اين مزايـا  ... افزايش قدرت نتخاب مصرف كنندگان و  افزايش تعداد عرضه كنندگان كالا ، حذف محدوديت هاي بازار ،
به قدري مود توجه قرار گرفته  از آنجا كه موجبات افزايش رفاه و استفاده بهينه از منابع و امكانات را فراهم مي سازد ،

كه برخي از كشورهاي در حال توسعه مانند تايلندو تايوان ، تجارت الكترونيكي را به عنـوان اسـتراتژي تجـارت ملـي     
  .انتخاب كرده اند اجتماعي ، _تصادي خود در قالب برنامه هاي توسعه اق
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  مقايسه حجم واقعي و پيش بيني شده تجارت الكترونيكي

  )ارقام به ميليارد دلار(

  درصد رشد واقعي  مقادير واقعي درصد رشد پيش بيني شده مقادير پيش بيني شده  سال
2003  7/3529 8/53 6400  179  
2004  2/5432 8/53 4/6750  5/5  

  

رشد تجارت الكترونيكي از برآوردهاي سياست گذاران و فعالان حوزه تجارت الكترونيكي نمايـانگر الـزام   پيش گرفتن 
اتخاذ راهكارهاي اجرايي و كاربردي براي دستتيابي هر چه سريعتر به جايگاه مطلوب در حـوزه تجـارت الكترونيكـي    

  ].3[است 

  
Source : Forester (2005) 

  روند رشد تجارت الكترونيكي در سالهاي اخير                                     
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  تجارت سنتي و تجارت الكترونيك ، مفاهيم و تعاريف 

  تجارت سنتي

در گذشـته تجـارت اغلـب بـه     . تجارت ، مي تواند به تبادل كالا يا خدمات به ويژه در مقياس بزرگ گفته شود        
اما در طول قرنها و دهه ها تجارت روندي پيچيده بـه خـود   . صورت چهره به چهره ميان دو طرف صورت مي گرفت 

ه صورت ذكر شده صورت نمي پـذيرد بلكـه از طريـق    درصد بالايي از معاملات تجاري ديگر ب در حال حاضر ،. گرفت 
پول سنتي مورد حمايت دولت بوده و در بيشـتر مـوارد بـه شـكل كاغـذي      . و نظاير آن انجام مي شود E-Mailتلفن، 

  .عرضه مي گردد، اما در قرن اخير اشكال ديگري از پول نظير چكها و كارتهاي اعتباري به وجو آمده است

صدها نوع مختلف از تجارت سنتي مانند فروختن اجناس ، خريد از مغازه ، كار كـردن در يـك    با نگاهي به اطراف ،  
فروشنده و توليد كننـده وجـود    در اين زمينه نقش هاي مختلفي مانند خريدار ،. شركت و نظاير آن مشاهده مي شود

  .دارند

امروزه . وسعه سود آوري و رشد آن بوده استدر مفهوم سنتي تجارت ، براي مدتها هدف از رقابت تسلط بر بازار ، ت   
اهدافي نظير جلب رضايت مشتري و بهبود . اين هدف ابعاد جديدتري يافته كه به مرور جايگزين تفكر قديم مي گردد

رقابت پذيري بين بخش هاي مختلف در يك كشور و حتي ميان آنها با معيارهايي آنچـه  . كيفيت از آن دسته هستند
هر ميزان كه رقابت پذيري كشوري در سطح جهان بالاتر باشـد آن كشـور    در سطح كلان ،. گيردذكر شد صورت مي 

كسب موقعيت مناسب و پايدار در بازار است كه بـه   در اينجا منظور از رقابت پذيري ،. داراي منافع بيشتري مي باشد
تـاثير آن بسـيار بهتـر از بكـارگيري     اعتقاد بسياري از متخصصان اين مهم از طريق افزايش بهره وري ممكن بـوده و  

البته در سطح كلان و حتي در سطح خـرد وجـود   . روشهايي نظير استفاده از منابع ارزان قيمت جهت توليد مي باشد
عوامل ديگري نظير محيط مناسب و امثال آن نيز ضروري است و بايد مورد توجه قرار گيرد، اما در اينجا هدف بيـان  

ده از اهداف رقابتي جديد داراي ويژگيهايي است كه روشهاي قديمي به ندرت در آن سهيم اين مطلب است كه استفا
به عنوان نمونه هايي از اين ويژگيها مي توان به مشاركت فراگيـر، اسـتفاده از متخصصـين در تهيـه برنامـه      . بوده اند

  ] .2[ها،مداومت،مصونيت در برابر نوسانات ناگهاني اقتصادي و مانند آن اشاره كرد 

  تجارت الكترونيك

  .در ذيل به بعضي از آنها مي پردازيم. براي تجارت الكترونيكي تعاريف مختلفي ارائه شده است     

  ]1[انجام مبادلات تجاري در قالب يك فرايند الكترونيكي : تجارت الكترونيك 

اطات ديجيتال مانند اينترنت ، اينترانت ، عمليات ويژه اي را در بر مي گيرد كه به وسيله ابزار ارتب :تجارت الكترونيكي 
  ] .2[اكسترانت يا مبادله داده هاي الكترونيك ارائه مي شود 
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خريد ، فروش و مبادله كالا ها و خدمات و اطلاعات از طريق شـبكه هـاي كـامپيوتري از جملـه     : تجارت الكترونيك 
  ] .3[اينترنت 

در آن طرفين ذينفع به جاي تبادلات فيزيكي يا تمـاس مسـتقيم   هر شكلي از مبادله تجاري كه : تجارت الكترونيك 
  ].2) [2001اتحاديه اروپا سال . (فيزيكي ، به صورت الكترونيكي تعامل كنند

Jack Shaw بنبانگذار استراتژي تجارت الكترونيك مي گويد:  

حذف شود ، در عوض فكر و انديشه آنها  كارهايي كه كامپيوتر توانايي انجام آنها را دارد بايد از زمينه فعاليت انسانها  
  .صرف نوآوري ، خلاقيت و يافتن راه حل مشكلات و كارهايي شود كه كامپيوتر توانايي انجام آنها را ندارد

  Clarkeتعريف تجارت الكترونيك از ديدگاه 

  ]2) [1997سال (حتي تلفن و فاكس  هر نوع مبادله الكترونيكي ،

  يدگاه ارتباطاتتعريف تجارت الكترونيك از د

  ]2[تحول خدمات ، كالا و محصولات اطلاعاتي از طريق خطوط تلفن ، شبكه هاي كامپيوتري و ساير وسائل ارتباطي

  تعريف تجارت الكترونيك از ديدگاه فناوري اطلاعات

 آن دسته از كاربردهاي فناوري اطلاعات كه به صورت سيستمي بـراي پشـتيباني و پيشـرفت دادن جريـان كـاري و     
  ]2.[مبادلات تجاري ايجاد شده است

  تعريف تجارت الكترونيك از ديدگاه تجاري

ابزاري است كه كسب و كارهاي مختلف ، شركاي آنها و مشتريان آنها را قادر مي سازد كه موضوعاتي چـون كيفيـت   
  ]  .2.   [را رتقا و موضوعاتي همچون هزينه ها را كاهش دهند... خدمات ، سرعت تحويل و 

جموعه تعاريف ارائه شده مي توان نتيجه گيري نمود كه زمينه هاي كاربرد تجارت الكترونيكي بسيار گسترده تـر  از م
از مبادله كالا،خدمات و وجوه است و در تعريف آن و تبيين سياست هاي مورد نظر بايد علاوه بر كاربردهاي بالفعل به 

  .كاربردهاي بالقوه آن نيز توجه داشت

يك به اين نكته اشاره دارد كـه يكـي از مـوثرترين خـط مشـي هـايي كـه نظامهـاي اقتصـادي داراي          انقلاب الكترون
تكنولوژي  پيشرفته و دار كمبود انرژي مي توانند جهت حفظ منابع طبيعي در پيش گيرند ، اين است كه به سـرعت  

د جايگزين آن دسته از صـنايع  را كه انرژي كمي مصرف مي كنن )عصر الكترونيك و عصر اينترنت (، صنايع موج سوم 
  .سازند كه انرژي زيادي مصرف مي نمايند) عصر صنعت (موج دوم 
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فعاليت اقتصادي كشور ممكن است در اثر انفجار الكترونيك از بنيان دگرگـون شـود در    "":نشريه ساينس مي گويد 
منتظـره ، واقعيـت بـر تخيـل پيشـي      واقع كاملا محتمل است كه با ارائه ي اين همه كاربرد الكترونيك و اكثـرا غيـر   

  ] 2[ ""گيرد

  )195ص  –موج سوم  –الوين تافلر (اما انفجار الكترونيك فقط گامي است بسوي يك سپر فني كاملا جديد 

 (E Business)كسب و كار الكترونيك –تجارت الكترونيك 

كي عبارتست از تلفيق سيسـتمها  كسب و كار الكتروني. تجارت الكترونيك زير مجموعه كسب و كار الكترونيك است  
  ] .1[،فرايندها ، زنجيره هاي تامين و كل بازار با استفاده از اصول و فناوريهاي مرتبط با استفاده از ابزار اينترنت 

EB=EC+BI+CRM+SCM+ERP                                              

  EC=Electronic Commerceتجارت الكترونيك                                                                

      BI=Business Intelligenceهوشمندي شركتها                                                        

         CRM=customer Relationship Managementمديريت روابط با مشتري        

                     SCM=Supply Chain Managementمديريت زنجيره تامين                            

           ERP=Enterprise Resource Planningبرنامه ريزي منابع شركت                     

تجارت الكترونيك بـر  ] . 4[ت روابط تجاري است بلكه پي ريزي و تقوي رسالت تجارت الكترونيك فقط ارتباط نيست ،
پردازش و انتقال الكترونيكي فعاليتهاي گوناگوني از فبيل مبادله الكترونيكي كالاها و خدمات ، تحويل فوري مطالـب  

  ] . 5[ديجيتالي و انتقال الكترونيكي آنها را در بر مي گيرد 

به طور خلاصه . اي تجارت ، خريد و حتي نحوه تفكر ما است تجارت الكترونيكي انقلابي است كه در حال تغيير روشه
تجارت الكترونيكي هم به عنوان يك واژه كلي كه هدف از اينترنت را تبليغات و ارائـه اطلاعـات در مـورد محصـول و     
خدمات مي داند ، مورد استفاده قرار مي گيرد و هم به عنـوان يـك واژه خـاص كـه تجـارت الكترونيـك را فقـط در        

  ] .6[يرنده معاملات تجاري نظير سفارش دادن و پرداخت از طريق اينترنت مي داند ، مورد استفاده قرار مي گيردبرگ

تجارت الكترونيك روش بسياري از شركتها را براي انجام كسب و كار تعيير داده است ، تجارت الكترونيـك ديگـر       
سياري از شركتها بـا مشـكلات اساسـي در حـال مبـارزه      ب. براي آنها فقط يك گزينه نيست ، بلكه يك ضرورت است 

بهترين نگرش براي ايجاد و انجام تجارت در اقتصاد ديجيتال چيست ؟ برخي از آنهـا در حـال انتقـال    : هستند نظير 
هنوز هيچ پـيش فـرض يكسـاني نظيـر ايجـاد مـدل تجـارت        . كسب و كارشان به طور كامل به داخل وب مي باشند

تجارت الكترونيك فراتـر از  . ي شركتهايي كه در يك صنعت يكسان نيز كار مي كنند وجود نداردالكترونيك حتي برا
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آن يك نوآوري يا تكنولوژي متحول كننـده  . يك روش محض براي پيگيري و ارتقاء روشهاي تجاري موجود مي باشد
  ] .6[مي باشد كه به سرعت روش سنتي انجام تجارت را تغيير مي دهد 

  ت الكترونيكابزارهاي تجار

  .صاحبنظران ابزارهاي الكترونيك را به دو بخش تقسيم مي كنند  

1- EDI  (Elecronic Data Interchange) مبادله الكترونيك داده ها 

   شبكه هاي ارتباطي هر روز در حال تحول و دگرگوني است و اجـزاي آن زنجيـره وار جـايگزين يكـديگر       
  مي شوند ، نامه هاي كاغذي جاي خود را به نامه هاي الكترونيـك مـي دهنـد و شـبكه هـاي مـاهواره اي ،       

در اكثـر عرصـه هـاي اداري و    . كابل هاي نوري و اينترنت جايگزين خطوط تلفن ، فكس و تلكس مي شوند
جـاي خـود را بـه     صنعتي ، مكتوب كردن اطلاعات به صورت دستي منسوخ شده است و دفاتر و بايگاني ها

مجموعه اي از فناوري ها است كـه ذخيـره ،    EDIدر اين ميان ، . كامپيوترها و بانك هاي اطلاعاتي داده اند
ايـن اطلاعـات ممكـن اسـت     .  بازيابي و انتقال اطلاعات را در بستري الكترونيك ميسر مـي كنـد   نگهداري ،

اعتبارات مالي يـا داده هـايي در زمينـه بـورس      مجموعه اي از اطلاعات مالي، مديريتي ، حسابهاي شخصي ،
در صدد است تا بتوانند دستيابي به اطلاعات را  EDI. اوراق بهادار يا وضعيت موجودي انبار يك شركت باشد

 EDIبلكـه   را نمي توان بخشي از تجارت الكترونيك ناميد ، EDI. در قالبي ايمن و حفاظت شده تسهيل كند
الكترونيكي ، كه ارتباط مدرن را بين زنجيره تامين ، ايجا د مي كند و انتفال  ابزاري است در خدمت تجارت

  ]2. [اطلاعات مالي و اعتباري و دسترسي به مشخصات كنترلي و همچنين اطلاعات فني را ميسر مي سازد
 كاتالوگهاي شبكه اي -2

به بهره گيري از فنـاوري   نوبت كه فقط پروتكل و قراردادي ، براي انتقال اطلاعات است ، EDIپس از تحقق 
كاتولگهاي شبكه اي در واقع همان كاتولگهاي سنتي هستند كه در بستر الكترونيك قرار . اطلاعات مي رسد

توليد كنندگان و مصرف كنندگان . گرفته اند و امكان عرضه و تقاضاي مستقيم و همزمان را فراهم مي كنند
و بهره گيري از ابزارهايي ) معمولا در بستر اينترنت(شبكه اي كالا و خدمات مي توانند با ايجاد كاتولوگهاي 

توليد كنندگان مي  همچنين ،. همچون بانك و پول الكترونيكي ، به خريد و فروش محصولات خود بپردازند 
از . توانند براي تهيه مواد اوليه مورد نياز خود از همين كاتالوگهاي شبكه اي ، در سطحي بالاتر بهـره گيرنـد  

سهولت مقايسه و تامين  دسترسي به نتيجه هاي مطلوب تر ، يد اين سيستم مي توان به سهولت جستجو ،فوا
ضمنا به دليل ارتباط بي واسطه توليد كنندگان با مشـتريان و مصـرف كنـدگان    .اعتبار نزد مشتريان نام برد

به جلب رضـايت مشـتريان    اصلي كالا و خدمات در اين سيستم ، توليد كنندگان مي توانند بهتر و آسان تر
تجارت الكترونيك با بهره گيري از اين سيستم ها و فناوري ها سعي مي كنـد كـه مشـتري را بـه     . بپردازند

توليد كننده نزديك كند و با سازمان دهي جديد و تقسيم كار ي نوين و حـذف واسـطه هـا ، هزينـه هـا را      
نين ، تجـارت الكترونيـك ، بـر سـامانه هـاي      همچ. كاهش دهد و از ايجاد قيمت هاي كاذب جلوگيري كند

بيهـوده جلـوگيري    حمل و نقل تاثير مي گذارد و باايجاد بهينه ترين حالت انتقال كالا ، از جابه جايي هاي ،
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مي كندو مي توان گفت تجارت الكترونيك لازمه مديريت پوياي امـروز اسـت و در سيسـتم هـاي توليـدي      
  ] .2[را ايفا مي كند  پيوسته و بازارهاي پويا نقش اساسي

  پيش نيازهايي ضروري براي استقرار تجارت الكنرونيكي
ايـن  . دسترسي مناسب به شبكه هاي ارتباطي ملي و جهاني كه زير بناي بازارهاي اينترنتي مـي باشـد   )١

شـبكه هـاي   . زير بنا با بهره گيري از فناوريهاي نوين و خدمات مرتبط با آن ها امكان پذير شده اسـت 
موسسـات رسـا    ارتباطي تلفن ، ديتا و شبكه هاي كابلي ، تجهيزات رايانه اي و دسـتگاههاي ارتبـاطي ،  

براي تامين دسترسي عموم به اينترنـت و بـازار رقابـت آميـز مخـابراتي ، همگـي زيـر مجموعـه هـاي          
 .دسترسي مناسب مي باشند 

  ينترنت    زير ساختهاي خدماتي و پشتيباني براي تحقق بازرگاني در محيط ا )٢

ضـرورت يافتـه و خصوصـا شـامل      اين زير ساختها براي تغيير فرايندها از بازار سنتي به بازارهاي نوين ،
كارتهـاي هوشـمند،    روشها و سيستم هاي پرداخت ، نظير شبكه هاي بين بانكي ، كارتهـاي اعتبـاري ،  

. كات و پست مي باشندكارت پول و همچنين روشها و سيستم هاي توزيع و لجستيك نظير اصلاح گمر
زير ساختهاي خدماتي مذكور نيازمند سياست گذاري هـاي حمـايتي مناسـب از جملـه فـراهم بـودن       

شرايطي كـه شـكوفايي   .شرايط عادلانه و رقابتي و تشويق سرمايه گذاريهاي داخلي و خارجي مي باشند
اقتصاد كـلان بـه صـورت    فعاليت هاي اقتصادي و فراهم شدن بستري متعادل و قابل اطمينان از منظر 

  .لازم و ملزوم در آن مورد توجه قرار گيرند

بوجود آمدن بازارهاي منعطف ، پويا و رقابتي است كه با بهره گيري از قوانين و مقررات دقيق و كامـل   )٣
قوانين و مقرراتي كه مديريت ارتباطات ، وظايف و اختيارات همه .مورد نظارت و حمايت قرار مي گيرند

اين مديريت شامل تعريف استانداردهاي فني ، قوانين مـورد  . ين صحنه جديد را تنظيم كنندبازيگران ا
. نياز براي تجارت در محيط جديد ، استانداردهاي نوين حسابرسي ، قوانين كار و نظاير آنها مـي باشـد  

]2[ 

  ويژگيهاي تجارت الكترونيك

مبادله كـالا و خـدمات موجـود اسـت و در تعريـف آن و       زمينه هاي كاربرد تجارت الكترونيكي بسيار گسترده تر از  
ويژگيهـاي  . تعيين سياستهاي مورد نظر بايد علاوه بر كاربردهاي بالفعل ، به كاربردهاي بـالقوه آن نيـز توجـه داشـت    

كـاهش قيمـت منـابع     جهاني نمودن تجارت ، برداشتن محدوديتهاي زماني و مكاني ،: تجارت الكترونيكي عبارتند از 
خريد ، افزايش درصد فروش ، دسترسي آسان به اطلاعـات لازم ، كـاهش چشـمگير هزينـه هـاي معـاملاتي ،       جهت 

   ] .5... [كاهش هزينه هاي زماني معاملات و 
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  مدلهاي مختلف تجارت الكترونيك

 (B2B)  (Business to Business)تجارت بين سازماني  )1

 (B2C)  (Business to consumer)تجارت بين سازماني و مصرف كننده  )2

 (C2C)تجارت مصرف كننده با مصرف كننده  )3

 (C2B)تجارت مصرف كننده به كسب و كار  )4

 (B2E) (Business to Employer)تجارت كسب و كار به كاركنان  )5

 (B2G) (Business to Government)  تجارت سازمانها با ادارات دولتي  )6

 (C2A) (Consumer to Administration)تجارت مصرف كننده با اداره  )7

 (B2A) (Business to Administration)تجارت فروشنده با اداره  )8

 (P2P)  (Peer to Peer)تجارت مردم با مردم  )9

 (E2E)تجارت كارمند با كارمند  )10

 (A2A)تجارت سازمان با سازمان  )11

  .با توجه به اهميت موضوع در ذيل به برسي برخي از مدلهاي تجارت الكترونيك مي پردازيم

 (B2B)تجارت 

اولين روش خريد و فروش معاملات الكترونيكي است و هنوز هم طبق آخرين آمار ، بيشترين عايدي را كسـب    
در . تجار نه تنها مجبورند مشتريان خود را بشناسند ، بلكه بايد واسطه ها را نيز شناسايي كنند B2Bدر . مي كند

تامين كننـدگان ،خريداران،فرسـتندگان   : لي از قبيل اين مدل ، همه شركاء و خدمات مرتبط با تجارت بين المل
دريايي كالا،لجستيك،خدمات بازرسي،اخبار بازاريابي و كاربري هاي نرم افزار كه موجب سهولت در امور توليـد و  

  .خريد و فروش مي شوند، در يك محل گرد هم مي آيند

B2B     به كمك تجـارت الكترونيكـي انجـام دهـيم و     در جايي استفاده مي شود كه بخواهيم خريد و فروش عمده را
خارج از حيطه خرده فروشان عمل نماييم ، چرا كه خرده فروشي در اينتترنت با خطرات بسـيار همـراه اسـت ، زيـرا     
مشتريان تمايل  ندارند تا همه چيز را از روي اينترنت خريداري كنند و فقط روي برخي از اجناس دست مي گذارنـد  

  ]2[شان اهميت چنداني ندارد و ساير موارد براي

 B2B   بسيار پر سود است چرا كه در آن صورتهاي موجودي ،سيكل زمان ، توليد و ساخت و مخارج بالاسري كـاهش
بـه تجـارت امكـان مـي      B2B. محاسن و معايب به سرعت و پيش از ساخته شدن ، ديده و معين مي شوند. مي يابند

شركا و مشتريان نيز مي توانند به راندمان بالاتر ،خريد و فروش بهتـر و  .  دهد كه به صورت بين المللي گسترش يابد
  ].5[تقاضاي دقيق خواسته خود دست يابند 

  

www.shirouyehzad.ir



  شيرويه زاد: استاد درس                                                                                                   MISمجموعه تحقيق هاي درس 
 

١٠٣ 
 

  B2Cتجارت 

ايـن نـوع تجـارت ، بـا     . را خرده فروشي تشكيل مـي دهـد   B2Cبيشترين سهم در انجام تجارت الكترونيكي از نوع    
ون به راحتي مي تـوان انـواع و اقسـام كالاهـا ، از شـيريني گرفتـه تـا        گسترش وب به سرعت افزايش پيدا كرد و اكن

   AMAZONبا راه اندازي سايتهايي چون   B2C. اتومبيل و نرم افزارهاي كامپيوتري را از طريق اينترنت خريداري كرد
خريـدار  و در طـرف ديگـر   ) فروشـنده (در اين نوع تجارت در يك طرف معامله توليـد كننـده   . آغاز شد  CDNOWو 
بايد . موفقين در اين مدل ، وابسته به تجربياتي است كه به مشتري ارايه مي شود .  قرار دارد) مصرف كننده نهايي (

  ]2. [به مشتري سرويس هايي ارايه شود كه در مدل سنتي به آنها خو گرفته است و بايد شرايط مشابه را بوجود آورد

اعتماد و اطمينان مشتري ، افزايش سرعت در فراينـد سـفارش تـا تحويـل ،     افزايش : منافع فراواني از اين مدل مثل 
  ]5[كاهش هزينه فروش و همچنين كاهش خدمات پس از فروش دست يافتني است 

 C2Cتجارت 

شبيه بـه   C2Cمدل . در اين مدل تجارت الكترونيكي ، مزايده ها و مناقصه هاي كالا از طريق اينترنت انجام مي گيرد
ايده اصـلي  . ي طبقه بندي شده يك روزنامه و يا شبيه به يك دكه در بازار دست دوم يا سمساري است نيازمندي ها

غـول حراجـي    Ebay. اين مدل اين است كه مصرف كنندگان با يكديگر بـدون واسـطه بـه خريـد و فـروش بپردازنـد      
ONLINE   

خـود چيـزي نمـي فروشـد و بـه عنـوان واسـطه اي بـين خريـداران و           EBAY. مي باشد C2Cبزرگترين نمونه مدل 
  ]2. [فروشندگان عمل مي كند

 مصرف كننده با فروشنده C2Bتجارت 

روز به روز در حال گسترش است ، بسياري از خريداران دريافتـه انـد كـه شـيوه      ONLINEدر حاليكه بازار مصرف    
آنها را غوطه ور سازد ، چون وقتي كه مصرف كنندگان ، سايت  ه:انتخاب محصول بسيار گسترده است و ممكن است 

هايي را در ارتباط با فروش محصول مورد نظر خود مي يابند، يافتن خود محصـول در آن سـايت و بـه دسـت آوردن     
براي راحت كردن امر خريد ، نيـاز بـه روش هـاي جديـد خريـد و       بنابراين ،. قيمت محصول اغلب كاري دشوار است 

مانند واسطه هايي بين مصرف كننده ها و فروشنده ها تلاش  ONLINEاينترنتي است كه در آن ، آژانس هاي فروش 
بـراي اينكـه مـدل ايـن آژانسـهاي فـروش بـه        . مي كنند تا خريداران را به بهترين وجهي در خريدشان كمك كننـد 

كه خود را با اين استراتژي  PRICELINEسوددهي منتهي شود ، بايستي از يك استراتژي فروش استفاده كنند مانند 
  ].2[تطبيق داده است 
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  فروشنده با اداره    B2Aتجارت 

تـامين  . شامل تمامي مبادلات تجاري ، مالي بين شركت ها و سازمان هاي دولتـي اسـت   اين نوع تجارت الكترونيكي ،
. كه مي توان در اين گروه گنجاند نيازهاي دولت توسط شركت ها و پرداخت عوارض ماليات ها از جمله مواردي است

در حال حاضر دوران كودكي خود را طي مي كند، ولي در آينده اي نزديك ، زمـاني كـه دولـت هـا بـه       B2Aتجارت 
  ]2.[ارتقاي سطح ارتباطات خود تمايل و توجه نشان دهند ، به سرعت رشد خواهد كرد

  G2Gدولت  –تجارت الكترونيكي دولت 

بـراي انعقـاد قراردادهـايي در    . شامل مبادلات تجاري بين دولت ها مي باشد G2Gدولت  –ت تجارت الكترونيكي دول
بـه عنـوان مثـال اگـر دو كشـور بخواهنـد در زمينـه        . زمينه هاي مختلف بين كشورها از اين مدل استفاده مي گردد

  ]2. [استفاده مي نمايند G2Gصادرات و واردات با يكديگر قرارداد منعقد نمايند از مدل 

  P2Pتجارت شخص با شخص 

P2P  در حقيقت شاخه اي ازC2C اين قابليت امكان مي دهد كه هر شخص با شخص ديگـر تجـارت كنـد   . مي باشد .
P2P  شاملB2B  وB2C  و همچنين مشتري با مشتريC2C مثالهاي . و تجارت پاياپاي و ديگر روابط تجاري مي شود

  ].5[اين مدل سايتهاي چت و سايتهاي اطلاعات مصرفي مي باشد 

  موانع موجود بر سر راه تجارت الكترونيك

گرچه به نظر مي رسد تجارت الكترونيك كسب و كـاري بـالقوه سـود آور مـي باشـد و انقلابـي بـزرگ در تجربـه             
برخـي از مفسـرين وب ، تعـدادي از    . ورده است ، اما موانعي نيز براي تجارت الكترونيك وجود دارنـد مشتري بوجود آ

مهمتـرين نگرانـي در مـورد امنيـت و قابليـت اعتمـاد       . چالشها و موانع روبروي تجارت الكترونيك را بيان مـي كننـد  
. قابليت اجراي قـانوني قراردادهـا مـي باشـد    معاملات ، اعتبار عرضه كنندگان ، اعتماد به توانايي آنان جهت تحويل و 
  :موانع كليدي موجود بر سر راه رشد تجارت الكترونيك موارد زير مي باشد

 در معرض خريد قرار گرفتن مصرف كننده به طور محدود -1

 امنيت -2

 محرمانه بودن -3

 نگرانيهاي اخلاقي در مورد اطلاعات مزبوز به خريدار -4

لكترونيك شامل ساماندهي ضعيف سـايتها،انتقال داده هـا از كامپيوترهـاي    ديگر موانع موجود بر سر راه تجارت ا
  ]7. [بزرگ به كامپيوتري كوچك به طور آهسته و مشكل دستيابي به اطلاعات مي باشند

  مزايا و معايب تجارت الكترونيكي
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ك را افزايش داده پيشرفتهاي اخير در زمينه شبكه هاي كامپيوتري و ارتباطات راه دور اهميت تجارت الكتروني  
تعدادي از منافع تجارت الكترونيك براي مشتري عبارتند از  Skyrme (2001)و ) 2000(طبق تحقيق كاتلر . است

راحتي ،در دسترس بودن اطلاعات ، دردسر كمتر،دستيابي به هزينه پايين ، فرايند كارآمـد ، خريـد محرمانـه ،    : 
  .آني بودن معامله

قابليت استفاده شبانه : قات برخي از مزاياي مهم براي عرضه كنندگان عبارتند از همچنين بر اساس همين تحقي
روزي در تمام ايام سال، هزينه هاي پايين تر ، كارائي منافع ، دستيابي به بازار وسيع ، تعديل سريع شرايط بازار، 

  .نفوذ بر خريدهاي مشتري ، بهبود خدمات دهي به مشتري

ترنت مي تواند معايب زيـادي را نيـز بـراي هـر دوي عرضـه كننـدگان و مشـتريان در        استفاده بيش از حد از اين
  :تجارت الكترونيك حداكثر پنج اشكال دارد. استفاده از تجارت الكترونيك در محيط وب داشته باشد

، كه از دسترسي دقيق به محصولات ) تعامل انساني(بزرگترين اشكال عدم برقراري ارتباط فيزيكي مي باشد  -1
 .لوگيري مي كند و تعامل رودررو را محدود مي كندج

ارتباطات در اينترنت متفاوت است، زيرا تعامل بين سايت وب و مشتري اغلب به يكطرف صورت مي گيرد و  -2
 .آن هم به اين شكل است كه سايت وب، اطلاعات را براي مشتري ارائه مي كند

 .نت ميليون ها سايت را ارائه ميكند ، مشكل استجلب توجه وارد شوندگان به سايت به دليل اينكه اينتر -3

 .حجم بهت آور اطلاعات بر مشتريان فشار وارد مي سازد -4

استفاده كنندگان آن لاين از سطح زندگي بالاتري برخوردار هستند و نسبت به افراد معمولي بيشتر تكنيك  -5
و مالي ايده ال هستند و كمتر بـراي  بنابراين آنها بيشتر براي خدمات كامپيوتري الكترونيكي . گرا مي باشند

 ]7.[محصولات فيزيكي ايده آلند

  ]3[مزاياي اقتصادي تجارت الكترونيكي 

درباره تاثير فناوري اطلاعات در اقتصاد ، شايد توجه به چهاچوب اوليه زير كه بوسـيله كنفـرانس توسـعه و تجـارت       
  .بيان شده ، مفيد باشد) آنكتاد(سازمان ملل

  .مزاياي تجارت الكترونيكي از نظر اقتصادي و مديريت بازار به شرح زير استبه طور خلاصه 

استفاده از تجارت الكترونيكي به روش افزايش حجم اطلاعـات در دسـترس كـارگزاران اقتصـادي ، موجـب       )1
افزايش فضاي رقابتي حاكم بر بازار و فعاليت هاي اقتصادي شده و با توجـه بـه خصوصـيات بـازار رقـابتي ،      

حذف موانع و محـدوديتهاي بـازار ، افـزايش قـدرت انتخـاب مصـرف        افزايش توليد و كارايي كاهش قيمت ،
 .كننده و به تبع آن افزايش مطلوبيت و رفاه اجتماعي را به دنبال دارد
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به عبارت ديگر تجارت الكترونيكي با حذف محدوديت هاي زماني و مكاني ، امكان ارتباط بـين خريـداران و   
ان را در كوتاه ترين زمان ممكن فراهم ساخته و با حذف محدوديت هاي بازار براي توليد كنندگان فروشندگ

  .و مصرف كنندگان ، هزينه هاي بازاريابي و توزيع را نسبت به تجارت سنتي كاهش مي دهد
 هرچند سياست گذاران اقتصادي از كاهش اشتغال ناشي از به كارگيري فنـاوري اطلاعـات در تجـارت بـيم     )2

دارند ، اما مطالعات اقتصادي ثابت كرده اند كه اگرچه كاهش حجم اشتغال در كوتاه مدت غير واقعي نيست 
موجبات  ، ولي در بلند مدت قطعا تجارت الكترونيكي علاوه بر افزايش سطح اشتغال و تغيير تركيب اشتغال ،

 .افزايش بهره وري و بازدهي را فراهم مي سازد

  

   
  2002فارستر : ماخذ 

  نمودار تاثير تجارت الكترونيكي بر بهره وري

به طور كلي با ورود فناوري اطلاعات و ارتباطات به فرايندهاي توليد و تجارت ،تقاضا براي نيروي كار با مهارت پايين 
ابد و از آنجا كه اينگونه مشاغل عموما پردرآمد به شدت كاهش و براي نيروي كار با مهارت بالا به شدت افزايش مي ي

تجارت الكترونيكي ، ميـزان   2012تا سال  "فارستر"بر اساس پيش بيني . هستند، از جذابيت و مزيت نيز برخوردارند
بـا توجـه بـه    . درصد افـزايش خواهـد داد   15بهره وري را در سه حوزه طراحي محصول و خدمت، توليد و خدمات تا 

بهره وري عوامل توليد در كشور و رويكرد برنامه چهارم در توسعه بهـره وري ، اسـتفاده از فنـاوري هـاي     پايين بودن 
  .نوين تجارت با عنوان تجارت الكترونيكي است

٠
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بكارگيري تجارت الكترونيكي ، اقتصاد را به سوي جهت يابي بين المللي سوق داده و باعث گسترش بازارها    )3
به اين ترتيب با گسترش بازارها ، امكـان افـزايش توليـد و    . بين المللي مي شودو كاهش موانع تجارت آزاد 

صرفه جويي در مقياس توليد فراهم شده و بستر استفاده مطلوب و بهينـه از منـابع و كـاهش هزينـه هـاي      
ر جهت گيري بين المللي اقتصاد ، توليد كنندگان را در فضاي رقابت بـين المللـي قـرا   . توليد ايجاد مي شود

داده و آنها را به افزايش كارايي ، بهبود كيفيت توليد و توجه به مزيت نسبي و مزيـت رقـابتي وا مـي دارد و    
 .اين خود به تخصيص بهينه منابع منجر مي شود

يكي از ملزومات انجام تجارت الكترونيكي ، نقل و انتقال الكترونيكي وجوه يا به عبارتي بانكداري الكترونيكي  )4
ه از فناوري اطلاعات و ارتباطات در بانكداري و نقل و انتقال الكترونيكي وجوه و بهره منـدي از  استفاد. است

كارتهاي اعتباري و كارتهاي بدهي بر شاخص هاي اقتصادي از جمله عرضه و تقاضاي پـول ، مصـرف،تورم و   
 .كارايي اقتصادي تاثير مي گذارند

به كارگيري تكنولوژي اطلاعات و ارتباطات در تجارت و اقتصاد، موجبـات تخصـيص مجـدد سـرمايه هـاي       )5
يعني با آزادسازي سرمايه هاي فيزيكي و انساني از يك بخش، امكـان  . فيزيكي و انساني را فراهم مي سازد 

ثال اسـتفاده از تجـارت   براي م. بكارگيري آنها در ساير بخش هاي اقتصادي و غير اقتصادي فراهم مي سازد
الكترونيكي اصلاح سيستم توزيع سنتي كالا و خدمات را بـه دنبـال دارد و عـلاوه بـر آزاد سـاختن نيـروي       
انساني شاغل در اين بخش ، از بلوكه شدن سرمايه هاي مادي و فيزيكي در مراكز متعدد جلوگيري مي كند 

 . و انساني فراهم مي شودو به اين ترتيب امكان توزيع مجدد سرمايه هاي فيزيكي 

همچنين با بكارگيري تجارت الكترونيكي ، ارتباط و تعامل بين توليد كنندگان و مصرف كنندگان به شـدت  
افزايش يافته و توليد كنندگان نيازهاي مشتريان را درك كرده و بـا دريافـت بـازخورد از نظـرات ايشـان در      

نتيجه منابع در اختيار خود را بـراي توليـد محصـول بـه      توليد محصول، دقت لازم را معمول مي دارند و در
  .طور بهينه تخصيص مي دهند

تجارت الكترونيكي و جهت گيري بين المللي استراتژي تجارت ، ارتباط، تعامل فكري و تبـادل اطلاعـات را    )6
يگـر  از طـرف د . ميان فرهنگها و ملل فراهم مي سازد و به توسعه فرهنگي و اجتماعي جوامع كمك مي كند

در استفاده از تجارت الكترونيكي الزامي است كه امور در چهارچوب مقررات ، ضوايط و قـوانين مربوطـه در   
    سطح داخلي و بين المللي انجام گيرد و عدم رعايت اين مـوارد انجـام تجـارت الكترونيكـي را غيـر ممكـن       

 ]     3.   [مي شود مي سازد و به اين ترتيب ، رعايت مقررات و قوانين در امور نهادينه

  زير ساخت ها و ابزارهاي مورد نياز براي ايجاد و توسعه تجارت الكترونيكي و وضعيت ايران   
  .براي توسعه تجارت الكترونيكي، فراهم ساختن زير ساختها و ابزارهاي پنج گانه ذيل اجتناب ناپذير است

زير ساخت هاي فني، مخابراتي و ارتباطي مورد نياز براي توسعه تجـارت الكترونيكـي شـامل گسـترش      )1
ارتباطات بوسيله افزايش ضريب نفوذ تلفن ثابت،تلفن ماهواره اي ، تلفن همراه و تقويت و مدرن سـازي  

آن ، توسـعه  پست،توسعه امكانات رايانه اي از جمله سخت افزار،تجهيزات و نـرم افزارهـاي مربـوط بـه     
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اينترنت و بالا بردن نفوذ آن بوسيله گسترش ارائه دهندگان خدمات اينترنتي و كاهش هزينه اسـتفاده  
 .حذف محدوديتهاي مصنوعي ، فراهم مي شود. از اينترنت 

نيـروي كـار متخصـص و    : سرمايه انساني مورد نياز و محيط مناسب تحقيق و توسعه عبـارت اسـت از    )2
، نيروي كار آموزش ديـده در مراكـز فنـي و حرفـه اي و توسـعه و گسـترش        تحصيل كرده دانشگاهي

 .موسسات پژوهشي و تحقيق و توسعه در اين باره

تجربه نشان مي دهد يكي از ابزارهاي توسعه تجارت الكترونيكي ، سرمايه گذاري بر سـرمايه انسـاني و   
  . افزايش مخارج تحقيق و توسعه است

مالي و اداري مربوط به امـر تجـارت بـا هـدف الكترونيكـي كـردن امـور        تحول در نهادهاي اقتصادي ،  )3
بانكداري الكترونيكي،بيمه الكترونيكي،گمرك الكترونيكي،حمل و نقـل الكترونيكـي، پسـت    : عبارتند از 

اگر مراحل و ابزارهـاي مـورد نيـاز    . الكترونيكي و سيستم ارتباطات داخلي و بين المللي قوي و گسترده
خلي و خارجي را در نظر بگيريم و اگر قرار باشد تجارت الكترونيكي شود، تمامي مراحل براي تجارت دا

تجارت از بازاريابي و تبليغات ، سفارش ، گشايش اعتبار و نقل و انتقال وجوه ، بيمه و حمل و نقل و در 
 .نهايت ترخيص كالا بايد با استفاده از امكانات الكترونيكي انجام گيرد

اعمال تغييرات در سيستم اداري دولت با هدف مكانيزه و الكترونيكـي  : عبارت است از  لازمه اين تحول
كردن خدمات مربوط با استفاده از تكنولوژي اطلاعات و افزايش كارايي خدمات دولتي به منظـور ارائـه   
 خدمات بهتر به شركتها ، تجار،بازرگانان و مصرف كنندگان و تلاش براي شكل گيري حكومت سالم بـا 

البته بايد در اين شرايط سياست تمركز زدايي اعمال شده و در اين باره بـا اعطـاي   . حذف فساد اداري 
مجوز فعاليت به بخش خصوصي ، از سرمايه گذاري براي توسعه زيربناهاي فيزيكي و انسـاني اسـتفاده   

  .شود
ابطه بنـدي محـيط   زير ساختهاي حقوقي و قانوني مورد نياز ، تدوين و تصويب قـوانين مربـوط بـه ض ـ    )4

قانوت تجارت الكترونيكـي ، قـانون امضـاي الكترونيكـي، قـانون      : اجرايي تجارت الكترونيكي عبارتند از 
استفاده از اطلاعات دولتي ، قانون كيفري مربوط به جرايم اينترنتي، قانون علائم تجاري ، قوانين بانكي 

قانون تجارت ، قانون ماليـات بـر درآمـد،قانون    و نقل و انتقال وجوه الكترونيكي،قانون مالكيت معنوي ، 
بديهي است كه بدون وجود ضـابطه  . حمايت از داده هاي مشخص در شبكه هاي كامپيوتري و اينترنت

و قانون مشخص و مدون ، انجام هر نوع كاري با سردرگمي و بي نظمـي مواجـه شـده و دسـتيابي بـه      
زم است علاوه بر قوانين ياد شـده بـه قـانون جـامع     بنابر اين لا. اهداف تعيين شده تحقق نخواهد يافت

تجارت الكترونيكي كه ارتباط ارگانيك نهادها،سـازمانها و شـركت كننـدگان در تجـارت الكترونيكـي را      
 .مشخص مي كند توجه شود

تحـول در نگـرش مـديريتي    : عوامل فرهنگي و اجتماعي در به كارگيري تجارت الكترونيكي عبارتند از  )5
به يقين انجام تجارت الكترونيكي در محيط اقتصـاد  . ه مدرن و از عدم شفافيت به شفافيتامور سنتي ب

سنتي با ارتباطات اندك ، عدم شفافيت ، استفاده نكردن يا استفاده نامناسـب از تكنولـوژي روز، آشـنا    
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به انحصار و  نبودن با قوانين تجاري و اقتصادي روز دنيا و عدم اعتقاد به رقابتي كردن امور و فقط توجه
بلكه تجارت الكترونيكي در اقتصاد نوين   قابليت اجرا نخواهد داشت،... استفاده از مزاياي مربوط به آن و 

پس بـه ايـن   . و مدرن به منصه ظهور رسيده و كارايي و بهره وري خود را در اين عرصه نشان مي دهد
 ]3. [مي شود دليل است كه در فضاي اقتصاد نوين به تجارت الكترونيكي توجه

  موانع گسترش تجارت الكترونيكي در كشورهاي در حال توسعه و ايران

با توجه به مباحث پيشين ، موانع مخلف گسترش تجارت الكترونيكي در كشورهاي در حال توسعه از جمله 
  :ايران را شايد بتوان در چند مورد ذيل خلاصه كرد

، عـدم شـفافيت ، وجـود موانـع در مسـير       وجود الگوي مديريت سنتي ناشي از فرهنگ اقتصـادي  •
ارتباط با تكنولوژي اطلاعات ، فقدان مهارت هاي مديريتي و عدم وجود عزم ملي براي اسـتفاده از  

 .تجارت الكترونيكي

فقدان پشتيباني مالي و نرم افزاري از گسترش تكنولوژي اطلاعات و فناوري اطلاعـات و ارتباطـات    •
 .سيستم هاي اطلاعاتي و نبود زير ساختهاي لازمبه دليل عدم سرمايه گذاري در 

پر هزينه بودن ارتباطات اينترنتي و تجهيزات مربوط به آن نسبت به اسـتانداردهاي بـين المللـي ،     •
عدم وجود مقررات مربوط به گسترش ارائه دهندگان خدمات اينترنتي و در بسياري از موارد ايجاد 

 .ارائه دهندگان خدمات اينترنتي محدوديت در استفاده از اينترنت و گسترش

 نبود قوانين مربوط و وجود ضعف ساختاري و نهادي در توسعه تجارت الكترونيكي •

ناتواني در همراهي با تكنولوژي هاي جديد به دليل فقدان سرمايه انساني لازم و پايين بودن ميزان  •
 .تحقيق و توسعه در اين كشورها

  وسعه تجارت الكترونيكي در ايرانبرنامه ها و فعاليت هاي لازم براي ت

  .ايجاد و توسعه تجارت الكترونيكي در كشورها با سه گام انجام مي گيرد كه اين سه گام به صورت ذيل است      

در اين مرحله بر توسعه زير ساخت ها يا اركان تجارت الكترونيكي و به كارگيري سـرويس هـا و    –گام اول  •
با بستر سازي در گام اول ، شرايط براي انجـام  . گ كشور تاكيد مي شودمدل هاي مختلف آن در صنايع بزر
 .تجارت الكترونيكي فراهم مي شود

. در اين مرحله كاربري فناوري نوين تجاري ، ميان فعـالان اقتصـادي كشـور فراگيـر مـي شـود       –گام دوم  •
توسـعه تجـارت    فراگيري تجارت الكترونيكي در بخش هاي مختلـف اقتصـادي شـرايط را بـراي گـام سـوم      

 .الكترونيكي فراهم مي كند
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افزايش بهره وري صرفه . در مرحله آخر، اقتصاد ملي از آثار تجارت الكترونيكي بهره مند مي شود -گام سوم •
جويي در هزينه ،افزايش كارايي ، رقابت و عملكرد بهتر كلان اقتصادي ، از جمله تاثيرات اقتصـادي توسـعه   

 .ه شمار مي روندكاربري تجارت الكترونيكي ب

 
  

  

                                               

   

  

  

  مسير توسعه تجارت الكترونيكي                                                               

ايران از جمله كشورهايي است كه در گام اول حركت مي كند، يعني هنوز زير ساختهاي توسعه تجـارت الكترونيكـي   
بنابراين هرگونه سياست گذاري براي فراگيري فناوري هاي نوين تجاري در كشور بايد بـا  . آماده نشده است در كشور

انجام گيرد تا شرايط براي كاربري تجـارت الكترونيكـي   ) گام اول(اولويت توسعه زير ساخت هاي تجارت الكترونيكي 
    ]3.[راهم شودف) گام سوم(و بهره مندي از آثار تجارت الكترونيكي ) گام دوم(

  

  

  

  

  

  

  

  

  

زير ساخت تكنولوژي         
زير ساخت اجتماعي و 

  اقتصادي   زير ساخت قانوني

فرايندهاي الكترونيكي آردن 
تجاري در محيط آسب و آار با 

بهره گيري از فرايندهاي 
موجود،بهنگام سازي آنها و يا 

 ايجاد فرايندهاي جديد

منافع حاصل از تجارت الكترونيكي 
اشتغال زايي محصولات 

جديد،خدمات ،مدلهاي تجارت 
الكترونيكي رشد توليد ناخالص 
  داخلي توسعه و رفاه اقتصادي

زير ساختها و پيش نيازهاي 
 تجارت الكترونيكي

 بهره برداري تجارت الكترونيكي

تاثيرات تجارت الكترونيكي

ت الترونيكي
سطح تجار

 

 نزما
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  دولت الكترونيك
E- Government 

 

  

  

  

  

  :تهيه كنندگان

  عباسعلي اكبري

  مهدي آقا زينلي

  سيد شهرام مرتضوي
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  چكيده

در اين مقاله ابتدا به بررسي ابعاد و ويژگيهاي دولت الكترونيك، مزايا و آثار ناشي از استقرار آن و تأثير به 

كارگيري فناوري اطلاعات و ارتباطات در عملكرد حكومتها مي پردازيم و سپس حكومت داري خوب به عنوان مقوله 

در ادامه نيز به ارتباط ميان دولت . خواهد گرفت اي جامع و ارزشمند در حوزه نوسازي دولت مورد بررسي قرار

  . الكترونيك و حكومت داري خوب اشاره خواهد شد و به نقاط پيوند ميان اين دو مقوله اشاره مي شود

پس از مطالعه اين نوشتار، خواننده درخواهد يافت كه دولت الكترونيك ابزاري مناسب به منظور تحقق عيني 

  .حكومت داري خوب است

  مهمقد

دولت الكترونيك به معناي فراهم كردن شرايطي است كه دولتها بتوانند خدمات خود را به صورت شبانه 

اين امر در سالهاي اخير به طور جدي در دستور كار دولتها قرار . روزي و در تمام ايام هفته به شهروندان ارائه كنند

ين شرايطي بسيج كرده اند و درصدد برآمده اند كه گرفته و دولتمردان هوشمند نيروهاي خود را در راه تحقق چن

فرآيندهاي سياسي، اقتصادي و اجتماعي را با كمك فناوري نوين ارتباطات و اطلاعات اصلاح كرده و از اين طريق به 

  . شيوه كارآمدتري به ارائه خدمات به شهروندان بپردازند

ه بهتر حكومت كردن دسترسي سريع و درعصر جديد، حكومت داري خوب، حكومت در دسترس است و لازم

حكومت داري خوب، حكومتي است كه با سرعت بيشتر، هزينه . آسان شهروندان به اطلاعات و خدمات كيفي است

  .كمتر و كارايي بيشتر، خدمات خود را به طيف گسترده تري از شهروندان ارائه كند

  تعريف دولت الكترونيك

به كارگيري و گسترش دولت الكترونيك غالباً در جهت انجام تغيرات در فرآيندهاي دولتي نظير تمركز زدايي، 

اصولاً تعريف واحدي درباره دولت الكترونيك وجود ندارد و اين مسأله ناشي از . بهبود كارايي و اثر بخشي است

ي اطلاعات و ارتباطات به منظور بهبود كارايي و امروزه به استفاده از فناور. ماهيت پويا و متغير فناوري است
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اثربخشي، شفافيت اطلاعات و مقايسه پذيري مبادلات اطلاعاتي و پولي در درون دولت، بين دولت و سازمانهاي تابعه 

  ) 3مأخذ شماره . (آن، بين دولت و شهروندان و بين دولت و بخش خصوصي دولت الكترونيك اطلاق مي شود

  : ريف از دولت الكترونيك اشاره مي شوداكنون به چند تع

براي متحول كردن دولت  (ICT)دولت الكترونيك عبارت از استفاده فناوري هاي اطلاعاتي و ارتباطي  )1

 :است كه در برگيرنده موارد زير مي باشد (GOVERNENCE)و فرآيند حكومت گري 

 ايجاد شرايط دسترسي بيشتر به اطلاعات دولتي 

 از طريق ارتباطات تعاملي عموم مردم با مقامات دولتي بهبود مشاركت مردمي 

 شفاف كردن فعاليتها 

 پاسخگويي به عملكردها 

 ايجاد فرصت هاي توسعه در مناطق محروم 

 كاهش فرصت هاي فساد 

بكارگيري و گسترش دولت الكترونيك غالباً در جهت انجام تغييرات در فرآيندهاي دولتي نظير تمركز زدايي، 

اصولاً تعريف واحدي درباره دولت الكترونيك وجود ندارد و اين مسأله ناشي از ماهيت . و اثربخشي استبهبود كارايي 

امروزه به استفاده از فناوري اطلاعات و ارتباطات به منظور بهبود كارايي و اثربخشي، . پويا و متغير فناوري است

رون دولت، بين دولت و سازمانهاي تابعه آن، بين شفافيت اطلاعات و مقايسه پذيري مبادلات اطلاعاتي و پولي در د

  )3مأخذ شماره . (دولت و شهروندان و بين دولت و بخش خصوصي دولت الكترونيك اطلاق مي شود

دولت الكترونيك تعهد به استفاده از فناوري مناسب براي ارتقاي ارتباطات دولت با شهروندان و  )2

ش دموكراسي، ارتقاي شأن و منزلت انسان، حمايت از سازمانهاي وابسته به دولت و به عبارتي گستر

  (www.ejeg.com)توسعه اقتصادي، توسعه عدالت اجتماعي و بهبود كيفيت ارائه خدمات به مردم 

 ) 3مأخذ شماره . (است

دولت الكترونيك، شيوه اي براي دولتها به منظور استفاده از فناوريهاي جديد كه به افراد، تسهيلات  )3

سترسي مناسب به اطلاعات و خدمات دولتي، اصلاح كيفيت آنها و ارائه فرصتهاي لازم براي د

 )  1مأخذ شماره . (گسترده براي مشاركت در فرآيندها و نمادهاي مردم سالار مي دهد
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  اهداف، ضرورتها و مزايا

فناوري جديد به همانگونه كه از تعاريف دولت الكترونيك بر مي آيد، هدف از ايجاد چنين دولتي بهره گيري از 

متأسفانه در برخي از كشورها و سازمانها . منظور ارائه خدمات بهتر به شهروندان و نيز بازسازي دروني دولت است

تصور مي شود كه دولت الكترونيك صرفاً با قرار دادن يك رايانه روي ميز هر كارمند تحقق مي يابد و يا در مواردي 

در حالي كه دولت الكترونيك اهداف گسترده تري را دنبال . جابه جا مي شود اتوماسيون اداري با دولت الكترونيك

مي كند و در جستجوي راهي براي ايجاد تحول بنيادين در ساز و كار انجام امور در دولت و تغيير رابطه حكومتها با 

  .شهروندان و ساير اجزاي جامعه مدني است

تباطي و اطلاعاتي پيش روي ما قرار مي دهند، امكان استفاده از يكي از مهمترين فرصتهايي كه فناوريهاي نوين ار

استفاده . اين فناوري براي مهندسي مجدد معماري دولت و قابل دسترس تر، كارآمدتر و پاسخگوتر ساختن آن است

دولت . از اين نوآوريها در فرآيند اداره امور جامعه موجب پديدار شدن واقعيتي به نام دولت الكترونيك شده است

به عبارتي براي حكومت بر جامعه اطلاعاتي و مديريت آن نياز به . الكترونيك لازمه حكومت بر جامعه اطلاعاتي است

. خلق دولت الكترونيك است و نمي توان با ساختار و فرآيندهاي سنتي جامعه اطلاعاتي را به خوبي مديريت كرد

  )2مأخذ شماره (

.  ديگر داده اند تا دولتها را وادار به تجربه شكل جديدي از اداره جامعه بكنيدامروزه عوامل مختلفي دست در دست يك

انتظارات افراد در مورد خدمات و محصولات و نيز نحوه و كيفيت ارائه آن به طور روزافزون در حال تغيير است و 

ت كار مؤسسات دولتي افزايش آنان خواهان اين هستند كه ساعا. دولت نيز بايد پاسخگوي اين نيازها و انتظارات باشد

يابد و هر  زمان كه خواستند بتوانند كارهاي خود را انجام دهند، در صفها معطل نشوند، خدمات با كيفيت تري 

دريافت كنند، خدمات و محصولات ارزانتري به دستشان برسد و مواردي از اين دست كه پاسخگوترين شكل دولت 

دولتها همچنين براي جذب سرمايه، كارگران ماهر، . الكترونيك است براي اين انتظارات در حال حاضر دولت

گردشگران و ساير موارد با يكديگر در رقابت هستند و بدين منظور به امكانات جديدي نياز دارند كه دولت الكترونيك 

  . اين امكانات را فراهم مي كند
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و بنگاههاي اقتصادي و سرمايه گذاري بنگاههاي به طور خلاصه ، رشد فناوريهاي جديد، تغيير انتظارات شهروندان 

اقتصادي در بخش فناوري اطلاعات از جمله مهمترين عواملي هستند كه ضرورت برپايي دولت الكترونيك را تشكيل 

  ) 1مأخذ شماره . (مي دهند

وندان شهر. دولت الكترونيك براي كيفيت خدمات رساني به شهروندان، فرصتهاي خوب زيادي را ايجاد مي كند

قادرند به جاي چند روز يا چند هفته ظرف چند دقيقه يا چند ساعت اطلاعات يا خدمات مورد نظر خود را دريافت 

شهروندان، شركتها و سازمانهاي وابسته به دولت مي توانند بدون استخدام وكلاي دادگستري و حسابداران . كنند

مي توانند به سادگي و به صورت كارآمد مانند كاركنان كارمندان دولت . گزارشهاي خواسته شده را دريافت كنند

يك استراتژي مؤثر در زمينه استقرار دولت الكترونيك به بهبودهاي قابل . دنياي تجارت امور خود را انجام دهند

  : ملاحظه اي از قبيل موارد ذيل در دولت منجر خواهد شد

 تسهيل خدمت رساني به شهروندان )1

 )كوچك سازي اندازه دولت(دولتي حذف رده هايي از مديريت  )2

 تسهيل اخذ اطلاعات و خدمات توسط شهروندان و شركتها و همچنين سازمانهاي وابسته به دولت )3

 .تسهيل فرآيندهاي كاري سازمانها و كاهش هزينه ها از طريق ادغام و حذف سيستم هاي اضافي و موازي )4

  نمادهاي مورد استفاده در دولت الكترونيك

الكترونيك نشان دهنده اين است كه يك دولت الكترونيك مي تواند بخشها و افراد را با يكديگر نمادهاي دولت 

  .مرتبط سازد

  G2C(GOVERNMENT TO CITIZEN)تعامل ميان دولت و شهروندان  )1

اين رابطه . مهمترين و گسترده ترين نوع كاربرد دولت الكترونيك، رابطه دولت با شهروندان و بالعكس است )2

ذ اطلاعات از سوي شهروندان از سازمانهاي دولتي و ارائه خدماتي از سوي دولت به شهروندان به شامل اخ

 .شيوه الكترونيك است

ــي    )3 ــازمانهاي دولتــــ ــان ســــ ــل ميــــ    G2G(GOVERNMENT TO GOVERNMENT)تعامــــ

      در اين نوع رابطه، سازمانهايي كه در زمينـه هـاي مختلـف بـه اطلاعـات نيـاز دارنـد، مـي تواننـد از طريـق           

 .شبكه هاي موجود به اين اطلاعات دسترسي يافته و خدمات خود را سريع تر به شهروندان ارائه كنند
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 G2B (GOVERNMENT TO BUSINESS)تعامل ميان سازمانهاي دولتي و بخش خصوصي  )4

اين نوع رابطه، اولين رابطه اي بـود كـه توسـعه پيـدا كـرد كـه در ايـن راسـتا پرداخـت ماليـات، اخـذ آمـار و             

  اطلاعـــات، ارائـــه تســـهيلات و نحـــوه اخـــذ مجوزهـــاي مختلـــف محتـــواي ايـــن نـــوع تعامـــل را شـــكل 

 .مي دهد

   G2E (GOVERNMENT TO EMPLOYEESتعامــــل ميــــان دولــــت و كارمنــــدان دولــــت      )5

كاركنــان، دريافــت خـدمات پرســنلي و ســاير اطلاعــات قابـل مبادلــه ميــان ســازمانهاي   اطلاعـات پرســنلي  

ســتونهاي اصــلي  ايــن چهــار نــوع كــاربرد، . دولتــي وكاركنــان دولــت در ايــن چــارچوب قــرار مــي گيرنــد 

دولت الكترونيك تلقـي مـي شـود و در واقـع ايـن ارتباطـات اسـت كـه روح دولـت الكترونيـك را تشـكيل            

 . مي دهد

  ي استقرار دولت الكترونيكاستراتژ

بدين معنا كه سياستگذاران بايد بدانند كه . اولين گام در تدوين استراتژي دولت الكترونيك تعريف آن است

دولت الكترونيك ظرفيتهاي بالايي براي ايجاد ارتباطات . دقيقاً در پي دست يافتن به چه چيزي هستند

هر حكومتي . خصوصي و اجزاي مختلف درون دولت دارد الكترونيك بين دولت و شهروندان، دولت با بخش

باتوجه به شرايط خاص خود مي تواند در هنگام تدوين استراتژي دولت الكترونيك مورد نظر خود، قلمرو نفوذ و 

اين استراتژي از . پس از اين مرحله بايد نسبت به تدوين استراتژي اقدام شود. گسترش اين پديده را تعريف كند

حائز اهميت است كه برنامه هاي عملي مهندسي مجدد فرآيندها و رويه ها را به گونه اي كه در اين لحاظ 

  راستاي دولت الكترونيك و حمايت كننده آن باشد، هدايت كرده وهمچنين گامهاي اوليه حركت را تعيين 

  )6مأخذ شماره : (اين استراتژي بايد در بر گيرنده مراحل ذيل باشد. مي سازد

 ساختار دولت الكترونيك و اجزا و عناصر كليدي آنتعريف  .1

 تعيين مخاطبان و كاربران دولت الكترونيك .2

ترسيم چشم اندازي كه به سادگي قابل درك باشد و در برگيرنده نتايج مورد انتظار از دولت  .3

 الكترونيك باشد

 تعيين اهداف عملياتي كه قابل سنجش و قابل اندازه گيري باشند .4
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 ي لازم به منظور حمايت از تحقق مطلوب دولت الكترونيكتعيين خط مشي ها .5

 تعريف شيوه اي كه ميزان آمادگي سازماني براي استقرار دولت الكترونيك را تعيين كند .6

 تعريف فرآيند و مراحل استقرار دولت الكترونيك .7

  فرآيند استقرار دولت الكترونيك 

شده است، به عنوان نمونه مؤسسه گارتنر كه  به منظور تحقق دولت الكترونيك مدل هاي مختلفي پيشنهاد

در اين مدل دولت الكترونيك از . يك شركت مشاوره بين المللي است، مدلي چهار مرحله اي را معرفي كرده است

  )5مأخذ شماره . (آغاز تا پايان چهار مرحله را پشت سر خواهد گذارد

اتي كه سازمانهاي دولتي ارائه مي كنند، بر در اين مرحله اطلاعات عمومي درباره معرفي خدم: مرحله اول

در اين مرحله در . اين اطلاعات غالباً به صورت جزوات الكترونيك ارائه مي شود. روي اينترنت به مردم ارائه مي شود

. دسترس بودن فرآيندهاي حكومتي و نيز تشريح و شفاف سازي نحوه انجام امور براي مردم ارزش تلقي مي شود

  .لتي نيز مي توانند اطلاعات آماري خود را از طريق ابزارهاي الكترونيكي با يكديگر مبادله كنندسازمانهاي دو

  در اين مرحله تعامل ميان دولت و شهروندان قدري توسعه مي يابد و مردم: مرحله دوم

ريافت خدمات مي توانند پرسشهايي را از طريق پست الكترونيكي مطرح سازند و فرم هاي مورد نظر را به منظور د 

در اين . اين امر به صرفه جويي در زمان و هزينه شهروندان منجر مي شود. دولتي از طريق اينترنت دريافت كنند

به علاوه در اين مقطع . مرحله مردم فقط در ساعات اداري مي توانند به دريافت خدمات الكترونيك بپردازند

  .مبادله اطلاعات مي پردازند سازمانهاي دولتي از طريق ايجاد شبكه هاي محلي به

در اين مرحله فناوري مورد استفاده پيچيده تر شده و ارزشهاي مورد نظر مردم نيز افزايش مي : مرحله سوم 

بدون اينكه نيازي به مراجعه مردم به ادارات باشد، آنها ميتوانند خدمات خود را از طريق شبكه هاي الكترونيك . يابد

ينامه، پرداخت ماليات، اخذ گذرنامه و امثال اين خدمات در اين مرحله بدون حضور تمديد گواه. دريافت كنند

اين مرحله به لحاظ مسائل امنيتي از پيچيدگي بيشتري برخوردار است و . شهروندان به دفاتر مربوطه انجام مي شود

ه سازمانهاي دولتي به قوانين براي گذار از اين مرحل. وجود امضاهاي الكترونيك براي ارائه خدمات ضروري خواهد بود

  .و مقررات جديدي براي ارائه خدمات بدون كاغذ به شهروندان نيازمندند
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اين مرحله زماني تحقق مي يابد كه كليه سيستم هاي اطلاعاتي يكپارچه شوند و شهروندان با : مرحله چهارم 

رسيدن به اين مرحله مستلزم ايجاد تغيير . دمراجعه به يك پايگاه واحد بتوانند كليه خدمات مورد نظر را دريافت كنن

در اين مرحله صرفه جوييهاي قابل ملاحظه اي در . اساسي در فرهنگ، فرآيندها و ساختار سازمانهاي دولتي است

  . هزينه هاي ارائه خدمات صورت مي گيرد و رضايت شهروندان به حداكثر خود مي رسد

  شرايط اجراي موفق استراتژي دولت الكترونيك 

 .مقامات ارشد نظام بايد خود از نگرش استراتژيك برخوردار باشند .1

 .وجود يك زير ساخت ارتباطات راه دور و اطلاعات ملي ضروري و حياتي است .2

آماده بودن زير ساخت نهادي و طرز تلقي باز نسبت به سرمايه گذاري و تجارت و يك نظام ملي  .3

 .م مالي مبتني بر پرداخت الكترونيكو بهبود نظا (ICT)آماده براي سرمايه گذاري در 

 .وجود داشته باشد (ICT)سرمايه انساني آگاه و آماده در زمينه  .4

 .اعتماد وامنيت اطلاعات و حريم خصوصي: وجود زير ساخت حقوقي .5

دولت الكترونيك بدون ايجاد اعتماد و امنيت براي شهروندان و بنگاهها نمي تواند به اهداف بالقوه دست يابد و 

  : زير ساخت حقوقي بايد شامل موارد زير باشدلذا 

دولت را قادر مي سازد تا رويه ها، كاربردها و خدماتش را به شكل : قانون دولت الكترونيك   -أ 

 .الكترونيكي و ديجيتال انجام دهد

 . به حفاظت و حفظ حريم خصوصي اطلاعات شخصي مي پردازد: قانون حفاظت از داده ها   -ب 

  كه امضاءها و اسناد ديجيتال را به رسميت : قانون امضاي ديجيتال  -ج 

 .مي شناسد و هويت الكترونيكي را مقرر مي دارد

  كه به حفاظت از حقوق مالكيت معنوي ديجيتال: قانون جرم شبكه اي   -د 

 .اقتباس از وبلاگ تجارت الكترونيك. مي پردازد 

و تبيين ابعاد مختلف آن به تشريح مفهوم حكومت داري اينك پس از ترسيم شمايي كلي از دولت الكترونيك 

  .خوب مي پردازيم
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  مفهوم حكومت داري

سازمانها و افراد مختلف براساس نوع نگرش و نگرانيهاي خود، تعاريف متعددي از حكومت داري خوب ارائه 

  . كرده اند كه هر يك بيانگر بخشي از اين مفهوم است

براساس تعريف . ن زمينه شايد تعريف واژه اي حكومت داري ضروري باشدقبل از بررسي تعاريف موجود در اي

كلان، حكومت داري عبارت است از فرآيندي كه به واسطه آن مؤسسات دولتي به اداره امور عمومي مي پردازند، 

معه حمايت مي كنند و بنا به تعبيري ديگر مديريت كرده و از حقوق افراد جا  www.unhchr.chمنابع عمومي را 

          حكومت داري عبارت است از شيوه به كارگيري قدرت در مديريت و توسعه اقتصادي و اجتماعي كشور 

  ).8مأخذ شماره (

در تعريف اخير حكومت داري مستقيماً با مديريت فرآيند توسعه پيوند مي يابد و بخش عمومي و خصوصي را 

به زعم آنان . برخي از صاحب نظران تعريف گسترده تري از حكومت داري ارائه كرده اند. در بر مي گيرد به طور توأم

حكومت داري فرآيندي است كه از طريق آن به طور جمعي مسائل مبتلا به جامعه را حل كرده و نيازهاي جامعه را 

شود بلكه بخش خصوصي و افراد و گروه طبق اين ديدگاه، حكومت داري صرفاً شامل دولت نمي . برطرف مي كنيم

هاي جامعه مدني را نيز در بر ميگيرد و سيستم ها، رويه ها و فرآيندهايي كه به نوعي در امر برنامه ريزي، مديريت و 

  .تصميم گيري دخيل هستند را نيز شامل مي شود

كيفيت و نحوه انجام با عنايت به تعاريف پيش گفته و درك عمومي از مفهوم حكومت داري، مي توان بر 

GOOD GOVERNANCE براساس يكي از . گفت كه حكومت داري خوب بر وظيفه حكومت داري تأكيد مي كند

تعاريف ارائه شده، جكومت داري خوب عبارت است از انجام وظايف حكومت به شيوه اي عاري از فساد، تبعيض و در 

اي منصفانه در اين تعريف، حكومت داري خوب به عنوان انجام وظايف حكومت به شيوه . چارچوب قوانين موجود

  . مورد توجه قرار گرفته است

طبق تعريفي ديگر ، حكومت داري خوب عبارت است از رعايت شفافيت، پاسخگويي و برابري در فرآيند 

در واقع پرسش اساسي در قلمرو حكومت داري خوب اين است كه آيا دستگاههاي . برآورده كردن نيازهاي مردم

ايط يك زندگي مطلوب را اعم از برخورداري از بهداشت كافي، غذاي كافي، حكومتي قادرند به گونه اي اثربخشي شر
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مسكن و آموزش مناسب، نظام قضايي بي طرف و امنيت را فراهم سازند؟ با اين ديدگاه و براساس تعاريف متعددي 

جراي كه از حكومت داري خوب ارائه شده است مي توان گفت حكومت داري خوب عبارت است از فرآيند تدوين و ا

خط مشي هاي عمومي در زمينه هاي اقتصادي، اجتماعي، سياسي و فرهنگي با مشاركت سازمانهاي جامعه مدني و 

با رعايت اصول شفافيت ، پاسخگويي و اثر بخشي به گونه اي كه ضمن برآوردن نيازهاي اساسي جامعه، به تحقق 

  .شود عدالت، امنيت و توسعه پايدار منابع انساني و محيط زيست منجر

  ويژگيهاي حكومت داري خوب 

. درباره ويژگيهاي حكومت داري خوب نيز همچون تعاريف اين واژه، ديدگاههاي مختلفي ارائه گرديده است

فهرست مختصات حكومت داري خوب توسط برنامه توسعه ملل متحد ارائه شده  UNDPمي توان گفت كه كاملترين 

) اسكاپ(ه كميسيون اقتصادي واجتماعي ملل متحد براي آسيا و اقيانوسيه البته ساير مراجع ذيربط نيز از جمل. است

  .و بانك توسط آسيا فهرست جامعي از عناصر حكومت داري خوب ارائه كرده اند

مشاركت، قانون مداري، شفافيت، پاسخگويي، توجه به خرد جمعي، اثر بخشي و كارآيي، مسئوليت مالي، 

  .ح مديريت دولتي مجموعه ويژگيهاي حكومت داري خوب را تشكيل مي دهدبرابري، ديدگاه استراتژيك و اصلا

  نهضت حكومت داري خوب

ظهور مفاهيمي از جمله حكومت داري خوب، بيانگر نقش در حال تغيير حكومتها در اداره جوامع و تغيير 

ر بازار نيز از در حال حاضر حتي در اقتصادهاي مبتني ب. نگرش نسبت به كاركرد حكومت در جهان امروز است

حكومتها انتظار مي رود كه چند وظيفه عمده را به خوبي انجام دهند، حفظ ثبات اقتصاد كلان، تأمين كالاها و 

خدمات عمومي، توسعه زير ساختهاي اقتصادي و فني، جلوگيري از ركود بازار، توسعه برابر و عدالت اجتماعي و 

ست صيانت از حقوق بشر، توسعه پايدار منابع انساني و محيط زيست را اگر به اين فهر. كنترل فساد اداري و اقتصادي

با توجه به آنچه تحت عنوان . اضافه كنيم، يقيناً در راستاي موج جهاني غني سازي وظايف دولت حركت خواهيم كرد

  .حكومت داري خوب عنوان شد مي توان دشواري مديريت توسعه مورد نياز امروز را به خوب احساس كرد

گر در گذشته توسعه بـه معنـاي محـدود بـالا بـودن نـرخ رشـد اقتصـادي بـود، امـروزه متغيرهـاي كيفـي             ا 

ــد    ــه ان ــرار گرفت ــاي در مســير توســعه مــلاك عمــل ق ــابي عملكــرد دولته ــده اي در ارزي ــال  . پيچي ــوان مث ــه عن ب
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ــت         ــديريت زيس ــري، م ــاركت، براب ــي، مش ــه دموكراس ــواملي از جمل ــل، ع ــازمان مل ــر س ــوق بش ــيون حق كميس

محيطي و حفاظـت از محـيط زيسـت، صـيانت از حقـوق بشـر، قـانون محـوري، ارائـه خـدمات مطلـوب بـه مـردم،              

شــفافيت و پاســخگويي، امنيــت، صــلح، مــديريت تعــارض، ارتقــاي ســطح آگــاهي شــهروندان و دولــت الكترونيــك  

ت داري از سـويي بـه نظـر مـي رسـد كـه تحقـق يـك حكوم ـ        . را معيارهاي ارزيـابي حكومتهـا معرفـي كـرده اسـت     

اگـر بـا ديـدگاهي نظـام گرايانـه بـه       . خوب تا حدي به ميزان تحقق ايـن امـر در سـطوح بـين المللـي بسـتگي دارد      

اين مقولـه بنگـريم در خـواهيم يافـت كـه متغيرهـاي كـلان محـيط بـين المللـي از جملـه سـلامت نظـام تجـارت               

مت سـازمانهاي بـين المللـي در    بين الملل، شـفافيت فرآينـدهاي مـالي، سـلامت نظـام پـولي جهـان و درجـه سـلا         

حــوزه سياســي و قضــايي مــي توانــد در رونــد تحقــق حكومــت داري خــوب در كشــورهاي جهــان تــأثيرات قابــل   

  بــــــا ايــــــن ملاحظــــــات بــــــه برخــــــي از اقــــــداماتي كــــــه  . ملاحظــــــه اي داشــــــته باشــــــد

  :مي تواند جوامع را در مسير حكومت داري خوب قرار دهد، اشاره مي شود

 ندهاي اداري ساده، شفاف و كارآمد با رويه هاي كند و ناكارآمد فعليجايگزين كردن فرآي .1

تعريف روشن تر وظايف و مأموريتهاي مؤسسات دولتي به منظور پرهيز از انجام كارهاي موازي و  .2

 كاهش هزينه ها

 معقول تر ساختن ساختار فعلي، سازمانهاي دولتي .3

روابط آنها با سازمانهاي مركزي در راستاي اصلاح سازمانهاي محلي و منطقه اي و تعريف مجدد  .4

 مركززدايي

 كاهش كاغذ بازي و مبارزه جدي با فساد اداري .5

 ارتقاي كيفيت خدمات بخش دولتي .6

 اصلاح قوانين ومقررات و نظام حقوق و دستمزد در بخش خصوصي .7

 تحقق دولت الكترونيك از طريق به كارگيري فناوري اطلاعات در دستگاههاي دولتي .8

 ظامهاي مديريتي، به ويژه توجه به شايستگي در انتخاب، انتصاب و ارتقاي مأموران دولتياصلاح ن .9

 اصلاح نظام بودجه ريزي و نظام مالياتي .10

تمركز بر نتايج حاصل از خط مشي هاي توسعه اقتصادي در راستاي توسعه پايدار منابع انساني،  .11

 .دي و استفاده بهينه از منابع موجودگسترش عدالت اجتماعي و به فعليت درآوردن ظرفيتهاي اقتصا
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  دولت الكترونيك

با نگاهي گذرا به تعاريف، اهداف، عناصر و ماهيت دولت الكترونيك و حكومت داري خوب، رابطه صريح 

دولت الكترونيك ابزاري است كه سعي دارد با به كارگيري . ميان اين دو مفهوم به روشني نمايان مي شود

عات و ارتباطات فاصله ميان دولت و مردم را كاهش داده و به شهروندان كمك دانشها و فنون جديد اطلا

كند تا خدمات مورد نياز خود را با هزينه كمتر، با سرعت بيشتر و با كيفيت مطلوبتر از سازمانهاي دولتي 

ي خوب تعقيب چنين اهدافي دقيقاً در راستاي آرمانهايي قرار دارد كه طرفداران حكومت دار. دريافت كنند

توسعه مشاركت شهروندان و ساير اجزاي جامعه مدني، ارتقاي سطح پاسخگويي . به دنبال تحقق آن هستند

دستگاههاي اجرايي دولت و كاركنان آنها، شفافيت فرآيندهاي كاري، افزايش سطح آگاهيهاي عمومي، 

و اندازه دولت، گسترش  ارتقاي ميزان كارايي و اثر بخشي فعاليتهاي سازمانهاي دولتي، كاهش هزينه ها

عدالت اجتماعي از طريق دسترسي برابر شهروندان به اطلاعات و منابع عمومي، نظارت مستقيم مردم و باز 

بودن باب انتقاد و پيشنهاد براي بخش غير دولتي و شهروندان از جمله آرمانهاي مستتر در ايده حكومت 

به ظرفيت بالايي كه در درون آن نهفته است  داري خوب است وجالب است كه دولت الكترونيك باتوجه

. بخش قابل ملاحظه اي از آنچه براي رسيدن به اهداف حكومت داري خوب ضروري است را دارا است

دولت الكترونيك در جست و جوي فراهم ساختن فرآيندها و ساختارهايي است كه بتوانند از طريق 

اطات در سطوح مختلف حكومت و به طور كلي در بخش بكارگيري نيروهاي بالقوه فناوري اطلاعات و ارتب

  )10مأخذ شماره . (عمومي، حكومت داري خوب را توسعه و بهبود بخشد

دولت الكترونيك با دگرگون ساختن رابطه ميان دولت و شهروندان از دولت ديوان محور به دولت شهروند 

د، بالا بردن سرعت و كيفيت ارائه محور، نوسازي دولت از طريق فرآيندهاي مبتني بر فناوريهاي جدي

خدمات، كاهش كارهاي موازي و غير ضروري، تغيير ساختارهاي بلند سازمانهاي دولتي به ساختارهاي 

تخت تر با لايه هاي كمتر و تغيير تدريجي فرهنگ حاكم بر سازمانهاي دولتي به سوي توجه و تمركز بر 

ظور تحقق عيني حكومت داري خوب فرا روي مشتري و نيازهاي او فرصتهاي بي شماري را به من

  . دولتمردان و جامعه قرار مي دهد
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امروزه حكومت داري خوب، حكومت در دسترس است و براي حصول به چنين شرايطي دولت الكترونيك با 

امكانات گسترده اي كه در اختيار ما قرار مي دهد، دولت را به درون منازل و محيطهاي كار مي برد و از 

در واقع دولت الكترونيك از فناوري . س خدمات در جايي ارائه مي شود كه مردم در آن قرار دارنداين پ

اطلاعات براي انجام اصلاحات از طريق تقويت شفافيت، حذف فاصله و شكاف ميان دولت و شهروندان و 

ها تأثير مي توانمند سازي افراد براي مشاركت در فرآيندهاي سياسي استفاده مي كند كه بر زندگي آن

  .گذارد

ظهور فناوريهاي جديد در عرصه اطلاعات و ارتباطات به بهبود سطح رفاه جوامع، دسترسي راحت تر به 

خدمات دولتي، دسترسي به فرصتهاي آموزشي و شغلي، فرصتهاي تفريحي و بهره گيري بهتر از اوقات 

دولت الكترونيك فرصتي . است فراغت و از همه مهمتر فراهم شدن زمينه حكومت داري خوب منجر شده

اين پديده از طريق بهره گيري از دستاوردهاي جديد علمي در پي . براي احياي حكومتها فراهم كرده است

. تحقق بخشيدن به ساختارها و فرآيندهايي است كه حكومت داري خوب را در تمامي سطوح گسترش دهد

  )9مأخذ شماره (

در اشكال سنتي اداره امور جامعه به وجود آورده و نحوه ارتباط  دولت الكترونيك مي تواند تحولي عظيم

اين پديده با فراهم ساختن امكاناتي كه شهروندان و سازمانهاي . ميان دولت و شهروندان را دگرگون سازد

جامعه مدني بتوانند نظارت مردم سالارانه خود را بر فرآيندهاي مختلف بخش عمومي اعمال كنند، در 

ز ابزارهاي كليدي براي رسيدن به آرمانهاي حكومت داري خوب را به جوامع  ارزاني داشته حقيقت يكي ا

دولت الكترونيك شرايطي را فراهم مي سازد كه صداي همه شهروندان به گونه اي برابر به گوش . است

اوري دولتمردان برسد و اين به معناي تحقق نمونه اي بلوغ يافته از مردم سالاري است كه به لطف فن

نوعي از مردم سالاري كه طرفداران حكومت داري خوب به دنبال برپايي آن . اطلاعات حاصل شده است

استقرار دولت الكترونيك به گسترش راههاي منجر مي شود كه از طريق آن اطلاعات به طور . هستند

  عمودي و مورب جريان مي يابد و بنابراين، بخش گسترده اي از جامعه را در بر 

يرد و حجم بيشتري از اطلاعات ميان دولت و اجزاي جامعه مدني و همچنين بين سازمانهاي دولتي مي گ

  .جريان خواهد يافت
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دولت الكترونيك معادلات قدرت را از تمركز دولت بر حوزه هاي خاص به توزيع آن در ميان اجزاي مختلف 

. احزاب مخالف تسري مي دهدجامعه و شهروندان تغيير مي دهد و حتي آن را به ميان گروهها و 

سياستگذاران از وجود نقطه نظرات شهروندان بيشتر آگاه شده و مي توانند ديدگاههاي آنان را در فرآيند 

آنها در مي يابند كه چشمان بي شماري نظاره گر عملكرد آنها هستند و از . خط مشي گذاري دخيل سازند

دولت الكترونيك زمينه گفتمان . ري خواهد شدسويي مخفي كردن مسائل از انظار عمومي كار دشوا

مستقيم ميان شهروندان و مقامات دولتي را فراهم مي كند و بدين ترتيب اثر اين نوع ارتباطات به مراتب 

بيشتر از شيوه هاي سنتي رابطه ميان دولت و شهروندان خواهد بود و اين امر به تحقق پاسخگويي و 

  )7مأخذ شماره . (ي بخش عمومي كمك قابل ملاحظه اي خواهد كردمسئوليت پذيري بيشتر در سازمانها

استفاده از اين فناوري مي تواند در پايين آوردن فساد اداري كه منشأ آن ارائه اطلاعات به شهروندان است 

نقش بسزايي داشته باشد و با شفاف كردن فعاليت سازمانها، گامي مؤثر در جلب اعتماد عمومي محسوب 

   :خلاصه، مزاياي دولت الكترونيك عبارتند از  به طور. شود

 دسترسي مستقيم به اطلاعات و خدمات مالي .1

 ارتباط مستقيم با مقامات دولتي .2

 صرفه جويي در زمان، حمل و نقل، ساعات كار، كاغذ، هزينه هاي خدمات و منابع انرژي .3

 افزايش كارآيي عمليات دولتي .4

 روز هفته 7و ساعته  24ارائه خدمت به شهروندان به صورت  .5

 امكان ارائه خدمات در هر مكان .6

  دولت الكترونيك در ايران

مانند جدول زير مي توان در نظر  (G2B, G2C, G2G, G2E)پنج سطح براي هر يك از خدمات اصلي دولت 

  : گرفت
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 خدمات اصلي دولت

  .هيچ توزيع اطلاعات و خدمتي وجود ندارد  0

توزيع خدمت به هيچ وجه وجود توزيع اطلاعات به صورت ضعيف و  1
ا ن

  .توزيع اطلاعات قابل قبول و توزيع خدمت به هيچ وجه وجود ندارد  2

  .توزيع اطلاعات قابل قبول و توزيع خدمت ضعيف است  3

  .توزيع اطلاعات و خدمات به صورت قابل پذيرش است  4
  

  :نظر گرفت و در جهت رفع آنها بايد تلاش نموددر دولت الكترونيك ايجاد شده در ايران نكات زير را بايد در 

 .ليست رسمي از سايت هاي اينترنتي دولتي كه مشخص كننده سايت ها باشد تنظيم گردد .1

 .برخي از وب سايت هاي موجود ضعيف طراحي شده و بايد اصلاح شود .2

 .شماره بازديدكنندگان از اين سايت هاي دولتي را، بالا برد .3

 .اندارد سازي شوندوب سايت هاي موجود، است .4

  :دلايل ضعف دولت الكترونيك در ايران به صورت زير معرفي شدند

 فقدان آگاهي و نگرش مديران مالي .1

 فقدان وجود طرح جامع ملي براي آينده فناوري اطلاعات .2

 عدم وجود يك سازمان مسئول به منظور برنامه ريزي و اجراي دولت الكترونيك .3

 ضعف مقررات و رويه ها .4

 ساخت هاي مناسب فقدان زير .5

 فقدان قدرت لازم جهت جذب فناوريهاي پيشرفته .6

 فقدان انعطاف پذيري اجراي پروژه هاي دولت ديجيتال .7

به منظور توسعه و اجراي دولت الكترونيك در ايران، دولت بايستي سازمان اجرايي مثل سازمان مديريت و 

در زير، فازهاي پيشنهاد شده براي . ايجاد كند تا توسعه دولت الكترونيك در كشور را اداره كند (MPO)برنامه ريزي 

  :اجراي دولت الكترونيك پيشنهاد شده است
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ايجاد يك سايت مرجع دولتي، مراوده، تعامل، عامل محور اين برنامه با پياده سازي سايت مرجع دولتي آغاز 

ردم به خدمات دولتي بوده و با حضور فعال كليه دواير دولتي بر روي اينترنت كه به عنوان پنجره اي واحد براي م

از قبيل دريافت (براي ارائه خدمات و به دنبال آن امكان ايجاد تعامل و تراكنش مالي توسط دستگاههاي دولتي 

لتي كه تنها در فضاي تكامل يابد و نهايتاً به ايجاد سازمانهاي مجازي دو) ماليات، هزينه آب و برق، بيمه و غيره

سايبرنتيك وجود دارند و هدف اصلي از آنها ايجاد سهولت و سرعت هر چه بيشتر در ارائه خدمات دولتي به مردم 

در مرحله نهايي كه اصطلاحاً عامل محور ناميده مي شود مردم فعاليت مربوط به يك خدمت خاص را كه بايد . است

ت يكجا از طريق اينترنت دريافت مي كنند، مرحله اي كه پيشرفته ترين توسط چند نهاد دولتي انجام شود به صور

  .سطح تكوين دولت الكترونيك در يك كشور است

  عدم وجود قوانين مدون و مصوب تجارت الكترونيك و ساير مسائل حقوقي .8

سيد كه ميليارد دلار ر 8/2طي سال گذشته ميزان ضررهاي بازار جهاني الكترونيكي از كلاهبرداري به سقف 

براساس اين گزارش، نرخ ضررهاي اين بخش از كلاهبرداري طي . درصد بيشتر از آمار سال گذشته بود 8اين رقم 

  .درصد از مجموع عوايد اين بازار بود 6/1حدود  2005سال 

درصد به  5/1ميليون دلار در سال طي سال گذشته از  25تا  5ميزان ضرر كلاهبرداري با فروش آنلاين بين 

درصد به سقف  1/1ميليون دلار در سال نيز از رقم  25ميزان ضرر با فروش آنلاين بيش از . درصد رسيد 8/1 سقف

طبق بررسي ها ترس از افزايش كلاهبرداري در بخش الكترونيك سفارش هاي آنلاين اين بخش را . درصد رسيد 2/1

  .درصد كاهش داده است 9/3بيش از 

ه تجارت الكترونيك ايران توسط معاونت برنامه ريزي و امور اقتصادي وزارت با وجود تدوين برنامه جامع توسع

بازرگاني در قالب برنامه چهارم توسعه كشور، هنوز اين برنامه مصوب چالشهاي فراواني در هماهنگي با دستگاه هاي 

ر اين، تجارت الكترونيك، علاوه ب. مختلف ذيربط داشته و با اجرايي كردن آن با تهيه زير ساخت هاي لازم فاصله دارد

بنابراين بديهي است كه تا پياده . شايد مبهم ترين قانوني باشد كه از تصويب مجلس شوراي اسلامي گذشته باشد

سازي كامل اين برنامه مصوب كه دستگاههاي زيادي از حكومت را شامل مي شود، موانع اصولي در راه توسعه تجارت 

  .الكترونيك وجود داشته باشد
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رفي ضعف قوانين موجود در زمينه مسائل حقوقي، گمرك و ماليات و نيز عدم وجود قوانين مدون مناسب از ط

همچنين در اين زمينه مي توان . در زمينه برخورد با جرائم الكترونيكي، مانع جديد نيز در اين راه محسوب مي شود

افزايش كلاهبرداري نيز . ري كشور اشاره كردبه مقبول نبودن اسناد و امضاهاي الكترونيك در قوانين و مقررات جا

  .ميليارد دلاري بازار جهاني تجارت الكترونيك شده است 8/2باعث ضرر 

به طور كلي، مسائلي چون قابل استناد بودن ادله الكترونيكي، قواعد حمايت از مصرف كننده، قواعد تبليغ، 

ر مبادلات الكترونيكي و حمايت از اسرار و علائم حمايت از داده پيام هاي شخصي، حمايت از حقوق مؤلف در بست

در . تجاري به منظور حمايت از رقابت هاي مشروع، به طور كامل مسائل حقوقي تجارت الكترونيكي را در بر مي گيرد

زمينه حقوق كيفري نيز معرفي جرائمي چون كلاهبرداري و جعل، نقض حمايت از داده  پيام هاي شخصي، نقش 

ده، نقض قواعد تبليغ، نقش حقوق مؤلف و نيز نقش اسرار و علائم تجاري در بستر مبادلات حقوق مصرف كنن

الكترونيكي و تعيين مجازات آنها مي تواند مؤثر باشد ليكن تهيه و تدوين قواعد و مقررات مربوط به زير ساخت هاي 

بانكداري، بيمه، گمرك و پرداخت : ملتشكيلاتي و قانوني و حقوقي و صدور گواهي الكترونيكي، ماليه الكترونيكي شا

online  دريافت ماليات از فعالان تجارت الكترونيكي، آيين دادرسي و شيوه هاي طرح دعوي اعم از حقوقي و كيفري ،

به روش الكترونيكي، آموزش و آگاه سازي كادر قضايي درخصوص به كاريري شيوه هاي نوين رسيدگي، صلاحيت 

لي قضايي جزايي در بستر مبادلات الكترونيكي يا اساساً در قانون مورد توجه نبوده و يا جزايي و روش هاي بين المل

  .بدون عنايت به درجه اهميت آن صرفاً اشاره مختصري به آن شده و يا بعضاً به آيين نامه واگذار گشته است

فعاليت وب سايتها رسميت باتوجه به اين شرايط بايد زمينه اي را فراهم كرد تا حقوق مديران سايت ها و 

همچنين لازم است تا وكلايي آشنا به مسائل تجارت مبتني بر وب . يافته و به عنوان بنگاههاي تجاري شناخته شوند 

  .براي حمايت از حقوق مديران سايت ها تربيت شوند

  امنيت تبادل داده هاي شخصي در بستر الكترونيك

م رغبت مديران و كاربران براي توسعه تجارت الكترونيك مي يكي از مواردي كه تأثير منفي زيادي در عد

گذارد، عدم بستر سازي مناسب در زمينه امنيت تبادلات داده هاي شخصي و محرمانه مانند اطلاعات پرداخت 

البته اقدامات بسيار مناسبي به عنوان مثال از سوي . مي باشد... الكترونيك شامل شماره هاي حساب و رمز كارت و 

انجام  SSLي بانكهاي مجري پرداخت الكترونيك در اتصال به سايت هاي مربوطه با رعايت اصول امنيتي مانند برخ
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معضل ديگر عدم شناخت و صدور امضاي ديجيتال و بسترهاي توسعه زمينه . پذيرفته است كه البته محدود مي باشد

  . هاي استفاده از گواهينامه هاي ديجيتالي مي باشد

صوب مجلس در آينده براي ارائه خدمات صدور امضاي الكترونيك در كشور دفاتر خدماتي براساس طرح م

به نظر مي رسد تصويب اين قانون صرف نظر از كاستي ها و ابهامات . ويژه اي به همين منظور تأسيس خواهند شد

هر چند باتوجه به . باشدموجود در آن مي تواند گامي به پيش براي ايجاد تحول در نظام مبادلات بازرگاني ايران 

موانع و نقايص موجود در زير ساخت هاي نرم افزاري كشور تصور اجراي اين طرح در كوتاه مدت بيش از حد خوش 

  .بينانه مي نمايد

ناديده گرفتن نقش بانك مركزي در تجارت الكترونيك و فقدان نظام بانكداري الكترونيكي نوين در سيستم 

  بانكي كشور

رئيس كل بانك مركزي، آيين نامه اجرايي تجارت الكترونيك تصويب شده، ولي در اين آيين  به گفته مشاور

  .نامه نقش بانك مركزي ناديده گرفته شده است و لذا شانسي براي موفقيت نيست

بانك هنوز به بانكداري الكترونيك مجهز نشدند كه نداشتن نرم افزارهاي  3به گفته دكتر احمد مجتهد، 

هدف اين است كه در كنار دستگاه  هاي خودپرداز، از طريق . اين مسئله باعث اين موضوع شده استموجود براي 

چرا كه در بانكداري الكترونيك، . اينترنت نيز عمليات بين بانكي را تسريع بخشيده و در وقت مردم صرفه جويي شود

براي استفاده از كارت هاي . مي يابد نقل و انتقال پولي سريع تر انجام مي شود و مشكلات عمده بانك ها كاهش

باتوجه به . اعتباري كشورهاي ديگر در داخل كشورمان، بايد مسائلي مانند نقل و انتقال ارز را مورد توجه قرار داد

اينكه تحت شرايط خاص محدوديت هاي ارزي وجود دارد و كشور ما در زمينه ورود و خروج سرمايه محدود است لذا 

از كانال رسمي در ايران پشتيباني نمي شود، بلكه با يك مؤسسه اي  Mastercard. تقال آزادانه نيستيمقادر به نقل و ان

بنا به گفته وي، اين سيستم معتبري . قراردادي بسته شده سپس به صورت محدودي مورد استفاده قرار مي گيرد

يد توسط بانك مركزي ضمانت شوند،  لذا در زمينه پرداخت الكترونيكي چون با. نيست و مجوز بانك مركزي را ندارد

  .اگر نقش بانك مركزي ناديده گرفته شود موفق نخواهد بود

  نتيجه گيري
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ارتباط ميان دولت الكترونيك و حكومت داري خوب به قدري نزديك است كه برخي صاحبنظران معتقدند كه 

دولت . ت خود را به انجام نرسانيده استدولت الكترونيك اگر نهايتاً به حكومت داري بهتر منجر نشود هرگز رسال

الكترونيك شيوه اي است براي حصول اطمينان از اينكه همه شهروندان به گونه اي يكسان از فرصت مشاركت در 

اين شكل جديد  از حكومت . تصميماتي برخوردارند كه به نوعي بر وضعيت و كيفيت زندگي آنها تأثير مي گذارد

ف كنندگان منفعل خدمات دولتي به بازيگران فعال تبديل مي كند كه مي توانند درباره داري، شهروندان را از مصر

دولت الكترونيك امكانات گسترده اي را براي عينيت يافتن . نوع خدماتي كه به آن نياز دارند اظهار نظر كنند

اطلاعاتي به بهبود آرمانهاي حكومت داري خوب فراهم مي كند و با به كارگيري فناوريهاي جديد ارتباطي و 

فرآيندهاي ارائه خدمات در بخش عمومي، تسريع ارائه خدمات به شهروندان، پاسخگوتر شدن ماموران دولتي، شفاف 

شدن اطلاعات، كاهش فاصله ميان مردم و دولتمردان، مشاركت اثربخش تر شهروندان و اعضاي جامعه مدني در 

... ي از طريق فرصتهاي برابر افراد براي دسترسي به اطلاعات و فرآيند تصميم گيري عمومي، گسترش عدالت اجتماع

كمك شاياني مي كند و حكومتها چنانچه بخواهند در مسير تحقق حكومت سالم حركت كنند بايد به ابزار نيرومندي 

  :همچون دولت الكترونيك مسلح باشند و موارد زير را رعايت كنند

ين متحدالكشل بين المللي در ارتباط با تشريفات گمركي، تدوين قوانين داخلي بنحو سازگار با قوان 

 نظام اخذ ماليات و بانكداري الكترونيكي

 ايجاد سيستم استاندارد تخصيص كد تجاري محصول 

 ايجاد نظام حقوقي اطلاع رساني و تعريف حقوق مالكيت معنوي 

 تأمين امنيت اطلاعات 

 ت شخصيتعريف حقوق فردي در ارتباط با محرمانه بودن اطلاعا 

 وجود يك بستر قانوني جهت اجراي تجارت الكترونيك 

 )با اعتباري برابر با اسناد كاغذي(پذيرش اسناد الكترونيكي توسط قوة قضاييه  

معرفي مراجع صدور گواهي امضاء ديجيتالي در كشور و تأييد احراز هويت خريدار و فروشنده توسط  

 اين مراجع

  :لكترونيك در چند كشور اشاره شود كه عبارتند ازدر اينجا بايد به موانع رشد دولت ا
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اطلاعات (فقدان امنيت منابع مالي و اعتباري، نفوذ پذيري حريم شخصي معاملات، فقدان امنيت اطلاعات 

، فقدان حمايت هاي قانوني در ارتباط با امور اينترنتي، عدم اطمينان در معاملات اينترنتي از سوي )مالي و فني

باً به افزايش هزينه هاي آن منجر ميشود، عدم شفافيت در مورد ميزان بدهي و تعهدات شركت هاي مشتريان كه غال

، فقدان چهارچوب جامع تنظيم كنندة مقررات و رفع دعاوي در تجارت )عدم اطلاع از ريسك بدهي ها(اينترنتي 

  .الكترونيك، فقدان فرهنگ الكترونيك مناسب در سطح ملي
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 ERPتعريف  .1
 چيست؟ سازمان منابع ريزي برنامه هاي سيستم •

 

هاي گذشته كه با تكيه بر توسعه صنايع مختلفي نظير بيني فناوري اطلاعات و ارتباطات در دههرشد غيرقابل پيش
ها گذاشته مختلف عملكرد سازمان هايالكترونيك، كامپيوتر، مخابرات و غيره صورت گرفته، تاثيرات شگرفي برجنبه

هاي مختلفي كه تر شده و نياز به سيستم هاي مختلف، پيچيده همزمان با اين تغييرات، محيط فعاليت سازمان. است
بتوانند ارتباط بهتري بين اجزاي مختلف سازماني برقرار كرده و جريان اطلاعات را بين آنها تسهيل كنند، افزايش 

اي را فراهم معروف هستند، زمينه ESهاي سازماني يا  ها كه درمجموع به سيستماين سيستم .گيري يافته است چشم
  .هاي مختلف، از اطلاعات مناسب در هرجا و هر زمان استفاده كنندگيرياند كه مديران بتوانند در تصميمآورده

هاي بزرگ، توسعه  ر دادن سازمانبا هدف قرا ERP ، ظهور نرم افزارهايي يكپارچه تحت عنوان 1990از اوايل دهه 
اي هاي از پيش طراحي شدهقيمت، سيستم اين نرم افزارهاي بسيار قدرتمند، پيچيده و گران. بسياري پيدا كردند

ساز و مشاوران تحليل فرايندهاي سازماني در آنها داده  هستند كه پس از اعمال تغييراتي كه توسط مشاوران پياده
ها به دليل اجبار در تبعيت از منطق حاكم بر اين در بسياري از موارد، سازمان. شوندجرا ميسازي و ا شود، پيادهمي
افزارهاي قديمي كه  افزارها برخلاف نرم اين نرم. افزارها، مجبور به اصلاح و بازبيني مجدد فرايندهاي خود هستند نرم

هاي اند كه داراي ماژول اي يكپارچهمجموعه يافتند،ها و از طريق واحدهاي مختلف سازماني توسعه ميدر سازمان
  .مختلف كاري هستند

افزارهاي خود با چالش جديدي به نام اينترنت مواجه هستند  ، در طراحي نرمERPافزارهاي  كنندگان نرم امروزه، تامين
ه جهاني هاي نرم افزاري خود هستند كه امكان اجراي آنها بر روي شبكو مجبور به نوعي طراحي خاص از بسته

كه هم اكنون به عنوان نرم افزار داخلي در  ERPهمين امر موقعيتي را فراهم آورده كه . اينترنت وجود داشته باشد
ارتباطي تنگاتنگ پيدا كرده و به عنوان  CRM - SCMهاي ديگري همچون  شود، با سيستمها شناخته ميسازمان

  .ستون فقرات تجارت الكترونيكي مطرح شود

ERP  ــارت خلاصــه ــرين كلمــه در آن   Enterprise Resource Planningشــده عب ــه مهمت اســت  Enterpriseاســت ك
ريـزي عمـل كـرده و بـا وجـود تمركـز بـر منـابع سـازمان، عناصـري فراتـر از آن را            زيرا اين سيستم، فراتر از برنامه

هـا  كوشـند تمـام بخـش   يافزارهـا م ـ  ايـن گونـه نـرم   . افزارهاسـت  نماينده گونه خاصـي از نـرم   ERP. دهدپوشش مي
ــد   ــه بگنجانن ــازمان را در سيســتمي يكپارچ ــات درون س ــف بخــش. و عملي ــاي مختل ــروش و (ه ــار، ف ــالي، انب ...) م

ــا   ممكــن اســت سيســتم ــه خــاص خودشــان را داشــته باشــند، ام همــه آنهــا را در  ERPهــاي كــامپيوتري جداگان
بـه ايـن   . كنـد كنـد، يكجـا جمـع مـي    اده مـي قالب نرم افزاري يكپارچه كـه از طـرف يـك پايگـاه داده واحـد اسـتف      

ــا يكــديگر ارتبــاط داشــته   هــاي مختلــف مــي ترتيــب، بخــش ــد و ب ــه اشــتراك بگذارن تواننــد اطلاعــات خــود را ب
 ا فـزار يكپارچـه   نـرم  عنـوان  منـابع سـازمان را ميتـوان بـه     يبرنامـه ريـز   يسيستم هـا به عبارت ديگر ]   [ 1.باشند

ــه دارا يا  ــف كردك ــزا و يتعري ــا اج ــا ي ــاژول ه ــا  يم ــوزه ه ــي در ح ــا  يمختلف ــازمان ه ــاتي س ــد (  عملي      مانن
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 مــديريت مــديريت منــابع انســاني، مــديريت پــروژه، ،يحســابدار توليــد، فــروش، بازاريــابي، توزيــع، ،يبرنامــه ريــز
 .) هستند مديريت حمل و نقل و تجارت الكترونيكي تعميرات،و يمديريت خدمات و نگهدار ،يموجود

 يكپارچه  استاندارد مشتمل بر چندين ماژول مرتبط و يفزار ا نرم  منابع سازمان يك بستة يامه ريزبرن يها سيستم
مي كند  پشتيباني اعم از توليد، منابع انساني، مالي، بازاريابي و فروش را يك سازمان يتجار ياست كه كلية فرآيندها

اطلاعاتي  يبانك ها نظر منابع سازمان از يبرنامه ريز يسيستم ها. مي شود منجر و به يكپارچگي وظايف در سازمان
پشتيباني  يبرا يا فزار منزلة نرم بهفقرات اطلاعاتي يك سازمان محسوب شده و ستونسازماني به مثابة يو فرآيندها
  .است سازمان داخلي يفرآيندها

 يكپارچه، را توسط يك سيستماست كه منابع سازمان  اطلاعاتيسيستم ها يك راه حل سيستمي مبتني بر فناور اين
مناسب فرآيند  طور سطوح مختلف سازمان قرار مي دهد تا به مديران به سرعت و با دقت و كيفيت بالا در كنترل

  .نمايد مديريت و عمليات سازمان را يبرنامه ريز

  است كه يكپارچگي و جامعيت يبه گونها  سازمان منابع يبرنامه ريز يو ساختار سيستم ها يمعمار

. وردآ مي مختلف سازمان را فراهم ياطلاعات بين بخش ها روان در سطح سازمان را فراهم نموده و جريان اطلاعات
اين  ةعمد تفاوت. اطلاعاتي جامع هستند ييافته سيستم ها تكامل منابع سازمان در واقع يبرنامه ريز يسيستم ها

 يكپارچگي جامع سازماني در رويكرد فرآيندگرا و يسيستم ها و ت مديريتاطلاعا يسيستم ها با سيستم ها
  .سازمان هاست يو دادها  يعملياتي، فرآيند

 سازمان با يكديگر يكپارچه شده و بتوان در اطلاعاتي توسعه ميي ابند كه تمامي منابع يسيستم ها به گونها  اين

 [2] .برد سازمان از اين سيستم بهره يانجام مأموريت ها يراستا

 .مجموعـــه كمـــك نمايـــد بتوانـــد بـــه شـــناخت بهتـــر ايـــن  ERP شـــايد ارائـــه تعـــاريفي ديگـــر بـــراي 

* "ERP       نمـود كـه داراي اجـزا و يـا ماژولهـايي بـراي برنامـه         را مي توان بـه عنـوان نـرم افـزار يكپارچـه اي تعريـف
ــابي،   ــروش، بازاري ــد، ف ــزي، تولي ــابداري  ري ــع، حس ــديريت    توزي ــروژه، م ــديريت پ ــاني، م ــابع انس ــديريت من ، م

ــدمات  ــديريت خ ــودي، م ــت     موج ــك اس ــاني الكتروني ــل و بازرگ ــل و نق ــديريت حم ــرات، م ــداري و تعمي . و نگه
بگونـه اي اسـت كـه يكپـارچگي و جامعيـت اطلاعـات سـطح سـازمان را فـراهم نمـوده و            ERP معمـاري و سـاختار  

 +".لف سازمان فراهم مي آوردروان از اطلاعات بين بخشهاي مخت جرياني

پاسـخگويي   برنامه ريـزي و كنتـرل مـوثر تمـامي منـابع مـورد نيـاز بـراي دريافـت، توليـد، ارسـال و            روشي براي" *
ــدماتي    ــوزيعي و خــــــ ــدي، تــــــ ــركتهاي توليــــــ ــتريان، در شــــــ ــاي مشــــــ ــه نيازهــــــ  ".بــــــ

 
* "ERP          تمـامي   اطلاعـات بـين  يك بسته نرم افـزاري تجـاري اسـت كـه هـدف آن يكپـارچگي اطلاعـات و جريـان

ــديريت     ــه و م ــره عرض ــاني، زنجي ــابع انس ــابداري، من ــالي، حس ــه م ــازمان از جمل ــتريان اســت بخشــهاي س  ".مش
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كـه اطلاعـات و فراينـدهاي مبتنـي      سيسـتمهاي اطلاعـاتي قابـل تغييـر و تنظيمـي هسـتند       ERP سيسـتمهاي " *
 ".ارچــــه مــــي نمايــــدبــــين آنهــــا يكپ بــــر اطلاعــــات در ســــازمان را در درون واحــــدهاي ســــازماني و

* "ERP      واســط يكپارچــه در تمــامي ســازمان اســت     يــك پايگــاه داده، يــك برنامــه كــاربردي و يــك." 

* "ERP     هسـتند كـه بـراي پـردازش تراكنشـهاي سـازمان طراحـي شـده انـد و           سيسـتمهايي مبتنـي بـر كـامپيوتر
ــه مشــتريان در محي  هــدف آنهــا تســهيل برنامــه  ".طــي يكپارچــه اســتريــزي، توليــد و پاســخگويي بــه موقــع ب

* "ERP   يــك بســته نــرم افــزاري اســتاندارد مشــتمل بــر چنــدين مــاژول مــرتبط و يكپارچــه اســت كــه كليــه 

ــابي و     پشــتيباني... فــروش و  فرآينــدهاي تجــاري يــك ســازمان را اعــم از توليــد ، منــابع انســاني ، مــالي ، بازاري
 ".شــــود مــــي در ســــازمان (Functions) مــــي نمايــــد و منجــــر بــــه يكپــــارچگي وظــــايف     

 
توسـط يـك سيسـتم بـه هـم       يك راه حل سيستمي مبتنـي بـر فنـاوري اطلاعـات اسـت كـه منـابع سـازمان را         " *

مختلـف سـازمان قـرار مـي دهـد تـا بـه         پيوسته، به سـرعت و بـا دقـت و كيفيـت بـالا در كنتـرل مـديران سـطوح        
 ".مـــــديريت نمايـــــد  طـــــور مناســـــب فراينـــــد برنامـــــه ريـــــزي و عمليـــــات ســـــازمان را      

* ERP           اطلاعـاتي و فرآينـدهاي سـازماني     بـه مثابـه سـتون فقـرات اطلاعـاتي يـك سـازمان از لحـاظ بانـك هـاي
ــتيباني     ــراي پشـ ــزاري بـ ــرم افـ ــه نـ ــه منزلـ ــده و بـ ــوب شـ ــت   محسـ ــازمان اسـ ــي سـ ــدهاي داخلـ  .فرآينـ

 
 Enterprise اسـت، توجـه و تمركـز بيشـتر بـر روي عبـارت       آنچـه در تعريـف اول ارائـه شـده و سـاير تعـاريف مهـم       

چراكـه ايـن سيسـتم     .Resource و Planning عبـارات ديگـر اختصـار از جملـه     اسـت تـا توجـه بـه     ERP در اختصـار 
   ريــزي عمــل كــرده و بــا وجــود تمركــز بــر روي منــابع ســازمان، عناصــري فراتــر ازآن را پوشــش  فراتــر از برنامــه

 [3].دهد مي

سـازمان وجايگـاه هـر     منـابع  يـزي ر برنامـه  هـاي  بـا سيسـتم    MIS  نظيـر   يكپارچـه  هـاي  سيسـتم  تفاوت .2
 :كدام

 بايدحـداقل  باشـد،  اثـربخش  و سـودمند  سـازمان  بـراي  سـازمان بتوانـد   منـابع  ريـزي  برنامـه  سيستم اينكه منظور به

 مهندسـي  رو ازايـن  .يابنـد  توسـعه  جديـدي  هـاي  روش و يافتـه  سـازمان تغييـر   كـار  و كسـب  هـاي  روش از برخـي 

 ارتبـاط  منابعسـازمان،  ريـزي  برنامـه  هـاي  سيسـتم  اسـتقرار  و سـازي  باپيـاده  كـار  و كسـب  فرآينـدهاي  مجـدد 

 تجربيـات  كـارگيري  سـازمان،به  منـابع  ريـزي  برنامـه  سيسـتم  فـرد  بـه  منحصـر  هـاي  ويژگـي  از يكـي  .دارد نزديكـي 

 كـار  يـك  انجـام  بـراي  كـه  اسـت  برترروشـي  تجربـة  .اسـت  سيسـتم  كـار  و كسـب  طراحي فرآيندهاي جريان در برتر

انجـام   روش مـوثرترين  برتـر  تجربـة  ديگـر  بـه عبـارت   .اسـت  برخـوردار  ارجحيـت  از هـا  روش سـاير  نسبت بـه  خاص
 و واطلاعـات  يكپارچـه  هـاي  سيسـتم  MIS يكپـارچگي  هـدف  درتنهـا  كـه  اسـت  حـالي  در ايـن  و است خاص كار يك
 [1].بود برتر تجارب از واستفاده بهبود گرفتن نظر در بدون ها داده
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  ERPمعماري  .3
كننـد بـه صـورت لايـه اي پيـاده       را در سـطح كارخانـه هـا يـا سـازمانها پيـاده سـازي مـي         ERPسيستم هايي كـه  

ايـن معمـاري   . دهـيم  توضـيح مـي   Abstractدر اينجـا يـك نمونـه از ايـن معمـاري را بـه صـورت        . شـوند  سازي مـي 
حــالتي اســت كــه  البتــه منظــور. باشــد مــي Web Baseارائــه شــده اســت و بــه صــورت  Info.Netتوســط شــركت 

ــي  ــاربران م ــد از  ك ــا  Internetتوانن ــند     Intranetي ــته باش ــي داش ــر دسترس ــورد نظ ــاربردي م ــاي ك ــه ه ــه برنام . ب
  .شـــــــد مـــــــي Javaتكنولـــــــوژي يـــــــا زبـــــــان مـــــــورد اســـــــتفاده در ايـــــــن معمـــــــاري  

را در سـطح بـك كارخانـه يـا سـازمان       ERPكنـيم كـه يـك نـرم افـزار كـه        قبل از توصيف اين معماري اشـاره مـي  
ــادهپ ــي يـ ــازي مـ ــر را   سـ ــات زيـ ــد عمليـ ــود بايـ ــد    Supportشـ ــه كنـ ــر را يكپارچـ ــمتهاي زيـ ــرده و قسـ   :كـ

  :باشد  ساختار كلي اين معماري به صورت زير مي

  

[6] 

  ERP مزايا و كاربردهاي  .4
 

اصـول بقـا در    يكـي از . بهبـود و تسـريع فرآينـدهاي كسـب و كـار سـازمان اسـت        ERP از بكارگيري هدف
مــي باشــد از  كــاهش قيمــت تمــام شــده محصــولات بــا رعايــت حفــظ ســودآوري ســازمانبــازار رقــابتي 

عمـل مجبـور بــه    اينـرو سـازمانها بـه جهــت نيـاز بـه حفـظ ســود امكـان كـاهش قيمـت را نداشــته و در         
بـه   (ERP) )سـازمان  كـاهش هزينـه هـاي داخلـي خواهنـد شـد در چنـين شـرايطي برنامـه ريـزي منـابع           

هـاي سـازمان بنمايـد     ي ميتوانـد كمـك بـه سـزايي در كـاهش هزينـه      عنوان يك را حل مطمـئن و اصـول  
  .شود كه در ذيل به برخي از آنها اشاره مي
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ــاي   · ــه هــــــــــــ ــاهش هزينــــــــــــ ــارداري كــــــــــــ   انبــــــــــــ

 
  كـــــــــــــــــــــاهش هزينـــــــــــــــــــــه سفارشـــــــــــــــــــــها ·

 
  كـــــــــــــــــــــاهش هزينــــــــــــــــــــــه توليـــــــــــــــــــــد   ·

 
ــاهش · ــالي    كـــــ ــايع مـــــ ــت وقـــــ ــابداري و ثبـــــ ــات حســـــ ــه عمليـــــ   هزينـــــ

 
ــل    · ــل و نقــــــــــــــ ــه حمــــــــــــــ ــاهش هزينــــــــــــــ   كــــــــــــــ

 
ــورد  · ــم م ــاهش حج ــذاري   ك ــرمايه گ ــاز س ــين آلات  (ني ــزات و ماش ــين ، تجهي ــد زم ــه ، خري  ) در كارخان

 
ــد     · ــط توليــــــــ ــف خــــــــ ــي از توقــــــــ ــه ناشــــــــ ــاهش هزينــــــــ   كــــــــ

 
ــي از    · ــاي ناشـ ــه خطاهـ ــاهش هزينـ ــازمان     كـ ــف سـ ــدها مختلـ ــين واحـ ــعيف بـ ــاهنگي ضـ   همـ

 
ــردن  · ــايي كـــــــ ــل و نهـــــــ ــان تكميـــــــ ــاهش زمـــــــ ــول كـــــــ   محصـــــــ

 
و كليـه بخشـهاي    فرآينـدهاي كسـب و كـار    رچگي بـين بـا ايجـاد يكپـا    (ERP) برنامـه ريـزي منـابع سـازمان    

ــرون ســازماني  مــديريت واحــد اداره  مخصوصــا ســازمانهايي كــه بواســطه چنــدين شــركت و يــك  (درون و ب
 .شــــود مــــي بهــــره وري و تســــهيل در مــــديريت ايــــن ســــازمانها  باعــــث افــــزايش) ميشــــوند 

 
ــابع ســازمان  ــزي من ــه ري ــا سيســتمها  (ERP) برنام ــارچكي ب ــا ايجــاد يكپ ــاتي خــارج از محــدوده   يب اطلاع

. ( بـه صـورت لحظـه ايـي فـراهم ميسـازد       سازمان امكان پاسـحگويي بـه نيـاز مشـتريان و تـامين كننـدگان را      
در هـر  .... سـفارش گـذاري ، وضـعيت اقـلام ارسـالي و       تـامين كننـدگان ميتواننـد از آخـرين وضـعيت مـالي ،      

بـا نگرشـي فرآينـدگرا ايـن امكـان را بـراي مـديران و         (ERP) ريـزي منـابع سـازمان    برنامـه  )زمان مطلع گردند
 سـازمان ايجـاد ميكنـد تـا بـر اسـاس اطلاعـات جـامع يـك اسـتراتژي و برنامـه ريـزي دقيـق بـراي               رهبـران 

را بــه  بازخوردهــاي حاصــله تصــميمات و برنامــه ريــزي هــاي ســازمان ســازمان در نظــر بگيرنــد و بــر اســاس
اتوماســيون نمــودن فرآينــدها  بواســطه(ERP) ي منــابع ســازمانبرنامــه ريــز موقــع اصــلاح و مــديريت نماينــد

فرآينــدهاي ســازمان ميشــود و نتيجــه  باعــث افــزايش كــاهش زمانهــاي عمليــاتي و كــاري و همچنــين بهبــود
ــدهاي   ــام فرآين ــايتمندي مشــتريان در تم ــزايش رض ــت محصــول    آن اف ــا درياف ــفارش ت ــر از لحظــه س درگي

ــروش و     ــايتمندي ف ــزايش رض ــن اف ــود و اي ــودميش ــي آورد     س ــان م ــه ارمغ ــازمان ب ــراي س ــتر را ب  .بيش
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سازمان را مجبور به بازنگري ديدگاهها و فرايندهاي كسب و كـار از طريـق بـه     (ERP) برنامه ريزي منابع سازمان
اسـتاندارد   مينمايد كه به طور معمول اين بازنگري منجر به تغييرات بنيادين و (BPR) مهندسي مجدد كار گيري

 .ي سازمان ميگرددشدن فرايندها

  سمت  ها و تكنولوژي ، سازمان را به استراتژي  روزسازي  به  قابليت  با داشتن (ERP) برنامه ريزي منابع سازمان  
 ها داده  الكترونيكي  تبادل ، ((EFT هزينه  الكترونيكي  انتقال  همچون  جديدالكترونيكي  فناوريهاي  كارگيري به

(EDI) الكترونيك  ، تجارت (EB) سازمانهايي خواهد   راه نجات براي  قابليت  اين. سازد مي  رهنمون ... و  ، اينترانت
 .اند گشته  و شكست رقابتي  دچار بحران  و سنتي  قديمي  بر الگوهاي  پافشاري در اثر  بود كه

 
مواد ،   خريد و تدارك  هزينه  كاهش  سازمان، باعث  ريزان ديد برنامه  و بهبود افق  با توسعه ERP به طور كلي

نقدينگي، برنامه ريزي توليد و كنترل موجوديها ،   را كه در زمينه هاي مديريت شود، ومشكلاتي مي... و  انبارداري
ايي با  مشتري ، فروش ، خدمات پس از فروش ، ارتباطات لحظه  وري، تحويل به موقع ، خدمات بهره كيفيت ،

 .مستمر قرار ميدهد و يا در سيكل بهبود    وجود دارد را حذف... و   مين موجوديتهاي زنجيره تا

 
 ERP تاريخچه و سير تكاملي سيستم5. 

 
هر دوره را به  تاريخچه سيستمهاي اطلاعاتي به پنج دوره مختلف تقسيم ميگردد كه دراين بخش ERP ديدگاه از

 .طور تفصيل مورد بررسي قرار خواهد گرفت

 
 )1كنترل موجودي( 60عاتي دهه اطلا سيستمهاي 

 
 

بيشــتر شــامل اطلاعــات ) كارخانــه هــا و مراكــز صــنعتي) سيســتمهاي اطلاعــاتي ايــن دوره در شــاخه صــنعت
ــار  ــه كنتــرل موجــودي و انب ــوط ب ــه    (Inventory Control) مرب ــا ارائ ــرم افزاره ــن ن ــوده و وظيفــه اصــلي اي ب

 ، محصـول نيمـه سـاخته و نهـايي بـود تـا سـازمانها       موجودي لحظه ايي مـواد اوليـه ، قطعـات     اطلاعات دربارة

ــا اتكــا بــر ايــن اطلاعــات برنامــه تــامين نيازمنــديهاي مــواد و قطعــات خــود را    . محاســبه نماينــد بتواننــد ب

) ايجـاد كـاردكس انبـار   (وروديهـا و خروجيهـا    در اين دوره اطلاعات موجـودي اقـلام از طريـق ثبـت اطلاعـات     
   انجام ميگرفت

 ـ ــتمهاي اطلاعــ ــه سيسـ ــديهاي مـــواد   ( 70اتي دهـ  MRP ) 2برنامـــه ريـــزي نيازمنـ

 
كسـب و كـار    و افـزايش رقابـت جهـت مانـدگاري در بـازار      70توجه به رشـد قابـل توجـه سـازمانها در دهـه       با

نبـود و سـازمانها نيـاز     ، ديگر اطلاعات مربوط بـه موجـودي اقـلام بـه تنهـايي جوابگـوي نيازهـاي كسـب كـار         
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كــه تحــت عنــوان منــابع ســازمان  توانــد عــلاوه بــر كنتــرل موجــودي اقلامــيبــه سيســتمهائي داشــتند كــه ب
چـرا كـه   . صـورت مكـانيزه و سيسـتمي انجـام دهـد      شمرده ميشد ، عمل برنامه ريزي تـامين منـابع را نيـز بـه    

مشـكلاتي چـون توقـف خطـوط توليـد بـه دليـل عـدم تـامين           فقدان برنامه ريزي دقيـق جهـت تـامين منـابع    
ــرفي    ــواد مصـ ــع مـ ــه موقـ ــاخير دربـ ــت     و تـ ــال داشـ ــه دنبـ ــتري را بـ ــه مشـ ــازمان بـ ــدات سـ  .تعهـ

 
سيســتم برنامــه ريــزي مــواد تحــت ) مــيلادي  1975( 1970  دهــه  اوايــل ايــن موضــوع باعــث گرديــد تــا در

مطـرح گـردد كـه ايـن سيسـتم عمـدتاً بـه برنامـه ريـزي مـواد            (Joe Orlicky) اريكلـي  توسـط جـو  MRP عنوان
 ، درخــت محصــول ، برنامــه توليــد ، ظرفيتهــاي واقعــي توليــد و 3اتليســت مــواد اوليــه و قطعــ بــر اســاس

اختيــار ســازمان  از جملــه اطلاعــات مفيــدي كــه ايــن سيســتم در موجــودي اقــلام درون انبــار مــي پرداخــت
 :قرار ميدهد ميتوان به موارد زير اشاره نمود

 .زماني مشخص مه توليد در بازه هايدقيقي از نيازمنديهاي مواد و قطعات جهت توليد بر اساس برنا ارائه برنامه 

 
 برنامه توليد ارائه اطلاعات دقيقي از كسرس مواد و قطعات در لحظه نسبت به 

 
مورد استفاده در خطوط و مراحل ديگر  ارائه برنامه دقيقي جهت ساخت مجموعه و محصولات نيمه ساخته 

 توليد

 مقاومت بر توليد اعلام كسري با استفاده از گزارش 

 
 

 MRPII)4توليد برنامه ريزي منابع( 80ستمهاي اطلاعاتي دهه سي 

ولــي . تقريبــا پويــائي لازم را بدســت آورده بودنــد سيســتمهاي حــوزه برنامــه ريــزي مــواد 80تــا اوايــل دوره 
  اولـين . سيسـتمهاي و منـابع درون را در نظـر نمـي گرفتنـد       ضعف عمده ايـن سيسـتمها ايـن بـود كـه سـاير      

مــواد بتــوان  ريــزي  برنامــه  جهــت انجــام محاســبات  بــود كــه  ايجــاد شــرايطي ، MRP مشــكلات  در رفــع  گــام
ريـزي   از برنامـه   تـري  كامـل   نـوع   ترتيـب   ايـن  بـه . نمـود   را از فرآينـد اجرايـي توليـد دريافـت     بازخوردهاي لازم

  حلقـه  MRP بـه   مـالي   هـاي  جنبـه   سـپس بـا اضـافه شـدن بـا افـزودن      . گرفت  شكل  بسته  حلقه MRP نام  مواد به
. بـود   توليـدي   منـابع   كليـه   مـديريت   بـراي   يكپارچـه  رويكـرد   يـك   در حقيقـت   پديدار شد كـه   بسته، سيستمي

 گرفـت كـه توسـط آقـاي اوليـور وايـت        نـام  (MRPII)  توليـد   منـابع   ريـزي  برنامـه  يافتـه،   سيسـتم توسـعه    ايـن 

(Oliver Wight) ــد ــا . مطــرح گردي ــه من ــدگاه ايــن نظري ــواد اوليــه ، ماشــين آلات از دي و  بع توليــد شــامل م
ــالي   ــابع مـــ ــاني و منـــ ــابع انســـ ــزات توليـــــدي و كمـــــك توليـــــدي ، منـــ  .ميباشـــــد تجهيـــ

 

www.shirouyehzad.ir



  شيرويه زاد: استاد درس                                                                                                   MISمجموعه تحقيق هاي درس 
 

١۴١ 
 

  :توسط جامعه كنترل توليد و موجودي امريكا MRPII تعريفي از

 
 .م توليد استمنابعمستقيم و غير مستقي روشي براي برنامه ريزي بهينه و كارآمد تمامي  توليد  منابع  ريزي برنامه

عملياتي و توليدي و برنامه ريزي مالي سازمانها را دربر مي گيرد و از  برنامه ريزي  توليد  منابع  ريزي برنامه
 توليد آغاز و به تدريج به ساير حوزه هاي موثر در توليد گسترش مي يابد سيستمهاي حوزه

 :ميتوان موارد زير را نام برد MRPII مشخصات از

 .درون سازماني ميباشد MRPII سيستمها دررويكرد همه  

  (TPS) بكارگيري سيستم ها در فرايندهاي عملياتي و Functional ايجاد سيستمها با نگرش عملياتي 

  ايجاد همبستگي اطلاعاتي 

 TPS8 و DSS7 و MRS6 ايجاد سيستمهاي گزارشاتي وتصميم گيري 

 
فرايند توليد  ميباشد كه در آن سيستمها از حوزه مواد به MRPيك ماژول توسعه يافته از MRPII خلاصه به طور

در فرايند توليد از قبيل مواد اوليه ،  و توليد گسترش يافته و برنامه ريزي از حوزه مواد به كنترل منابع موثر
       توليدي و كمك توليدي ، منابع انساني با بازتاب مالي و  قطعات نيمه ساخته ، ماشين آلات و تجهيزات

 گرايش پيدا كرده است هزينه هاي حقوق و دستمزد

  

 ERP )                  ريزي منابع سازمان برنامه(  90سيستمهاي اطلاعاتي دهه 

 
 

در حقيقــت ابتــدا برنامــه . بــود MRPII يافتــه سيســتم سيســتمهاي اطلاعــاتي ايــن دوره در حقيقــت تكامــل
ــا MRPII توســعه يافتــه كــه 10MRPIIIريــزي منــابع مــالي پوشــش سيســتمهاي مــديريت منــابع مــالي   ب

شـرايط خـاص و پيچيـده بـازار در توليـد و اثـرات مـالي آن جهـت تصـميم           سازمان بود جهت پاسـخگوئي بـه  
 مـواد بـه موضـوع موجـودي اقـلام ميپرداختنـد و بعـد از آن         ريـزي  برنامـه   هـاي  سيسـتم   گيري مطرح گرديـد 

را نيـز در بـر    ودي اقـلام جريانـات مـالي و حسـابداري    سيستمهاي برنامـه ريـزي منـابع توليـد عـلاوه بـر موج ـ      
ــام   ــه ن ــون ب ــه اكن ــت سيســتمهايي ك ــد و در نهاي ــل  ERP گرفتن ــد ك ــده ان ــروف ش ــه سيســتمها و  مع پهن

ــه      ــر گرفتـــ ــتري در بـــ ــا مشـــ ــامين تـــ ــره تـــ ــازمان را از زنجيـــ ــدهاي ســـ ــت فرآينـــ  اســـ

 
منـابع توليـد و    ريـزي بـه سيسـتم برنامـه     DSS با اضـافه شـدن سيسـتمهاي پشـتيبان جهـت تصـميم گيـري       

بخشــيدن و بــالا بــردن  حاصــل گرديــد تــا پاســخگوي مناســبي در مســئله رقابــت و ســرعت  ERPســاخت ، 
مختلفـي چـون مـديريت تـامين      سـايه خـود را بـر حوزهـاي     ERP دقت در تصميم گيري هـاي مـديران باشـد   
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ــدگان ــديريت مشــتريان SCM11 كنن ــرل سفارشــات CRM12 ، م ــديريت OC13 ، كنت ــاه  و سيســتم م پايگ
 گسترانيده است RDBMS14 داده ها

  ERP II) 90 (جديــــــد از سيســــــتمهاي اطلاعــــــاتي دهــــــه نســــــل 

كــه قــادر بــه تــامين نيازمنــديهاي جديــد حاصــل از دنيــاي پيشــرفته   ايــن نســل از سيســتمهاي اطلاعــاتي
نسـته انـد   كـه بـا ايجـاد تغييراتـي در معمـاري ، فرآينـدها و داده هـاي خـود توا         امروز است بوجـود آمـده انـد   

زنجيـره   اتباطي با دنياي خـارج از سـازمان را پاسـخگو باشـد كـه ايـن امـر بـا افـزوده شـدن مـديريت            نيازهاي
بهينــه  ERPII هــدف .محقــق گرديــده اســت ERP بــه CRM و مــديريت ارتبــاط بــا مشــتري SCM تــامين

 ه اصــلي درذينفعــان ســازمان اســت نكتــ نمــودن مــديريت ارتباطــات بــا مشــتري و ارائــه خــدمات بهتــر بــه

ERPII       تـامين كننـدگان و مشـتريان خـود ميگشـايد تـا        اين اسـت كـه سـازمان سيسـتمهاي خـود را بـر روي
هـم   ERPII برنـده برنـده و ارزش افـزا بـراي طـرفين ايجـاد گـردد        با بهر گيري از امكانات سيسـتم يـك رابطـه   

ن و ارتباطـات بـا مشـتري    خـود را بـا اينترنـت و مـدلهاي مجـازي جديـد در زنجيـره تـامي         اكنون سيستمهاي
 :همچنين مدلهاي تجارت اكترونيك گسترش مي دهد تا منافع ذيل را حاصل نمايد و

 يكپارچگي با تجهيزات توليد 

 
 همراه جمع آوري داده ها بوسيله سيستمهاي 

 
 توسعه اطلاعات از طريق اينترنت 

 
 كننده و مشتري اتصال اطلاعات با تامين 

 
 وابسته تامين سازمان و فرآيندهاي تجارييكپارچه كردن زنجيره  

 
افزايش سرعت انجام كارها در زنجيره  كاهش هزينه و استفاده بهينه از منابع مالي و سرمايه سازمان به سبب 

  [3]تامين
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 MRP .نيست بلكه قسمتي از مجموعه ساخت و توليد است... بيني ، ثبت سفارشات و عمليات پيش MRP برنامه: نكته

  ERPدر محيط 

  

 

Inventory Control 
 

 MRP (Material Requirement Planning) 
 

 BOM (Bill Of Material) 
 

 MRPII (Manufacturing Resource Planning) 
 

 MRS  
 

 DSS ( Decision Support System) 
 

 EIS ( Enterprise Information System) 
 

 TPS (Transaction Processing Systems) 
 

 ERP (Enterprise Resource Planning) 
 

 MRPIII (Money Resource Planning)  
 

 SCM (Supply Chain Management) 
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 CRM (Customer Relationship Management) 

 
OC (Order Control) 
 RDBMS (Relational Database Management System) 

 

  در سازمانهاي كشور ERP چالشهاي اجرا و پياده سازيو  مشكل اصلي .5
  

ايجاد تغييرات بنيادين در فرايندها باعث ايجاد تنشهايي در  علاوه بر پرهزينه و وقت گير بودن، با ERP پياده سازي
 شود كه اگر سازمان بدون توجه و اطلاع از مشكلات و چالشهايي كه هنگام پياده سازي اكثر بخشهاي سازمان مي

ERP  ،[5] .اقدام به پياده سازي كند، قطعا با شكست مواجه خواهدشدبا آنها مواجه خواهدشد 

مهمترين دليل سخت بودن . خواهد كه روش كارشان را عوض كننداز آنها مي ERPاي به تغيير ندارند، اما افراد علاقه
تغييرات افزار نيست بلكه مدلي از كسب و كار است، لذا  نرم ERPاز آنجا كه . ، همين دليل استERPكسب مزاياي 

افزاري تهيه و نصب  اگر نرم. دارد ERPمتاثر از آن در روند كار سازمان، اهميت بسيار بيشتري در مقايسه با نرم افزار 
را بدست  ERPكنيد، بدون اينكه تغييري در روند كار افراد سازمان ايجاد كنيد، ممكن است هيچ يك از مزاياي 

 [1].جديد باعث كندتر شدن كارها شود نياوريد و حتي برعكس، ممكن است نرم افزار

 

    دو برابر و به واسطه همين افزايش ، داناييش نيز فزون  هم اكنون به لطف ارتباطات علم انسان هر دوسال يكبار
مشتري امروز ديگر از تخت پادشاهي .تحقيق و مقايسه دست به ريسك نمي زند  كه ديگر بدون طوري مي شود، به
كننده شكار  مشتري حق انتخاب پيدا كرده است و براحتي توسط توليد. توليد كننده شده است شريك  پايين آمده و

ديگر مشتري، خودروي . برآورده شود وي تنوع طلب است ،بايد نيازمنديهاي معقول و حتي غير معقول او. نمي شود
راحي مي شده است مديرعامل آن شركت هميشه مشكي ط كارخانه فورد را كه رنگ آن بنا به سليقه شخصي

 قدرت را به او داده است كه توليد كننده را وادار كند هم بازار و هم نياز وي را خريداري نمي كند وحق انتخاب، اين

دنيا در آمريكا و  درصد سازمانها و شركتهاي مطرح 70هم اكنون . بصورت علمي مورد تحقيق و تفحص قرار دهد 
يعني سيستم هاي برنامه ريزي منابع سازماني  زار فناوري اطلاعات و ارتباطاتاروپا قادرند با استفاده مهمترين اب

توزيع و خدمات پس از فروش را بصورت كاملا مجزا و در يك گستره  مراحل مختلف منبع و بازاريابي ، توليد ،
 [5].در دفترهاي مجازي انجام دهند جغرافيايي وسيع و بعضا
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  وضعيت ايران ●

و مزاياي آن هستيم ولي با استفاده از نتايج ERP سمينارهاي معرفي سالانه شاهد برگزاري دهها همايش ودر ايران، 
 آيا مشكل ، كمبود تجهيزات است و متخصص.صورت گرفته اقدام عملي خاصي انجام نداده ايم  مقالات و تحقيقات

اكونوميست در رده بندي سال  اطلاعات واحد _»پهناي باند ناكافي«مي دانيم كه به دليل عبارت هميشه تكراري 
مورد ارزيابي قرار گرفته  ICT آمادگي كشورها در زمينه كشوري كه در گزارش 68اعلام كرده است در ميان  2006

تنزل پيدا كرده است و همچنين طبق  65به  59از مكان  2005نسبت به سال  اند، ايران با شش پله سقوط
سرعت  ارائه نموده است، كشورهاي در حال توسعه با ICT در زمينه EIU ن گزارشجهاني كه هفتمي گزارشهاي معتبر

 20بندي كشورها به سه دسته  به طوري كه اگر رتبه. بيشتري نسبت به كشورهاي توسعه يافته در حال رشد هستند
 5/2تنها  كشور اول 20مشاهده مي شود كه شاخص  كشور پاييني تقسيم شود 20كشور مياني و  20كشور بالا ، 

كشور آخر به طور متوسط با  20درصد پيشرفت داشته اند و  06/0مياني  كشور 20درصد رشد داشته در حالي كه 
؟ و  كجاست حال با توجه به گزارش فوق جايگاه ما در اين رده بندي. درصد مواجه بوده اند  09/0 رشد قابل توجه

 [5]توسعه فناوري شده است  ي باعث اينهمه تنزل درپله اي كشور ما چيست و چه عوامل 6عامل اصلي سقوط 

هر روز شاهد ورود يك نرم افزار به . در حال حاضر بازار خريد و فروش نرم افزار با انواع محصولات متنوع روبه رو است
 .. بازار اين محصولات هستيم كه هركدام بسته به نوع طراحي خود كارايي خاص و مشتريان خاص خود را دارند

ERP نرم افزاري كه مي تواند مديريت كاملي بر منابع داشته باشد و قيمت تمام شده خدمات يا محصولات را به شكل
گفتني است اين نرم افزار مانند ساير محصولات نرم افزاري در كشور ما نيز مورد . باور نكردني به حداقل برساند

موفقيتي كه براي شركت هاي خارجي به همراه داشته  استفاده قرار مي گيرد با اين تفاوت كه اين استفاده برعكس
 .كمك چنداني به بالا بردن سرعت كارايي شركت هاي داخلي نكرده است

 استفاده ناصحيح قرار گرفت فناوري با كمترين احساس نياز وارد كشور شد و مورد •
شركتهاي بزرگ كشور نياز به داشتن  آيا در سازمانها و. ايم ضرب المثل معروف نياز، مادر اختراع است را همه شنيده 

شده بود كه بي حد وحصر وارد سازمانها شد؟ وظيفه فناوري در كجاي فرايندهاي  فناوري واقعا بطور كامل حس
هاي حتي  دستي شركتها و سازمانهاي كشور تعريف شده بود؟ آيا فناوري آمده بود كه همان سيستم قديمي و

كدام سازمان بر اساس توانمندي  هد يا اينكه تواناييهاي ديگري هم داشت؟مكانيزه دستي نشده را سرو سامان د
كرد ؟ چه كساني در سازمانها بطور كامل بر توانمندي  هاي خودراتحليل، طراحي و پياده سازي فناوري، سيستم

 و آيا مديران _؟ داستفاده از اين فناوري بيشتر جنبه كاربردي داشت يا تبليغاتي وم فناورهاي وارد شده واقف بودند ؟

اين سيستم را در  ارشدي كه به زحمت قادر به خاموش و روشن كردن كامپيوترها بودند مي توانستند توانمندي
ريزي حس  به داشتن سيستم هاي برنامه فرايند توليد حس كنند؟ هنوز هم در بعضي از سازمانها هيچگونه نيازي

سازمانهايي كه احساس نياز كرده اند، مي توانند ابتدا . است ودنمي شود، ولي در برخي از آنها نياز كاملا مشه
 و كارشناسان مرتبط سازمان، به امكان سنجي پذيرش ITاز شركتهاي صاحب نظر ، گروه باتشكيل يك تيم با تجربه

ERP [5] .اقدام كنند 
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  فرايندهاي صحيح كاري در سازمانها سيستمهاي موجود دستي، مكانيزه شد نه •
 

هاي قديمي و دستي خود بطور   اند براي سيستم توانسته هاي اخير فقط نها و شركتهاي بزرگ كشور، دههاكثرسازما
  . هاي منفرد و يا تحت شبكه اجرا كنند را مكانيزه كرده و در قالب رايانه جزيره اي نرم افزار تهيه و آنها

طي وارد نرم افزارها شود، اختلاف عميق در كانال ارتبا تجربه نشان داده است در صورتي كه يكسري داده از چندين
وجود خواهد آمدو به دنبال آن داده ها با افزونگي وناسازگاري مواجه خواهند  به اطلاعات و گزارشهاي حاصل شده

بهينه ، براي همان  جاي تهيه سيستم بر مبناي توانمندي فناوري و فرايندهاي خلاصه اينكه سازمانها ، به .شد
تغيير روند، بدور از هدف اصلي مكانيزه  ،سنتي و دستي موجود، نرم افرار تهيه كردند كه اين سيستمهاي قديمي

 [5] .جهت بهبود سيستم و يكپارچه كردن آنها صورت نگرفت كردن سيستم ها بود و در عمل هيچ اتفاق خاصي

 است ساختار سازماني اكثر سازمانهاي كشور غير منعطف •
 

. ERP  تناقض با روند انجام فعاليتهاي اكثـر سـازمانها و شـركتهاي     است و اين نوع ديدگاه دريك سيستم فرآيند نگر
 ، بعضا باعث تغيير ساختار ديد فرايندي به روند توليدات يك شركت. شود است انجام مي كشور كه بصورت وظيفه اي

. تـنش ايجـاد مـي كنـد     انشود كه در بيشتر مواقع در ميان كاركنان و حتي مديران ارشـد آن سـازم   آن سازمان مي
و فرايندهاي كسب و كار را در جهت انطبـاق بـا    بنابراين سازماني موفق خواهد بود كه قابليت تغيير ساختار سازماني

 [5].فرآيندهاي بهينه داشته باشد

يه بنابر اظهارات كارشناسان عدم آگاهي مديران شركت ها از اين نرم افزار، نبـود مشـاوران قـوي، عـدم امكـان سـرما      
يكـي از   .اسـت  در ميان سازمان ها و شـركت هـاي داخلـي    ERPاز اصلي ترين موانع رشد نرم افزار ... گذاري كلان و

اين است كه به صورت آماده، از پيش طراحي شده و با توجه به ويژگي هاي مختلف هر  ERPويژگي هاي نرم افزاري 
عرضـه   ERPالبته . سيستم در بازار موجود است و عرضه كنندگان مختلفي آن را در اختيار سازمان ها قرار مي دهند

وجود دارد كه اين تفاوت  شده توسط هر يك از آنها داراي ويژگي هاي خاص خود بوده و تفاوت هاي زيادي بين آنها
به عنوان مثال برخي از آنها پيش زمينه حسـابداري  . است ERPبيشتر ناشي از پيش زمينه شركت هاي عرضه كننده 

و مالي خوبي دارند، برخي داراي زمينه توليدي هستند و برخي داراي زمينه تخصصي تهيه سيسـتم هـاي اطلاعـاتي    
از يك سو و از سوي ديگر توجه اين عرضه كننـدگان بـه صـنايع خـاص و نـوع       منابع انساني، اين تفاوت در زمينه ها

عرضـه شـده توسـط يـك      ERPمثلا . متفاوتي شده است ERP، باعث توليد بسته هاي نرم افزاري ERPنگرش آنها به 
ــز آموزشــي مناســب اســت     ــا و مراك ــراي دانشــگاه ه ــده مناســب صــنعت خــودرو اســت و ديگــري ب   .عرضــه كنن

در سازمان ها يا شركت هاي مختلف بستري يكپارچه براي تبـادل سـريع اطلاعـات بـين بخـش و       ERPپياده سازي 
اين يكپارچگي بيشتر از آنجا ناشي مي شود كه تمامي اطلاعات سيستم تنهـا در  . فرآيندهاي مختلف فراهم مي آورد

ها، اطلاعـات در پايگـاه هـاي    يك پايگاه داده ذخيره سازي شده و همانند سيستم هاي جزيره اي موجود در سازمان 
مدير تحليل و طراحي سيسـتم شـركت    .نمي شود    داده اي متفاوت با يكديگر از جنبه هاي مختلف، ذخيره سازي 
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: در ايران در توضيح كاركردهـاي ايـن نـرم افـزار مـي گويـد       ERPراي دانا، يكي از شركت هاي توليدكننده نرم افزار 
، نوعي از سيستم هاي اطلاعاتي نرم افزاري هسـتند كـه بـه    ERPازماني يا همان سيستم هاي برنامه ريزي منابع س«

ــد         ــده انــ ــاد شــ ــازمان ايجــ ــاي ســ ــت هــ ــدها و فعاليــ ــامي فرآينــ ــردن تمــ ــانيزه كــ ــور مكــ   . منظــ
مزاياي بسياري براي سازمان هـا   ERP«: وي در خصوص مزاياي استفاده اين نرم افزار توسط سازمان ها نيز مي گويد

راه داشته باشد، به عنوان نمونه افزايش هماهنگي، سرعت بخشـيدن بـه انجـام كارهـا و فعاليـت هـا،       مي تواند به هم
كاهش خطاها و دوباره كاري ها، افزايش كيفيت اطلاعات و امكان تحليل اطلاعات برخـي از مزايـاي اسـتفاده از ايـن     

ازمان هايي كه به طـور جـدي درگيـر    در حال حاضر تعداد س ERPسازمان هاي ايراني و استفاده از ».سيستم هستند
تنها چند سازمان بزرگ و اصلي در كشور تصميم . هستند، چندان زياد نيست ERPخريد و پياده سازي سيستم هاي 

به استفاده از اين سيستم ها گرفته اند كه در حال حاضر مشغول پياده سازي اين سيستم ها در سطح سازمان هـاي  
 .خود هستند

نتظر ديدن نتايج پياده سازي اين سيستم ها در سازمان هاي ديگر هستند و با وجود شروع فازهاي اكثر سازمان ها م
شايد موفقيت يا شكست هر يك از اين پروژه هـا  . مطالعاتي و مشاوره اي عملا در اجراي پروژه اصلي درگير نشده اند

هاي پيشرو نيز به علت فقدان مشاوران مجـرب و   سازمان .كشور ايجاد كند ERPبتواند تاثير بسيار فراواني را در بازار 
در . نمايندگي توليدكنندگان معتبر در ايران، هزينه هاي زيادي براي مقدمات راه اندازي اين سيستم صرف كرده انـد 

واقع هزينه هايي چون فرهنگ سازي، شناسايي محصولات و بررسي تطابق آنها با نيازهاي خود و ديگر هزينـه هـاي   
همچنين در ادامه نيز با آگاهي يـافتن ديگـر   . شروع واقعي پروژه ها را با تاخير بسياري همراه كرده است غير مرسوم،

در حـال حاضـر   .كـاهش مـي يابـد    ERPمشتريان اين سيستم ها از هزينه ها عملا اقبال نسبت به خريد و راه اندازي 
از اصـلي تـرين توليـد كننـدگان و     .... و  mincom،اsap،oracle،logo ،3iInfotech ، q-linkشركت هاي بزرگي همچـون  

در ايران شركت هاي در حال  ERPالبته در زمينه توليد نرم افزارهاي . در جهان هستند ERPصادركنندگان نرم افزار 
انجام فعاليت هستند، فعاليتي كه برخي كارشناسان معتقداند راه به جاي نمي برد، چرا كه طراحي و راه انـدازي نـرم   

را بـه دليـل ايـن كـه      ERPنيازمند سرمايه گذاري در حد كلان است و كشور ايـران تـوان سـاخت     ERPهاي  افزاري
بايد قبول كنيم كه صنعت آي تي در كشور صنعت نوپا و جـواني   .نتوانسته نرم افزارهاي يكپارچه را توليد كند، ندارد

ني در پيش دارد، متاسفانه به علـت عـدم سـرمايه    است و هنوز تا رسيدن به نقطه تعالي و جايگاه اصلي خود راه طولا
 ERPگذاري دولت و بخش خصوصي در زمينه آي تي و مخصوصا سيستم هاي اطلاعاتي مكانيزه، روند رشد و توسعه 

در كشور كند شده كه در صورت رفع اين مشكلات مي توان اميدوار بود كه اين محصـول در كشـور قابـل رقابـت بـا      
بـزرگ  . دارنـد  MISنيسـتند و ماهيـت    ERPعرضه مي شود واقعا  ERPآنچه امروزه به نام  ».محصولات خارجي باشد

 ».برنامه ريزي منابع در سطح سازماني است كه در محصولات ايراني هنوز ديده نشده است ERPترين خاصيت 

صرف نظـر از توليـد ايـن نـرم افـزار در داخـل كشـور آنچـه كـه بيشـتر از هـر چيـز نظـر كارشناسـان را بـه خـود                 
جلب مي كند اين است كـه بـا وجـود اسـتقبال فـراوان شـركت هـا بـراي راه انـدازي ايـن سيسـتم هنـوز اسـتفاده              

علــت ايــن امــر را عــدم  برخــي توليدكننــدگان. بــه طــور گســترده در كشــور پيــاده نشــده اســت ERPاز نــرم افــزار 
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و سـاير سيسـتم هـاي پيشـرفته مـديريت مـي دانـد كـه ايـن امـر            ERPآگاهي مديران ارشد سازمان ها نسـبت بـه   
  .باعـــث شـــده توجيـــه اقتصـــادي مناســـبي بـــراي هزينـــه هـــا و منـــافع آن وجـــود نداشـــته باشـــد          

ــرين عوامــل موفقيــت   ــروژه در يــك ســازمان، خواســت و تعهــد مــديريت در اج ــ ERPيكــي از مهــم ت  ERPراي پ
البته اين خواسـت از فشـار رقـابتي و نيـاز بـه توسـعه سيسـتماتيك برمـي خيـزد كـه در ايـران ايـن عوامـل              . است

و بهبـود فرآينـدها را معمـولا حـس      ERPشـركت هـاي دولتـي در ايـران نيـازي بـه       » «.ضعيف و كم جان هسـتند 
. جــوع بــه ايــن گونــه پــروژه هــا اســتهمچنــين كوتــاه بــودن عمــر مــديريتي يكــي از دلايــل عــدم ر. نمــي كننــد

را ندارنــد و شــركت هــاي تــامين كننــده نــرم  ERPشــركت هــاي خصوصــي نيــز تــوان مــالي كــافي بــراي هزينــه 
توسـعه داده انـد تـا بتواننـد محصـولات خـود را بـا قيمـت هـاي           MISافزاري هم عمدتا سيستم هـايي بـا رويكـرد    

ي دولتـي در بهبـود و توسـعه بـه علـت اتكـا بـه درآمـدهاي         انگيـزه پـايين سـازمان هـا     ».پايين به فروش برسـانند 
نفتــي، نبــود فضــاي رقــابتي واقعــي، عــدم حضــور در بازارهــاي جهــاني و درك ناكــافي از توانمنــدي هــاي فنــاوري 

ــتم     ــحيح سيسـ ــازي صـ ــاده سـ ــدم پيـ ــاي عـ ــالش هـ ــرين چـ ــلي تـ ــات از اصـ ــت ERPاطلاعـ ــران اسـ   .در ايـ
 ERPمطـرح مـي شـود ايـن اسـت كـه آيـا         ERPهـا از نـرم افـزار     يكي از سوالاتي كه در خصوص استفاده سـازمان 

تنها خريد و نصب و راه انـدازي ايـن سيسـتم اسـت يـا اينكـه بايـد زيرسـاخت هـاي سـازماني و تغييـرات آن هـم             
ــاده شــود  ــا پي ــازمان ه ــاده ســازي  «. در س ــراي پي ــديريتي لازم اســت،    ERPب ــزار م ــار و اب ــك راهك ــوان ي ــه عن ب

ايـن تغييـر نيـاز بـه مهندسـي      . ظيفه گراي خـود را بـه نگـاه و رفتـار فرآينـدگرا تغييـر دهـد       سازمان نگاه و رفتار و
خريـداري   ERPمجدد سازمان دارد كه دشـوارترين قسـمت كـار اسـت و اگـر سـازماني بـدون توجـه بـه ايـن امـر،            

يـاده سـازي   در فرآينـد پ » «.و فكر پياده سـازي موفـق آن را داشـته باشـد بسـيار دور از انتظـار عمـل كـرده اسـت         
ERP         بســيار ... در ســازمان عوامــل محيطــي، مــديريتي، فرهنگــي، اجتمــاعي، قــوانين و مقــررات كشــوري و

خـارجي دقـت و توجـه كـافي را داشـت تـا امكـان بـومي سـازي           ERPدر نتيجـه بايـد در انتخـاب    . تاثيرگذار اسـت 
فرآينــدهاي ســازمان، حضــور يــك مشــاور قــوي و خــوب داخلــي كــه مطالعــه و بررســي روي    ».آن انجــام گيــرد

را سرپرسـتي و هـدايت كنـد، مـي توانـد كمـك مـوثري بـه سـازمان در           ERPنيازمندي هاي متناسـب بـا انتخـاب    
  .انتخاب مناسب خود باشد

علاقه منـد بـه اسـتفاده از چنـين      ERPشركت هاي بزرگ ايراني با آگاهي از وجود سيستم هاي  شركت هاي ناموفق
خريـد مسـتقيم از    -1يقات صورت گرفته خريد اين نرم افزارها به سه طريق يعني بر اساس تحق. سيستم هايي شدند

خريد با واسطه از شركت هاي بزرگ معتبر، به نـام   - 2شركت هاي معتبر و سازنده نرم افزار به نام مصرف در ايران، 
  .يـــك كشـــور ثالـــث و اســـتفاده غيرقـــانوني آن در ايـــران و ســـوم خريـــد از شـــركت هـــاي كوچـــك و خـــرد

است، با قيمتي فوق العـاده گـران   ) عموما دولتي(در روش اول كه بيشتر مورد استفاده شركت ها و سازمان ها بزرگ 
امكان خريد نسخه اي از نرم افزار وجود دارد كه البته شامل محدوديت تحريم براي ايران نمـي شـود، امـا در مقابـل     

به عنوان مثال شركت ايران خودرو يكـي از مـاژول هـاي     .خريد آخرين تكنولوژي اين شركت براي ايران وجود ندارد
و در واقـع ارتقـاي دهـه     2000خريداري كرده است كه اين نسخه مربوط به سال  SAPرا از شركت  R/3مالي نسخه 
اين شركت بوده كه به ايران خودرو فروخته شده است كه اين نسخه كاملا به دور از تكنولـوژي هـاي    70نسخه دهد 
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در چند سال گذشته سازمان هاي بزرگي از جمله ايـران خـودرو و   «. ساخت هاي جديد و مطرح دنيا استنوين و زير
هـاي خـارجي خريـداري و مـدعي     ERPسايپا، ذوب آهن اصفهان، مس سرچشمه، وزارت نيرو و با هزينه هاي گزاف، 

كرده اند، ولي شـايعات، حـاكي از    پياده سازي و استقرار آنها هستند و هزينه هاي زيادي نيز بابت پشتيباني پرداخت
همچنين سازمان ها نيز به طور رسمي اطلاعاتي از عملكرد مثبت يا منفي . عدم موفقيت پياده سازي طرح ها را دارد

خود و تجربه به دست آمده را مطرح نكرده اند تا حداقل راه گشاي آيندگان و سازمان هـاي علاقـه منـد و متقاضـي     
صورت نگيرد مشكلات استفاده از نرم افزار  ICTني كه اطلاع رساني صحيحي از سوي وزارت تا زما ».باشد ERPخريد 

ERP براي ارتقاي دانش فني با ارزيابي، آسيب شناسي و كنترل و نظارت روي  .حل نخواهد شدERP   هـاي خريـداري
سهمي از بودجه خريد  و با اختصاص اده شودبه شركت هاي داخلي انتقال د بايد شده خارجي، تجارت به دست آمده

ERP  خارجي به حمايت ازERP  [4]».كردتوليد داخلي به گسترش و رونق بازار داخلي كمك  

 باشد؟ برخودار هايي حداقل چه از محصول بايست يك ERP مي تكنولوژيك بعد از

 PDA دسترسي ابزارهاي جيبي، هاي رايانه و مانندها مفيدي ابزارهاي اطلاعات، فناوري

 كه فناوري متفاوت اشكال و اينترنت و ها شبكه به متحرك ارتباطتجهيزات براي را سيم بي هاي سيستم و دور راه از

 منابع ريزي برنامه هاي سيستم بر تأثيراتبسياري ابزارها اين .است آورده ارمغان به را بسياريهستند كارهاي انجام به قادر

 هاي كليةسيستم سازي يكپارچه سازمان، منابع ريزي هايبرنامه سيستم اصلي ايدة .داشت خواهند و سازمان داشته

 مي گرفته نظر در داخل سازمان در تنها اينكه دليل به ها سيستم اين درگذشته .است ها سازمان عملياتي و اطلاعاتي

 با آنها ارتباط و ها سيستم شدن باز متفاوت،رويكرد نيازهاي دليل به امروزه ولي، .شدند طراحي مي بسته عموماً شدند،

 منابع ريزي برنامه هاي سيستم هادر سازمان اطلاعات از ي عمدها بخش كه آنجا از.ست شدها مطرح سازمان بيرون از

 در امنيتي ملاحظات كه صورتي در گردد، ثبت مي سازمان

 شديدي لطمه هاي گيرند، قرار تجاري رقباي اختيار در كليدي سازمان اطلاعات و نشود لحاظ ها سيستم اين مورد

 و حفاظت موضوع نيز ها طريق شبكه از سازمان منابع ريزي برنامه هاي سيستم دسترسي به .شد خواهد سازمان متوجه
 .ست آوردها وجود ه هاب سيستم در ذخيره شده اطلاعات براي را زيادي تهديدهاي و ر نموده پيچيدهت را امنيت

 .است منابع سازمان ريزي برنامه هاي سيستم به الحاقي فزارهاي افزودن نرما براي مناسبي بستر باز معماري همچنين،

 برنامه سيستم با قالبي يكپارچه در را خود تخصصي هاي فعاليت تا سازند قادر مي را ها سازمان الحاقي فزارهاي نرما

 [2].دنبال كنند سازمان منابع ريزي

  كشد؟ چقدر طول مي ERPانجام يك پروژه  .6
كند كه در مدتي كوتاه مثلا سه يا شش ماه  افزار ادعا مي اگر فروشنده نرم. كاري چندان ساده نيست ERPنصب يك 

كاري كه در چنين زمان كوتاهي انجام شود، حتما . نبايد گول بخوريد. اندازي خواهد كرد شما را راه ERPسيستم 
به بخش كوچكي از آن محدود شده و يا  ERPسازي  در واقع يا سازمان بسيار كوچك بوده يا پياده. ناقص است
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چيزي بيشتر از يك برنامه حسابداري  ERPكه در اين صورت، (كند استفاده مي ERPسازمان فقط از امكانات مالي 
  ). بسيار گران نيست

درست به كار گرفته شود، حتما بايد تغييراتي در وظايف و روند كار كاركنان سازمان ايجاد شود و  ERPبراي اينكه 
هاي مورد در غير اين صورت، اگر روند كار تغيير نكند، به اين معني است كه روش. اين كاري بسيار دشوار است

انتقال به . نداريد ERPبراي فكر كردن درباره  در اين حالت، شما دليلي. انداستفاده در سازمان شما، كاملا عالي بوده
اي كه بايد مورد توجه قرار ترين مسئلهكشد، اما مهمبه طور متوسط بين يك تا سه سال طول مي ERPسيستم 

  .نياز داريد و چطور از آن براي بهبود كارتان استفاده كرده يا خواهيد كرد ERPبگيرد اين است كه چرا به 

  :ها وجود دارد ERPي استفاده از پنج دليل اصلي برا

  سازي اطلاعات مالييكپارچه -

  سازي اطلاعات سفارش مشترييكپارچه -

  دهي به فرايند توليداستاندارد كردن و سرعت -

  كاهش اسناد كاغذي  -

  استاندارد كردن اطلاعات منابع انساني -

   ERPهاي پنهان هزينه 

هاي مهمي ناديده ، هزينهERPسازي اند، معترفند كه در پيادها به كار گرفتهر ERPافزارهاي  هايي كه نرماغلب سازمان
   :شوند، عبارتند ازمي ERPهاي مواردي كه بيشتر باعث كسري بودجه در پروژه. اند كم گرفته شده و يا دست

  آموزش  •
شود كه كاركنان مي هزينه آموزش از آن رو زياد. شوداي است كه ناچيز انگاشته ميترين هزينهآموزش، مهم

به همين دليل، موسسات آموزشي بيرون سازمان . افزاري جديد را اي را بياموزند، نه نرممجبورند مجموعه فرايند تازه
 [4].توانند كمكي به شما بكنند و بايد براي ايجاد يك برنامه آموزشي اختصاصي براي كاركنان خود آماده باشيدنمي

و نظر به اينكه كابران در بخشهاي مختلف شركت با يك سيستم يكپارچه كار  ERP مدليل يكپارچه بودن سيست به
كاربران بايد طوري . كنند ، لازم است درك بيشتري از فعاليتها و فرايندهاي موجود در ساير بخشها نيز پيدا كنند  مي

. سيستم اثر گذار خواهد بود  كنند بر روي كل توجيه و آموزش ببينند كه درك كنند هر داده اي كه وارد سيستم مي
تجربه نشان . بنابراين بايد ارتباط بين بخشهاي مختلف شركت از طريق اين سيستم براي كاربران كاملا تشريح شود 

كه آموزش كار با سيستم هاي بزرگ به خود كاربران واگذار شود، نتيجه مطلوبي حاصل نخواهد  داده است در صورتي
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ك برنامه ريزي دقيق براي كاربران كلاس آموزشي برگزار كرده و پس از پايان دوره براي داشت بنابراين بايد طبق ي
 [5] .آنها گواهينامه كار با سيستم صادر كرد

  سازي و تستيكپارچه  •
 

   : هزينه آزمايش نرم افزار

صاحب  آزمايش سيستم در يك گستره وسيع عملياتي يكي از مراحل اصلي پياده سازي سيستم است كه بعضي از
حال براي حصول اطمينان از روند .دهند  درصد كل زمان چرخه عمر سيستم را به اين امر اختصاص مي 20نظران، 

با يكديگر و احتمالا با ساير نرم افزارهاي خاص بكاررفته  ERP صحيح اجراي فعاليتها ، بايد ارتباط بين نرم افزارهاي
  [5].در شركت مورد توجه قرار گيرد

هاي مختلف وجود دارند،  هاي ديگري كه به طور موردي درسازمان، ابزار و برنامه ERPش اتصال بين تست و آزماي
هاي مثل سيستم(تواند از موارد عمده اين مسئله مي. كم گرفته شده باشد هاي دستممكن است يكي ديگر از هزينه

. را شامل شود) خواندن باركد و محاسبه ماليات مانند ابزار(تا موارد جزئي ) تجارت الكترونيك و يا زنجيره پشتيباني
هايي براي اين مشكلات ارائه نكند، ناچار راه حل ERPاگر فروشنده . ارتباط برقرار كنند ERPهمه اين موارد بايد با 

ا كاره باشد لذا كهنه 6بر فرايند بايد مبتني ERPسازي  تست يكپارچه. شويد ملحقاتي براي اين موارد ايجاد كنيد مي
افزار، سفارشي واقعي را روي سيستم  هاي تستي و حركت دادن آنها بين اجزاي نرمكنند به جاي ايجاد داده توصيه مي

البته از نقطه شروع سفارش تا ارسال آن و دريافت رسيد و ترجيحا با مشاركت خود كاركنان سازمان و . آزمايش كنيد
   [4].ايفاي وظايفشان در مراحل انجام اين سفارش

  سفارشي كردن  •
كه در (تر مورد پرهزينه. هستند ERPهاي يكپارچه سازيملحقاتي كه درباره آنها صحبت شد، تنها شروع هزينه

هاي سازمان و سازگار كردن آن با فعاليت ERPسفارشي كردن خود برنامه ) صورت امكان بايد از آن اجتناب كرد
مه نيازهاي كاري شما را برآورده نسازد و تصميم بگيريد نرم افزار ه ERPافتد كه برنامه اين اتفاق هنگامي مي. است

را متاثر  ERPزيرا سفارشي كردن ممكن است همه اجزاي ! كنيددر اين صورت، با آتش، بازي مي. را دستكاري كنيد
راحل هم كابوس ديگري خواهد بود، چون بايد همه م ERPدراين صورت، ارتقاي . سازد، چون آنها با هم مرتبطند

شما بايد . در هر حال، فروشنده نرم افزار به شما كمك نخواهد كرد. سازي را براي نسخه جديد تكرار كنيدسفارشي
  . سازي استخدام كنيد و هميشه آنها را براي نگهداري سيستم، حفظ كنيد افرادي را براي سفارشي

  هاتبديل داده  •
هاي طراحي محصول و مانند آنها از سيستم قديمي نندگان، دادهك انتقال اطلاعاتي نظير ركوردهاي مشتريان و تهيه

ارزش زيادي جمع شده است هاي قديمي، اطلاعات بي در بسياري از سيستم. بر است به سيستم جديد، كاري هزينه
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هاي جديد نيز ممكن است براي هماهنگ شدن با حتي داده. شوند كه هنگام انتقال به سيستم جديد، دردسرساز مي
 [3].، مشكلاتي داشته باشندERPيير فرايندها در تغ

، علاوه بر تحميل هزينه بر سازمان يكي از مراحل  ERP انتقال داده ها از سيستم هاي جزيره اي قبلي به سيستم
كه عموما منجر به شكست پروژه مي شود، چرا كه به دليل داشتن يك پايگاه  است ERP بسيار حساس پياده سازي

اي و هم  ، هم از نظر ارتباطات دادهERP سيستم هاي نرم افزاري كاملا يكپارچه، بين اجزاي سيستم داده مجتمع و
ساختاري كاملا متفاوت با ساختار نرم  نرم افزاري، ايجاد شده است و در مرحله انتقال داده ها ازسيستم هاي قديم كه

تفاوت بودن ساختار سيستم جديد مقدار نمي سيستم بنا به م دارند يكسري از فضاهاي اطلاعاتي اين ERP افزاري
 نتايج و گزارشات حاصل از اجرا داراي خطاي بسيار زياد و دور از واقعيت بوده كه همين كه) خالي مي ماند(گيرند

مديران ارشد از عملكرد  شكايات كاربران و نارضايتي. موضوع سازمان را با مشكلات عديده اي روبرو خواهد كرد
با اينگونه مشكلات برخورد نشود، شكست پروژه  رحله بسيار مشهود است و اگر بطور منطقي وعلميسيستم در اين م

و كارشناسان  IT مشكلات مي بايستي يك تيم بسيار قوي از كارشناسان براي جلوگيري از بروز اينگونه. قطعي است
بدون  ح تصميم گيري شده و فضاهاياجرايي تشكيل، تا نسبت به نحوه انتقال داده ها بصورت صحي مرتبط با عوامل

 [5] . وارد شود مقدار قبل از اجراي سيستم طوري ترميم شوند كه روي عملكرد كلي سيستم كمترين تنش

  هاتحليل داده •
. هاي خارجي تركيب شوندهاي سيستمبراي پردازش و تحليل شدن بايد با داده ERPهاي در بيشتر اوقات، داده

بيني كنند كه اين كار، پيش ERPرا در بودجه  8ايي زيادي دارند بايد هزينه يك انباره دادهكساني كه نيازهاي تحليل
 ERPدرانباره داده به طور روزانه كار سختي است و  ERPبه روز كردن همه اطلاعات . هاي خاص خود را دارددشواري

    نتيجه اينكه . كنندنداني نميهايي در طول هر روز تغيير كرده كمك چها براي مشخص كردن اينكه چه داده
   .سنجندشان را ميهاي عاقل قبل از تنظيم بودجه همه نيازهاي تحليليآدم

  نهايتمشاوره تا بي •
براي . گذارندهاي مشاوره سر به فلك ميشود، هزينهبا موفقيت انجام نمي ERPدر مواقعي كه تحويل سيستم 

  .گيري، مشخص و به مشاور ابلاغ شود كاركنان، اهدافي قابل اندازه پيشگيري از اين مشكل بايد در هنگام آموزش

  جايگزيني نيروها •
تواند از دست دادن اين نيروها مي. به مقدار زيادي بستگي به نيروهاي باتجربه آن دارد ERPموفقيت يك پروژه 

    .هاي جانبي براي پروژه ايجاد كندهزينه

  تواند متوقف شودسازي نميتيم پياده •
آنها انتظار دارند . دانند هاي نرم افزاري، مشابه ميرا با انجام ديگر پروژه ERPسازي يك ها، پيادهاري از سازمانبسي

- را پياده ERPكساني كه . افتدنمي ERPافزار نصب شد، كار تيم سازنده آن تمام شود، اما اين اتفاق درباره  وقتي نرم

سازمان، بيشتر از  ERPش خواهند بود، چون آنها به دليل درگير بودن با اند، براي سازمان بسيار با ارزسازي كرده
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توانند تيم پروژه را مرخص كنند، چون پس از ها نميسازمان. خود كاربران، درباره فرايندهاي سازمان اطلاعات دارند
متاسفانه . كشدمي ها، حدود يك سال طولفقط نوشتن گزارش. ماندافزار، كارهاي زياد ديگري باقي مي ساخت نرم

   .كنندكنند و آن را در بودجه خودمنظور نميريزي كمتري ميبرنامه ERPها، براي آشفتگي پس از سازمان

 انتظار برگشت سرمايه •
 ERP سازمانها ، اغلب آنها انتظار دارند پس از نصب و راه اندازي در ERP نظر به هزينه هاي بسيار بالاي پياده سازي

داشته  نظر خود را سريعا از اين سيستم كسب كنند و به دنبال آن كاهش چشمگير هزينه ها را موردبتوانند منافع 
نصب و اجراي سيستم ، گذشته  ولي چنين امري در بدو امر امكان پذير نيست و لازم است مدت زماني از. باشند

  .پروژه آغاز شودزمان بازدهي اين  باشد و بهبودهايي در فرايند موجود نيز حاصل شده باشد تا

بسيار بالاي تهيه سيستم هاي يكپارچه وبه تبع آن عدم برنامه  دليل هزينه در اكثر سازمانهاي بزرگ دولتي كشور به
 بطور يكپارچه، توانايي محاسبه قيمت تمام شده محصولات و خدمات وجود نداشته و بعضا ريزي كل منابع سازمان

 [4] .مي كنند با متحمل شدن ضرر به فروش مجصولات خود اقدام سازمانها بدون داشتن قيمت واقعي وحتي

هاي نرم افزاري اين است كه سازمان انتظار دارد به هاي سنتي مديريت پروژهيكي از اشتباهات بازمانده از روش
افزار هم منتظر يك دوره استراحت و شايد  مند شود و تيم نرممحض نصب نرم افزار، از ارزش افزوده ناشي ازآن بهره

ها تا زماني كه ، اغلب سيستمERPدر . شوندبرآورده نمي ERPكدام از اين انتظارات در  البته هيچ. هم تشويق است
فزار هم تا ا دهند و تيم نرممدتي كار نكنند و اثر خود را بر فرايند تجاري سيستم نگذارند، ارزش خود را نشان نمي

  [5].گيردهايش به نتيجه نرسد، پاداشي نميوقتي كه تلاش

  ERPدوره افسردگي پس از  •
دهد كه يك نتايج يك بررسي نشان مي. شوندها پس از نصب باعث بروز اختلالاتي در سازمان ميERPاغلب اوقات، 

دچار كاهش  ERPاز شروع به كار كنند كه پس اند، تصديق مياستفاده كرده ERPهايي كه از چهارم از سازمان
دليل اصلي كاهش كارايي اين است كه همه كارها به شكلي . هاست درصد حقيقي، مسلما بيش از اين. اندكارايي شده

هاي متداول انجام دهند و هنوز هم بر توانند كارهايشان را با روششوند و وقتي افراد نمي متفاوت با قبل، انجام مي
 .شودرند، كار سازمان مختل ميروش جديد تسلط ندا

 شكست مي خورند؟ ERPهاي چرا اغلب پروژه .7
 مشكلات و زمان بودجه،افزايش حد از بيش مصرف .دارد وجود فناورياطلاعات هاي پروژه شكست براي متفاوتي دلايل

 شناسايي را سيستمي هاي پروژه هاي ازشكست گروه چهار هرچيم، و ليتنن .هستند دلايل مهمتريناين از برخي فني

 :از عبارتند اندكه كرده

 متناظر شكست •

 فرآيند شكست •
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 تقابل شكست •

 توقع شكست •

 با و بوده شكستفني يك شكست اين .كند مي اشاره اهداف برآوردهساختن در سيستم شكست به متناظر، شكست

 .است مرتبط فزاري نرما هاي برنامه

 .است نوع اين از هرشي شركت سازمان منابع ريزي برنامه سيستم پروژه شكست

 استفاده اقتصاديقابل نظر از سيستم شده، صرف زمان و هزينه به توجه با كه يد ميĤ پيش حالتي در فرآيند، شكست

 .است نوع اين از ماير فوكس داروسازي شركت شكست مثال، عنوان به .نيست

 كاربران اينحالت در .دارد كاركرد شده طراحي آن براي آنچه از كمتر سيستم يك كه يد ميĤ پيش زماني تقابل، شكست

 سيستم كامل عدمپوشش يا و كاركنان مقاومت امر اين دليل .كنند نمي وكافي مناسب استفاده خوب، سيستم يك از

 .است

 سيستم حالت اين در .است داشته بازده گذاران سرمايه توقع كمتراز سيستم كه يد ميĤ پيش زماني توقع، شكست

 [1].سازگارنباشد مديران توقع با ولي باشد، داشته مناسبي كاركردفني و معقول هزينه و زمان است ممكن

  .، هستند ERP كاركنان، عمده ترين عوامل ناكامي اجراي پروژه •
، كاركنان و پرسنل استفاده كننده از  ERP سازي و اجراي تجربه نشان داده است كه مهمترين عامل ناكامي در پياده

در بخشهاي مختلف سازمان هستند كه اگر آموزش فرهنگي و ) عملياتي سيستم ها  بخصوص كاربران( افزارها  نرم
فعاليتهاي آنها را  روند اجراي كارها و ERP مناسبي در خصوص تغيير روشهاي سنتي خود نبينند و نپذيرند كه علمي

دهند و آن را با شكست مواجه  نشان مي مقاومت نسبت به سيستمهاي قبلي بهبود مي بخشد ، در برابر اجراي آن
مستقيم از مجريان حمايت نكند و با تفويض اختيار به مديران زير  و همچنين اگر مدير ارشد سازمان بطور. كنند مي

حضور خود در اجراي پروژه و همچنين تشكيل ندادن به موقع كميته هاي مديريت تغيير  مجموعه و كم رنگ كردن
شكست پروژه را افزايش  رود اقدام نكند، ناكامي ودرصد ان كه از مباحث عمده در مديريت بشمار ميمديريت بحر و

به اين دليل شكست خورده اندكه  ERP ناكام مانده هاي طبق تحقيقات صورت گرفته تقريبا نيمي از پروژه. خواهد داد
بهترين پيشنهاد براي كاهش . ر نظرنگرفته اندمديريت تغيير صحيح و مناسب را د مديران آنها تلاش لازم براي اعمال

هاي  استفاده از تجربه تشكيل جلسه با كاربران صاحب نظر و. مشاركت دادن كاركنان در فرآيند تغيير است مقاومت،
 [5] . كاهش دهد آنها مي تواند به ميزان قابل توجهي مقاومت ساير كابران را

، روند كار افراد ERPاز آنجا كه . هاستاز دلايل متداول شكست اين پروژهمقاومت دروني سازمان در برابر تغيير، يكي 
هاي جديد  ها با اين امر موافق نباشند كه روشكند، اگر كاركنان در هريك از بخشرا در تمام سازمان دگرگون مي

خواهند كه مي ITخش كنند و يا از بافزار مقاومت مي هاي قبلي هستند، يا در برابر استفاده از نرمبهتر از روش
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  به زمين  ERPاين جايي است كه پروژه . شان منطبق شوداي تغيير دهد كه با روش كار كنونيگونه  افزار را به نرم
  .خوردمي

هاي كند تا خواستهبودجه بيشتري مصرف مي ITبخش. گيرداينجاست كه جنگ بر سر چگونگي كار نرم افزار در مي
    تر آن را سخت 11و نگهداري 10افزار را ناپايدار سازي، نرم اين سفارشي. را تامين كندنفوذ سازمان  افراد صاحب

  شود، در تغييراتي است كه سازمان، در هسته اصلي كه گاه و بيگاه شنيده مي ERPهاي ريشه اغلب شكست. كندمي
ERP ازسوي ديگر، چون . هاي كاري خود كندايجاد كرده تا آن را منطبق بر روشERP هاي سازمان را بيشتر فعاليت

تواند مي ITسازي، بخش در بحث سفارشي. تواند كار كل سازمان را مختل كندافزار مي خرابي در نرم  دهد،پوشش مي
  [4].سازي اجتناب كندتواند از سفارشيكمتر سازمان بزرگي مي. در بيشتر موارد اشكالات را برطرف كند

  .گيرد نميقي از منظرهاي مختلف مورد ارزيابي قرارقبل از اجرا امكان سنجي دقي •
 

پروژه سنگيني كه از نظر مالي ، زماني ، محدوده عملياتي و  با توجه به اينكه تصميم گيري جهت پياده سازي چنين
امكان عبارتي  برانگيز است، قبل از اجرا بايد از منظرهاي مختلف مورد ارزيابي قرارگيرد يا به منابع مورد نياز، بحث

است اينگونه تصور شود كه اگر پياده  براي اطلاع از ضرورت انجام امكان سنجي ، بهتر.  سنجي دقيقي صورت گيرد
خواهد داشت و در صورت عدم موفقيت، شركت را به ورطه  سازي موفقيت آميز باشد منافع بسياري براي سازمان

مي تواند مفيد  ERP امكان سنجي سازمانها براي پذيرشهاي زير در زمان  نكته حال توجه به. نابودي خواهد كشاند
  .واقع شود

و بررسي اينكه آيا سازمان براي پياده  ERP نيازمنديهاي پياده سازي بررسي بستر سخت افزاري و شبكه متناسب با ▪
  عات دارد؟اطلا ايده ال و يكپارچه قصد سرمايه گذاري مناسبي را در دو بعد كسب و كار و فناوري سازي يك سيستم

  راستاي فناوريهاي نوين چقدر است ؟ ميزان تعهد سازمان به مهندسي مجدد فرايندها در ▪

دليل يكپارچه نبودن و فقدان يك بستر مشترك نرم  به سيستم هاي جزيره اي در سطح سازمان پراكنده اند و ▪
مشتري و فرايند پيچيده مديريت زنجيره مشكلاتي از قبيل مديريت ارتباط با  افزاري و سخت افزاري ، قادربه حل

  .نيستند تامين

، ورود اطلاعات مجدد سيستم ها در  الكترونيك كاذب بين قسمتها تهيه نرم افزارهاي جزيره اي و ايجاد ارتباطهاي ▪
 ، در معرض خطر بودن ، يكسان نبودن بانكهاي اطلاعاتي موجود و پراكندگي آنها مختلف چندين محل فيزيكي

نداشتن ارتباط سيستمي اثر  ات بدليل ذخيره نساختن اطلاعات سازمان در قالب يك پايگاه داده امن ،و وجوداطلاع
  .بخش بين واحدهاي سازمان از مسائل مهم امكان سنجي است

خيلي اهميت ندارد و حاضر به تغيير روش كاري و ترك عادت  براي كابران عملياتي ERP اصولا اجرا يا اجرا نكردن ▪
نظر منطقي مي رسد ،چراكه كاربر در همان محدوه و سطح دسترسي كاري كه برايش  اين موضوع به. د نيستندخو
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. مهم نيست  اقدام به ورود اطلاعات مي كند و نتيجه و گزارشهاي به دست آمده براي ايشان خيلي. است تعريف شده
. قوي آنها را ملزم به تغيير روش كنند انگيزش مديران ارشد و مديرعامل سازمان هستند كه بايد با ايجاد يك عامل

سطح عملياتي هستند كه اگر همكاري لازم با اجرا كنندگان  كاربران ERP مهمترين عامل در پياده سازي موفق
  .اجرا قطعي است سيستم نداشته باشند شكست در

  .تطابق ندارد ERP فرايندهاي موجود سازمان با فرايندهاي بهينه •
 

را بر تهيه و  ERP هاي بزرگ ايران ، خريد سيستم در سازمان ERP ارشناسي امكان سنجي پذيرشاگر نتيجه ك
ها و  با وضع سيستم ERP مطرح است كه آيا مجموعه نرم افزارهاي وقت اين سوال ساخت آن ترجيح دهد آن

  ايجاد اختلال ERP سازيسازمان، تطابق دارد ؟ در صورت تطابق نداشتن، مطمئنا در روند پياده  فرايندهاي موجود
  :شرايطي سه روش وجود دارد در چنين. باشد ERP مي شود كه اين اختلال مي تواند عامل وقفه و يا شكست اجراي

 ERP را تغيير و تلاش كند فرايندهاي خود را با سيستم سازمان يا شركت خريدار بايد فرايندهاي موجود خود) الف

 عمده اي در ساختار سازماني ، وظايف وجايگاه شغلي كاركنان ،مسئوليتها ، نحوه تغييرات در اين حالت. مطابقت دهد

سطح شركت اجرا شود كه  كار و روشهاي انجام كار ايجاد مي شود و به عبارتي لازم است فرايند مهندسي مجدد در
شكست را به حداقل گرفته است و مي خواهد ريسك  ERP رسد اگر سازماني واقعا تصميم به پياده سازي به نظر مي

وجود آورد و ابتدا فرايند مهندسي مجدد را در سازمان خود اجرا كند،  برساند مي بايستي يك انقلاب فرايندي به
  .اقدام كند ERP سازي سپس به به پياده

در اين حالت احتمال بروز . شركت تغيير داده شود  بسته نرم افزاري موجود بايد بر اساس شرايط خاص آن) ب
روزرساني نرم افزار در نسخه هاي بعدي  علاوه اشكالات خاصي را در به و به لات در نرم افزار افزايش مي يابدمشك

  .صورت خاص و سفارشي توليد شوند كرد، زيرا نسخه هاي بعدي نيز بايد به ايجاد خواهد

ربه نشان داده است اگر تج.انطباق به سمت هم حركت كنند  و فرايندهاي سازمان وبراي كم كردن فاصله ERP (ج
 را طبق ERP بهبود مستمر استفاده كنند و همزمان هم فرآيندهاي خود و هم سيستم سازمانها بخواهند از روشهاي

 [5] .آسيب خواهد ديد) و هم فرايندها ERP هم(نيازمنديهاي خود تغيير دهند هر دو مقوله 

  ERPهاي اجراي پروژه روش .8
  :وجود دارد ERPسه روش متداول براي نصب يك

دراين . است ERPترين راه ايجاد يك ترين و سختاين روش، بلند پروازانه: روش انفجار بزرگ •
واحد را در  ERPگذارد و سيستم هاي قديمي خود را كنار ميروش سازمان، يكباره تمامي سيستم

ها حكمفرما بود، اما  ERPهرچند روزگاري اين روش بر ايجاد . كند اندازي ميسراسر سازمان راه
از آنجا كه سيستم جديد هيچ مدافعي ندارد، واداشتن همگان . شودامروزه كمتر ازآن استفاده مي

كس در  زيرا هيچ. به پذيرش سيستم جديد به طور ناگهان و همزمان، كاري بزرگ و نشدني است
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ه سيستم جديد، كارش را كس اطمينان ندارد ك را ندارد، بنابراين، هيچ ERPسازمان تجربه كار با 
  دهد يا خير؟درست انجام مي

 كند كه بسياري از فرايندها را بين هاي بزرگ توصيه مياين روش به شركت: روش انتخابي  •
نصب شود و تنها از  ERPهاي مختلف به اشتراك نگذارند بلكه در هر بخش نسخه مجزايي از بخش

اين . در همه سازمان مشترك باشند) عات ماليمانند نگهداري اطلا(طريق برخي فرايندهاي خاص 
در اين حالت، هر بخش از سازمان نسخه خاص خود را در اختيار دارد كه . ترين راه است متداول

ها يا از طريق به اشتراك گذاشتن اطلاعات اين سيستم. اي جداستسيستمي جدا با پايگاه داده
) مثلا سود واحدهاي مختلف(احدهاي سازمان لازم براي بدست آوردن تصويري كلي از كار همه و

مثلا مديريت منابع (ها شوند و يا از طريق فرايندهاي يكسان در همه بخشبه هم مربوط مي
ها كه صبر و حوصله بيشتري دارد و در صورت پيش در اين روش، ابتدا يكي از بخش). انساني

شود و ي سيستم آزمايشي انتخاب ميزند، براي راه اندازآمدن اشكال به كار سازمان ضربه نمي
  .شودهاي ديگر آغاز ميدر اين بخش، كار در بخش ERPپس از رفع نقايص 

كند و تمركز تنها بر تعداد كمي فرايند طراحي را ديكته مي ERPدر اين روش، : روش فروكوفتن  •
اين . شودمي سازمان معطوف) مانند آنهايي كه در مدل مالي سيستم هستند(از فرايندهاي كليدي 

دراين . رشد كنند ERPخواهند با ايجاد روش، بيشتر براي موسساتي كوچك مناسب است كه مي
هاي پيچيده مهندسي مجدد، با استفاده از و جدا شدن از روش ERPاندازي سريع روش، هدف راه

 را با اين روش به خدمت ERPهايي كه  سازمان. است ERP 15فرايندهاي از پيش آماده شده
اغلب آنها از اين . اندتوانند ادعا كنند كه برگشت سود زيادي از سيستم جديد بردهاند، نميگرفته

چنين سيستمي فقط كمي از . كنندهاي بعدي استفاده ميسيستم به عنوان زيربنايي براي كوشش
   انشهاي قديمي بهتر است، زيرا كاركنان را وادار به تغيير هيچ يك از عادات قديميسيستم

   .كندنمي
 با تجارت الكترونيك ERPچگونگي سازگاري  .9
  

اند و براي استفاده عمومي پيچيده ERPهاي برنامه. همگان براي مقابله با حمله تجارت الكترونيك، آماده نيستند
كه  كنند، فقط كاركنان سازمان شما هستندها را پيگيري ميكنند كساني كه سفارشآنها فرض مي. اندساخته نشده

اند، اما اكنون مشتريان و كارپردازان شما هم خواستار دسترسي به همان براي استفاده از اين سيستم آموزش ديده
بايد دو  ITاين يعني، بخش....) چيزهايي مثل وضعيت سفارش، فاكتور و(اطلاعات از طريق وب سايت شما هستند 

فروشندگان سنتي . business-to-Consumerو  Business-to-business: ايجاد كند ERPكانال جديد براي دسترسي به 
ERPها در محصولات خود هستند، مشغول تلاشي سخت براي ايجاد اين قابليت.  

. ايستدوقت نمي و تجارت الكترونيكي اين است كه اينترنت هيچ ERPترين مشكلات يكپارچه سازي يكي از مهم
، راه خوبي ERPوصل كردن مستقيم وب سايت به . گهداري احتياج دارنداند و به ن ها، بزرگ و پيچيدهERPهايبرنامه

اغلب . براي نگهداري و تعميرات غيرفعال است، وب سايت هم كارنكند ERPشود در مواقعي كه نيست زيرا باعث مي
طاف باشد و در سازند كه قابل انعاي ميو تجارت الكترونيك را به گونه ERPكاران تجارت الكترونيك ارتباط بين  كهنه

  . براي تعميرات و نگهداري غيرفعال است، برنامه تجارت الكترونيك به كارخود ادامه دهد ERPمواقعي كه 
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اين ابزار نقش مترجم را . اندها ايجاد شده17EAIبا عنوان 16افزار افزارهاي ميان براي حل مشكلات اين ارتباط، نرم
افزار تجارت الكترونيك  كنند كه نرميرند و آن را به فرمتي تبديل ميگمي ERPكنند، يعني اطلاعات را ازايفا مي

 [1]بتواند از آن استفاده كند

  نتيجه گيري .10
       كرده اند ولي بطور قطع ERP قابل توجهي براي اجراي در چند سال اخير سازمانها و شركتهاي ايران استقبال

ده سازي را در شركتهايي كه اين ريسك بزرگ را پذيرفته اند ، نتيجه اجراي پيا مي توان گفت كه اكثر آنها منتظرند
قرار مي گيرند، پس سازمانهايي موفق  ، ساختار و فرآيندهاي سازمانها مورد هدف ERP با اجراي  .كنند مشاهده

از  انعطاف مناسبي ERP انطباق فرآيندهاي كسب و كار با سيستم خواهند بود كه در مقابل تغيير ساختار سازماني و
  . خود نشان داده باشند

              در چهار گروه  ERP آمادگي پياده سازي طبق تحقيقات صورت گرفته بر روي عوامل تاثير گذار بر
، پس از استفاده از نظرات متخصصان )فني و تكنيكي (و ) استراتژيكي(،)تكنيكي -سازماني(، ) استراتژيكي–سازماني (
اثر  ERP پياده سازي اين نتيجه حاصل شد كه هرچهارگروه فوق برآمادگي سازمان براي ERP و IT كارشناسان حوزه و

اينكه اين سيستم بيش از آنكه بعد فني و  نتيجه.گذارند ولي اثرگذاري عوامل سازماني بيش از عوامل فني است 
مديريتي مي تواند ريسك دارد و اهميت بيشتر به ابعاد سازماني و  تكنيكي داشته باشد بعدي مديريتي و سازماني

  .سيستم در سازمان را كاهش دهد شكست پياده سازي

در  ERP چارچوبي در خصوص امكان سنجي آمادگي پذيرش در يكي ديگر از تحقيقات صورت گرفته درخصوص ارائه
مذكور،  ارائه شده است كه سازمانها مي توانند با استفاده از چارچوب ERP ايران مدلي بنام مدل عنكبوتي پذيرش

افزايش تواناييها و  را شناسايي كنند و با تعريف پروژه هاي بهبود در هر دو بعد كسب وكاروفناوري به وضعيت موجود
دوره اي ، بهبود آمادگي و وضعيت جديد  قابليت پذيرش سازماني بپردازند و سپس بر طبق يك برنامه مميزي

اين چرخه ادامه پيدا مي كند تا زماني كه بصراحت و . بي كنندارزيا سازماني را مجددا در همان بعد امكان سنجي و
  : بگوييم جسارت تمام بتوانيم

  .را دارد ERP توانمنديهاي كسب و كار سازمان آمادگي استفاده موفقيت آميز از-1

  .بطور كامل دارد را ERP آمادگي راه اندازي و پشتيباني از IT بخش-2

خوشبينانه شايد بتوان در بعد دوم به وضعيت مطلوبي رسيد  رسد با نگاهي نظرميطبق تجربه هاي به دست آمده به 
شركتهاي  را انجام دهند ولي در بعد اول بافت سازمانها و ERP سازمانها بتوانند پشتيباني IT و ادعا كردكه بخش

 ERP رش بستهسنجي پذي بزرگ ايران طوري شكل گرفته است كه هيچگاه به مرحله قابل قبولي از نظر امكان

....) منابع انساني ،ساختار سازماني، اصلاح فرآيندها و  استراتژي ،( نخواهند رسيد كه بتوانند در تمامي ابعاد سازماني 
ولي اين بدان معنا نيست كه منتظر معجزه اي باشيم . را پياده سازي كنند ERP باشند شرايطي فراهم آورند كه قادر
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كل منابع سازمان  نداشتن سيستم پكپارچه براي برنامه ريزي. شبه يكپارچه شوند همه سيستمهاي سازمانها يك كه
ذوب آهن به  ERPفايل مربوط به سيستم  "ضمنا[5] .در دهه اخير بصورت محسوسي همه سازمانها را آزار داده است

 .پيوست ميباشد
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 :منابع
 107نسخه شماره  -نشريه صنعت خودرو  •
      www.irerp.com ريزي منابع سازمان  هاي برنامه كنفرانس سيستمدومين  •
 178شماره  و مجله تدبير رانيا رانيمد يپايگاه جامع اطلاع رسان •
• Tejarat.com-www.Iran 
 پايگاه اطلاع رساني مديران ايران - رياسكند يميابراه رضايعل •
 مشاورين انفورماتيك نيرو -شركت مانير  •
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  )هوشمند(سيستم هاي خبره 
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  مقدمه 
 همه  انقلاب  با توليد خودرو بود كه  ، همراه صنعتي شگرف  پيشرفت  و دوران  ميلادي  بيستم  سده  آغازين  هاي دهه

  . است  بوجود آورده  ها بازرگاني جديد دررشته  و صدها كار و پيشه  جابجايي  شتاب  ، افزايش درترابري  اين جانبه

 امـروزه .  اسـت »  مصـنوعي   هوش« آينده  قرن  همتاي بي هاي و نماد فرآورده  فراصنعتي  دوران  سمبل  رسد كه نظر مي  به
 گيرنـدگان  و تصـميم   و ديگر دانشمندان  واطلاعات  رايانه  دانش  كارشناسان  ميان  بحث  ترين داغ  مصنوعي  هوش موضوع
 اكنـون   ولـي .  اسـت   ها بوده هاو پژوهش ، مركز و محور بحث و روان  تن  امروز انسان از جنبه  تا به  در سراسرتاريخ.  است

ادعـا نمـود  تـوان  مـي   شك  بدون  كه  او شود، امري  خواهد جانشين مي  و ساختگي  جان تر،بي پائين  اي با رتبه  موجودي
  .مخالفند  ها با آن بيشتر انسان

 ثـروت   بيشتر و حتي  رفاه  بشر به  دستيابي  در راه  بزرگي خود برسد، جهش  والاي  هاي هدف  به  چنانچه  مصنوعي  هوش
. اسـت   كـار افتـاده    ما بـه   واقعي  در دنياي مصنوعي  از هوش  و پذيرفتن  خوب  هاي نمونه  اكنون  هم. واهد بودترخ افزون

ــين ــتاوردهايي  چنـــ ــرف دســـ ــابع ، صـــ ــده  لازم  منـــ ــان  در آينـــ ــه  را همچنـــ ــرد  توجيـــ ــد كـــ .خواهـــ
 سـاخت   ارزشـمندديگر در راه   منابعو   زمان  صرف  كنندكه مي  استدلال  چنين  مصنوعي  هوش  ديگر، منتقدين  از سوي
هـا و توانمندي و زير پا گذاشتن  كردن  بدنام  ،مايه است  اندكي  مثبت  آوردهاي ودست  و كاستي  پر از نقص كه  اي فراورده

و  تگـوهر طبيع ـ   آشكار به  ، توهين مصنوعي هوش  كه  باور است  انتقادهابر اين  ترين تلخ. باشد مي  انسان هاي هوشمندي
  )1مرجع( . است  انسان  نقش

  هوش مصنوعي چيست؟

هوش مصنوعي تلاشـي: را به اين ترتيب تعريف كرد) Artificial Intelligence(توان هوش مصنوعي  به طور ابتدايي مي
شود عملكرد ماشينهاي دنياي واقعي، مشابه عملكرد ماشينهاي هوشمند نمايش يافته در است كه انجام آن باعث مي

پـردازد، امـا بـه اي مختصر به وسعتي است كه تحقيقات هـوش مصـنوعي بـه آن مـي     اين تعريف، اشاره. مها شودفيل
حال سعي مي كنيم  هوش مصنوعي را به صـورت. اي نميكند  ، به خصوص در موارد علمي اشاره. A.I.هاي مهم جنبه

  .علمي تر بررسي كنيم 

يا به بيان ديگـر كـل قابليـت  قابليت عمومي درك و استدلال: د چنين تعريف مي شو  در روانشناسي ، هوش انسان
  .يك فرد براي فعاليت هدفمند، تفكر منطقي و برخورد كارآمد با محيط 

او هـوش مصـنوعي را. ابداع شـد  ) John McCarthy(توسط جان مك كارتي  1956اصطلاح هوش مصنوعي در سال 
هوشمندي نوع انسان يا حيوان را مي دهد، به نحوي كـه ماشـين بـهتوانايي است كه به ماشين ، : چنين تعريف كرد

هوش مصنوعي شاخه اي از علم كامپيوتراست: مي توان آن را چنين بيان كرد   يا به صورت دقيق تر. اهدافش برسد
رار داده وكه ملزومات محاسباتي مورد نياز را براي اعمالي مانند ادراك، مشاهده، استدلال و يادگيري، مورد بررسي ق

  .سازي مي كند كه در اين زمينه ها مورد بهره برداري قرار مي گيرند سيستمهايي را پياده
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هوش مصنوعي گاهي مشابه سازي هوش انسان است، اما هميشه چنين نيست، چـرا كـه محققـان هـوش مصـنوعي
را به كار ببرند كه جزو كاركردهـاي هم از روشهايي استفاده كنند كه در انسان ديده شده و هم روشهايي  مي توانند

 : درقسمت زير تعاريف ديگري از هوش مصنوعي بيان شده است.انسان نبوده و يا انسان قادر به انجام آن نيست

جـان مـك كـارتي    . خصوصـا برنامـه هـاي كـامپيوتري هوشـمند       ،علم و مهندسي ساخت ماشين هاي هوشـمند 
 )استنفورد(

علـوم   ،شاخه اي از كامپيوتر محسوب شده و ارتباط تنگاتنگي با عصـب شناسـي  هوش مصنوعي عموما بعنوان زير 
  )IBMپژوهشكده .(منطق رياضي و مهندسي است ،روانشناسي شناختي ،شناختي

هوش مصنوعي عبارتست از ايجاد ظرفيت براي انجام وظايفي كه عموما بعنوان ويژگي هـاي انسـان شـناخته مـي     
هربـرت سـيمون   . مي باشد... يادگيري و  ،تعميم ،اكتشاف مفهوم ،استدلال: شاملاين ظرفيتها . شود در كامپيوتر

  )كارنگي ملون(

با ايـن تفـاوت كـه. مغز رباتي است كه ياد مي گيرد و رفتاري شبيه مغز انسان از خود نشان مي دهد ،مغز مصنوعي
  )Intelligent) Systems and Their Societies. بصورت ااكترونيكي ساخته شده و نه بيولوژيكي

  :هوش مصنوعي قوي و ضعيف 

 A.I .(وهوش مصنوعي ضعيف .) Strong A.I(اغلب، هوش مصنوعي به دو طبقه تقسيم مي شود، هوش مصنوعي قوي 

Weak( هوش مصنوعي قوي ادعا مي كند كه كامپيوترها مي توانند به نحوي كارگذاري شوند كـه حـداقل تـا سـطح
هوش مصنوعي ضعيف به سادگي چنين اظهار مي كند كه تعـدادي از .او را داشته باشندانسان فكر كنند وتواناييهاي 

ويژگيهاي انسان مانند فكركردن، مي توانند به كامپيوترها اضافه شوند، به نحوي كه آنهـا كـاراتر شـده و بتواننـد بـه
هـاي بتوان به آنهـا سيسـتم   به عبارت ديگر به نحوي كار كنند كه.عنوان مثال تشخيص انسان را مشابه سازي كنند

اين نوع هوش مصنوعي مدتي است كه عملي شده و مثال آن نـرم افـزاري اسـت كـه گفتـار را.هوشمند اطلاق كرد 
  .تشخيص مي دهد

  :نظرمحققان پيرامون هوش مصنوعي

مكانيزمهاي سرعت و حافظه كامپيوتر نسبت به انسان خيلي بيشتر است ، اما ميزان تواناييهاي آن بستگي به كارآيي
اگـر طراحـان مكانيزمهـاي مـورد نظرشـان را كـاملا.هوشمندي دارد كه طراحان برنامه در طراحي به كار گرفته انـد 

دريافته باشند و به خوبي بتوانند آنها را در برنامه هايي به زبان ماشين بيـان كننـد، ميـزان توانـايي ماشـين مطلـوب
نابراين هوشمندي ماشينها نيز مانند انسان ، انواع. ي خوبي نخواهد داشتخواهد بود و اگر چنين نباشد، ماشين كاراي

برنامه و با استفاده از زبانهـايي كـه هـم  بعضي از مردم فكر مي كنند با نوشتن تعداد زيادي .و درجات مختلفي دارد
امـا.دي نوع انسـان برسـند   اكنون براي بيان اطلاعات به كامپيوتر استفاده مي شوند، كامپيوترها مي توانند به هوشمن
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محققان هوش مصنوعي معتقدند براي اين منظور، ايده هاي اساسي جديدي لازم است و بنـابراين نمـي تـوان پـيش
  .بيني كرد كه چه زماني كامپيوترها به اين هدف مي رسند

شدن به وجود آورده و بهگروهي از محققان در پي اين انديشه بوده اند كه ماشيني غير از كامپيوتر را براي هوشمند 
كه برنامـه هـاي  اين گروه ماشينهايي ساختند و اميدوار بودند كه بتوانند اين ماشينها را به همان صورتي.كار گيرند 

وجـود ايـن ، آنهـا معمـولا ماشـينهاي اختراعـي خـود را روي  بـا .هوشمند مي سازند، هوشمند كنند  كامپيوتري را
نها به اين گمان مي رسيدند كه ساخت ماشينهاي جديد بسيار گران تمام مي شـود، .كامپيوتر مدل سازي مي كردند

مي شود و بنابراين نـوع ديگـر ماشـين بايـد خيلـي  چون براي افزايش سرعت كامپيوترها هزينه بسيار زيادي صرف
گاهي اين سوال پيش مـي آيـد كـه آيـا هـدف از هـوش .سريع باشد كه در مدل سازي ، بهتر از كامپيوتر عمل كند

امـا انديشـه.بعضي از محققان همين هدف را دنبال مـي كننـد   ‚مصنوعي ، گذاردن انديشه انسان در كامپيوتر است 
انسان مشخصه هاي بسيار زيادي دارد وتا كنون كسي به طور جدي از تقليد همه آنها در كـامپيوتر صـحبتي نكـرده

 .است 

انسان در انجام بعضي از امور بهتر از ماشين عمل كند و يا آنگـاه كـه كامپيوترهـا بـراي  تقدند زماني كهمحققان مع
محاسبه باشند، در آن صورت طراحان برنامـه  داشتن كاركردي مشابه انسان ، ناچار به استفاده از تعداد بسيار زيادي

ا به زبان ماشين موفـق نبـوده انـد، بنـابراين لازمهاي هوشمندي ماشين در درك مكانيزمهاي هوشمندي و بيان آنه
  .است برنامه هايي با كارايي بيشتر طراحي شود

اما از نظر محققان اگر تسلط.بعضي از مردم فكر مي كنند براي هوشمند شدن كامپيوترها، سرعت بيشتري لازم است
سـرعت  بل نيز براي هوشمند شـدن سال ق 30كاملي بر طراحي برنامه هاي هوشمندي وجود داشت ، كامپيوترهاي 

  !كافي داشتند

  :نحوه شكل گيري هوش مصنوعي

در.بعد از جنگ جهاني دوم ، افرادي بدون ارتباط بـا يكديگرشـروع بـه كـار در زمينـه ماشـينهاي هوشـمند كردنـد         
 بهتـرين ، تورينگ يك سخنراني در همين زمينه ارائه كرد، او احتمالا اولين كسي اسـت كـه ادعـا كـرد      1947سال

.تحقيقـــات در ايـــن زمينـــه براســـاس برنامـــه نويســـي كـــامپيوتر انجـــام مـــي شـــود و نـــه ســـاخت ماشـــين
ايـن كارگـاه.تشـكيل داد   Dart Mouthپس از شكل گيري هوش مصنوعي ، مك كارتي يك كارگاه دو ماهه در كالج 

آورد و باعـث شـد پايـه اي بـراي هيچ چيز تازه اي به دنبال نداشت ، اما همه بنيانگذاران هوش مصنوعي را گـردهم 
به دنبال آن موج شديدي از تحقيقات در اين زمينه پديد آمد و مراكز تحقيقـات هـوش.تحقيقات بعدي گذارده شود 

  .شكل گرفت Carnegie Mellonو  MITمصنوعي در دانشگاههايي مثل 

 ان برنامـه نويسـي سـطح بـالا بـه نـام      يك زب 1958او در سال .مك كارتي فعاليتهاي زيادي در اين زمينه انجام داد 

 زمـان   در آن .را نوشت كه هنوز يكي از برجسته ترين زبانهاي برنامه نويسي هـوش مصـنوعي اسـت   ) LISP(ليسپ 
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موضـوع اصـلي محـدود و منحصـر شـود، برنامـه هـاي كـامپيوتري يك اگر كار به نشان دادند كه  MIT  محققان
  .همچنين مسائل منطقي را نيز حل كنندمي توانند مسائل فضايي و 

حوزه هايي مثل سيستمهاي هوشمند، بررسي.ميلادي ، حوزه هاي كاري هوش مصنوعي تخصصي تر شد 70در دهه 
  .تكلم و بينايي كامپيوتر و غيره به وجود آمد كه اين امر باعث تحكيم بيشتر تئوريهاي مربوطه شد

جـاي  همچنانكه كامپيوترهـاي شخصـي  .  ي سريع تري به پيش رفتميلادي ، هوش مصنوعي با گامها 80در دهه 
بيشتري بين مردم پيدا كردند و فروش سخت افزار در اين زمينه افزايش يافت ، مردم با علـم و تكنيـك مـانوس تـر

  .شدند

يـن آزمـايش هـم در. هوش مصنوعي مورد آزمـايش قـرار گرفـت     ميلادي، در جنگ خليج فارس 90دهه   در اوايل
رهاي ساده اي مثل تجهيز هواپيماهاي باربري و هم در كارهاي پيچيده تر مثل زمان بنـدي و همـاهنگي عمليـاتكا

همچنين سلاحهاي پيشرفته تر مثل موشك كروز به فناوريهايي در زمينه هوش مصـنوعي.طوفان صحرا انجام گرفت
  .مثل روباتيك يا بينايي ماشين ، مجهز شدند 

را مورد بحث قـرار U.Sدپارتمان تجاري ، ارزيابي تكنولوژيكي بازار هوشمندي مصنوعي در  نزديك به ده سال پيش ،
را به عنوان سيستمي كه مي تواند به سازمان در مديريت دانش آن كمك نمايد و در رابطه بـا بعـد AIمحققان ، .داد

  .رفي نموده اندپيچيدگي ، ياري كننده متخصصان در تحليل مشكل و طراحي ابزار جديد باشد ، مع

بازار هوش مصنوعي شامل تكنولوژي هايي نظير سيستم خبره ،شبكه هـاي عصـبي ، منطـق فـازي ، 1993در سال 
در توسعه چنين سيسـتم هـايي در U.Sميليون دلار را به خود اختصاص مي داد و  900مي شد كه حدود .... رباتها و

  .راس ساير كشور ها قرار داشت

اري هاي وسيعي از طرف دولت و ارتـش روي سيسـتم هـاي هوشـمند گرديـد و كـاربرد هـايبعد از آن سرمايه گذ
وسيعي از آن ايجاد شدو اكنون در قرن بيست و يكم شاهد ورود تدريجي هوش مصنوعي به زندگي مردم هستيم ، به

هم ايـن بازاربـهس ـ   2002خصوص كه علاقه به كامپيوتر و بازيهاي كامپيوتري روزبه روز بيشتر مـي شـود در سـال    
.بيليـون دلار خواهـد رسـيد     21بـه    2007بيليون دلار رسيد و پيش بيني مي شـود تـا سـال     11.9چيزي بالغ بر 

به همراه  پيشرفتهاي نوين در اين زمينه به طور روزافزون در دسترس مردم قرار مي گيرد و چه كسي مي داند آينده
  .خود چه به ارمغان خواهد آورد

: انساني  و هوش  مصنوعي  هوش

از ميلياردهـا  مغـز انسـان  .   بدانيم  خوبي  به  انساني را با هوش  آن  تا تفاوت  است  شايسته  مصنوعي  هوش  شناخت  براي
مغـز  سـازي  شـبيه .  انـد   يكديگر متصل  به  اي پيچيده  صورت  ها به سلول  و اين  است  شده  درست عصبي  يا رشته  سلول
مغـز،  سـازي  شـبيه   اسـت   داده  نشـان   اوليـه   تحقيقـات . گيـرد   افزارانجـام  افـزار يـا نـرم    سخت  ند از طريقتوا مي  انسان
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 ميليـون   حـدود يـك    حشـره  يك.  است  عصبيچند شبكهدارايكرم، يكمثالبراي.باشد مي  و ساده  مكانيكيكاري
 عصـبي  هـاي  رشـته   با تمركـز و اتصـال  .   است  شده  درست  عصبي  ازهزار ميليارد رشته  دارد و مغز انسان  عصبي  رشته

 هـاي  تـر از سيسـتم   تـر و گسـترده   بسيار پيچيده  انساني  هوش .كرد  را درست  مصنوعي  واحد هوش  توان مي  مصنوعي
.مفهومهـا را دارد   و بكـار بسـتن   ، آفـرينش  ، رفتـار، مقايسـه   اسـتدلال : ماننـد   اي برجسـته   و توانمنديهاي  است اي رايانه
 اي تـازه   هاي قانون  همواره  انسان. را دارد  تازه  سازيهاي  ونمونه  ها و قياس موضوع  ايجاد ارتباط ميان  توان  انساني  هوش
 نپيرامو  در دنياي  گوناگون  هاي بشر در ايجاد مفهوم  توانايي. گيرد  بكار مي  را در موارد تازه  پيشين  سازد و ياقانون مي

 هـاي  و يـا مفهـوم    ، رمـان  و معلـولي   روابـط علـت    همچـون   اي گسـترده   هاي مفهوم.   ديگر اوست  هاي خود ، از ويژگي
ها مفهوم  در اين  انديشيدن.  است  ايجاد كرده  را انسان) ، ناهار وشام صبحانه(  خوراك  هاي وعده  مانند گزينش  تري ساده

  . است  انسان  وشمندانهرفتار ه  آنها، ويژه و بكاربستن

 و مفهـوم   ، رفتـار، مقايسـه   استدلال(  ياد شده  بتوانندتوانمندهاي  كه  است  دستگاههايي  ساخت  در پي  مصنوعي  هوش
پايـه برسـاند ، هـر چنـد  ايـن   خـود را بـه    اسـت   نتوانسـته   شـده   ساخته  تاكنون  آنچه. را از خود بروز دهند)  آفريني

  . است  بار آورده  به  اوانيفر  هاي سودمندي

 چنانچـه . باشـد  مـي   آن  نامناسـب   گذاري از نام  ، ناشي  مصنوعي  هوش  با مقوله  رويارويي  از علل  ، يكي آخر اينكه  نكته
در  و جـدلي   بود شايد جنگ  ناميده»  پيشرفته  ريزي برنامه«مانند   را چيزي  آن  ميلادي 1956 در سال  كارتي مك  جان

 :در ذيل هوش مصنوعي و هوش طبيعي را فهرست وار مقايسه مي كنيم . داد نمي  رخ  آن  يرامونپ

  .هوش مصنوعي دائمي تر است        �

 .نسبت به هوش طبيي كم هزينه تر است        �

 .هوش مصنوعي با ثبت و كامل مي باشد        �

 .هوش مصنوعي قابليت مستند شدن را دارد        �

 .هوش مصنوعي امكان استفاده از كامپيوتر را ساده تر مي سازد        �

  .هوش طبيعي فعال است در صورتي كه هوش مصنوعي اينچنين نيست        �

 .هوش طبيعي اين امكان را به فرد مي دهد تا به طور مستقيم از تجربيات حسي خود  استفاده نمايد        �

 .قدرت تشخيص ارتباط بين اشياء را ميدهدهوش طبيعي به افراد         �

  )2مرجع(  .هوش طبيعي به انسان امكان استفاده از تجربيات وسيعي را مي دهد  �
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  هوش مصنوعي ٔفلسفه

 دانـش بطور كلي ماهيت وجودي هوش به مفهوم جمع آوري اطلاعات، استقرا و تحليل تجربيات به منظور رسيدن به 
در واقع هوش به مفهوم به كارگيري تجربـه بـه منظـور حـل مسـائل دريافـت شـده تلقـي         . و يا ارايه تصميم ميباشد

دسي ايجاد ماشينهايي با هوش با بـه كـارگيري از كـامپيوتر و الگـوگيري از درك     هوش مصنوعي علم و مهن. شود مي
  . هوش انساني و يا حيواني و نهايتاً دستيابي به مكانيزم هوش مصنوعي در سطح هوش انساني ميباشد

مسايل در جهت  تجزيه و تحليلتوان گفت كه انسان قادر به مشاهده و  در مقايسه هوش مصنوعي با هوش انساني مي
هايي از قبل تعبيـه شـده بـر روي     قضاوت و اخذ تصميم ميباشد در حالي كه هوش مصنوعي مبتني بر قوانين و رويه

در نتيجه علي رغم وجود كامپيوترهاي بسيار كارا و قوي در عصر حاضر ما هنوز قادر به پياده كردن . كامپيوتر ميباشد
  . ايم هوشي نزديك به هوش انسان در ايجاد هوشهاي مصنوعي نبوده

مـابين هـوش مصـنوعي بـه     . و مطالعه قـرار داد  توان از زواياي متفاوتي مورد بررسي بطور كليّ، هوش مصنوعي را مي
 ٔعنوان يك هدف، هوش مصنوعي به عنوان يك رشته تحصيلي دانشگاهي، و يا هوش مصـنوعي بـه عنـوان مجموعـه    

  . است بايد تفاوت قائل بود فنون و راه كارهايي كه توسط مراكز علمي مختلف و صنايع گوناگون تنظيم و توسعه يافته

  اطاق چيني

هرگـز   سمبل گرامطرح شد در اين راستا كه يك ماشين  1980در  "جان سيرل"بحثي است كه توسط  اطاق چيني
صرف نظر از اينكه چقدر از خـود هوشـمندي نشـان    , باشد "فهميدن"و يا  "مغز"نميتواند داراي ويژگي هايي مانند 

  . دهد

  گيمديريت پيچيد

هـاي علمـي و    بنيـادين تـلاش   ٔرا بايد به عنوان هسته پيچيدگيهاي لازم براي مديريت  ايجاد و ابداع فنون و تكنيك
ها و  شيوه. هاي علوم رايانه، و به ويژه، در هوش مصنوعي معرفّي كرد پژوهشي گذشته، حال، و آينده، در تمامي زمينه

است كه به طور سهل و آسان توسط  هاي هوش مصنوعي، در واقع، براي حلّ آن دسته از مسائل به وجود آمده تكنيك
  . اند هاي رياضي قابل حلّ نبوده يوه، يا ش)Functional programming(نويسي تابعي  برنامه

ت اسـت كـه بـر پيچيـدگي فـائق مـي         آيـيم و   در بسياري از موارد، با پوشانيدن و پنهان ساختن جزئيات فاقـد اهميـ
 ها تلاش اصلي در واقع، ايجاد و دستيابي به لايه. تر است هايي از مسئله متمركز شويم كه مهم توانيم بر روي بخش مي

وتري درسـت در همـان   هـاي كـامپ   رود، تا آنجا كه، سرانجام برنامـه  را نشانه مي تجريدتر از هوشمندي و ترازهاي بالا
  . ها رسيده اند سطحي كار خواهند كرد كه خود انسان

در اين راستا، . است مرتبط، هوش مصنوعي تاكنون راه بسياري پيموده علومگسترده دانشمندان  هاي پژوهشبه ياري 
ك عميـق از احساسـات، دانشـمندان را در    تحقيقاتي كه بر روي توانايي آموختن زبانها انجـام گرفـت و همچنـين در   
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يكي از اهداف متخصصين، توليد ماشـينهايي اسـت كـه داراي احساسـات     . است پيشبرد اين دانش كمك زيادي كرده
اين ماشين بايد توانايي تعميم تجربيـات قـديمي   . خود آگاه باشند احساساتبوده و دست كم نسبت به وجود خود و 

  . دانش و تجربياتش كند دامنهخود در شرايط مشابه جديد را داشته و به اين ترتيب اقدام به گسترش 

بتواند اعضاي بدن خود را به حركت درآورد، اين روبات نسبت به ايـن حركـت خـود     هوشمند كه روباتييبراي نمونه 
دهد و با هر حركت موفقيـت آميـز يـا اشـتباه، دامنـه       آگاه بوده و با آزمون و خطا، دامنه حركت خود را گسترش مي

يابـد،   جا شدن دست ميتجربيات خود را وسعت بخشيده و سر انجام راه رفته و يا حتي ميدود و يا به روشي براي جاب
  . اند كه سازندگانش براي او متصور نبوده

, دانشـمندان . به هيچ عنوان دور از دسـترس نميباشـد  به نگر برسد، ولي  آرمانيهر چند نمونه بالا ممكن است كمي 
  . عموماً براي توليد چنين ماشينهايي، از وجود مدلهاي زنده اي كه در طبيعت وجود، به ويژه آدمي نيز سود برده اند

زبانهاي برنامه نويسي پيشرفته، كه توسـعه ابزارهـاي   . هوش مصنوعي اكنون در خدمت توسعه علوم رايانه نيز ميباشد
و ماشينها از نتايج  افزارها نرماي پيشرفته، موتورهاي جستجو، و بسياري  پايگاههاي داده, هوشمند را ممكن ساخته اند

  . هايي در راستاي هوش مصنوعي بوده اند  پژوهش

  هاي برنامه نويسي هوش مصنوعي ها وزبان تكنيك

عملكرد اوليه برنامه نويسي هوش مصنوعي ايجاد ساختار كنترلي مورد لزوم براي محاسبه سـمبوليك اسـت زبانهـاي    
زبانهـاي مـورد اسـتفاده در هـوش مصـنوعي هسـتند       عـلاوه بـر اينكـه از مهمتـرين      LISP,PROLOGبرنامه نويسي 

تاثير قابـل  . خصوصيات نحوي ومعنايي انها باعث شده كه انها شيوه ها وراه حل هاي قوي براي حل مسئله ارايه كنند
در حقيقـت  . مـي باشـد   "ابزارهـاي فكركـردن  "از جمله توانايي هـاي انهـا بعنـوان    AIتوجه اين زبانها بر روي توسعه 

بيشتر مطرح مـي شـوند ايـن    LISP,PROLOGهوش مصنوعي مراحل رشد خود را طي مي كند زبانهاي همانطور كه 
اطلاعـات در   "در صنعت ودانشگاه ها دنبال مي كننـد وطبيعتـا  AIزبانها كار خود را در محدوده توسعه سيستم هاي 

برنامه نويسي منطقـي اسـت   يك زبان PROLOG. ميباشدAIمورد اين زبانها بعنوان بخشي از مهارت هر برنامه نويس 
در PROدر حقيقت خود اين نام از برنامه نويسـي  . يك برنامه منطقي داراي يك سري ويژگيهاي قانون ومنطق است .

LOGIC  يدĤايده اسـتفاده توصـيفي محاسـبه ي    .در اين زبان يك مفسر برنامه را بر اساس يك منطق مي نويسد . مي
مـي باشـد كـه بـراي علـم كـامپيوتر       PROLOGكي از محوريتهاي مشاركت اوليه براي بيان خصوصيات حل مسئله ي

يـك زبـان    LISP "اصولا LISP. بطوركلي وبطور اخص براي زبان برنامه نويسي هوشمند مورد استفاده قرار مي گيرند 
تشخيص تناسب وارزيابي معـاني  , كامل است كه داراي عملكردها وليست هاي لازمه براي توصيف عملكردهاي جديد

يكـي از   LISPبه برنامه نويس قدرت كامل براي اتصال به ساختارهاي اطلاعاتي را مي دهـد گـر چـه     LISPمي باشد 
ست ولي دقت كـافي در برنامـه نويسـي وطراحـي توسـعه      قديمي ترين ترين زبانهاي محاسباتي است كه هنوز فعال ا
در حقيقت اين مدل برنامه نويسي طوري موثر بوده است . باعث شده كه اين يك زبان برنامه نويسي فعال باقي بماند 

يكي از مهمتـرين   FP,ML ,SCHEME. مثل : كه تعدادي از ديگر زبانها براساس عملكرد برنامه نويسي آن بنا شده اند
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مي باشد كه يك تفكر دوباره در باره زبان در آن وجود دارد كه بوسـيله   SCHEMEبرنامه  LISPمه هاي مرتبط با برنا
  . وبراي آموزش واصول علم كامپيوتر مورد استفاده قرار مي گيرد AIتوسعه 

  )3مرجع( 

  :آزمايش تورينگ

سنجش رفتار يك ماشين هوشمند را چنـين  معيار  دان انگليسي، ، رياضي )Alain Turing(آلن تورينگ 1950در سال 
   :بيان داشت

تلـه  (پايانـه   است كه آن ماشين بتواند انساني را توسط يك سزاوارترين معيار براي هوشمند شمردن يك ماشين، اين"
   ".رو است اي بفريبد كه آن فرد متقاعد گردد با يك انسان روبه به گونه) تايپ

را بـراي وي   (Chat) برقـراري ارتبـاط   كه امكان) كامپيوتر يا تله تايپ(پايانه عدد  2در اين آزمايش شخصي از طريق 
در صورتي كه وي . بطور همزمان به پرسش و پاسخ مي پردازد  فراهم مي كنند با يك انسان و يك ماشين هوشمند ،

  .تشخيص دهد ، آن ماشين، هوشمند است نتواند ماشين را از انسان

ترتيب، چهـره و   دادن انسان و ماشين بطور مستقيم در برابر يكديگر اجتناب مي كند و بديناز قرار  آزمايش تورينگ
پـس آزمـون تورينـگ برآيـد، از تفكـري       ماشيني كه بتواند از. فيريك انساني مد نظر آزمايش كنندگان   نمي باشد 

   .برخوردار استانساني 

هم اكنون دو هـدف بـراي توليـد ماشـينهاي      .نيست وشمندمدل سازي نحوه تفكر انسان، تنها راه توليد ماشينهاي ه
   :دو از الگوي انساني جهت فكر كردن بهره مي برد هوشمند، مد نظر است، كه تنها يكي از آن

شد و  اين سيستم با مدل كردن مغز انسان و نحوه انديشيدن انسان توليد خواهد. انسان فكر كند سيستمي كه مانند •
  .انساني سر بزند  از اين سيستم ممكن است اعمال. سر بلند بيرون مي آيدلذا از آزمون تورينگ 

هـا   در توليد ايـن سيسـتم  . كارها را درست انجام دهد سيستمي عاقل است كه بتواند. سيستمي كه عاقلانه فكر كند •
ها را تشكيل  ر آنها متكي به قوانين و منطقي هستند كه پايه تفك اين سيستم. نحوه انديشيدن انسان مد نظر نيست 

انديشـند، تصـميماتي    ها با وجودي كه مانند انسان نمـي  آن. نمايد  گيري مي را قادر به استنتاج و تصميم ها داده و آن
هـا در   اكنـون از ايـن سيسـتم    هـم . احساسات ندارنـد   ها لزوما دركي از اين ماشين. عاقلانه گرفته و اشتباه نمي كنند

   .، تنها مشاهده كرده و سپس عمل مي كند Agent .شود  گيري مي كامپيوتري ، بهره افزارهايها در نرم  Agentتوليد

Agent  قوانين و چگونگي فكر كردن . است  گيري بر اساس قوانين فكر كردن خود قادر به شناسايي الگوها ، و تصميم
اس قوانين خاص خود فكر كرده و كار ها بر اس اين سيستم .در راستاي دستيابي به هدفش، تعريف مي شود Agent هر

  .پس عاقلانه رفتار مي كنند، هر چند الزاما مانند انسان فكر نمي كنند . خودرا به درستي انجام مي دهند 
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اكنـون   بوده است، هم مصنوعي سازي نيازهاي صنايع نظامي، مهمترين عامل توسعه و رشد هوش وجودي كه برآورده با
بـرداري و شناسـايي عـوارض،     وضع هوا، نقشـه  بيني لوم در صنايع پزشكي، رباتيك، پيشاز محصولات اين شاخه از ع

  شود افزارهاي كامپيوتري استفاده مي ها و نرم خط و بازي تشخيص صدا و دست

  )2مرجع(

  : مصنوعي  هوش  هاي شاخه* 

  را ايجـاد كنـد كـه     ها و روشهايي دارد تا سيستم و سعي  است  شده  تقسيم  فرعي  ميدانهاي  تعدادي  به  مصنوعي  هوش
  .نمايد  عمل  گيرندگان تصميم  ومنطق  مانند هوش  بطور تقليدي

در   كه) 8(  طبيعي  زبان  و پردازش) 7(ها ، آدمواره)ES)(6( خبره هاي سيستم: عبارتند از  مصنوعي  هوش  اصلي  شاخه  سه
  . است  شده  داده  نشان  تصويري  صورت زير به

   نگاه  در يك  مصنوعي  هوش

   خبره  هاي سيستم* 

گيرند  را بكار مي  استنباط و استنتاج  و روشهاي دانش  هستند كه  هوشمندي  كاميپوتري  هاي ، برنامه خبره  هاي سيستم
  . نياز است  انساني  مهارت  ها به آن  حل  براي كنند كه  را حل  تا مسائلي

  دلايـل   و يـافتن   مسـئله   در مـورد يـك   كـامپيوتري   هـاي  بـا سيسـتم    مشـاوره   كـاربر را قـادر بـه     خبـره   هـاي  سيستم
ــئله ــروز مس ــاي حــل و راه  ب ــي  آن  ه ــد م ــن.كن ــالات  در اي ــه  ح ــرم ســخت  مجموع ــزار و ن ــزار تشــكيل اف ــده  اف   دهن

  پايگـاه   بـه   عـه كـاربر، مراج   هـاي  پاسـخ  و دريافـت   مختلـف   سـئوالات   طـرح   بـه   اقـدام   ، مانند فرد خبـره  خبره سيستم
  حـــل راه  و نهايتـــا ارائـــه  گيـــري نتيجـــه  بـــراي  منطقـــي  روش  ازيـــك  و اســـتفاده)  قبلـــي  تجربيـــات(  دانـــش

  چگــونگي) هــدف بــه  خــود تــا رســيدن  گيــري نتيجــه  مراحــل  شــرح  قــادر بــه  خبــره  سيســتم  همچنــين.نمايــد مــي
ــري نتيجــه ــل( گي ــك  شــدن  مطــرح  و دلي ــئوال  ي ــي  س ــا رســيدن  حركــت  روش) اجراي ــه  ت ــود( هــدف  ب ــد ب   .خواه

  
ــرخلاف  خبــره  هــاي سيســتم ــر روي  كــه  اطلاعــاتي  هــاي سيســتم  ب ــر دانــش مــي  عمــل) Data(هــا داده  ب   كننــد، ب

)Knowledge (مختلــف  از انــواع  اســتفاده  ، قــادر بــه گيــري فرآينــد نتيجــه  دريــك  همچنــين.  اســت  متمركــز شــده  
ــا  داده ــددي)ه ــادي، Digital ع ــه Symbolic  نم ــي( Analoge  اي و مقايس ــند م ــي. باش ــات   يك ــر ازمشخص ــن  ديگ   اي

  باعـث   توانـايي   ايـن . باشـد  مـي   الگـوريتمي   روشـهاي  جـاي   بـه ) Heuristic(  ابتكـاري   از روشـهاي   ها اسـتفاده  سيستم
در   گيــري فرآيندنتيجــه. شــود مــي  خبــره  هــاي سيســتم  از كاربردهــا در بــرد عمليــاتي  محدودوســيعي  قــرار گــرفتن

هــا  سيســتم  ديگــر ايــن  از طــرف.  اســت  شــده گــذاري پايــه  و قياســي  اســتقرايي  بــر روشــهاي  خبــره  هــاي سيســتم
را  هـدف   سـوي   خـود بـه    و مسـير حركـت    و يـا جهـت    خـاص   گيـري  نتيجـه   يـك   به خود در رسيدن  توانند دلايل مي
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  مختلـف   و يـا درجـات    كامـل   اطلاعـات  هـا در كـار در شـرايط فقـدان     تمسيس ـ  ايـن   توانـايي   بـه   با توجه. دهند  شرح
ــه  در پاســخ  اطمينــان ــراي  نمــاد مناســبي  خبــره  هــاي ، سيســتم شــده مطــرح  ســئوالات  ب   كــار در شــرايط عــدم  ب
  .باشند مي  چند وجهي  و يا محيطهاي) Uncertainty( اطمينان

  ها آدمواره* 

. و مشـهور گرديـد    متداول  در فرانسه  ميلادي 1920 در سال  نمايش  يك  درآمدن  صحنه  هبعد از ب)ربات(  آدمواره  كلمه
از   خويش  اربابان  به  نسبت شديدي  ، وابستگي انسان  شبيه  مصنوعي  بود، موجودات»  كپك  كارل«اثر  كه  نمايش  در اين

  ).9(داشتند  نام  ، آدمواره نمايش  در آن  انسان  شبيه مصنوعي  موجودات  اين. دادند مي  خود نشان

  هاي ماشين»  عنوان  به  توان باشند، مي مي  مورداستفاده  صنايع  مختلف  هاي در شاخه  را كه  هايي حاضر آدمواره  در حال
  ، بـه خطـوط توليـد    متفـاوت  هاي ها قادرند در محل آدمواره  اين. كرد  تعريف» ريزي و برنامه  هدايت ، خودكار، قابل مدرن

  اسـت   ممكـن   گـاهي . دهنـد   انجـام   شـده   نوشـته   از پـيش   برنامـه   يك را تحت  توليدي  گوناگون  طور خودكار، وظايف
  بـه   و يـا خطرنـاك    كار مشـكل   يك  وجوددار كه  هم  امكان  اين  اپراتور در خط توليد بگيرد و زماني  ، جاي آدمواره يك

نيـز    احتمال  كاربپردازد، اين  به  منفرد يا مستقل  صورت  تواند به مي  آدمواره  يك  كه همانطور.واگذار شود  آدمواره  عهده
  .شوند  كار گرفته  در خط توليد به  اي رايانه  شكل و به  جمعي  صورت  به  چند آدمواره  وجود دارد كه

و   آلات  ايـن .د شـرايط محـيط را دريابنـد   توانن ـ آنهـامي   وسـيله   بـه   هسـتند كـه    ابزار و آلاتـي   ها عموماً داراي آدمواره
جديـد   هـاي  خـود، برنامـه    اصـلي   برنامـه   تواننـد در چـارچوب   هـا مـي   دارنـد، آدمـواره    نـام )10(» كننـده   حـس «ابزار 

ــاتي ــد  عمليـ ــد نماينـ ــن. توليـ ــواره  ايـ ــا داراي آدمـ ــتم  هـ ــاي سيسـ ــرل  هـ ــدايت  كنتـ ــتند  وهـ ــار هسـ   .خودكـ
باشــند، از  مــي  عمليــاتي  بــالاي  وكيفيــت  ، دقــت ، ســرعت رانــدمان  داراي  كــه  نبــر ايــ  عــلاوه  صــنايع  هــاي آدمــواره
  :زير نيز برخوردارند  هاي ويژگي

  .دهند  توانند انجام رامي  توسط متصديان  انجام  فرسا و غيرقابل  طاقت  از عمليات  بسياري -1

  نـه   خصـوص   كار بپردازند و در اين  به  شيفت د سهخط توليد، قادر هستن  متصدي  يعني  انساني  عامل  آنها، برخلاف-2
  .كار  نيروي  فيزيولوژيكي  هاي محدوديت وجود دارد و نه  قانوني  منع

خــط   بــراي  لازم  روشــنايي  آوردن هــوا و فــراهم  ، تعــديل صــوتي  از آلــودگي  جلــوگيري  مربــوط بــه  هــاي هزينــه-3
 .نخواهد شد توليد، ديگر بر واحد توليد تحميل

و   ايـاب   و هزينـه   مسـكن   ، حـق  بيمـه   حـق .شـود  نمـي   پرداخـت   اضـافي   هـا، هزينـه   آدمواره  اين  كاري  اضافه  براي-4
بــر   و درمــان  بهداشــت  نيــز از بابــت  ايــن ندارنــد و هزينــه  حقــوق  افــزايش بــه  احتيــاج. شــود نمــي  پرداخــت  ذهــاب

  .كنند نمي  تحميل  واحدتوليدي
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،  توليـدي   محصـولات   در هزينـه   انسـاني  نيـروي   كـار مسـتقيم    هزينـه   سـهم   شوند كه مي  سبب  ذكر شده  هاي ويژگي
  )11.(پيداكند  كاهش  توليدي  واحدهاي

  )NLP(  طبيعي  هاي زبان  پردازش* 

  كه  از زباني  هرا با استفاد  ها و بيانات تواند توصيه ،مي مصنوعي  از هوش  اي زيرمجموعه  بعنوان  طبيعي  هاي زبان  پردازش
  شاخه  كار اين  نحوه  طوركلي  به. قرار دهد  بريد، بفهمد و مورد پردازش بكار مي  روزمره  درمكالمات  طور طبيعي  شما به
از بعـد    انسـان   ، پيچيـدگي  ميـان   در ايـن . كنـد  را تقليـد مـي    انسـان  طبيعـي   زبانهاي  كه  است  اين  مصنوعي  از هوش

  .گذارد تاثير مي  ارتباط متعامل  برروي  روانشناسي

كامپيوتراز لحـاظ روانـي در مغـز    . با يكديگر دارند كاملا نزديك  و كامپيوتر ارتباطي  ، انسان طبيعي  زبانهاي  در پردازش
بدين ترتيب يك سيستم خلاق شكل مي گيرد كه انسان نقش سازمان دهنده اصلي آن را . انسان جاي داده مي شود

اما . اگر چه هنوز موانع روانشناختي و زبانشناختي بسياري بر سر راه سبستمهاي محاوره اي وجود دارد .برعهاده دارد
ماشـني و محـاوره    -در حقيقت، توقعات يكسان از محاوره انسان. چشم اندهزهاي پيشرفت آنها يقيناً نويدبخش است

  .انسان، معقول نيست -انسان

،  در چيست)  انساني(  طبيعي  و هوش  مصنوعي  هوش ، تفاوت چيست  مصنوعي  وشه  نظير اينكه  سئوالاتي  ترتيب  بدين
  تـوان  ، مـي  دوم  دربخـش . شـد   مشـخص   مصـنوعي   هـوش   كدامنـد؟ و نهايتـاً جـزاي     مصنوعي  هوش عمده  هاي شاخه

هـا را مـورد    آدمواره و  خبره  هاي سيستم  در زمينه  ، بخصوص توليدي و مؤسسات  در صنايع  مصنوعي  هوش  كاربردهاي
  .قرار داد  و تحليل  و تجزيه مطالعه

  )5مرجع(

  ياورمديران باهوش ;سيستم هاي هوشمند

، پـردازش  "يابازيـابي  "سيستم اطلاعاتي مجموعه اي به هم پيوسـته از زيرسيسـتم هـا اسـت كـه بـه گـردآوري         - 
  .گيريهاوكنترل درسازمان مي پردازد،نگهداري وتوزيع اطلاعات به منظور ياري رساندن به تصميم 

سيستم اطلاعاتي همچنين در نقش پشتيبان تصميم گيري ، هماهنگي و كنترل مي تواندبه مديران و كاركنـان در   -
  .امر تجزيه وتحليل مسايل ، قابل لمس ساختن موضوعات پيچيده ،خلق ايده ها و محصولات تازه كمك كند

ماني و مــديريتي بــراي مســايل و برخاســته از محيط،بــه يــاري      سيســتم اطلاعــاتي ، يــك راه حــل ســاز     -
دكتــر غضــنفري ســپس بــه تشــريح انــواع مختلــف سيســتم هــاي اطلاعــاتي و   .تكنولــوژي اطلاعــات نيــز هســت 

  ;مشخصات اين سيستم ها پرداخت و در اين زمينه گفت 
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  "TPS"سيستم هاي پردازش تراكنش  - 1

  .سوابق آنها انجام كارهاي روزمره سازمان ونگهداري-

  .سيستم دريافت سفارش فروش ، ذخيره جا، ليست حقوق و دستمزد، آمار وضعيت كاركنان  -

  .ارتباط سازمان با محيط خارج خود و تامين اطلاعات براي ساير سيستم هاي اطلاعاتي  -

  "KWS"سيستم هاي كارهاي دانش بر  - 2

  .و گردآوري داده ها در خدمت كاركنان متخصص براي انجام كارهاي دانش بر -

  .آفرينش اطلاعات و يافته هاي تازه و پيوند دانشهاي نوين با فعاليتهاي كسب وكار -

  "OAS"سيستم هاي آتومات اداري  - 3

  .سيستم هاي اتومات اداري به مديريت اسناد، تنظيم برنامه ها و ارتباطات راه دورمي پردازند -

  MISسيستم هاي اطلاعات مديريت  - 4

  .ارائه گزارشهاي جاري و گذشته سازمان به مديران ياري مي رساند با -

  .گزارشها كمتر فني هستند و بيشتر به رويدادهاي درون سازمان مربوط مي شوند -

  .براي كارهاي روزانه نيستند و گزارشهاي آن هفتگي ، ماهانه و يا سالانه است  -

  .ناپذير،وكمترداراي جنبه هاي تحليلي هستندموضوعات آن از پيش تعيين شده است ،انعطاف  -

  "DSS"سيستم هاي پشتيباني تصميم گيري  - 5

كمك به مديران در زمينه امور نيمه ساختاري ، استثنايي و يا دگرگوني پذير كه پـيش ازايـن ، تجزيـه وتحليـل و      -
  .تشريح نشده اند

  .برون سازماني رانيز درخود دارندتغذيه مي شوند و اغلب اطلاعات  MISو  TPSاين سيستم ها از  -

  .كمك به مديران در گزينش راه بهينه ، قدرت تجزيه وتحليل ، الگوگرا و فعال  -

  "ESS"سيستم پشتيباني مديريت  - 6

مانند بررسي و گزارش "كمك به تصميم گيريهاي بي سابقه ، و نشان دادن وضعيت عمومي درون و برون سازماني  -
  "و فعاليتهاي رقبا قوانين تازه مالياتي
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   زاد

  . است 

ل مسـايل     
 يك كلام 
اشـناخته  
گران نمي 
ند، فقـط  
كنولـوژي       
 و سـخت   

ت و افـراد       
ش  بر دان

نـد، ايـن     
ل دانـش       

 "يا وقايع 
 يك كلام 

شيرويه: د درس

يكي برخوردار

  .مي دهد

صصـي بـه حـل
درو مهارت و 

 بيشتر مردم نا
نيست و يا ديگ

توسعه يافتن 19
 شـود كـه ازتك
ره ، برنامه هـا

ابهـا و مجـلات
م خبره مبتني
ـتفاده مـي كنن
 و فقـط شـامل

ي"كاربرحقايق 
ي عالمانه و در

استاد                

 افزارهاي گرافي

  .صورت است 

ن آنهارا نشان م

  

 از دانش تخص
 داراي تجربه و
 است كه براي
ران قابل حل ن

970ر در دهه
ي اطـلاق مـي
ستم هاي خبر

ه ازطريـق كتا
ش و يا سيستم
تاهتر است اسـ
وجـود نداشـته

فرد ك. مي دهد
ص و توصيه هاي

                       

رفته ترين نرم

ن آنها بدين ص

ي و تعامل ميان

 ك

استفاده وسيع
ك زمينه خاص
مهارت خاصي

ه ياتوسط ديگر
 خبره اولين بار
 هر سيسـتمي
هاي خاص سيس

  . خبره باشد

شي باشـد كـه
 مبتني بر دانش
خبره چون كوتا
به و مهـارتي و

شان مانش را ن
جربه ،تخصص

                       

١٧۴ 

رد ولي از پيشر

تي و تعامل بين

عاتي هاي اطلا

كل شماره يك

ي است كه با ا
ست كه در يك
راي دانش يا م
حل مي كند كه
ي سيستم هاي
مروزه اغلب به
واند شامل زبانه
 سيستم هاي

 تجربه و يا دانش
خبره ، سيستم
طلاح سيستم خ
خبره هيچ تجربه
ره مبتني بر د

 و در پاسخ ، تج

                       

يه وتحليل دار

م هاي اطلاعات

ن انواع سيستم

شك

 هوش مصنوعي
 خبره كسي اس
ن فرد خبره دار
ه مسايلي را ح

تيوق. حل كنند
سيستم خبره ام
كنولوژي مي تو
وسعه و اجراي

ي تواند شامل
حات سيستم خ
ترمردم از اصط
 آن سيستم خ
ك سيستم خبر
خبره مي دهد

 MIS             

تر توانايي تجز

ن انواع سيستم

ي ارتباط ميان

"ES"   

 از شاخه هاي
فرد.مي پردازد

بنابراين. است "
فرد خبر. ست

موثري آن را حل
ولي لغت س. ند

اين تك. ي كند
راي كمك به تو

م هاي خبره مي
اصطلاح.  است

بيشت.  مي روند
 است حتي در

فهوم بنياني يك
سيستم هاي خ

حقيق هاي درس

ن سيستم كمت

نحوه ارتباط بين

ره يك چگونگي

يستم خبره 

ي خبره يكي
ك فرد خبره م
EXPERTIES"

ل دسترسي اس
به او به طور مو
ش خبرگي بودن
بره استفاده مي
طراحي شده بر

جود در سيستم
ابل دسترسي
مترادف به كار
ست كه ممكن

مف 2شكل  .شد
طلاعات را به س

مجموعه تح
 

 

گرچه اين -

همچنين نح

شكل شمار

    

تعريف سي

سيستم ها
همچون يك

S"خبرگي 

و يا غيرقابل
توانند مشا

داراي دانش
سيستم خب

رهاي طافزا

دانش موج
دانشمند قا
، به طور مت
درحالي اس
عمومي باش
و يا ساير اط
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   زاد

ل پايگـاه   
 اسـتنتاج           
  .ربر است 

هوشــمند  
 سيسـتم    
 بـه يـك      
م دسـتيار    
ربردهـاي    
نند بسته 

ود به يك 
مهندسـي     
د كه مثل 
متخصـص      
ه خـودي     

. مي شـود 
ش زيـادي      
ش مربوط 
. ـي دهـد  

ـه دانـش    

شيرويه: د درس

بخـش اول. ـود 
 يعنـي موتـور
 به سوالات كار

ــك دســتيار ه
يله تكنولـوژي
ـش بيشـتري

يـك سيسـتم 
ي ديگـر از كار
 جديد مي توا

ت يعني محدو
، علـوم و يـا م
طراحي شده اند
ـد كـه يـك مت
زه خـاص ، بـه

 خبره ناميده م
ه ، بايـد دانـش
 است و از دانش
ش را نشان مـ
ه توسـط دامنـ

استاد                

 تشكيل مي شـ
ه بخـش دوم
 سيستم خبره

د بــه عنــوان يــ
شمند به وسـي

هرچـه دانـ. ت  
توسـعه . كنـد    

ن هوشمند يكـي
، سيستم هاي

  

 ،حوزه مند است
شكي ، مـالي ،
خبره طوري ط
ولا انتظارنداريـ
ن در يك حـوز

DOMAI"فرد
 طراحـي شـده
نش ، پزشكي

اله و دامنه دانش
دامنه مساله كه

                       

و بخش اصلي
شـي اسـت كـه
ن نتايج ،پاسخ

ــد كــه بتواننــد
ن دستياران هوش
 در آينده اسـت
ره عمـل مـي ك

معلمين.  باشد
كمك كامپيوتر،

يك فرد خبره
مچون حوزه پزش
سيستم هاي خ
ثال شما معمـو
تخصص داشتن

KNOWLE IN

ريهاي مسري
خاص ، حوزه دا
بين دامنه مسا
ست بخشي از د

                       

١٧۵ 

ستم خبره از دو
ـاه حـاوي دانش

اين. ي مي كند

حــي شــده انــ
اين. عمل كنند

سط دانش آنها
 يك فرد خبـر
تم خبره كامل
ي آموزش به ك

  2شكل 

مومي ، دانش ي
وزه خاصي همچ

. وبي حل كند
به عنوان مث. د

ت.ص داشته باشد
 .ي شود

EDGE" دانش

 تشخيص بيمار
حالت خار اين

رابطه ب - 3كل
 قرار گرفته اس

                       

رداخلي ، سيس
ايـن پايگـ. ت

آن نتيجه گيري

را طــوري طراح
ي افراد خبره ع
ن كار،امكان بس
يشتر شبيه به
جاد يك سيست
تم هاي قديمي

  . ارائه دهند

حل مسايل عم
 نشاندهنده حو
ل آن را به خو
ت داشته باشند
 دانش تخصص
 هاي ديگر نمي

 خاص ، حوزه
شكي كه براي
در. داشته باشد
شك. ل مي شود

ن دامنه مساله

 MIS             

ازنظر ساختار. 
KNOWL"اسـت

IN" به كمك آ

بــر دانــش كــار
INTELL"براي

 اند و دليل اين
 اضافه شود، بي
ه مهمي در ايج

برخلاف سيست 
ش ياراهنمايي

 تكنيك هاي ح
ه يك مساله ،

مي تواند مسايل
 خاص ، مهارت
ل پزشكي نيز
زهداشتن درحو

اره حل مساله
ستم خبره پزش
ريهاي مسري د
ان آنها تشكيل
ش كاملا درون

حقيق هاي درس

ريافت مي كند
LEDGE - BAS

NFERENCE E

هــاي مبتنــي ب
IGENT ASSI

 طراحي شده
ستيارهوشمند،
مي تواند مرحله
.نوعي هستند

 مفهوم ، آموزش

نش مربوط به
دامنه. ص است 

ك فرد خبره م
 در يك حوزه

در زمينه مسايل
ر به تخصص د

 فرد خبره دربا
مثال ، يك سيس
ئم خاص بيمار
ا، علائم و درما

د كه دامنه دانش

مجموعه تح
 

 

خبرگي در
SE"دانش 

"ENGINE

سيســتم ه
"ISTANT

هاي خبره
سيستم دس
هوشمند م
هوش مصن
به زمينه و

برخلاف دا
دامنه خاص
است كه يك
افراد خبره
شطرنج ، د
خود، منجر

دانش يك
به عنوان م
درباره علائ
به بيماريها
توجه كنيد
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   زاد

ش كـاملي   

ـان را در   
ـره نمـي   
حوزه هاي 

 راه حـل                
واقعيتهـا،         
 بـا شـما     
بتـه ايـن   
  .يــــــرد  

چيزهــاي   
ــك     ــا ي  ب
ــدس يــا  
 بايـد بـه      

سيســتم  
ـتم هـاي       

شيرويه: د درس

ه در آن دانـش

 امـراض كودكـ
ي سيستم خبـ
گر اينكه سايرح

ه افـراد خبـره
ك مجموعـه و
دت يـك مـاه

الب.شـته اسـت           
صــــــورت گي
ــدهنوز چ ــا باي م
ــه ــي را ك تلف

ســت يــك مهنـ
هـر مسـاله اي
.ز نخواهــدبود  
 دربـاره سيسـ

استاد                

حيه اي است كه

ل جراحي و يا
ولي. خبره است 

اشته باشد، مگ

 

ان روشـي كـه
ـه باداشـتن يـك

در شـما بـه م ـ      
ي گفـتن نداش
ـن اســــــت ص
ــد، مـ وژي جدي
ههاي افرادمخت
ل ، ممكــن اس

درحـل ه. شـد        
موفقيــت آميــز
چـه تجربـه مـا

  . يم

                       

شان دهنده ناحي

پزشكي از قبيل
نش يك فرد خ

اطلاعاتي د "
  .د

 

سـتم بـه همـا
يـن معنـي كـه
ال اگـر همسـر
ب باارزشـي بـرا
ــــه ممكــــــ
ــو د هــر تكنول
ــدگاه ــك ، دي
در ايــن جــدول
ـخت افـزار باش
ز تكنولــوژي م

هرچ. ب دارنـد     
را مشخص كني
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رفته است ، نش

ر شاخه هاي پ
سري درحد دان
مراض كودكان

ن سيستم شوند

  3-شكل 

خص شـد، سيس
بـه اي.  پـردازد

به عنـوان مثـا
وهـيچ مطلـب
ســــــت كـــ

ماننــد ;گفــت
ــدول يـ. يم ج

نولوژيســت ، د
م افـزار يـا سـ
رت اســتفاده از
ـب و نامناسـب
دي مفيد آن ر

                       

 دانش قرار گر

 مربوط به ساير
ص بيماريهاي مس
ل جراحي يا ام
شده و وارد اين

م خبـره مشـخ
اسـتنتاج مـي
ب. عيات مي زند

ـه بگيريدكـه او
ــــــتنتاجي اس
 از ســخنانش گ
ــري ــاد بگي ره ي

تكن. رده اســت
وانـد يـك نـرم
يــر ايــن صــور
بردهـاي مناسـ
ينه هاي كاربرد

 MIS             

بيرون از دامنه
  .جود ندارد

 معمولا دانش
درخصوص آن

مثل"اي دانش
برنامه نويسي ش

ي يـك سيسـتم
 اسـتدلال يـا ا
راساس آن واقع
ت شـما نتيجـه
نــــــدين اسـ
ــش ديگــري
ــر ــاي خب م ه
، خلاصــه كــر
كنولوژي مي تو
ده شــود، درغي
 ديگـري ، كارب

مي توانيم زمي 

حقيق هاي درس

شده و درواقع ب
ه مسايل آن وج

بره موردمثال
گرچه دانش. 

ه سايرحوزه ها
ي اين سيستم ب

ه دانـش بـراي
مي يابند، به  

تيجه گيري بر
ند، ممكن است
يكــــــي ازچن
 ســپس در بخـ

ــاره   ــتمرب سيس
ي در ارتباطنــد
افزار باشد و تك
لات پاســخ داد
 مانند هرابزار
شتر شود، بهتر

مجموعه تح
 

 

وشيده نشپ
درباره همه

سيستم خب
.خود ندارد
تواند درباره
دانش براي

وقتي حوزه
 مساله را 

دست به نت
صحبت نكن
تنهــــــا ي
ســخنران

ــادي در زي
تكنولــوژي
طراح نرم ا
ايــن ســوالا
هاي خبره
خبره ، بيش
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    1جدول 

  شخص   پرسش

 مدير براي چه كاري مي توانم از أن استفاده كنم ؟

  تكنولوژيست ؟ چگونه مي توانم به بهترين شكل از أن استفاده كنم

  پژوهشگر چگونه مي توانم أن را توسعه دهم ؟

  چگونه أن مي تواند به من كمك كند ؟

 را تحمل كنم ؟أيا أنقدر ارزش دارد كه هزينه و مشكلات أن 

 تا چه اندازه قابل اطمينان است ؟

  مشتري

  )4مرجع( 

  :تاريخچه سيستم هاي خبره 

ميلادي ، محققين هوش مصنوعي سعي نمودنـد روش هـايي بـراي حـل مسـئله بـر اسـاس         1950بعد از سال هاي 
به وسيله نوول و سايمون توسعه يافت كـه بـه عنـوان    1976چنين پروژه اي در سال . استدلال هاي بشر،ارائه نمايند 

  .شناخته شد GPSالگوريتم هاي حل مسائل عمومي يا 

بنابراين فضاي جستجو به وجود آمده . حل مسائل عمومي اين بود كه اندازه مسئله بزرگ شد  يكي از كمبودهاي راه
به طور قابل توجهي رشد كرد بنابراين تنها با ساخت برنامه هايي كه كمتر عمومي هستند و تمركز روي دانش خاص 

ديـد بـراي تحقيـق در سـال     از ايـن رو يـك عرصـه ج   . مسئله ، مي توانيم اين قبيل فضاي جستجو را كاهش دهيم 
يك برنامه هوشمند به عاليترين كيفيت و دانش مشخص در دامنـه مسـئله ايجـاد    )1986(پديدار شد و واترمن1970

: آن ها اين مسئله را به شرح زير بيـان كردنـد  . آن را اصل دانش ناميدند  1991نمود كه لنات و گودها بعداً در سال 
ه خوبي اجرا كند،آن برنامه مي بايست راجع به محيطي كه در آن عمل مـي كنـد ،   اگر برنامه اي كار پيچيده اي را ب

نبود دانش،همه آنچه كه مشخص مي شود بر اساس جستجو و استدلال اسـت كـه كـافي    . دانسته هايي داشته باشد 
  حسـاب  از زمانيكه اولين محصول پايگاه دانش پديدار شد ، يك شاخص در محدوده هـاي زنـدگي واقعـي بـه     . نيست

مانند تشخيص بيماري هاي عفوني و يا پيشگويي ذخاير معدني در مناطق جغرافيـايي مختلـف دنيـا ، ايـن     . مي آمد 
تاريخچه اي از آزمايش بر روي مسائل زندگي واقعي بود تا بفهميم كه آيا تصورات بـا سـعي و تـلاش قابـل دسـترس      

  هستند يا خير؟ 

ميلادي با  1965كار روي اين سيستم در سال . ه بود كه ساخته شد اولين سيستم در اين دست DENDRALسيستم 
اين سيستم به اين دليـل بـه كـار گرفتـه شـد تـا سـاختارهاي شـيميايي ذرات         .مديريت ادوارد فيگن باوم شروع شد
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د اين سيستم ها براي حل مسائلي به كار برده شدند كه نياز به سرويس دهي يك خبره داشتن.ناشناخته را معين كند
همچنين اين سيستم ها به عنوان سيستم هاي مبتني بر دانش يا .بنابراين به عنوان سيستم هاي خبره شناخته شدند

  .سيستم هاي دانش، شناخته مي شوند

 :كاربرد سيستم هاي خبره 

ه در واقع،زمين ـ.سيستم هاي خبره در زمينه هاي مختلفي از جمله صنعت،تجارت و كاربردهاي مالي مفيد مي باشـند 
هاي مختلف كاربرد سيستم خبره ،امروزه چنان گسترده است كه تقريباً در انجام هر تصميمي كه توسط انسان گرفته 

  :بيشترين كاربردها در ذيل برحسب وظايف طبقه بندي شده اند.مي شود موفق هستند

  .مثال در پزشكي،مهندسي و نرم افزار تشخيص الگو: سيستم هاي تشخيص 

مثال در برنامـه ريـزي اتوماتيك،حركـت ربات،اسـتراتژي نظـامي و حتـي سـاعت        : و زمانبندي سيستم هاي طراحي 
  .حركت قطار

   ماننـد سيسـتم هـاي مراقبـت يـا      .سيستم هايي هستند كه شـرح مشـاهدات را برعهـده دارنـد    : سيستم هاي مفسر 
  .سيستم هاي تشخيص گفتار

  .بيني وضع هوامانند پيش بيني ترافيك يا پيش : سيستم هاي پيش بيني 

ايـن هـا   .امروزه زمينه هاي كاربردي جديدي ايجاد شده كه به خوبي خود را با سيستم هاي خبـره وفـق مـي دهنـد    
جـدول زيـر مثـالي از كاربردهـاي     . نشر دانش،سيستم هاي كمك آموزشي،ابزارهاي اينترنـت،وب و غيـره  :عبارتند از 

  .سيستم هاي خبره را شرح مي دهد 
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 تخصص سيستم خبره تشريح ستمكاربرد سي

 VATمشاوره در 
ترجمه و توضيح داده هاي حساس را انجام مـي  

 .دهد
 تفسير

DART-    توسط دولت آمريكا در جنـگ خلـيج بـراي
 .نقشه مسير انتقال سربازان و مهمات استفاده شد

 تشخيص .عمليات طراحي را انجام مي دهد

 تخصص سيستم خبره .تشريح كاربرد سيستم

XCON-     براي طراحي و شـكل دادن بـه سفارشـات
 .VAXمشتريان در كامپيوترهاي 

 طراحي شكل دادن به اشيا طبق مدل

PROSPECTOR-    يك سيستم كشـف معـدن كـه
مي تواند محل معـادن را در نـواحي مختلـف تخمـين     

 .بزند

به چيزهايي نظير نتايج وضعيت ها و يا حـوادث  
 .اشاره مي كند

 پيش بيني

FRAUDWATCH-سيستم در بانك بـاركليز   اين
براي تشخيص كارت هاي اعتباري تقلبي استفاده مـي  

 .شود

اين سيستم نمايش اكثراً براي نظارت و مواظبت 
 .بر عليه متجاوزان بكار مي رود

 نمايش

GUIDON- يــك سيســتم بــراي آمــوزش مســائل و
 .مشكلات

 آموزش .شناسايي دانش آموزان خاطي و آموزش آنها

VM-بيماران را در بخـش پرسـتاري    يك سيستم كه
نشان مي دهد و طرز مداواي بيمـاران را كنتـرل مـي    

اين سيستم حالت بيمار را شرح مي دهـد و بنـابر   .كند
اطلاعــات،هر خطــري كــه بيمــار را تهديــد مــي كنــد 

 .تشخيص داده و راه درمان مفيد را پيشنهاد مي دهد

تشخيص،پيش بيني و نمايش رفتـار سيسـتم را   
 .برعهده دارد

 كنترل

TQMSTUNE- سيستمي است كه معايب و خرابي
خاي سيستم را تشخيص داده،سپس روش هاي ترميم 

 .را ارائه مي كند

توليد روش هاي تـرميم معايـب و خرابـي هـاي     
 .سيستم

 تعمير

ONOCIN-  يك سيستم كه به پيدا كردن معايـب و
 .رفع آن كمك مي كند

 اشكال زدايي .توليد روش هايي براي رفع خرابي هاي سيستم

  )2مرجع(
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  فوايد استفاده از سيستم هاي خبره

  :سيستم هاي خبره داراي چندين خصوصيت قابل توجه هستند

درواقـع يـك سيسـتم    . تجربه و دانش در هر سخت افزار مناسبي قابل دسترسي اسـت   ;افزايش قابليت دسترسي * 
  .خبره ، انبوهي از تجربه و دانش را در خود جاي مي دهد

  .هزينه كسب دانش و تجربه براي هر كاربر بسيار كمتر است  ;كاهش هزينه * 

  .سيستم هاي خبره را مي توان در محيطهايي كه حضور در آنها براي انسان خطرناك است به كاربرد ;كاهش خطر* 
كـار را رهـا   . ندبرخلاف افراد خبره كه ممكن است بازنشسته شـو . تجربه و دانش پايدار و ماندني است  ;دوام و بقا* 

  .كند و يا بميرند، دانش سيستم هاي خبره به طور نامحدودي پايدار است 

مي توان از دانش چندين فرد خبره به طور همزمان و يا پيوسته بـراي رسـيدن بـه حـل يـك       ;تخصص چندگانه * 
  .بيشتر است  در اين صورت سطح دانش و تخصص از سطح دانش يك فرد خبره. مساله در هر زمان استفاده كرد

سيستم هاي خبره ، از اين بابت كه ديدگاه دومي را براي خبره بشري فراهم مي كنند و  ;افزايش قابليت اطمينان * 
يا هنگام بروز اختلاف نظر درميان خبره هاي بشري ، ديدگاه ثالثي را مطرح مي كنند، موجب اطمينان خـاطر كـاربر   

سيسـتم  . وي دانش يك فرد خبره باشد، اين روش احتمالا موفق نخواهدبودالبته اگر سيستم خبره تنها حا. مي شوند
معمولا درمواقعي كه فـرد  . خبره بايد همواره بانظر فرد خبره موافق باشد مگر اينكه فرد خبره دچار اشتباه شده باشد

  .خبره دچار خستگي و يا فشارهاي روحي باشد، احتمال اشتباهات او بالامي رود

. م خبره مي تواند جزييات استدلال خود درمورد نتيجه اي كه بدست آمده به صراحت توضيح دهدسيست ;توضيح * 
توضيح . يك فرد خبره ممكن است بسيار خسته باشد و يا تمايل وتوانايي انجام اين كار را در همه اوقات نداشته باشد

ــد      ــي دهـــ ــزايش مـــ ــري را افـــ ــميم گيـــ ــحت تصـــ ــه صـــ ــان بـــ ــتدلال ، اطمينـــ ــل اســـ   .مراحـــ
باتوجه به نوع نرم افزار و سـخت  .در بعضي مواقع ، ارائه پاسخ سريع و به موقع مي تواند ضروري باشد ;سريع  پاسخ* 

افزاري كه مورداستفاده قرار مي گيرد، سيستم خبره مي تواند بسيار سريعتر و باسهولت بيشتري نسبت به يـك فـرد   
از پاسخ انسـان نيـاز اسـت و سيسـتم خبـره اي كـه       در برخي موارد اضطراري به پاسخي سريعتر . خبره ، پاسخ دهد

  .بتواندبلادرنگ پاسخ دهد مي تواند مطلوب باشد

ــه   ;ثابــت و غيرحســاس درهمــه مواقــع   ;پاســخ كامــل *  ــد در شرايطاضــطراري كــه ب ايــن خصوصــيت مــي توان
احتي چـون يـك فـرد خبـره هنگـامي كـه دچـار خسـتگي و يـا نـار          . پاسخ بلادرنگ نياز اسـت ، بسـيار مهـم باشـد    

  .اســـــــت نمـــــــي توانـــــــد كـــــــار خـــــــود را بـــــــه گونـــــــه اي مـــــــوثر انجـــــــام دهـــــــد 
يـك سيسـتم خبـره مـي توانـد بـه عنـوان يـك معلـم هوشـمند بـراي انسـان عمـل كنـد و بـا                 ;معلم هوشـمند * 

  .اجراي چندين مثال و توضيح چگونگي استنتاج سيستم به كاربر ياري رساند
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  .د به روش هوشمندانه از يك بانك اطلاعاتي استفاده كنندسيستم هاي خبره مي توان ;بانك اطلاعاتي هوشمند* 

مراحل توسعه يك سيستم خبره همچنين داراي يك فايده غيرمستقيم است چرا كه دانش افراد خبره بايـد بـه طـور    
از آنجا كه دانش غيرصريح موجود درذهن فرد خبره به صورت صـريح درمـي آيـد، مـي تـوان      . صريح وارد رايانه شود

سپس مي توان اين دانش را موردتنظيم و بررسـي  . زگاري و كامل بودن اين دانش را موردبررسي قرار دادصحت و سا
  .مجدد قرارداد تا از كيفيت بهتري برخوردار باشد

  )4مرجع (

  :ابزارهاي توسعه سيستم هاي خبره 

   اصطلاح ابزارهاي سيستم هاي خبره ، نرم افزارهايي كه براي ساخت يك سيستم خبره بـه كـار مـي رود را توصـيف    

   .نمودار زير ارتباط ميان ابزارهاي عمومي سيستم هاي خبره را نشان مي دهد. مي كند 

ابزارهای سيستم خبره

 نرم افزار توسعه سيستمتوسعهابزارهای پشتيبانی ابزارهای کمکی ساخت سيستم

موتورهای استقرايی و 
 غيره

امکانات ويرايشگرها
 توضيح

ابزار کمکی
 اشکال زدايی

وسايل ورودی و 
 ابزارهای هوش خروجی

 مصنوعی

زبانهای برنامه  پوسته ها
 نويسی

Level 5، 

ART‐IM،  

LoopsوKEE 

Vp‐Expert، 

Crystal و  

Leonardo 

Smalltalk،C،Adaو
C++ PROLOGو 

 زبان های

هوش مصنوعی

 نرم افزار توسعه سيستم

 

 موتورهای استقرايی و غيره
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  : ابزار ايجاد سيستم خبره 

افزارى اسـت كـه سـاخت يـك پايگـاه دانـش كـاربردى را آسـان ميكنـد           يك ابزار ايجاد پايگاه دانش يك بسته نرم  
]RUTH90 . [ ابزارها به طـراح كمـك ميكننـد كـه سـاختمان       اين. ميگردند اين ابزار خود از ابزارهاى ديگرى تشكيل

پايگاه دانش ايجاد شده توسط ابزار را به عنوان ساختمان مبناى كار خود قرار دهد و عمليات جستجو در پايگاه دانش 
ها به چگونگى توضيح به كاربر را توسط روالهاى اين ابزار انجام دهد و تن و استنتاجات بر مبناى اين جستجو و نيز ارائه

  :اين ابزار ها معمولا بصورت زير دسته بندى ميگردند . بينديشد عمليات كلان براى ايجاد سيستم خبره

 .ابزار ايجاد و استفاده پايگاه دانش  - 1  

 .هاى استنتاج و جستجو  ابزار تعريف و استفاده مكانيزم - 2  

 .ابزار ايجاد زير سيستم توضيح  - 3  

  .جاد و استفاده رابط كاربر ابزار اي - 4  
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 :چند مثال از قواعد موجود در سيستم هاي واقعي در قسمت زير آمده است 

براي تشخصي منانژيت و بيماري هاي عفوني ناشي از وجود باكتري  MYCINسيستم خبره ي      �
  :در خون 

  اگر

  محل كشت ميكروب در آزمايشگاه خوني است و  

  شناخته نشده است وهويت ارگانيسم با قطعيت   

  رنگ ارگانيسم به صورت گرام منفي است و  

  شكل ارگانيسم ميله اي است و   

  بيمار دچار سوختگي شديد است  

  آنگاه 

  .نشان مي دهند كه هويت ارگانيسم، شبه تك ياخته است)  0.4با درجه اطمينان (شواهد ضعيفي   

  

  : DEC VAXيوتري براي پيكره بندي سيستم هاي كامپ XCON/RIسيستم      �

  اگر

  است و unibusزمينه ي فعلي، تخصيص ابزار به نمونه هاي   

  يك درايو ديسك دو دريچه اي وجود دارد و  

  نوع كنترل كننده مود نياز مشخص است و  

  دو كنترل كننده وجود دارد كه به هيچ يك از آن ها ابزاري تخصيص نيافته است و  

  كننده ها مي توانند از آن ها پشتيباني كنند مشخص استتعداد ابزار هايي كه اين كنترل   

  آنگاه

به هر يك از كنترل كننده ها درايو ديسك تخصيص دهيد و توجه داشته باشيد كه دو كنترل كننده با هـم    
  .ارتباط دارند و هر دوي آنهاي از يك درايو پشتيباني مي كنند
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  :رد هاي سازماني ايجاد شده اند چند نمونه از سيستم هاي خبره اي كه قبلا براي كارب

كند، زمان لازم بـراي   DECكه توانسته سالانه ميليون ها دلار صرفه جويي نصيب  XCONسيستم          -
. پيكره بندي يك سفارش را كاهش داده و صحت كار انجام داده شده براي يك سفارش را افزايش دهد

برابر  15به طور متوسط مي تواند هر سفارش را ظرف دو دقيقه پيكره بندي نمايد كه  XCONسيستم 
        مواقـع كـار پيكـره بنـدي را بـه طـور صـحيح انجـام        % 70همچنين انسان در . سريع تر از انسان است

  .مي باشد% XCON 98اين رقم براي سيستم . مي دهد

  .ر مولكولي به كار مي رودكه براي تفسير ساختا DENDRALسيستم          -

  .كه براي تشخيص و درمان بيماري هاي مولكولي به كار مي رود MYCINسيستم          -
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 :اجزاي اصلي تشكيل دهنده ي يك سيستم خبره عبارتند از 

 

     

  ) Knowledge Base( پايگاه دانش       .1

به كسي كه دانـش  . محلي است كه دانش خبره به صورت كد گذاري شده و قابل فهم براي سيستم ذخيره مي شود 
 Knowledge(مـي كنـد، مهنـدس دانـش      Knowledge Baseخبره را به صورت كد گذاري شـده در مـي آورد و وارد   

Engineer (به طـور كلـي دانـش بـه صـورت عبـارات شـرطي و قواعـد در         . گفته مي شودKnowledge Base   ذخيـره        
  :مانند عبارات زير . مي گردد

  .داگر چراغ قرمز است آنگاه متوقف شو
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 منطبـق   "چـراغ قرمـز اسـت   "هر گاه اين واقعيت وجود داشته باشد كه چراغ قرمز است ، آنگاه اين واقعيت با الگوي 
  .انجام مي گيرد "متوقف شو"در اين صورت اين قاعده ارضا مي شود و عمل يا اقدام اين قاعده يعني . مي شود

  امكانات كسب دانش      .2

         ديلب ـاكتساب دانش شامل تمام مراحلي است كه طـي آن دانـش بـه فـرم قابـل اسـتفاده در يـك سيسـتم خبـره ت         
    اولين وظيفه مهندس دانش آشنايي با محدوده كـاربردي مـوردنظر و درك مفـاهيم پايـه اي و فرضـيه اي     . مي گردد
اما از آنجايي كه اين منابع دانش . اين اطلاعات اغلب در كتابها،مراجع،مستندات و امثال آن يافت مي شوند. مي باشد

ديگر تكنيك هاي كسب دانش .ا افراد متخصص نياز مي باشدبه مصاحبه ب) به روز نيستند(به سرعت كهنه مي شوند 
  .مي باشند... مشاهده،مطالعات موردي،تحليل پروتكل،نقش بازي،شبكه فهرست و :عبارتند از 

   Inference Engine موتور استنتاج يا      .3

كند كه كدام قوانين را حتي موقعي كه قلمرو دانش را با قوانين نمايش مي دهيم باز هم يك فرد خبره بايد مشخص 
علاوه بر اين بايد مشخص كند كه اين قوانين را در چه رده اي به كار مي بـرد  .براي حل مساله خاصي به كار مي برد

به طور مشابه يك سيستم خبره نياز خواهد داشت تا تصميم بگيرد كه چه قانوني و در چه مورد و رده اي بايد بـراي  
 .ارزيابي انتخاب شود

موتور استنتاج با اسـتفاده از قواعـد منطـق و دانـش موجـود در      ن كه اين كار صورت گيرد سيستم خبره يك براي اي
Knowledge Base ايـن عمـل يـا بـه صـورت      . و حقايق موجود در حافظه ي كاري، اقدام به انجام كار خاصي مي كند

اي اعلام كردن براي كاربر يا انجام كار مي باشد يا به صورت نتيجه اي بر Knowledge Baseافزودن حقايق جديدي به 
. موتور استنتاج تعيين مي كند كه قسمت شرطي كدام قاعده توسط حقايق موجود ارضا شده اسـت  .خاصي مي باشد

دو روش استنتاج، يعني روش استنتاج پيشرو و روش استنتاج پسرو به عنوان استراتژي هاي حل مسـاله در سيسـتم   
  . هاي خبره بكار مي روند

    روش استنتاج پيشرو از واقعيات يا حقايق شروع به استدلال مي كند تا به نتايجي برسـد كـه از ايـن واقعيـات ناشـي     
     ، يـك چتـر بـا خـود بـر      )واقعيـت (به عنوان مثال اگر شما قبل از خروج از منزل ببينيد كه باران مي آيـد  . مي شوند

  ).نتيجه(مي داريد 

استدلال مي كند به اين ترتيب كه سعي دارد از فرضيه يعني يك نتيجه ي بالقوه كه استنتاج پسرو با روشي معكوس 
به عنوان مثال اگر شـما هـواي بيـرون از    . بايد ثابت شود به واقعيات يا حقايقي كه پشتيبان اين فرضيه هستند برسد

ن خواهد بود كه بـاران آمـده   خانه را نديده باشيد و يك نفر با كفش هاي خيس و چتر وارد خانه شود، فرضيه شما اي
به منظور پشتيباني از اين فرضيه، از آن فرد سوال مي كنيد كه آيا هوا باراني است؟ اگر پاسخ فرد مثبت باشد، . است

  .ثابت مي شود كه فرضيه صحيح است و تبديل به يك واقعيت ياحقيقت خواهد شد
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انتخـاب موتـور   . پسـرو و يـا پيشـرو اسـتنتاج كنـد      بسته به نوع طراحي سيستم، موتور استنتاج ممكن است با روش
در مسايل تشخيصي بهتر است با روش پسرو كار كنيم در حـالي كـه در مسـايل    . استنتاج بستگي به نوع مساله دارد

  .پيش بيني، نظارت و كنترل، بهتر است از روش پيشرو استفاده كنيم

4.      Explanation Facilities  يا امكانات توضيح  

براي نشان دادن مراحل نتيجه گيري سيستم خبره براي يك مساله خاص با واقعيت خاص به كاربر  بـه زبـان قابـل     
اين امكانات اين فايده را دارد كه كاربر با ديدن مراحل استنتاج اطمينان بيشتري بـه  . فهم براي كاربر به كار مي رود

و خبره اي كه دانـش او وارد پايگـاه دانـش شـده اسـت اطمينـان         .تصميم گرفته شده توسط سيستم خواهد داشت
  .حاصل خواهد كرد كه دانش او به صورت صحيح وارد پايگاه دانش شده است

  واسط كاربر      .5

واسط كاربر يك سيستم خبره،طبيعتاً بايد از قدرت تبادلي بالايي برخوردار باشد تا ساختار تبادل اطلاعات بـه شـكل   
واسط كاربر سيستم خبره نه تنها كـاربر را قـادر مـي سـازد تـا بـه       .قاضي و انسان خبره صورت گيردگفتگوي يك مت

سوالات پاسخ دهد بلكه كاربر را مجاز مي سازد عمليات اجرايي سيستم را با پرسش در مـورد توضـيحات داده شـده    
منژيـت دارد كـاربر ممكـن اسـت     براي مثال اگر به يك كاربر سيستم خبره پزشكي گفته شود كـه بيمـار   .قطع نمايد

  .بخواهد بداند كه سيستم چگونه به اين نتيجه رسيده است

 :مفاهيم اساسي سيستم هاي خبره 

  ):كشفيات ذهني(تفاوت ميان الگوريتم ها و هيوريستيك 

سيستم هاي خبره به عنوان يك شاخه هوش مصنوعي مورد توجه قرار گرفته اند چون عمـدتاً روش حـل مسـائل در    
. براساس هيوريستيك است و اين با روشي كه الگوريتم ها براي حل برنامه ها بـه كـار مـي برنـد متفـاوت اسـت       آن 

اغلب برنامه هاي معمولي از روش هاي الگوريتمي براي حل مسـئله  . الگوريتم يك روش گام به گام حل مسئله است 
آزمون و خطا و با اتكا به تعـدادي منبـع بـراي     از سوي ديگر هيوريستيك يك مساله را با روش. استفاده مي نمايند 

به عنوان مثال ، يك اتومبيل سواري براي جستجو جاي پـارك در يـك   . يك هدف از پيش تعيين شده حل مي كند 
پاركينگ چند طبقه ، الگوريتمي را به كار نمي برد و هيچ گونه تضميني مبني بر اينكه يك فضاي پارك پيدا كنـد ،  

ننده ممكن است تا بالاترين طبقه رانندگي كرده و هر سطح را جستجو كند ، ولي باز هم هـيچ گونـه   را. وجود ندارد 
  .تضميني مبني بر اينكه اين روش جواب خواهد داد ، وجود ندارد
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  :جستجوي فضاي حالت 

كنيد كـه  مثال ، فرض . فضاي جستجو به صورت ساختاري سلسله مراتبي كه درخت ناميده مي شود ارائه مي گردد 
از ميان شبكه راه هاي نشان داده شده پيـدا   Fتا حالت نهايي  Aفروشنده دوره گردي بخواهد مسيري از حالت اوليه 

  كند 

مي توان ايجاد نمود يك درخت ساختاري ، سلسله مراتبي است كه شـامل    يك نمودار در ختي   از نمودار شبكه راه
از اين رو هـر گـره در نمـودار درختـي يـك شـهر را       . هم متصل مي كند گره ها و شاخه هايي است كه گره ها را به 

مسير راه حل از حالـت اوليـه در امتـداد شـاخه     . نمايش مي دهد و هر شاخه به عنوان يك راه نمايش داده مي شود 
ك توجه كنيد كه در ي ـ. هاي درخت سير مي كند و در گره هاي علامت گذاري شده به حالت نهايي خاتمه مي يابد 

مسئله هوش مصنوعي ممكن است بيشتر از يك راه حل داشته باشيم يعني بيشتر از يك راه براي رسـيدن از حالـت   
  .اوليه به حالت نهايي وجود داشته باشد

  :تكنيك هاي جستجو 

درك اين قضيه مشكل نيست كه باور نمائيم فضاي جستجو به همان صورت كه گره ها افزايش مي يابند،سريعاً بزرگ 
اين پديده .اين امر هميشه در مسائل عمده هوش مصنوعي مثل بازي شطرنج به مثابه مانع بزرگي بوده است.شود مي

تكنيـك هـاي   .انفجار تركيبي باعث گسترش تكنيـك هـاي هيوريسـتيك شـده اسـت     .انفجار تركيبي ناميده مي شود
  :جستجو به دو دسته تقسيم مي شوند

انتخاب شده و تا زماني كه يك راه حـل يافـت شـود و يـا فضـاي      يك طرح ترتيبي : جستجو كوركورانه  -1
  .براي مديريت آن دو روش عمق و پهنا وجود دارد.جستجو به اتمام برسد مورد استفاده قرار مي گيرد

  .محدوده خاصي از دانش را براي پيمايش فضاي جستجو به كار مي گيرند: جستجو هيوريستيك  -2

 :هوش مصنوعي و سيستم هاي خبره

انسان هميشه در پي دانش و استفاده از آن و توسعه آن براي بهبود دنياي خويش . دانش پيشگام نياز هاي بشر است 
در واقع همين اشتياق به دانستن است كه انسان را از كشف آتش در غارهاي اوليه به قدم زدن در سطح كـره  . است 

در طي اين تكامل بشر ابـزار  . ه توسط دانش تغذيه مي شود دنياي امروز ما محصول فرايند تكامل است ك. ماه رساند 
يكي ازاين وسايل توسعه نوين كامپيوترها هستند كه ابزاري ارزشـمند  . بسياري براي پيشبرد دانش ايجاد كرده است 

  .براي توسعه دانش هستند 

ده را به سـرعت پـردازش كننـد و در    كامپيوترهاي اوليه بسيار شگفت انگيز بودند زيرا آنها قادر بودند مقدار زيادي دا
    كامپيوترهـا ي امـروزي نـه تنهـا    . نتيجه قابليت مطمئن و محكمي در مسير پيشرفت دانش براي بشر فـراهم كننـد   

        هـايي را   داده ها را ذخيره و بازيابي و بررسي مي كنند بلكه بگونه فزاينده اي در انجام تصميم گيري ها ، مسـئوليت 
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بنابراين مي توان گفت در دوره كوتاهي ، تكنولوژي از عصر جويدن داده ها با عبور از منطقه سـازماندهي  . مي پذيرند
يكي از زمينـه هـاي تحقيقـاتي كـه     . به دنياي امروزي ما يعني پردازش دانش رسيد ) ايجاد اطلاعات(داده هاي خام 

  .است ) Artificial Intelligence or AI(مطالعه در آن باعث اين تغييرات شد ، هوش مصنوعي 

موفقيت در ايـن  . هدف نهايي هوش مصنوعي ايجاد برنامه هاي كامپيوتري است بگونه اي كه مانند انسان بيانديشند 
هـدف دوم و بـا   . زمينه ، ماشينهاي هوشمندي مهيا مي كند كه مي تواند در امر تصميم گيري به انسان كمك كنند 

  .نوعي ، شناخت بهتر چگونگي روش استدلال انسان است اهميتي معادل هدف اول در هوش مص

موفقيت در اين . ساخت يك برنامه هوشمند نيازمند شناخت چگونگي نگهداري و بكارگيري دانش توسط انسان است 
زمينه تحقيقاتي منجر به ايجاد راههاي بهتري براي استفاده و كشف دانش مي گردد و آن هم به نوبه خود پيشـرفت  

  .يي سرزمين مجهولات را سريعتر مي كنددر شناسا

يـك  . يكي از عمده ترين تشريك مساعي هاي هوش مصنوعي در پاسخ به نياز به دانش ، سيسـتمهاي خبـره اسـت    
  .سيتم خبره يك برنامه كامپيوتري است كه روش تصميم گيري يك فرد خبره را شبيه سازي مي كند 

محققـان بـر روي روشـهاي ايجـاد دانـش و      . زمايشگاهي بودند سيستم هاي خبره بيشتر موضوعي آ 1970طي دهه 
 1980در دهه . استدلال از آن با كامپيوتر ، متمركز شده بودند و به طراحي يك سيستم واقعي كارآمد نظر نداشتند 
تعـداد ايـن    80انتقال تحقيقات آزمايشگاهي سيستم هاي خبره به سيستم هاي تجاري آن آغاز شد و در طول دهـه  

  .سيستم از اين نوع گزارش شد 50، ساخت  1985تم ها رو به افزايش گذاشت به طوري كه در سال سيس

نكتـه مهـم ايـن خبرهـا     . بعد از اين تاريخ صحنه عوض شد چرا كه اخبار موفقيت اين تكنولوژي رو به فزونـي نهـاد   
 ـ  د و همـين امـر باعـث ترغيـب     افزايش سوددهي سازمانهاي تجاريي بود كه از سيستم هاي خبره استفاده مـي كردن

سيسـتم   12500ساخت  1992اين امر تا آنجا پيشرفت كرد كه در سال . ديگران براي بكارگيري اين تكنولوژي بود 
  .تخمين زده شد كه در واقع يك ركورد چشمگير براي يك تكنولوژي نو است 

مدير معدن براي كنتـرل سـطح غبـار در    ما امروزه مي توانيم  كاربرد سيستم هاي خبره را در مواردي مثل كمك به 
  .داخل معدن ، كمك به كشاورزان براي مساله آفت زدايي ، مشاوره به فضا نوردان در امور فضا پيماها  ببينيم 

 :طراحي سيستم هاي خبره فازي از روي داده هاي ورودي خروجي

دانـش  : يك سوال مهم اين است كـه   بنابراين. سيستم هاي فازي براي فرموله كردن دانش بشري لستفاده مي شوند
بشري معمولاً چه شكلي است ؟ بصورت عاميانه ، دانش بشري را در زمينه يك مسئله فني خـاص مـي تـوان بـه دو     

  .دانش خودآگاه و دانش ناخودآگاه : دسته تقسيم كرد 
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لب كلمات بيـان كـرد و   در دانش خودآگاه ، منظور ما اين است كه دانش را مي توان به صورت صريح و روشن در قا 
      در دانش ناخودآگاه منظور ما وضعيت هايي است كه انسانهاي خبره مـي داننـد چـه كـاري انجـام مـي دهنـد ولـي         

  .نمي توانند آن را به طور دقيق در قالب كلمات بيان كنند 

نـد ولـي نمـي تواننـد     به عنوان مثال رانندگان با تجربه كاميون مي دانند كه در شرايط سخت چگونـه راننـدگي كن   
  در دانش خودآگـاه مـا خيلـي سـاده     .) آنها داراي دانش ناخودآگاه هستند(عملكردشان را در قالب كلمات بيان كنند 

هاي  آنگاه فازي بيان كرده و آن را در سيستم -مي توانيم از انسان خبره بخواهيم رفتار خود را در قالب عبارتهاي اگر
  . فازي قرار دهيم 

. ناخوداگاه آنچه كه ما مي توانيم انجام دهيم اين است كه از انسان خبره بخواهيم رفتار خود را نمايش دهددر دانش 
         هنگامي كه خبره در حال نمايش است مـا او را بـه ديـد جعبـه سـياه نگريسـته و ورودي هـا و خروجـي هـاي او را         

در اين حالت دانش ناخودآگـاه  . را جمع آوري كنيم خروجي  -يعني ما مجموعه اي از داده هاي ورودي. مي سنجيم 
  . خروجي تبديل مي شود  -به مجموعه اي از داده هاي ورودي

  )2مرجع(

  آينده سيستم هاي خبره

همانطور كه در بخش قبل ديـديم برخـي از كاربردهـاي    .آينده سيستم هاي خبره درخشان و روشن به نظر مي رسد
پيشرفت ابزارهاي مهندسي دانش موجب مي شـود كـه سـاخت سيسـتم     .اندجديد به صورت سطحي پيشرفت كرده 

پيشرفت هاي سخت افزاري ماننـد كامپيوترهـاي پنتيوم،سيسـتم هـاي     .هاي خبره به تجربه كمتري نياز داشته باشد
تكنولوژي سـاخت مراحـل   .خبره را قادر ساخته كه به عنوان يك محيط عملياتي واسط كاربر گرافيكي استفاده شوند

  تلف سيستم هاي خبره در حال اصلاح و بهبود كيفيت مي باشدمخ

  :زمانبندي توليد هوشمند و مفاهيم مديريتي 

در محيط رقابتي كنوني، با بازارهاي جهاني، رقابت فزاينده جهاني و چرخه توليـد محصـول كوتـاه تـر، انتخـاب      
 -ن، كارايي توليـد و سـرمايه موجـودي دارد   كه تاثيرات مختلفي بر اهداف توليد مانند رضايت مشتريا -سياست توليد

در مقايسه با گذشته ، برنامه ريزي و زمانبندي كارا براي بقا در بازار . بايد سريعتر و در سطح استراتژيك صورت بگيرد
  .يك ضرورت است

زيـر   تحقيقات نشان داده است كه شركتي كه داراي برنامه زمانبندي توليد اثر بخش باشد مي تواند به  مزايـاي 
  :دست يابد

درصد در هزينه هاي توليد كه مي تواند باعث دوبرابر شدن حاشيه سود براي شركت  15الي  10كاهش        �
  .شود
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 درصدي در هزينه هاي انبار 10تا  8كاهش        �

 درصدي توزيع محصول به موقع به دست مشتريان 30افزايش        �

برنامه ريزي ميان مدت كـه  بـه منظـور    . با ديگر وظايف سازماني است از طرف ديگر وظيفه زمانبندي در تعامل
سطح موجودي، پيش بيني تقاضا و برنامـه نيازمنـديها را مـورد     "تخصيص منابع –توليد "رسيدن به بهترين تركيب 

مانبنـدي  با توجه به اين موضوع  شكل دهي يـك برنامـه ز  . بررسي قرار مي دهد ، بر زمانبندي توليد تاثير گذار است
توسط مدير توليد و بدون حمايت سيستم اطلاعاتي، رويه اي بسيار وقت گير و ) تا حد ممكن(قابل دسترسي و بهينه 

مشكل است كه نه تنها به درك عميقي ازهمه داده ها و پارامترهاي سيستم توليدي در هر زماني بلكه همچنـين بـه   
لاوه اغلب مديران توليد بـدون بهـره گيـري ازسيسـتم هـاي      به ع. دانش تخصصي در اين رشته خاص مورد نياز است

پشتيبان تصميم در موقعيتي نيستند كه به اهداف برنامه ريزي توليد چند معياره دست يابند چـرا كـه ايـن معيارهـا     
براي مثال راضي نگه داشتن مشترياني كه از اهميت بيشـتري برخوردارنـد بـا    . ممكن است با يكديگر در تضاد باشند

ار برآوردن تاريخ درست در تضاد است و باعث تاخير بيشتر توزيع براي مشترياني مي شود كه به دلايـل مختلـف   معي
 .داراي اهميت كمتري براي شركت توليدي هستند

در اين چارچوب درطول دهه گذشته بسياري از شركتهاي توليدي دريافتند كه متدهاي سنتي برنامـه ريـزي و   
افي براي مقابله با سبكهاي متغير توليد و متغيـر هـاي بسـيار پويـا در نيازمنـديهاي توليـد       زمابندي توليد، انعطاف ك

توسـط دوركـين    1990تحقيقي كـه در ميانـه دهـه    . محصول را ندارند و به سمت سيستمهاي هوشمند روي آوردند
بره به طور وسـيع  انجام شد نشان داده است كه صنايع توليدي يكي از شاخه هايي است كه سيستم هاي خ) 1996(

  . در آن بكار گرفته شده است

شركت صنعتي بـزرگ   500همچنين تحقيق ديگري ، استفاده هاي رايج سيستم هاي خبره و مزاياي آنها را در 
بر اساس رتبـه بنـدي   ( 500در اين تحقيق از تمام سازمانهاي فورچون . ايالات متحده آمريكا را مورد بررسي قرار داد

در اين مطالعه برنامه ريزي توليد بـه عنـوان بزرگتـرين    . شد تا در اين كار مشاركت داشته باشنددعوت ) 1990سال 
مزايايي كه مصاحبه شوندگان در نتيجه استفاده از اين تكنولوژي . حوزه كاربردي براي سيستمهاي خبره شناخته شد

  :بر آن تاكيد داشتند عبارت بودند از

  خدمت رساني بهتر به مشتريان  �

 كاهش در زمان انجام وظايف  �

 يادگيري سازماني       �

 افزايش در توليد       �

 استفاده موثرتر از منايع       �
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 كاهش در نيروي انساني       �

به علاوه بسياري از محققان مداوم در باره استفاده از سيستم هاي خبره در برنامـه ريـزي توليـد و زمانبنـدي و     
براساس نظر اين محققان، سيستم خبره در كاهش هزينه از طريق كاهش نياز به بعضـي  . مزاياي بالقوه آن نوشته اند

گيري و بهبود كيفيت محصولات، به كمـك سـازمانها    از كاركنان، حفظ تخصصها درسازمان ، ثبات بهتر براي تصميم
 . مي آيد

با توجه به مطالبي كه گفته شد در ادامه به جنبه هاي كليدي اين تكنولوژي و معرفي يك پروتوتايپ از سيستم 
و در كنار آن به چگونگي بكارگيري چنين سيستمي در برنامه ريـزي توليـد   . خبره براي زمانبندي توليد مي پردازيم

  .واهيم پرداختخ

 )2مرجع(
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  :  منابع

 http://www.daneshju.ir)        1مرجع

  expertsystems.blogfa.com)        2مرجع

  ويكي پديا فارسي)     3مرجع

  114مجله تدبير شماره )   4مرجع
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IT & Performance 
 

  

  

  

  

  

  : ناگدننك هيهت

  محمدرضا ملا احمدي

  رضا سيد فتاحي
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  مقدمه

  وري  در بهره) ICT(هاي اطلاعات و ارتباطات  بررسي نقش فناوري

آوري در زمينه ترانزيستورها، موتور  تحولات پرشتاب علمي و فن. اي شد از نيمه دوم قرن بيستم جهان وارد عصر تازه
ابتدا با ورود كامپيوتر به بازار و در ادامه در حوزه اطلاعات و ارتباطات، كامپيوترها به . محرك اين تحول بوده است

اجزاي . به وقوع پيوست» فن آوري اطلاعات و ارتباطات«پيوستند و انقلاب ) تلفن و تلويزيون(هاي ارتباطي  آوري فن
 "آوري اطلاعات و ارتباطات فن"اجزاء . بودند» ها بيت« اين انقلاب، دستگاههاي فيزيكي نبودند، بلكه

)Communication and Information Technology(، اتاقهاي گفتگو"افزارها، صفحات وب،  نويسي و نرم زبانهاي برنامه" 
)Chat Room( ،"ايميل" )E-mail(هاي  ، فايلmp3اين  ، معاملات اينترنتي، پول الكترونيكي، دولت الكترونيكي و از

  .قبيل هستند

وري اقتصادي، حاكي از اثر مثبت و  بر رشد و بهره) ICT(آوري اطلاعات و ارتباطات  بيشتر مطالعات در زمينه تأثير فن
برخي مطالعات، چنين رابطه مثبتي را در . است 1990وري اقتصادي در دهه  آوري ها بر رشد و بهره دار اين فن  معني

  .تاييد مي كنندكشورهاي در حال توسعه نيز 

 .باشد وري مي بر بهره  هدف از اين مقاله، بررسي سمت و سوي عرضه فناوريهاي اطلاعات و ارتباطات و نقش آن

 فناوري اطلاعات

هاي مختلف  با همگرايي بين روند توسعه فناوري اطلاعات و روند توسعه اطلاعات تحولات بنياديني در حوزه  
دستاوردهاي اين انقلاب در جامعه . شود بعضا از آن تحت عنوان انقلاب ياد مي جامعه بشري اتفاق افتاده است كه

هاي مختلف عملكرد اجتماعي نظير  بشري بيشتر مربوط است به كاربردهاي مختلف فناوري اطلاعات در حوزه
 .اقتصاد، تجارت، بهداشت، آموزش و غيره

  
داند بر مجموع صنايع  وري اطلاعات آن را مشتمل ميدر تعريف فنا) OECD(هاي اقتصادي و توسعه  سازمان همكاري

. شود ها و اطلاعات به صورت الكترونيكي استفاده مي توليدي و خدماتي كه براي نگهداري، انتقال و نمايش داده
هاي قبلي كه شكل انقلابي به آن داده است، مجتمع شدن  مهمترين مشخصه اين فناوري نسبت به فناوري

طرفه بودن، جهاني بودن، فراگير بودن، چند كاناله بودن و غيره بطور همزمان در يك فناوري هايي نظير دو ويژگي
نظير تلفن، تلويزيون، (گرفت  برداري اطلاعاتي و ارتباطي قرار مي هايي كه قبلا مورد بهره تمامي فناوري. خاص است

اما فناوري اطلاعات و ارتباطات كه اكنون در  .ها محروم بود از دو يا چند مورد از اين ويژگي) راديو، ماهواره، فاكس
  . ها را بطور همزمان و يكجا در خود جاي داده است شود تمام اين ويژگي قالب تحول صنعت ارتباطات از آن ياد مي

  فناوري هاي اطلاعات و ارتباطات و بهره وري 

) Computer( "كامپيوتر"، )Information( "اطلاعات"، از تلفيق سه حوزه )ICT( "آوري هاي اطلاعات و ارتباطات فن"
افزار و تأمين كننده تجهيزات و  بخش كامپيوتر، به عنوان سخت. پديد آمده است) Communication( "ارتباطات"و 
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كنند و ارتباطات مخابراتي، وظيفه  ها و اطلاعات، به عنوان مواد اوليه در درون شبكه عمل مي ادوات لازم، داده
   . ين دو بخش ديگر را برعهده داردبرقراري ارتباط ب

بندي  المللي، بخش تكنولوژي اطلاعات و ارتباطات، بصورت زير طبقه براساس طبقه بندي صنعتي استانداردهاي بين
  :شود مي

  آلات اداري و حسابگر توليد ماشين

  توليد تجهيزات راديو، تلويزيون، وسايل ارتباط راه دور و قطعات

  كتوليد تجهيزات الكتروني

  هاي راديويي و تلويزيوني انتقال دهنده

  هاي راديويي، تلويزيوني، ضبط صوت، ويدئو و قطعات مربوطه گيرنده

  پست و ارتباطات راه دور

  .افزار و صنايع وابسته به آن افزار، نرم كامپيوتر، سخت

وري مشغول به تحصيل هستند، فناوري اطلاعات و ارتباطات را به عنوان  بسياري از اقتصاددانان كه در قالب بهره
  ].1[دانند و سعي در كمي كردن اثر آن دارند  هسته اصلي تغييرات فني زمان حاضر مي

يري فناوري اطلاعات و ارتباطات مريكا، در بعضي از كشورهاي توسعه يافته و در حال توسعه، توليد و بكارگ در كنار آ
توان به استراليا، سوئد، فنلاند  وري و رشد اقتصادي شده است و از بين كشورهاي توسعه يافته مي موجب افزايش بهره

  .اند مند شده كرد كه به جهت توليد فناوري اطلاعات و ارتباطات بهره و ايرلند اشاره

اين فناوريها، از لحاظ اقتصادي و در كنار عوامل   اي كه ت، به گونهآوري در فرآيندهاي مختلفي مؤثر اس جريان فن
وري در توليد و نهايتاً افزايش رشد اقتصادي در كشورهاي توسعه يافته  ها و افزايش بهره توليد، منجر به كاهش هزينه

  .]2[اهده شده است گرديد و به دنبال آن با اندكي تأخير، اين تأثير در برخي از كشورهاي در حال توسعه نيز مش

تغييرات تكنولوژيك در پيوند با تحول روشهاي توليد . كنند جريان ، تغييرات تكنولوژيك نقش مهمي ايفا مياين در 
وري  تغييرات تكنولوژيك سبب افزايش بهره. باشد است كه منبعث از نوآوري و استفاده از روشهاي نوين در توليد مي

پنج روند مجزا در رشد تكنولوژيك و اثر آن ) Cornets( "كورنتس". شود ل توليد ميكار، بازدهي سرمايه و ساير عوام
هاي فني، اختراع،  كشف علمي و يا افزايش دانش: اين پنج روند، عبارتنداز. بر رشد اقتصادي نوين مشاهده كرده است

  .]8[مراه خواهد بود نوآوري، بهبود در تكنيك كه معمولاً گسترش يك اختراع خود به خود با بهبود نسبي ه

، در صحنه اقتصاد »انقلاب فن آوري اطلاعات و ارتباطات«، تحول بسيار مهمي با عنوان 1990به طوركلي، در دهه 
اتفاق افتاده است كه در واقع، پايه اقتصاد جديد را تشكيل داده و بر رشد اقتصادي آمريكا و برخي كشورهاي ديگر 
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ها، قرار داشت كه منجر به  ز اين تحول اطلاعاتي، شبه رساناها يا نيمه هاديدر مرك. تأثير بسزايي گذاشته است
هاي ارزان، اجازه گسترش سريع در توليد كامپيوترها و وسايل  ها شد و نيمه هادي كاهش سريع قيمت نيمه هادي

ش سريع قيمت كالاها كاه. ها در ساير فعاليتهاي اقتصادي را بشدت كاهش دادند قيمت ارتباطي را داده و در نهايت، 
العاده در اين كالاها شده  گذاري فوق مند بودند، باعث انجام سرمايه بهره) ICT( "آوري اطلاعات و ارتباطات فن"كه از 

وري و توليد را  و منجر به تعميق سرمايه و تغيير در سازماندهي توليد ساير كالاها در اقتصاد شد و افزايش رشد بهره
  .به ارمغان آورد

  ايه گذاريهاي مكمل سازمانيسرم

  :نقش فناوري اطلاعات در تغيير استراتژيهاي سازماني از دو جنبه قابل بررسي است 

 .نقش فناوري اطلاعات در توانا سازي راهبردها  )1
 .اتصال راهبردي فناوري اطلاعات و كسب و كار  )2

سيستمهاي اطلاعاتي راهبردي يكي از منابع مهم در اختيار مديران براي تصميم گيريهاي راهبردي بوده و اطلاعات 
.. و تحليلهاي مفيدي را براي تصميم گيري درباره منابع و شناخت شرايط محيطي در اختيار آنها قرار مي دهد 

  . توانا سازي راهبرد كسب و كار سازمانها نقش ايفا كند بنابراين فناوري اطلاعات مي تواند به عنوان عامل مهمي در 

يعني به كار . دومين جنبه ، ضرورت هماهنگي برنامه هاي توسعه فناوري اطلاعات با ساير استراتژيهاي سازمان است 
ئي گيري راهبردهاي فناوي اطلاعات در فرايند هاي كسب وكار سازمان بايد به گونه اي باشد كه موجب تقويت توانا

 . در اين قسمت هر دو جنبه مذكور رابررسي مي نمائيم .سازمانها در رقابت با ديگران شود 
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 نقش فناوري اطلاعات در توانا سازي راهبردها  •

سيستمهاي در سطح راهبردي در برخورد با ملاحظات راهبردي و روندهاي بلند مدت در درون سازمان ومحيط 
  .كنند خارج ، به مدير ارشد كمك مي 

سيستمهاي اطلاعاتي . هدف اصلي آنها هماهنگ كردن تغييرات محيط خارجي با قابليتهاي سازماني موجود است 
اينگونه سيستمها ابزاري قوي براي رقابت . راهبردي نقش بسيار مهمي در تصميم گيريهاي راهبردي سازمانها دارند

  ]3.[به شمار ميروند 

داف ، عمليات ، محصولات ، خدمات يا ارتباطات محيطي سازمان را به منظور سيستمهاي اطلاعات استراتژيك ، اه
سيستمهايي كه چنين تاثيراتي دارند مي توانند ، كسب و كار سازمان را تغيير . كسب مزيت رقابتي ، تغيير مي دهند 

مديران ارسدي سيستمهاي اطلاعات راهبردي در زمره سيستمهاي سطح راهبردي سازمان و مورد استفاده . دهند 
  .هستند كه در تصميم گيري هاي بلند مدت كار مي كنند 

 .اتصال راهبردي فناوري اطلاعات و كسب و كار  •

مهمترين نكته در طراحي سيستمهاي اطلاعاتي در نظر گرفتن تناسب راهبردي بين وظايف كسب و كار و وظايف 
  ].3[فناوري اطلاعات است 

تناسب اساسي اين است كه نياز هاي كسب و كار ، فرصتها . ارائه شده است  در شكل زير يك مدل تناسب راهبردي
و راهبردها بايد تعيين كننده نحوه سازماندهي شركت و فرايندها و درنتيجه تعيين كننده ويژگيهاي سيستمهاي 

  .اطلاعاتي آن شركت باشد 

  

فناوري اطلاعات ، فرصتها و راهبرد آن بايد اين شكل نشان مي دهد كه در واقع فرايند و ساختار سازمان ونيازهاي 
فلش هاي خط چين نيز نشان مي دهد كه از آنجا .تعيين كننده شكل و عمليات زيرساخت فناوري و اطلاعات باشد 

 .كه زيرساخت فناوري اطلاعات تغييرات زيادي را مي طلبد ، برخي از نيروها در جهت مخالف فشار وارد ميكنند 
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 اطلاعات در اقتصاد، بازرگاني و تجارتكاربري فناوري 

در اقتصاد و كسب و كار، و مكانيزاسيون اين ) ماشين(بروز اقتصادي پديده انقلاب صنعتي، كاربرد دستاوردهاي آن 
حركت از توليد (هاي عملكرد شركتها ايجاد كند  اين كاربرد توانست تحولات اساسي را در شاخص. ها بود حوزه
بنابر اين در رابطه با كاربري فناوري اطلاعات در اقتصاد و بازرگاني نيز شرط اول اين است كه ). انبوهاي به توليد  بسته

تواند ادعا  در غير اين صورت يك كشور نمي. هاي عملكرد ايجاد كند اين فناوري بتواند تحولات اساسي در شاخص
بخش خصوصي بطور خاص . اتفاق افتاده است كند كه كاربرد دستاوردهاي انقلاب فناوري اطلاعات در كشور مذكور

آورد كه اطمينان كافي حاصل كند اين تحولات  هاي جديد روي مي داري زماني به تحولات يا پديده در اقتصاد سرمايه
اگر . شود گذاري مشخص مي حد لازم بر اساس حجم سرمايه. تواند عملكرد آن شركت را تا حد لازم ارتقا دهد مي

بنابراين طبق تئوري . هاي عملكرد داشته باشد ي خيلي بالا باشد بايد اثرات بيشتري نيز بر شاخصگذار حجم سرمايه
بطور اساسي و بنيادي نسبت ) بخصوص بخش خصوصي(گذاري در اقتصاد يك كشور  ريسك زماني كه حجم سرمايه

ظر اثرات اساسي و بنيادي اين گذار منت توان انتظار داشت كه سرمايه ها افزايش يابد، مي گذاري به ساير سرمايه
  بوده باشد) گذاري بازده سرمايه(هاي عملكرد خود  گذاري بر شاخص سرمايه

  :گذارد آوري اطلاعات در سه محور كلي تأثير مي وري، به دليل تأثير فن افزايش بهره

  . شود آوري باعث رشد در بخش نوآور مي اول، تغييرات فن 

هاي نوآور اقتصاد، باعث تعميق سرمايه در اقتصاد در مقياس  يد توسط بخشدوم، كاهش قيمت وسايل توليدي جد
. شود هاي جديد مي آوري اي در قالب فن وسيع شده و درنهايت، باعث سازماندهي دوباره توليد براي كالاهاي سرمايه

]2[  

دگان به دنبال حداكثر شود و چون توليد كنن وم، اين كاهش نرخ ، منجر به افزايش به كارگيري از اين وسايل ميس
، اقدام به جانشين كردن وسايل و تجهيزات ICTسازي سود خود هستند؛ بنابراين در پاسخ به كاهش قيمت وسايل 

ICT 2[. كنند ها در فرآيند توليد خود به عنوان يك نهاده مي به جاي ساير نهاده[.  

افزار و  افزار و نرم زان شدن نسبي قيمت سخت، ار)Information Produce( "توليد اطلاعات"افزايش توان و سرعت 
هاي اطلاعاتي بهينه و دسترسي سريع و آسان به  هاي مكانيزه، باعث بوجود آمدن نظام رواج استفاده از سيستم

ها با سرعت بسيار بالا و در پهنه جغرافيايي وسيع تر و دسترسي   اطلاعات، امكان انجام محاسبات و مبادله داده
اين تحولات، باعث ايجاد تغييرات اساسي در نحوه كسب و كار از . ان به منابع اطلاعاتي شده استمشترك و همزم

آوري اطلاعات و  هاي مرتبط با فن و تجارت) Electeronic Commerce( "تجارت الكترونيكي"جمله پديد آمدن 
يابد بلكه  اي اقتصادي كاهش ميدر اين شرايط، نه تنها هزينه توليد بنگاهه. ارتباطات و صنايع مربوط شده است

افزايش كارآيي تجاري و انجام مبادلات به روشهاي الكترونيكي باعث افزايش ارزش افزوده و سود بنگاهها شده 
  ]5[.است

شود كه بنگاهها،  وري، سبب مي ها، افزايش درآمدها و ارتقاء بهره هاي مضاعف در خصوص كاهش هزينه وجود انگيزه
اين موضوع در كنار ايجاد صنايع توليدي و خدماتي جديد ، . گذاري تبديل كنند ا به سرمايهسودهاي بدست آمده ر

  . ]2[تواند فرصتهاي شغلي جديدي را بوجود آورد  مي
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اين پديده . هاي ديگر عمل نمايد تواند به عنوان فعال كننده و محرك بخش آوري اطلاعات و ارتباطات مي بنابراين، فن
زمان توليد از طريق خودكارسازي فرآيندهاي توليد و كارآمد سازي آنها و تحول در مباني با تغييري كه در سا

  :تواند مزايايي را به شرح زير ايجاد كند گيري و ارتباطات و نهايتاً ايجاد روحيه نوآوري بوجود مي آورد، مي تصميم

  ارائه توليدات مشابه با هزينه تمام شده كمتر -

  هاي يكسان ا هزينهافزايش سطح توليدات ب -

  .]4[افزايش سرعت در تهيه و تدارك عوامل توليد و نيز عرضه محصولات بدون نياز به افزايش هزينه  -

  .گذاري و اشتغال داشته باشد تواند تأثير شگرفي در افزايش توليد، سود، سرمايه الذكر، مي ايجاد مزاياي فوق

به عقيده . وري را به مفهوم امروزي آن به كار برده است بهره 1911در سال ) Albert Antalion( "آلبرت آنتاليون" 
  .]5[وري به مفهوم رابطه بين حجم توليد و مدتي معين و حجم كل عوامل توليد است  وي، بهره

وري را مساوي نسبت خروجي توليد به يكي از عوامل  ، مفهوم بهره)OECO( "سازمان همكاري و توسعه اقتصادي"
وري را به اين صورت تعريف كرده است كه كالاها در نتيجه  ، بهره)ILO( "المللي كار سازمان بين". تتوليد دانسته اس

متون ، معمولاً رابطه بازده توليد با يكي از برخي در . شوند چهار عامل زمين، سرمايه، نيروي كار و مديريت توليد مي
  ]5[. وري است اين عوامل به مفهوم بهره

مربوط ) Input( "هاي داده"ناشي از توليد كالاها و خدمات و ) Output( "هاي ستانده"ا رابطه بين وري ر توان بهره مي
وري را استفاده مؤثر از نيروي كار، سرمايه، زمين، مواد، انرژي و اطلاعات در  از اين رو بهره. ها دانست به همان ستانده

  .توان تعريف كرد فرآيند توليد كالاها و خدمات مي

كند و هدف آن را تلاش در جهت  وري، به عنوان يك ديدگاه فكري ياد مي از بهره) EPA( "وري اروپا بهره آژانس"
  .]6[پذيرد  وري مي داند و درجه استفاده مؤثر از هريك از عوامل توليد را به عنوان تعريف بهره بهبود وضع موجود مي

كالاها و خدمات توليد شده و مقدار منابع مصرف شده در جريان وري را ارتباط ميان مقدار   توان بهره به طوركلي مي
هر چقدر . شود گيري است و به صورت نسبت بيان مي اين رابطه كمي و قابل اندازه. توليد اين كالاها و خدمات دانست

  .وري به همان نسبت بيشتر است صورت كسر بزگتر از مخرج آن باشد، بهره

اي است كه  هاي دوگانه فناوري اطلاعات و ارتباطات و ساير انواع سرمايه، در نقشيك تفاوت كليدي، مابين سرمايه 
همانند ساير انواع سرمايه، فناوري اطلاعات و . تواند در يك سازمان بازي كنند فناوري اطلاعات و ارتباطات مي

بكار گرفته ) ادلات بانكيمثل مورد سيستم پردازش مب( تواند مستقيماً به عنوان يك فناوري توليدي  ارتباطات مي
  .شود

كند كه به عنوان يك فناوري  ساز ايفا مي فناوري اطلاعات و ارتباطات تأثير بزرگتري را به عنوان فناوري هماهنگ 
سازي  هاي هماهنگ شود؛ قدرتي كه تأثير مهم و معناداري را بر هزينه نگريسته مي ويژه و داراي قدرت شگرف

ارزش منحصر به فرد فناوري اطلاعات و ارتباطات، در اين است كه تحولات . انها دارددر سازم فعاليتهاي اقتصادي
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وري نيروي كار و سازمان را بهبود  كند كه هم بهره اساسي در فرآيندهاي كسب و كار و ساختارهاي سازماني ايجاد مي
  .بخشد مي

در . گذارد توليد، بر عملكرد اقتصاد، تأثير مي هاي اطلاعات و ارتباطات در اقتصاد در طرف عرضه، از طريق تابع فناوري
سمت چپ . باشد مي) فناوري اطلاعات و ارتباطات(مبين كالاهاي ديجيتالي  A  ،1اين باره مطابق نمودار شماره 

بنابراين . دهد نمودار، توليد و يا بعبارتي طرف عرضه اقتصاد را و سمت راست، مصرف يا طرف تقاضا را نشان مي
به ترتيب مبين  Nو ) H, K ; (Fدر تابع توليد . اوريهاي اطلاعاتي هم در مصرف و هم در توليد نقش داردكالاهاي فن

، مبين كالاهاي مصرفي اوليه )U ; (C,Aدر تابع مطلوبيت . سرمايه فيزيكي، سرمايه انساني و نيروي انساني هستند
ارتباطات همانند ساختار سنتي در طرف عرضه در اين ساختار اقتصادي جديد، كالاهاي فناوري اطلاعات و . است

  ]8[. كنند ،همانند يك نهاده به توليد اقتصادي كمك مي

  

  اقتصاد نوين و عملكرد كالاهاي فناوري اطلاعات

زندگي مردم و   بخشيدن به توسعه اقتصادي و ارتقاء سطح هاي اطلاعاتي و ارتباطاتي در جهت شتاب پتانسيل فناوري
به خصوصي در كشورهاي (المللي بر اهميت بهبود دسترسي به فناوريهاي مذكور  پافشاري جوامع بيناز سوي ديگر، 
هاي ديجيتال،  ها، شبكه دسترسي و گسترش فناوري اطلاعات و ارتباطات، رايانه. قابل ملاحظه است) در حال توسعه

اگر چه . شده است در اشاعه دانش و اطلاعات  سابقه ارتباطات از راه دور، تلويزيون و غيره منجر به ايجاد ظرفيتي بي
اثر عصر اطلاعات در بسياري از قسمتهاي دنيا در آموزش، تحقيقي، پزشكي، دولت، كسب و كار و سرگرمي احساس 

  .درصد از جمعيت جهان است 5مي شود، ليكن مزاياي آن تنها در دسترس 

درصد بازار جهاني فناوري  80ارتباطات، تقريباً  ، ده كشور اول دنيا در زمينه فناوري اطلاعات و2000در سال 
كشور سطح پايين دنيا در زمينه فناوري اطلاعات و ارتباطات، كمتر از  10ارتباطات و اطلاعات را در اختيار داشتند و 

  .يك درصد بازار را در اختيار داشتند

هاي  يافته در دسترس به فناوري نيافته از كشورهاي توسعه شكاف ديجيتال و فاصله روزافزون كشورهاي توسعه
هاي زندگي، در  وري و كارآيي فرآيندها در همه بخش ها براي بهبود بهره اطلاعات و ارتباطات و استفاده از اين فناوري

همچنين اين پديده به مفهوم بكارگيري فناوري اطلاعات و ارتباطات در ايجاد زيرساخت . سطح خرد و كلان است
عال در توليد دانش و فناوري اطلاعات و ارتباطات و مصرف ابزار و كالاها و خدمات ديجيتالي مناسب براي مشاركت ف

  ]2[.است
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كه كشورها از نظر درآمدي و   در اين جدول، براي آنكه امكان مقايسه كشورهاي مختلف فراهم شود سعي شده است
جدول . فن همراه و كاربران اينترنت هستندوسايل مورد بحث، شامل تلويزيون، تلفن، تل. بندي شوند جغرافيايي طبقه

  .اند زير، تاحدزيادي، بيانگر آن است كه وسايلي كه داراي قدمت بيشتري هستند، گسترش بيشتري يافته

   :توان برشمرد دو دليل عمده براي اين امر مي

اس نياز نسبت به آن كرده و احس اول آنكه با گذشت زمان، افراد نسبت به وجود و مزيتهاي يك فناوري اطلاع كسب
  . گيرد شكل مي

هاي توليد افزايش يافته و در نتيجه  س دوم آنكه با گذشت زمان، تكنولوژي توليد اين وسايل، پيشرفت كرده، مقيا
  .شود  بدين ترتيب امكان استفاده از اين امكانات براي گروههاي بيشتري فراهم مي. يابد ها كاهش مي قيمت

 تلفن تلويزيون مناطق مختلف
تلفن
 همراه

 كاربران اينترنت

 74 243 188 800 شرق آسيا

 138 457 79 920 اروپا و آسياي مركزي

 443 904 526 970 اتحاديه اروپا

 13 41 5 130 كشورهاي فقير

 545 772 537 980 كشورهاي ثروتمند

 "ثروتمند عضو كشورهاي
OECD" (organization for Economic Cooperation and 

development( 
970 380 794 345 

 OECD" (organization for Economic"كشورهاي ثروتمند عضو
Cooperation and development( 

980 551 770 563 

 115 319 180 880 آمريكاي لاتين

 8 28 9 110 كشورهاي در حال توسعه

 63 186 121 540 كشورهاي كم درآمد و متوسط

 24 41 30 150 كشورهاي كم درآمد

 74 245 186 880 كشورهاي با درآمد كمتر از ميانگين

 58 129 90 880 خاورميانه

 91 292 190 890 كشورهاي با درآمد متوسط

 26 41 35 320 جنوب آسيا

 19 74 10 150 آفريقا

 162 485 78 920 كشورهاي با درآمد بيشتر از ميانگين

 140 279 192 840 كل جهان
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  2005امكانات وسائل مرتبط با فناوري ارتباطات در هر هزار نفر جمعيت در سال تعداد و 

  وري اقتصادي در كشورهاي توسعه يافته آوري هاي اطلاعات و ارتباطات و بهره فن

اند؛ به اين نتيجه  استفاده كرده 1990و اوائل  1980هاي اواخر دهه  مطالعات اوليه كه در سطح كلان كه از داده
, Jorgenson & Stiroh(وري و رشد اقتصادي بسيار اندك بوده است  آوري اطلاعات در بهره ه سهم فنرسيدند ك

1995; Oliner & Sichel Roach, 1999; .(،است كه سرمايه  مدعي توضيحي كه در اين خصوص ارائه شده است
براي داشتن اثرات اساسي در بهره آوري اطلاعات، نسبت بسيار اندكي از، موجودي سرمايه كل اقتصاد را  گذاري فن

گذاري در حوزه  در آمريكا، سرمايه 1990براي مثال، در طي دهه ). Sichel, 1997, p 17(وري اقتصادي داشته است 
درصد در طي دوره  17هاي كامپيوتر، از ميانگين نرخ سالانه  آوري اطلاعات و ارتباطات با شتاب كاهش در قيمت فن
  ].2[رسيده است  1995-99درصد در دوره كوتاه  32، به حدود 95-1959

ها به جانشيني  آوري اطلاعات و ارتباطات، منجر به افزايش تشويق سازمان هاي كاهنده فن واضح است كه قيمت
آلات و يا تجهيزات  آوري اطلاعات و ارتباطات به جاي نيروي كار و ساير اشكال سرمايه، همانند كارخانه، ماشين فن

  .شده است

وري نيروي كار و رشد اقتصادي در سطح  اي بر بهره آوري اطلاعات و ارتباطات، تأثير عمده فن گذاري در حوزه مايهسر
درصدرشد كرده بود، در  5/1سالانه  1973- 95طي دوره   وري نيروي كار ايالات متحده كه بهره. كلان داشته است

  ]3[.درصد رشد كرده است 1/3سالانه  1995-2000طي سالهاي 

آوري اطلاعات و ارتباطات در  گذاري فن وري اخير و رشد اقتصادي، به اثر معنادار و مهم سرمايه اين شتاب، در بهره
  اكثر مطالعات اقتصاد كلان نسبت داده شده است

 2001، در سال )United National Development Program=UNDP( "برنامه توسعه سازمان ملل"براساس مطالعات   
را به عنوان يك بخش  ICTبرخي كشورها . ، در كشورهاي در حال توسعه، دو رويكرد حاكم استICT در مورد

  ]7[. را به عنوان محرك ساير بخشها دنبال مي كنند ICTاي نيز  توليدي و عده

يافته وري، در تعدادي از كشورهاي توسعه   در مورد اثر مثبت فناوري اطلاعات و ارتباطات روي رشد اقتصادي و بهره
اثر فناوري اطلاعات و ارتباطات روي رشد اقتصادي و    اي كه بتواند البته هيچ مطالعه. شواهد بسياري وجود دارد

  وري در اقتصادهاي در حال گذار را برآور كند وجود ندارد  بهره

و هم در يك نوآوري اقتصادي هم در توليد  1995معتقدند كه از سال ) Baily & Lawrence( "بيلي و لاورسن"
استفاده از تكنولوژي اطلاعات و ارتباطات، بوجود آمده و باعث بهبود وضعيت اقتصاد آمريكا شده و بويژه شتاب 

آوري اطلاعات بر  آنها معتقدند كه تأثير عمده فن. وري كل عوامل توليد بوجود آورده است زيادي را در عملكرد بهره
  .]7[ت بخشهاي خدماتي همانند مالي و تجاري بوده اس
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آوري اطلاعات و ارتباطات،جايگزيني براي نيروي  فن گذاري در اند كه سرمايه تحقيقات مشابه ديگري نيز نشان داده
دهد كه تعداد افراد حاضر در بنگاه را كاهش دهند و  آوري اطلاعات به بنگاهها اجازه مي كار است، زيرا استفاده از فن

  .تر افزايش دهند يا ستانده را سريع

وري كل  العات اخير در زمينه تكنولوژي اطلاعات و ارتباطات نيز نشان مي دهد كه تعميق سرمايه و رشد بهرهمط
وري نيروي كار در دهه  تاثير معناداري را در شتاب رشد بهره عوامل در توليد تكنولوژي اطلاعات و ارتباطات،

هاي  هزينه دهد كه هم توليد و هم ، نشان مي )Hacker & Morssink( "هاكر و موسينك"مطالعه . داشته است 1990
آنها، با . شوند وري كل عوامل توليد مي هاي الكترونيكي، باعث افزايش رشد بهره ابزارهاي پردازش داده شده در صرف
آوري اطلاعات و ارتباطات و رشد  دار و بزرگ بين مخارج فن هاي برخي كشورها يك رابطه مثبت و معني داده
در اين . اند را پيدا كرده 1990دار ولي كوچكتر بر توليد در دهه  عوامل توليد و يك اثر مثبت و معنيوري كل  بهره

كشور صنعتي و اروپايي به طور مجزا با  20در بين  1996-2000و  1985-95خصوص، مطالعه آنها در دو مقطع 
هاي الكترونيكي و  زات پردازش دادهاستفاده از روش مقطعي انجام گرفت و تأثير متغيرهاي توليد و مخارج تجهي

  وري كل عوامل توليد آنها مورد اثبات قرار گرفت  توليد سرانه كشورها بر رشد بهره

آوري اطلاعات و ارتباطات، تأثير مثبتي  نتيجه رسيده است كه فن ، به اين G7با بررسي كشورهاي ) Sherer( "شرر"
دو مطالع . ايجاد كرده است  1990-96وري و رشد اقتصادي در تمامي كشورهاي آن در طي دوره  بر روي بهره

رسند كه در كشورهاي ثروتمندتر صنعتي، ارتباط بالا،  كشور جهان به اين نتيجه جالب مي 36معاصر، در بيش از 
وري وجود دارد، ليكن گواهي مبني بر چنين ارتباطي در  آوري اطلاعات، رشد و بهره داري بين فن بت و معنيمث

  ].1[كشورهاي در حال توسعه وجود ندارد 

  در حال توسعه  بهره وري كشورهاي فناوري هاي اطلاعات و ارتباطات و 

وري  آوري اطلاعات و ارتباطات بر بهره رد تأثيرات فنبه آن اندازه كه در اروپا و ديگر كشورهاي توسعه يافته، در مو
اقتصادي اين كشورها مطالعه صورت گرفته است، در كشورهاي در حال توسعه، بدليل ماهيت آنها تحقيقات و 

بنابراين اظهارنظر در اين زمينه صرفاً مبتني بر برخي مطالعات پراكنده در اين . مطالعات چنداني انجام نشده است
  .تواند باشد يزمينه م

كند كه تأثير  كشور عربي حوزه خليج فارس است، بيان مي16، در مطالعه خود كه در مورد مصر و )Nour( "نور"
در توسعه اقتصادي مصر و كشورهاي عربي خليج فارس، در بيشتر موارد داراي يك همبستگي با رشد  ICTمخارج 

آوري اطلاعات و ارتباطات را  ت اقتصادسنجي آنها، كه مخارج فناما مطالعا. اقتصادي توليد ناخالص داخلي سرانه است
دهد كه تأثير معني  ، بر توليد سرانه اين كشورها، مورد مطالعه قرارداده است، نشان مي1996-2001در دوره زماني 

  . باشد بر رشد اقتصادي در كشور مصر و كشورهاي عربي خليج فارس، مبهم و مشكوك مي ICTدار 

در اين مطالعه، بازار . تأثير مثبت دارد، ولي معني داراي آن مبهم و مشكوك است  در اين كشورها ICT،به طور كلي
هر دو دسته از اين كشورها . آوري ارتباطات و اطلاعات در مصر و كشورهاي عربي خليج فارس مقايسه شده است فن

ر مصر عرضه نسبتاً بالاتري نسبت به ديگر كشو. باشند از كشورهاي توسعه نيافته و عقب مانده در اين زمينه مي
  .كشورهاي مزبور دارد و ساير كشورها، داراي تقاضا و مخارج بالاتري در اين رابطه هستند
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در رشد اقتصادي كشورهاي آسياي  ICTكنند كه تأثير  در مطالعه خود، اذعان مي) Lee & Khatri( "لي و كاتري"
دهد كه كمك  هاي اين دو نشان مي بررسي. باشد ، روشن مي1990وم دهه داري در نيمه د جنوب شرقي از نظر معني

ICT،   شروع شده است 1990به رشد اقتصادي از دهه .  

در اين  ICTهاي  افزار، رشد مخارج بالا بوده و افزايش مخارج و هزينه در اين كشورها در سالهاي اخير در زمينه نرم
مهمترين عامل نيز در اين رابطه، رشد بالاي . ، كمك كرده است1990كشورها، در كنترل بحران شرق آسيا در دهه 

نتايج اين مطالعه، نشان . ذكر شده است 1990در دهه ) Electronic Industry( "صنايع الكترونيك"تقاضا براي 
وري نيروي كار كشورهاي  ه نقش بالايي در بهبود بهره، تعميق سرماي1990دهد كه بويژه در نيمه دوم دهه  مي

  . آسيايي داشته است

وري نيروي كار كمك نمود كه در چندين كشور  به بهره ICT، تعميق سرمايه در بخش 1990در نيمه اول دهه 
بيشتر  1990ها، در نيمه دوم دهه  اين كمك. تر بوده است كنگ، سنگاپور و كره جنوبي قابل ملاحظه همانند هنگ

، به دليل بحران شرق ICTولي در اين دوره، سطح بالاي مخارج . منجر شد ICTگذاري در  شد و به شتاب در سرمايه
كنگ،  ، هنگICTدر طول دو دوره فوق، از نظر تعميق سرمايه به خاطر سهم درآمدي بالاي . آسيا كاهش پيدا كرد

  .كره و سنگاپور منافع بيشتري را كسب كردند

بيشتر باعث تعميق سرمايه شده و به رشد اقتصادي كمك  ICT، بخش 1990يليپين، در نيمه دوم دهه در مورد ف
زيادي كرده و باعث شده كه رشد اقتصادي تغييري نكند و يا به عبارت ديگر، حداقل تأثير از بحران شرق آسيا را در 

  .اين دوره در اين كشورها ايجاد شود

 شكل گرفت ITپارادوكس 

. اقتصادي پديده انقلاب صنعتي،كاربرد دستاوردهاي آن در اقتصاد و كسب و كار و مكانيزاسيون اين حوزه ها بودبروز 
بنابراين در رابطه با كاربري . اين كاربرد توانست تحولات اساسي را در شاخص هاي عملكرد شركت ها ايجاد كند

در غير اين صورت يك كشور نمي تواند ادعا كند . فناوري بتواند تحولات اساسي در شاخص هاي عملكرد ايجاد كند
بخش خصوصي به طور خاص در . كه كاربرد دستاوردهاي انقلاب فناوري اطلاعات در كشور مذكور اتفاق افتاده است

اقتصاد سرمايه داري زماني به تحولات يا پديده هاي جديد روي مي آورد كه اطمينان كافي حاصل كند،اين تحولات 
اگر . لكرد آن شركت را تا حد لازم ارتقاء دهد،حد لازم بر اساس حجم سرمايه گذاري مشخص مي شودمي تواند عم

 ]5[.حجم سرمايه گذاري خيلي بالا باشد بايد اثرات بيشتري نيز بر شاخص هاي عملكرد داشته باشد

ي و بنيادي نسبت به بنابراين طبق تئوري ريسك،زماني كه حجم سرمايه گذاري در اقتصاد يك كشور به طور اساس 
ساير سرمايه گذاري ها افزايش يابد،مي توان انتظار داشت كه سرمايه گذار منتظر اثرات اساسي و بنيادي اين سرمايه 

  . گذاري بر شاخص هاي عملكرد خود بوده باشد

طبق بررسي هاي صورت گرفته از سوي موسسه اريكسون،حجم سرمايه گذاري بخش خصوصي در فناوري 
به  2003اين رقم در سال . چيزي بيش از دو برابر كل سرمايه گذاري در بخش صنعت است 1997،در سال اطلاعات

بنابراين مي توان ادعا كرد كه بخش خصوصي در ايالات متحده آمريكا،منتظر . برابر مي رسد 5/3چيزي نزديك به 
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ولي در كشورهايي مثل كشور ما . ستتحول اساسي در شاخص هاي عملكردي خود ناشي از كاربرد فناوري اطلاعات ا
چون هنوز بخش خصوصي اين بازده را درك نكرده است اقدام لازم را در راستاي به كارگيري فناوري اطلاعات در 

نقش اينگونه همايش ها روشن كردن اين واقعيت ها است، البته به . فعاليت هاي كسب و كار خود صورت نمي دهد
ار نشود كه مي تواند بعد از سرمايه گذاري، سرمايه گذار را با سرشكستگي مواجه شرط اينكه اغراق در ارائه آم

 ]6[.كند

در جريان فوايد حاصل از فناوري اطلاعات كاربري آن حوزه هاي مختلفي از فعاليت هاي اجتماعي بشر نمايان شده  
وردها مي توان به تجارت الكترونيكي و از جمله اين دستا. است،كه از آن به دستاوردهاي انقلاب ارتباطات نام مي برند

 .اشاره كرد... 

كاربري فناوري اطلاعات به عنوان ابزار ارتباطي و اطلاعاتي در روابط انساني، توانسته است پديده اي در حد يك  
ه به طوري كه برخي معتقدند عملكرد اقتصادي ايالات متحده آمريكا در نيمه دوم دهه گذشته ب. انقلاب را شكل دهد

در ايالت متحده  GDP،  2002تا  1995از سال . واقع غير طبيعي بوده و از توسعه فناوري اطلاعات حاصل شده است
درصد در نيمه اول اين دهه نشان  37/2اين رقم در مقايسه با رقمي نظير . درصد افزايش داشته است 4چيزي حدود 

ديگر در طي اين سال ها،بهره وري نيروي كار نيز از طرف . دهنده رشد غير معمول اقتصادي در اين كشور است
اين امر نقش قابل توجهي در ارتقاي دستمزدها و ارتقاي سطح كيفيت زندگي . درصد افزايش يابد 5/2توانست تا 
 .داشته است

بسياري از محققان دليل اين تحويل را بيشتر در سرمايه گذاري روي محصولات و خدمات فناوري اطلاعات و 
ت مي دانند كه توانسته است نسبت به سال هاي گذشته به عنوان منبع سطح بالاي و بهره وري و رشد در ارتباطا

 .اقتصاد نوين نقش بازي كند

بيلي مارتين و همكاران با بررسي و تخمين هاي آماري منابع بهره وري و با اشاره به اينكه منبع بهره وري در اقتصاد  
و بهره وري كل عوامل توليد بر مي گردد به اين نتيجه رسيده اند كه سرعت تعميق به دو منبع اصلي تعميق سرمايه 

  سرمايه ارتباط معناداري با حجم سرمايه فناوري اطلاعات دارد

حيرت و تعجب اقتصاد دانان از روند روبه رشد جايگاه فناوري اطلاعات در بهره وري نيروي كار،نشان از آن دارد كه 
سال،عددي غير قابل اهمال بوده و مستلزم بذل توجه و  5درصد بهره وري در طي  5/2معادل برخورداري از عددي 

مسئله زماني شكل بحراني به خود گرفت كه فارستر پيش . دقت لازم به دلايل ايجاد آن نظير تحولات اطلاعات است
. ارائه كرد 2012ادي براي سال بيني تكان دهنده خود را در مورد تاثير كسب و كار الكترونيكي بر بهره وري اقتص

بدنيست آمار به دست آمده در اين زمينه را با استدلالي كه در مورد پيش بيني روند توسعه تجارت الكترونيكي مي 
  .شود،تركيب كرد و در مورد آينده بهره وري حاصل از فناوري اطلاعات اظهار نظر كارشناسي دقيق تر ارائه كرد

ميليارد دلار پيش  327چيزي نزديك به  2002پولي تجارت الكترونيكي را براي سال حجم  1995فارستر در سال  
هزار  2چيزي از  B2Bهمين رقم را فقط براي مبادلات  2002بيني مي كرد در حالي كه همين سازمان در سال 

نزديك به  2002حجم تجارت الكترونيكي را براي سال  1998در سال  IDCاز طرف ديگر . ميليارد دلار تخمين زد
 B2Bاين رقم را فقط براي مبادلات  2002ميليارد دلار پيش بيني كرد،در حالي كه همين سازمان در سال  117
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اين تحليل نشان از آن دارد كه آمار توسعه تجارت الكترونيكي حتي توسط . ميليارد دلار گزارش كرد 917نزديك به 
  . رافي كمتر از چند هزار درصد نيز قابل پيش بيني نيستشركت هاي بزرگي نظير شركت هاي مذكور نيز با انح

 فناوري اطلاعات و نيروي كار 

. يكي از مهمترين منابع ارتقاي بهره وري تاثيري است كه فناوري اطلاعات بر استخدام و مسائل نيروي انساني دارد
با فناوري اطلاعات نيز افزايش استخدام هاي مرتبط  90با توسعه بخش فناوري اطلاعات در ايالات متحده در دهه 

صنايع توليد فناوري اطلاعات،بيش از دو برابر متوسط كل صنايع،اشتغال ايجاد  2000تا  1993از سال . يافته است
دلار بوده است،كه چيزي  440/67متوسط دستمزد كاركنان بخش فناوري اطلاعات، 2002در سال . كرده است

  . بخش خصوصي استبرابر متوسط دستمزد كاركنان  2حدود 

دلار بوده  440/99در اين ميان دستمزد توليدكنندگان نرم افزار و منتشر كنندگان آن در اين سال چيزي حدود 
. اين بخش بيشترين دستمزد نيروي كار را در بخش فناوري اطلاعات در اقتصاد به خود اختصاص داده است. است

شغل  429700هزار شغل به  256ال در بخش نرم افزار از ادعا مي كند كه اشتغ 2012تا  2002بين سال هاي 
 2/1اين موسسه همچنين معتقد است كه مشاغل بخش طراحي سيستم هاي كامپيوتري از . افزايش پيدا خواهد كرد

  . ميليارد شغل افزايش خواهد يافت 8/1ميليارد شغل به 

تا  2002سان طراحي نرم افزار بين سال هاي پيش بيني ديگري كه اين شركت كرده است،نشان از آن دارد كه مهند
درصد اين عدد را طراحان كارآيندهاي كاربردي  46. شغل اول در اين دوره از نظر رشد قرار دارند 10در بين  2010

 .درصد آن را طراحان نرم افزارهاي سيستم هاي كامپيوتري تشكيل مي دهند 45و 

 پارادوكس فناوري اطلاعات و بهره وري 

اين مفهوم به اين . اي به نام پارادوكس بهره وري در مبحث توسعه فناوري اطلاعات به مرور شكل گرفته استپدپده 
معناست كه در بسياري تحقيقات،تاثير فناوري اطلاعات بر بهره وري به اثبات رسيده و در بسياري از مطالعات نيز 

رسيده است كه نقش متغيرهاي واسطه اي عامل  در نهايت اين تئوري به اينجا. عكس اين ارتباط ثابت شده است
 .تعيين كننده ميزان تاثير فناوري اطلاعات بر بهره وري است

موسسه جهاني مك كينزي در تحليل متغيرهاي واسطه اي تاثير فناوري اطلاعات بر بهره وري،بر اين عقيده است  
فناوري اطلاعات بر . ن نيروي كار كامل استكه تاثير فناوري اطلاعات بر بهره وري حاصل از سرمايه هاي جانشي

عواملي نظير استفاده اثر بخش تر از نيروي كار،بهينه سازي در بهره برداري از دارايي ها،فروش محصولات و خدمات 
جديد با ارزش افزوده جديد و وارد كردن محصولات شركت،اثر قابل توجهي دارد كه به عنوان محرك بهره وري در 

در عين حال برخي محرك هاي بهره وري در اقتصاد از فناوري اطلاعات تاثير كمتري . زي مي كننداقتصاد نقش با
كاهش هزينه هاي غير از نيروي كار،ارتقاي كارآيي نيروي كار و ارتقاي ارزش افزوده : اين عوامل عبارتند از. مي پذيرد

 .محصولات موجود در سبد محصولات شركت
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 ديريت كيفيت جامعتأثير فناوري اطلاعات بر م

   طرز چشمگيري افزايش يافته و رشد و توسعه آن احساس  و اثرات آن براي شركتها به فن اوري اطلاعات اهميت
اما . فناوري اطلاعات مهمترين عامل افزايش بهره وري و كاهش هزينه ها است غالباً بيان مي شود كه. مي شود
گذاري بر روي  دريافته اند كه سرمايه» كرامر«و » دوان«. ه است ديگر عكس اين مطلب را نيز نشان داد مطالعات

كشورهاي توسعه يافته دارد، حال آنكه در  در (GDP) فناوري اطلاعات تأثير مثبتي بر روي توليد ناخالص داخلي
  .چنين نيست توسعه كشورهاي در حال

 كار گرفته مي شود مختلفي توسط شركتها به كاهش هزينه ها و افزايش بهره وري، ابزارهاي به منظور بهبود كيفيت،

، مهندسي مجدد (TPM) كه به عنوان مثال مي توان به مديريت كيفيت جامع، نگهداري و تعميرات بهره ور فراگير
همه » وستون«. و غيره اشاره كرد (JIT) بهنگام ، توليد (MRP) ، برنامه ريزي منابع ساخت(BPR) فرايندهاي سازمان

طور كلي، ابزارهاي ذكر شده كمك مي كنند كه اطلاعات  به. مي داند  ا متكي به فناوري اطلاعاتاين ابزارها ر
مسلم است فناوري اطلاعات همة بخشها و . بهبود يابد ارتباطات دست آمده و سريعتر به صورتي دقيقتر و به

كيفيت جامع را  مديريت مي دهد؛ بنابراين، مي توان گفت فن اوري اطلاعات، عملكردهاي شركت را تحت تأثير قرار
 ]1[.نيز تحت تأثير خود قرار خواهد داد

  تأثير فناوري اطلاعاتو  جنبه هاي مديريت كيفيت جامع

ابزارهايي است كه در جهت بهينه سازي و پشتيباني سيستم هاي فعال  فناوري اطلاعات شامل مجموعه تكنيك ها و
سيستم هاي  مطالعه، طراحي، گسترش، اجرا، نگهداري و مديريتدانش ، همچنين شامل  بر محوريت اطلاعات و

  .ي رايانه است افزار سخت افزاري و نرم خصوص كاربردهاي مبتني بر رايانه و به اطلاعاتي

اجراي موفقيت آميز مديريت  پشتيباني مديريت ارشد براي :فناوري اطلاعات و پشتيباني مديريت ارشد •
در برخي موارد، استفاده از ابزارهاي فن  .فن اوري اطلاعات ضروري استكارگيري  كيفيت جامع و نيز به

در اين مواقع هوشياري مديريت ارشد براي . كاركنان مي شود اوري اطلاعات باعث بروز مشكلاتي در بين
در بين خواسته هاي فناوري اطلاعات و فلسفة مديريت كيفيت جامع امري  جلوگيري از تضاد و دوگانگي

 بسياري موارد، فن اوري اطلاعات به كاهش كاركنان و اخراج آنها منجر مي گردد كه با در. ضروري است

  .كرد توسعه شركت و يا تعيين قوانيني همچون بازنشستگي پيش از موعد مي توان با آن مقابله

ا بهبود روابط شركت ب توسعه فناوري اطلاعات از چند طريق به :فناوري اطلاعات و ارتباط با مشتري •
مستقيم بين شركتها و مشتريانشان منجر  كند؛ فناوري اطلاعات مي تواند به ايجاد رابطه مشتريان كمك مي

فناوري اطلاعات شركتها را در دستيابي به مشترياني كه از  .شود و به تبادل اطلاعات بين آنها كمك كند
درك . يك فرصت براي شركتهاست طور كلي به منزله هستند، قادر كرده و به نظر جغرافيايي دور از شركت

 به عنوان مثال شركتها مي. تجارت الكترونيك بين شركتها و كشورها، بسيار مهم است سرعت و توسعه

صورت كامل توضيح  طوري كه ويژگيهاي محصولات به به ) اينترنت توانند با عرضه محصولات خود از طريق
ن مشتريان از همين طريق مي توانند محصولات مورد ارتباط برقرار كنند، همچني با مشتريان) داده شود 
از فناوري  شركتها نيز با استفاده. را خريداري كرده و نيز به بيان نظرات و شكايات خود بپردازند نظر خود
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آنها مي توانند محصولاتي  اطلاعات و ذخيره اطلاعات دريافت شده از مشتريان و تجزيه و تحليل پيشرفتة
با مشتريان به  (EDI) از تبادل الكترونيك داده ها استفاده. انتظارات مشتريان توليد كنند منطبق بر نيازها و

) با توجه به ويژگيهاي محصول، نظرات، پيشنهادات، شكايات ( موثري  شركتها اجازه مي دهد كه ارتباطات
 مشتريان مديريت ارتباط بااز اين رو فناوري اطلاعات يك ابزار قدرتمند در . داشته باشند با مشتريان خود

(CRM) است.  

مشتري بيان شد، فاوري  همانند آنچه در قسمت ارتباط با :فناوري اطلاعات و ارتباط با تأمين كننده •
داده ها به منظور سفارش  الكترونيك تبادل .اطلاعات به توسعة ارتباط با تأمين كنندگان كمك مي كند

طراحي، دريافت و تأئيد صورتحسابها و پرداخت آنها  زئياتمحصول، ارسال ويژگيهاي محصول، ارسال ج
توانند با استفاده از فناوري اطلاعات ، فرايند طراحي سريعتري داشته  تأمين كنندگان مي. استفاده مي شود

 موارد شركتها مي توانند به سيستم موجودي و يا سيستم هاي برنامه ريزي توليد تأمين در برخي. باشند

كلي فناوري  طور به. صورت خودكار محصولات مورد نظر را سفارش دهند سترسي داشته و بهكنندگانشان د
  .كنندگان كمك مي كند اطلاعات به تسهيل روابط با تأمين كنندگان و نيز كاهش تعداد تأمين

افراد مي باعث تغيير در مهارت كاري  استفاده از فناوري اطلاعات ، :فناوري اطلاعات و مديريت منابع انساني •
از طرف ديگر، بايد به . شود از اهميت بيشتري برخوردار مي آموزش كاركنان شود؛ بنابراين، در اين حالت

خلاقيت، رضايت شغلي و نيز انعطاف پذيري به حداكثر  گونه اي از فناوري اطلاعات استفاده كرد كه كارايي،
  .وظايف و بهبود بخشيدن آنها استفاده كردفناوري اطلاعات براي تكميل  برسد؛ براي اين منظور بايد از

جديد بر پاية فناوري اطلاعات  هنگامي كه سيستم هاي :فناوري اطلاعات و مشخصه ها و رفتارهاي كاركنان •
پيدا مي كند، اما مقاومت كاركنان در مقابل  شود، استفاده ازسازماندهي مجدد ضرورت كار گرفته مي به

كاركنان نسبت به فوايد اجراي سيستم هاي جديد آگاهي لازم را  اين رو بايداز . تغييرات امري طبيعي است
متوجه شوند كه فناوري اطلاعات به منظور برطرف سازي كارهاي پرخطر و خسته  اگر كاركنان. كسب كنند

اين بلكه در  كار گرفته مي شود، نه تنها در مقابل تغييرات مقاومت نكرده، تسهيل در انجام امور به كننده و
  .حالت وفاداري به شركت، غرور كاري و رضايت شغلي افزايش مي يابد

تواند افزايش نوآوري را به دنبال  استفاده از فناوري اطلاعات مي :فناوري اطلاعات و فرايند طراحي محصول •
به فرايند طراحي كمك بسياري مي كند، زيرا به  (CAD) فناوريهاي طراحي به كمك رايانه. داشته باشد

صورتي  طراحي محصول جديد به. در طرح محصول منجر مي شود أمين سريعتر نيازهاي مشتري و نوآوريت
اطلاعات بخشهاي مختلف همچون توليد، بازاريابي، تحقيق و توسعه داشته و  كارا و توسعه فرايند نياز به

اينترنت،  ه كاربردهايبا توجه ب. كند اطلاعات به انتقال موثرتر و سريعتر اين اطلاعات كمك مي فناوري
فناوري اطلاعات در  .گروههاي مختلف از سرتاسر جهان مي توانند در فرايند طراحي محصول شركت كنند

 (QFD) ، گسترش عملكرد كيفيت (FMEA) ، تجزيه و تحليل خرابيها و آثار آن (DOE) طراحي آزمايشها

راي اين ابزارها را تغيير نمي دهد، بلكه به اج در همة اين موارد، فناوري اطلاعات روش. نقش بسزايي دارد
  .جديد كمك مي كند ساده سازي كاربرد آن و خلق ايده هاي
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استفاده از فناوري اطلاعات  در سيستم هاي نگهداري و تعميرات، :فناوري اطلاعات و مديريت فرايند توليد •
اي نگهداري و تعميرات ماشين ها خودكار، نيازه در اين حالت با استفاده از سيستم هاي. بسيار موثر است

به كاهش پراكندگي فرايند كمك مي كند، زيرا ماشين ها در  از طرف ديگر، اتوماسيون. مشخص مي گردند
نوسانات كمتري دارند و اين به افزايش سرعت فرايند توليد و نيز افزايش  مقايسه با كارگران تغييرات و

 نياز به مديريت كيفيت از ميان مي رود، بلكه با توجه به اين بدان معني نيست كه. شود كيفيت منجر مي

اين نياز بيشتر احساس  اين نكته كه ماشين هاي خودكار به اجزا و مواد اوليه با كيفيت بيشتر احتياج دارند،
محصول توسط وسايل اندازه گيري خودكار، كنترل  با استفاده از اندازه گيري پارامترها و ويژگيهاي. مي شود

براي شركتهايي كه داراي گواهينامة سيستم هاي كيفيت همچون  .تر مي شود ساده (SPC) ي فرايندآمار
  .افزارها، شركت را در اجراي سيستم و نيز مميزي داخلي كمك مي كنند هستند، نرم 9000ايزو 

تغيير فناوري اطلاعات  كارگيري نقش واحد تضمين كيفيت با به :فناوري اطلاعات و واحد تضمين كيفيت •
. ساير واحدها همچنان برقرار است نمي كند بلكه آزادي عمل، دسترسي به مديريت ارشد و همكاري با

را ساده تر مي كند زيرا جمع آوري و تجزيه و  طور كلي فناوري اطلاعات ، كار واحد تضمين كيفيت به
مواردي همچون خريد، . گيرد انجام مي و دقت بيشتري سرعت واحدها با تحليل داده ها و انتقال آن به ساير

كه سيستم هاي اطلاعاتي آنها را بهنگام و مطلوب در  نياز به اطلاعاتي دارند... فروش، كنترل كيفيت و 
پايگاه  .هاست ، پايگاه دادهسيستم هاي اطلاعاتي تشكيل دهنده در طراحي مهمترين جزء. اختيار مي گذارند

اند  به نحوي سازمان يافته صورت ركوردها و فايل هاست و كه به داده ها از عناصر اطلاعاتي تشكيل مي يابد
اين حالت واحد تضمين كيفيت بايد مسائل و  در. كه نيازهاي اطلاعاتي استفاده كننده را برآورده سازند

مديريت كيفيت جامع لطمه  اصول فلسفه اي حل كند كه به مشكلات ناشي از فناوري اطلاعات را به گونه
  .دنگرد اي وارد

طوري كه اكثر كشورها، سرمايه گذاريهاي  گرفته است به فناوري اطلاعات در كشورهاي مختلف بسيار مورد توجه قرار
 حال با توجه به اين مطلب و آنچه كه بيان گرديد، استفاده از فن اوري اطلاعات. اند هنگفتي در اين زمينه انجام داده

  :مي شود مع مديريت كيفيت جامع منجر به نتايج زيرفناوري اطلاعات در راستاي مديريت كيفيت جا

  بهبود روابط با مشتريان •
  بهبود روابط با تأمين كنندگان •
  افزايش كنترل فرايند •
  ساده سازي كار گروهي •
  ساده سازي جريان اطلاعات بين واحدهاي مختلف شركت •
  بهبود فرايند طراحي •
  كارگيري سيستم نگهداري و تعميرات پيشگيرانه به •
  9000هاي كيفيت همچون ايزو  پياده سازي سيستم •
  اندازه گيري هزينه هاي كيفيت •
  .بهبود فرايند تصميم در واحد تضمين كيفيت •

www.shirouyehzad.ir



  شيرويه زاد: استاد درس                                                                                                   MISمجموعه تحقيق هاي درس 
 

٢١١ 
 

از فناوري اطلاعات ، جنبه هاي مختلف مديريت كيفيت جامع را تحت تأثير قرار داده و  طور كلي، توسعه استفاده به
فن اوري اطلاعات در  در نهايت استفاده از. كار مي رود مديريت كيفيت بهعنوان يك پشتيباني كنندة قوي براي  به

 .مي شود مديريت كيفيت جامع مديريت كيفيت جامع به افزايش بهره وري منجر
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  چكيده

اجتماعي و چنين ويژگي تأثير زيادي بر نهادهاي .هاي اساسي عصر حاضر ، اطلاعات و تبديل آن دانش است از ويژگي
امروزه در . نهادهاي اجتماعي  بايد بر اساس آن تجديد بنا و تغيير ساختار دهند.اقتصادي جوامع خواهد گذاشت

هاي مديريت دانش مي توان مزيت  ها ، مديريت دانش موضوعي مهم وحياتي مي باشد وبا بكارگيري سيستم سازمان
  .رقابتي بلند مدت را استمرار  بخشيد

ة حاضر تعريف مديريت دانش و بررسي رابطة آن با مديريت اطلاعات ، فناوري اطلاعات ، نوآوري و هدف اصلي مقال
  .مديريت استراتژيك مي باشد

  مقدمه

هايش به منظور بهره برداري  هاي اطلاعاتي با محوريت دانش وخرد گرايي انسان و انديشه تكنولژي اطلاعات و سيستم
و غير خلاق ، به ماشين و همچنين افزايش كارايي  وآزاد سازي مهارتهاي انساني،  از از انديشه و سپردن امور تكراري

  .هاي اخير مورد توجه قرار گرفته است در ده

عده اي از صا حب نظران علوم مديريرتي بر اين باورند كه در عصر حاضر عامل رشد اقتصادي ، سرمايه و مواد خام 
و به اين ترتيب مي توان گفت . نساني سبب شكوفايي اقتصادي مي شودنمي باشد بلكه دانش وافكار جديد نيروي ا

  . كه سرماية كشورها تابعي از دانش انسانهاست

  دانش 

خلاصه سازي هر چه . اضافه كردن درك و حافظه به اطلاعات موجب توسعه طبيعي پس از اطلاعــــــات مي گردد
دانش را در اين حالت مي توان بينشهاي حاصل از . شود اطلاعات اوليه به دانش منجـــــر مي) انباشت(بيشتر 

. هايي تعريف كرد كه مي تواند به روشهاي مختلف و در شرايط گوناگون موثر و قابل تقسيم باشد اطلاعات و داده
دانش كارآمد كمك . دانش به حداقل رساندن جمع آوري و خواندن اطلاعات است نه افزايش دسترسي به اطلاعات

  ]5[.هاي ناخواسته حذف شوند اطلاعات و داده مي كند تا

  تعاريف دانش

هاي مختلف از كاربردي تا مفهومي و فلسفي واز نظر هدف، محدود تا گسترده  تعاريف بسيار متنوع وزيادي از ديدگا
  . دربارة دانش ارائه شده است تعدادي  از تعاريف دانش به صورت زير ارئه شده اند

  ]2[.كاربردي و سازماندهي شده براي حل مسائل استدانش، اطلاعات   - ولف

ها براي دستيابي به كارآيي ، حل مسائل ، تصميم گيري،  دانش، استدلال در باب اطلاعات و داده  - بكمن
  .]2[يادگيري و آموزش است
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قدام و جاسازي شده از جريانات عادي و مراحلي كه قابليت ا  دانش سازماني ، اطلاعات پردازش شده  - ماير
هاي سازماني ، مراحل ، توليدات، قوانين و فرهنگ اطلاق مي  دارند و نيز دانش بدست آمده بوسيلة سيستم

  ]2[.گردد

هاي  هاي استعدادي فكري و سرمايه هاي متمركز انساني ، سرمايه دانش سازماني،اجتماعي از سرمايه -بروكينگ
  ]2.[باشد ساختار مي

هاو  ها ، تصميم گيري حظه مي كنيد به نقش پر اهميت دانش در برنامه ريزيهمانگونه كه تعاريف بالا را ملا
  ]1.[پياده سازي راه كارها در راستاي حل مسائل گوناگون پي مبريد

  .دك ادراك و فهم است كه از طريق تجربه، استدلال، درك مستقيم و يادگيري حاصل مي شوي دانش

ماني كه افراد دانش خود را به اشتراك مي گذارند، دانش هريك افـــزايش مي يابد و از تركيب دانش يك فرد با ز
  ]5[. افراد ديگر، دانش جديد حاصل مي شود

  

  

  

  

                        دانشكاربرد 

اگر سازماني به . به طور كلي دانش سازماني بايد در جهت محصولات، خدمات و فرآيند سازمان به كار گرفته شود 
هاي رقابتي با مشكل مواجه خواهد  راحتي نتواند شكل صحيح دانش را در جاي مناسب آن مشخص كند در عرصه

يروزي در جهان امروز است، سازمان بايد بتواند دانش مناسب را در جاي زماني كه نوآوري و خلاقيت راه پ. شد
 ]4.[مناسب به كار گيرد

                انواع دانش

دانش هم ضمني .هاي آنها است مهمترين كمكي كه مي توان به مديريت دانش كرد شناخت انواع دانش و بيان تفاوت
دانش ايستا نيست ،بلكه در طول عمر ). ها اسناد و پايگاه دادهكد گذاري شده در (و هم صريح ) در ذهن افراد(است

  ]1.[يك سازمان تغيير و تكامل پيدا مي كند

به عبارت ديگر، دانش . دانش عيني، مستدل و منطقي است) EXPLICIT KNOWLEDGE(دانش صريح  -1
ها و اهداف هر  ها، گزارشها، طراحيها، نرم افزارها، مستندات، دستورالعمل ها، رويه صــــريح مجموعه اي از خط مشي

دانش صريح به صورت مستند و مدون شده موجود است، لذا به راحتي بين ديگران قابل توزيع . سازمان است
   ]5[.است

 

 داده

 

 دانش

اطلاعات

داده هاي مناسب و قابل استفاده

 پردازشمناسب و قابل استفاده
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دانش ذهني، غيرعيني، شناختي و تجربي است كه نزد هركس وجود   ) TACIT KNOWLEDGE(دانش ضمني  -2
دانش صمني محل تجمع تجارب، بينش، فراست، . و تجربه كسب شده است دارد و در طول زمان از طريق آموزش

از آنجايي كه دانش ضمني اغلب به صورت مستند و جمع آوري شده وجود ندارد و صرفاً . فوت و فنها و مهارتهاست
  ]5[.نزد فرد انحصار مي شود، از آن تحت عنوان دانش چسبنده نيز ياد مي شود

به اين ترتيب كه مي توان از دانش ضمني موجود / كه دانش قابل تبديل وتحول است درتوضيح بيشتر مي توان گفت
  ]    1.[به دانش صريح جديد دست يافت يا بالعكس

ها به صورت دانش ضمني مي باشد كه به سادگي قابل  دانش سازمان% 80هاي صورت گرفته بيش از  بر اساس بررسي
ت كه مديريت دانش ، ابعاد انساني و ضمني دانش سازماني بسيار پر انتقال و تشريك نمي باشد به همين دليل اس

  ]2.[اهميت است

 

  

 )دانش صريح و ضمني(كوه يخ دانش سازماني                         )دانش صريح و ضمني(درخت دانش سازماني

Explicit Knowledge        

  

  

                                    Tacit Knowledge                      
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 ]1[صريح جديد /صريح به دانش ضمني/بديل دانش ضمنيت

  

    

  

  

  

  

  

  

 

  

  

  :تأثير دانش ضمني بر نوآوري

مثلا افراد تازه كار علي رغم اينكه در .دانش ضمني در قياس با دانش صريح در كمك به نوآوري عملكرد بالايي دارد
ها را  آنها نياز دارند تا اينكه فعايليت.معرض اطلاعات صريح گسترده اي قرار دارند، تبديل به متخصص نخواهند شد

  .اين مهارت و تجربه همان دانش ضمني است كه با ذهن و شخصيت فرد عجين شده است.كنندتجربه 

  :چهار طبقه دانش ضمني موجود در سازمان

  كه به آن دانش چرايي مي گويند: هاي فني مهارت -1
      هاي ذهني كمك  افراد هنگامي كه قصد مفهوم سازي يك موقعيت را دارند، از مدل: هاي ذهني مدل -2

 .ها كمك مي كنند ها به درك و تحليل موقعيت اين مدل.گيرندمي 
 .دانش ضمني ، پايه اي براي درخت تصميم گيري است:روشهاي حل مسائل  -3
 .مقدار زيادي از دانش ضمني در روشهاي جاري سازمان يافت ميشود:روش جاري سازماني  -4

هاي جاري سازمان تجلي  ها و روش فرآينددانش ضمني زماني به نوآوري منجر مي شود كه در ساختار ، فرهنگ،  
 .غير قابل كپي بودن اين دانش، آنرا منبعي براي مزيت رقابتي تبديل كرده است.پيدا كند

  

 دانش  صريح دانش ضمني به/از

 دانش ضمني

  جامعه پذيري

  )دانش همدردي(

جايي كه افراد دانش جديد 
را مستقيماً از ديگران 

 .دريافت مي كنند

  برون گرايي

  )مفهوميدانش (

تبديل دانش به شكل 
 ملموس از طريق گفتمان

 دانش  صريح

  دروني سازي

  )دانش عملياتي(

مانند يادگيري از طريق 
  انجام دادن،

جايي كه دانش را از اسناد 
به پيكرة تجربة خود مي 

 .افزايند

  تركيب

  )دانش سيستماتيك(

تركيب اشكال مختلف 
  دانش صريح،

 ها و اسناد مانند پايگاه داده
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  :گروه دسته بندي كرده است 5دانش را در ) 1999(همچنين ماشلوب 

: مثل .ر مي گيرددر كارها ، اقدامات و تصميم گيريهاي اشخاص مورد استفاده قرا: Practicalدانش عملي  -1
  دانش سياسي، دانش حرفه اي ، دانش كسب و كار و دانشهاي تجربي ديگر

هاي انسان  بخشي از دانش(هاي عقلاني و منطقي انسان است ارضا كنندة كنجكاوي: Intellectualدانش هوشي -2
 )گرا

آلوده شدن به  با دانش مذهبي انسان در ارتباط است و باعث جلوگيري از: Spirtual)مقدس(دانش روحاني -3
 گناه

 .خارج از علايق انسان و بدون هدف حفظ و نگهداري مي شود: Unwanted دانش غير ضروري -4
به خاطر جنبة تفريحي و احساسات،داشتن آن مطلوب است و شامل ) امور روزمره(دانش سرگرمي -5

 ها،ضرب المثل  داستان
  ]1.[شايعات و نظاير آن مي شود

  ) WISDOM(خرد 
اگر شخصي اثر غذاي پرچرب را . خرد همان كاربرد دانش است. حركت از دانش به خرد و كمال استآخرين مرحله، 

در چاقي بداند اما بدون توجه به آن در خوردن پرهيز نداشته باشد، فرد خردمندي نيست، چرا كه از دانشي آگاهي 
  ]5[.داشته كه آن را به كار نگرفته است

  هرم دانش  
ها در پايين ترين سطح و خرد در راس  داده. مفاهيم فوق مي توان هرم دانش را ترسيم كردبــاتوجه به تعاريف و 

وفاق عمومي درباره حركت و تركيب .برخي اختلاف نظرها درباره جزئيات وجود دارد ولي در كل، . هرم قرار دارند
 .]5. [كلي هرم دانش وجود دارد

  )خرد  –سلسله مراتب داده (هرم دانش  – 2شكل

  فرزانگی

  دانش سازمانی

  انیهوش سازم

  اطلاعات مديريت

  ی عملياتیها داده

  ی مراوده ایها داده

  ی ضمنیهاداده

  درونی شده

  کاملاً  انتزاعی

  کاملاً تلخيص و انباشته شده

  تلخيص و انباشته شده

  ی ناچيز و جزء يکپارچهها داده

  کاملاً مشروح و ذره ای
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هاي اطلاعاتي، مستندات روي ميزها و  ها، بانك در هر سازمان، دانش از تمام منابع موجود از قبيل پرسنل، سيستم
     مناسبي دسته بندي تمام دانش جمع آوري شـــــده در ساختارهاي. هاي بايگاني جمع آوري مي شود پرونده

. اين دانش به سرعت و به راههاي مختلف بين آنهايي كه در سازمان به آن نياز دارند قابل توزيع است. مي شوند
  ]5.[دانش مناسب و صحيح نزد افراد يا سيستم مناسب و در زمان مناسب قرار مي گيرد

   

  چرخه دانش 

چرخه دانش و يا به عبارتي فرايند مديريت دانش 
نشان داده شده از چهار بخش  3همانگونه كه درشكل 

در مرحله اول مي بايد دانش . اصلي تشكيل شده است
دانش  اعم از(موجود در سطح ســـازمان و منابع آن 

هاي اطلاعاتي،  نزد افراد، بانك 2 و ضمني 1صريح
مورد شناسايي واقع شده و سپس اخذ و ) …مستندات و

. كسب گشته به صورت مناسبي ذخيره سازي گردد
سپس براي اينكه دانش باارزش شده و به هم افزايي و 
زايش مجدد دانش منجر گردد، بايد دانش موجود نزد 

  ]5[.دده و تسهيم گردافراد به اشتراك گذاشته ش

پس از طي اين مراحل اكنون بايد از دانش كسب شده در جهت اهداف عاليه سازمان استفاده كرد زيرا در غير اين 
خلق دانش شامل ورود اطلاعات جديد به سيستم و حاصل به . صورت تمامي تلاشهاي انجام گرفته ابتر خواهد ماند

  ]5[. خلق دانش خود شامل اكتساب، كشف و توسعه دانش است. ستاشتراك گذاري و تسهيم دانش نزد افراد ا
  

  فرهنگ ايجاد دانش

سازمانها به منظور هدايت دانش فردي در جهت اهداف سازماني، بايد محيطي همراه با اشتراك، انتقال و تقابل  
و افراد را در جهت با مفهوم كردن تعاملاتشان آموزش ) 1995نوناكا و تاكوچي، . (دانش در ميان اعضا به وجود آورند

. راستاي توسعه تعامل منطقي بين كاركردها هدايت كردبايد هرفعاليتي را در » دانش مجموعه«براي بسط . دهند
خلاصه اينكه، مديريت دانش به تغيير فرهنگ همكاري و فرآيندهاي تجاري به منظور ممكن ساختن اشتراك 

  ]4. [اين كار همانند فعاليت در زير مجموعه فرهنگي و اجتماعي است. اطلاعات اشاره دارد

  مفهوم دانش

ها و خرد مشخص  مديريت دانش،لازم است مفهوم دانش و تفاوت آن با اطلاعات،دادهقبل از پرداختن به بحث 
  ]2[.ايجاد اين درك كمك خواهد كرد كه مفهوم مديريت دانش را عميق تر و دقيق تر درك كنيم.شود

از ديدگاه تئوري پردازان مديريت دانش  مفهوم اطلاعات و دانش تفاوتي اساسي با هم دارند و درك مفهوم مديريت  
متا سفانه علي رغم بيان اين تفاوت ، درك . ها ميسر نخواهد بود دانش بدون درك صحيح اين دو مفهوم و تفاوت آن

شناسايي و در اختيار 
 گرفتن دانش

اشتراك گذاردن و به
 تسهيم دانش

 كاربرد دانش

 خلق دانش  فرآيند مديريت دانش
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علت اين امر . نيز اختلاف اساسي مشاهده مي شود مفهوم دانش بسيار دشوار بنظر مي رسد و بين صاحب نظران
  ]2.[ماهيت چند بعدي دانش و پيچيدگي مفهوم آن مي باشد

ها، اطلاعات، دانش،وخرد مفاهيمي هستند كه از نظر مديريتي ارتباط سلسله مراتبي با يكديگر  مفاهيمي نظير داده
برخي مبتكران بر اين اعتقادند كه دانش .بنظر ميرسد واما مفهوم دانش و ارتباط آن با اطلاعات بسيار پيچيده.دارند

اين .هاي كه براي آن اطلاعات متصور است عبارت است از نتيجه بر قراري ارتباط  بين اطلاعات و كاربرد با لقوه
به اين ترتيب مي توان متوجه اين نكته اساسي شد كه دانش . ارتباط به طور ذهني و توسط انسان صورت مي گيرد

برخي از متفكران  حتي فراتر رفته و نه تنها  دانش را نزديكتر به . ه اطلاعات و دادها به عمل نزديكتر استنسبت ب
از عمل : از نظر اين صاحب نظران دانش عبارت است.اقدامو تخقيق عمل ميدانند، بلكه آن را خود عمل ميدانند

به اين ترتيب اطلاعات اقدام نيستند و .  ي باشددانستن كه شامل فرايند يادگيري ، فراموشي، به يادآوري ودرك م
برخي در توصيف دانش و تفاوت آن با اطلاعات . موجب عمل نيز نمي شود و از اين بابت متفاوت از دانش مي باشد

همچون تفاوت داده و اطلاعات با مسئله بر خورد مي كنند واعتقاد بر اين دارند كه دانش حاصل مقتضي سازي 
به بيان ديگر با افزودن شرايط واقعي حاكم بر محيط ظهور اطلاعات  و ايجاد درك نسبت بز جو .اطلاعات ميباشد

دك .حاكم بر فضايجمع آوري اطلاعات و پديدهاي كه اطلاعات در مورد آن جمع آوري شده است،دانش ايجاد ميشود
از دانش تحت عنوان شايستگي و دانش به عنوان عامل بالقوه ظهور رفتار يا اقدام باعث مطرح شدن تعبير ديگري 

از آنجايي كه مفهوم .قابليت عبارت است از ظرفيت بالقوه براي انجام عملي به طوركارا و اثر بخش. قابليت شده است
دانش چند بعدي و غامض مي باشد، تعبير آن به عنوان  قابليت يا شايستگي در انجام عمل، تعبيرمناسب،به 

برخي از تئوري چردازان اين مفهوم را توسعه داده و تعريف خود از دانش . يرسدخصوصدر محيط كسب كار به نظر م
ها بر اين اعتقادندمه دانش شامل  آن.را محدود به فراهم كننده بستر  بالقوه ذهني براي ظهور رفتار آگاهانه نمي كنند

دانش ، حداقل در كوتاه  هاي گيتي نيز مي شود كه اين سطح از درك انتزاعي  يا مجرد در حوزه شناخت پديد ه
اين دو سطح از دانش ، يعني .مدت و بلا فاصله پس از ايجاد آن دانش، موجب رفتار يا كاربردي عملياتي نمي شود 

دانشي كه موجب عمل يا تغير رفتار ميشود و دانشي كه در سطح بالاي از تجريد قرار دارد، در اصل معادل همان  
. در حال حضر اين تقسيم بندي در حال از بين رفتن است.لوم كاربردي مي باشندتقسيم بندي معروف علوم پايه و ع

هاي صنعتي  و عملياتي از سوي ديگر در نزديكي  ها و مراكز پژوهشي از يك سو و بخش جهت گيري عمومي  دانشگاه
هاي  در حوزههاي مختلف  پيچيدگي عملياتي عصر حاضر و گسترش  شگفت انگيز تكنولوژي .اين دو حوزه مي باشد

هايناب شديدا مورد  اين دو مفهوم در سيستم.عملياتي تلفيق و بكار گيري توام اين دو سطح دانش را ايجاب مي كند
هاي عصردانش، با ظهور و گسترش جوامع محور،بيش از پيش به هر دو سطح دانش ياز  سازمان. تاكيد مي باشند
ها ، دانش هر دو سطح را در  نش محور ايجاب مي كندكه سازمان  رقابت بر مبناي دانش در اقتصاد دا. خواهند داشت

دانش بنيادين و پايه  يا علم  براي گسترش تحقيق و توسعه مبتني بر نو آوري لازم و ضروري . اختيار داشته باشند
ايي و اثر از سوي ديگر دانش كاربردي نيز براي افزايش كار. است و سازمانها بايستي به آن دست يابي داشته باشند

ها براي حفظ توان خود رقابتي خود نيازمند در  به اين ترنيب سازمان. بخشي عمليات سازماني مورد نياز مي باشد
 ]2.[اختيار گيري هر سطوح مختلفي از دانش مي باشند
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  آيا دانش مي تواند مديريت شود؟  
 
ميمات و فعاليتها و بيشترين وابستگي به موقعيتها انش بالاترين ارزشها، بيشترين سهم فردي، بيشترين ارتباط با تصد

هاي خاص؛ همچنين سخت ترين نوع محتوا را براي مديريت كردن دارد، زيرا از ذهن افراد بشر سرچشمه  يا زمينه
آيا دانش مي تواند : بنابراين سوالي كه هنوز قابل قبول باقي مي ماند اين است كه . مي گيرد و به كار برده مي شود

  ]3[ مديريت شود؟ عملا
كاري، دانش جديد به طور پيوسته در حال خلق شدن و معنا   ر ميان تغييرات سريع و افزايش مقررات پيچيدهد

در اين محيط پيچيده، اين مسئله هنوز پرسش انگيز است كه چه . يافتن است همانطور كه تحريف نيز مي شود
  شود؟ اين طور مي تواند بحث شود كه مديريت دانش درباره چيزي مديريت مي شود يا آيا دانش مي تواند مديريت

مديريت كردن دانش نيست اما در مورد تغيير تمام فرهنگهاي كاري و استراتژيهاي سازماني است تا شخص براي 
هاي دانش، نظير فرهنگ، ساختار سازماني، فرايندهاي  اگر چه برخي از جنبه. يادگيري و اشتراك آن ارزش قائل شود

با مرور ).  Kakabadse et al., 2003. ( تباطي و اطلاعات مي توانند مديريت شودند، دانش به خودي خود نمي تواندار
عميق متون مديريت دانش، اين نتيجه كه يك فرد مي تواند فرايندهاي يادگيري را مديريت كند يا از آنها حمايت 

بحث مي كند كه مهارتها مي توانند از ) winter,1987(وينتر . كند، بيشتر از مديريت كردن دانش قابل بحث است
طريق آموزشهاي ابتدايي، آزمون و خطا و انتقاد كردن توسط يك مربي كارآزموده بيشتر از دانشي كه تماما و به 

   ]3[.تنهايي توسط ارتباطات منتقل مي شود، فراگرفته شوند
  

  گذري بر تاريخچه مديريت دانش

گفته .هاي مختلفي ظهور يافته است ، روشن و دقيق نيست دانش  به لحاظ اينكه از حوزهتاريخچه و تكامل مديريت 
كه از ميان آنها ميتوان به . مي شود كه تعدادي از نظريه پردازان مديريت به تجليً مديريت دانش كمك كرده اند
دراكر واستراسمن به .شاره كردپيتر دراكر، استراسمن و پيتر سنگه در آمريكا كه از معروف ترين پيشگامان هستند ا

از طرف ديگر سنگه به بعد .اهميت رو به رشد اطلاعات و دانش صريح به عنوان منابع سازماني تاكيد كرده اند
  ]1. [تمركز كرده است)) سازمان يادگيرنده((فرهنگي دانش يعني 

      گفــته  MITق آلن در دانشگاه و تحقي)) فوران نو آوري((در استانفورد در مورد ) 1970(فعاليت اورت راجرز   
بر مي گردد به درك اينكه  70كه هر دو به اواخر دهه )) انتقال تكنولوژي و اطلاعات((در خصوص   مي شــــود

نظريه پردازان ديگري همچون . ها توليد شده و مورد استفاده قرار مي گيرد كمك كرده است دانش چگونه در سازمان
اكن در تكامل مديريت دانش نقش بسزايي داشته اند در زمينه ي مطبوعات و كارهاي راب آكسين و دان مك كر

مطالعاتي شايد گسترده ترين كار مطالعاتي در زمينه ي مديريت دانش مريوط به كار اكوجيرونوناكا و هيروتاكاتاكه 
  ]1.[اوچي در كتاب شركت دانش آفرين بوده است 

شبكة بين . مديريت دانش بواسطة اينترنت در حال اوج گيري بوده استابتكارات در زمينه ي  90تا اواسط دهة
هاي خود در خصوص  ، شبكه بين المللي نتايج بررسي 1994در سال .آغاز شد  1989المللي مديريت دانش در سال 
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ن هاي حرفه اي  به رابطه بي ها است و سازمان امروزه مديريت دانش مكمل حوزه. مديريت دانش را منتشر كرد 
  ]1.  [هايي مانند الگو گيري،بهترين تجربيات،مديريت ريسك و مديريت تغيير مي پردازند مديريت دانش با حوزه

به عنوان اولين نسل  1990-1995دوره  نسل از مديريت دانش را از يكديگر متمايز كنيمبه طور كلي ما ميتوانيم سه 
از اقدامات بر تعريف مديريت دانش، بررسي فوايد بالقوه در طي اين نسل، بسياري . مديريت دانش شناخته شده است

 ;Seng, 1990; Nonaka, 1994; Quinn, 1992.دانش  هاي تخصصي مديريت مديريت دانش براي تجارت و طراحي پروژه

Wiig, 1993(3.[مبتني بود  [  

  

  چهار راهبرد فرآيند تبديل دانش ارائه شده توسط نانوكا

 

  

 

  

  

  

  

  

هاي جديد سازماني  ها پست سازمانبه اين شكل كه بسياري از . پديدار شد 1996نسل دوم مديريت دانش در حوالي 
منابع متفاوت مديريت دانش با يكديگر تركيب شده و . براي مديريت دانش درنظر گرفتند از جمله مدير ارشد دانش

نسل دوم مديريت دانش بر اين نكته تاكيد مي كند كه   .به سرعت در مباحث روزانه سازماني به كارگرفته شدند
  ]3.[استنظام مند سازماني مديريت دانش درباره تغيير 

 2002بنابر عقيده ويگ   جديد و نتايج جديد است  نسل سوم مديريت دانش اكنون در حال پديدار شدن با روشهاي
ها،  نسل سوم مديريت دانش با فلسفه سازمان، استراتژي، اهداف، شيوه. ها دارد نسل سوم يك تفاوت باديگر نسل

نظر به  .".. و تبديل به كار روزانه كاركنان و محرك براي آنها شده است  يكپارچه شدههاي سازماني  و رويه نظامها
  ]3. [كند مي رسد كه نسل سوم بر پيوند ميان دانستن و عمل تاكيد مي

  

 دانش ضمني

كردن دانش اجتماعي 
 ضمني به ضمني

دروني سازي از دانش 
 صريح به ضمني

 صريحدانش 

دانش ضمني

بيروني سازي از دانش
 صريح به ضمني

تركيب از دانش صريح
 به صريح

صريحدانش 
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 مديريت دانش وتعاريف آن

 مديريت دانش چيست؟

علوم و سازمانها پديدار شده و مديريت دانش يك مدل كسب و كار نظام يافته داخلي است كه به تازگي در حيطه  
اين طيف وسيع مي تواند، توليد دانش . يك طيف وسيع علمي را با تمام منظرهاي آن مورد رسيدگي قرار مي دهد

  ]4. [تدوين قوانين علمي و مشاركت علمي را شامل شده و نهايتاً به ارتقاي فراگيري و نوآوري منجر شود

  تعاريف مديريت دانش
  :مي كنيم متنوع از مديريت دانش در متون ارائه شده است كه در اين ميان به موارد ذيل اشاره تعاريف بسيار و 

توليد دانش كه به دنبال تفسير، توزيع و كاربرد دانش، حفظ و پالايش دانش ايجاد ... مديريت دانش عبارت است از 
  ]3[(Jarnett, 1996) مي شود

برآورده كردن نيازهاي موجود در جهت شناسايي و استخراج مديريت دانش فرايند انتقادي دانش در جهت 
  ]3[  (Alouintaset 1997). هاي دانشي موجود گردآوري شده و توسعه فرصتهاي جديد مي باشد دارايي

  :به نظر مي رسد تعريف ارائه شده از سوي داونپورت و پراساك مورد موافقت بسياري از پژوهشگران مي باشد
ن اهت تحقق اهداف سازمجان درـشي يك سازمـهاي دان ست ازبهره برداري و توسعه داراييمديريت دانش عبارت ا

.]3[ 

  .)مديريت دانش ،اطلاعات را در مسير توليد و توسعه به دانش تبديل مي كند(

هاي انساني دانش نظارت مي كند و اطلاعات را در مسير  مديريت دانش در يك سازمان بر كاركنان دانش و سرمايه
  ]6.[توليد،تحصيل و توسعه به دانش تبديل مي كند

  

  

  

  

  

  

 

  

لزوم تحول در
 كسب و كار

 

 

هاي مديريت دانشريشه

هاي مبتنيسيستم
 بر دانش
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  نقشها و مهارتهاي مديريت دانش

 . با دانش ديگران مي توانيم صاحب دانش شويم، ولي با عقل ديگران نمي توانيم عاقل شويم 

معتقد است كه به منظور پاگرفتن مديريت دانش سازمانها بايد مجموعه ) MICHEL DE MONTAIN(ميشل دمونتان 
وظايف راهبردي و رهيافتي زيادي . اي از وظايف و مهارتها را در زمينه دريافت توزيع و استفاده از دانش ايجاد كنند

براي تحقق يافتن وجود دارد و اين فرض كه شركت به راحتي مي تواند فعاليتهاي مديريت دانش خود را در صدر 
ها و  هايي را مي آفرينند كه داده تنها انسانهـا ارزش افزوده. بقيه رهيافتها قرار دهد فرضي غيرواقعي به نظر مي رسد

موفق ترين سازمانها، آنهايي هستند كه مديريت دانش را به جزئي از كار . تبديل مي كند اطلاعات را به دانش
از طريق انجام وظيفه تمام وقت تعدادي از كاركنان » مديريت دانش«البته معمولاً . كاركنان خود تبديل كرده اند

 . ستادي دانشكار، مي تواند به پديده اي فراگير تبديل شود

  كاركنان دانش مدار

كارشناسان و متخصصان، نقش عمده اي در موفقيت مديريت دانش ايفا مي كنند، اما فعاليتها و نگرشهاي كساني  
. كه براي انجام كارهايي غيراز مديريت دانش حقوق مي گيرند، در موفقيت اين نوع مديريت نقشي مهمتر دارد

حتي منشيها و مستخدمان، از جمله مهمترين مهندسان طرح و توليد و . مديران برنامه ريزي، تحليلگران تجاري
تمام آنها در كارهاي روزانه خود به خلق، جستجو، تسهيم و استفاده از دانش احتياج . مديران دانش به شمار مي آيند

  ] 4[.به اين ترتيب، شكي نيست كه مديريت دانش بايد بخشي از وظايف همه كاركنان بدل شود. دارند

بعضي از اين كارها كاملاً فني . هد به دانش، با كارهاي روزمره مديريت دانش ارتباط دارداولين وظايف هر فرد متع
، )مانند لوتوس نوتز(ساخت يا بازسازي پايگاه دانش، نصب و نگهداري نـــرم افزارهاي دانش محور . هستند
 ]4.[هايي از اين نوع كارهاي فني است نمونه

. هستند اما مديريت دانش، مستلزم انجام كارهاي جالب و جديد استكارهاي روزانه دانش، كارهايي معمولي 
  ]4. [هايي از اين نوع كارها هستند هماهنگي، كتابداري، گزارشگري، ويرايشگري، گردآوري دانش و نظاير آنها، نمونه

  مديريت دانش  مدير ارشد

ه استخدام مديران ارشد دانش براي به تازگي بسياري از شركتهاي آمريكايي و معدودي از شركتهاي اروپايي، ب 
در برخي از اين شركتها، سمتهايي نظير مسئولان ارشد آموزش ايجاد . هدايت امور مديريت دانش خود پرداخته اند

اين مسئوليتها نقشهايي مربوط به همين مباحث بوده و شامل مديــريت دانش و ترويج يادگيري سازماني . شده است
تهايي مديريتي در سطوح روساي ارشد اطلاعاتي، رياست دواير منابع انساني سازمان و اين سمتها، سم. مي شوند

  ]4.[و عملياتي هستند رهبري واحدهاي تجاري

  :عوامل تشكيل دهندة چرخة مديريت دانش

داشتن تصوير روشن از محيط دروني و بيروني سازمان و تحليل آن منجر به تشخيص دانش  : تشخيص دانش - 1
ها، اطلاعات، منابع، درون دادها و عوامل  دروني و بيروني  دانش با ارائه تصويري از مهارت شفافيت.مي شود

  ]1.[آيد مرتبط با يك سازمان بدست مي
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هايي كه در حال حاضر در اختيار نيست و از طريق ارتباط با  بدست آوردن دانش و مهارت: كسب دانش -2
 ]1.[مشتريان و حرفه گران بيرون از سازمان كسب مي شود

هاي بهتر ، جديدتر و  ها و فرآيند ها، خلاقيت ها، توليدات، ايده ها ، مهارت ساختن تخصص: بسط دانش -3
ها اتاق فكر در  بخش تحقيق و توسعه  شركتها سا بخش:مثال.كارآمد تر ، بسط دانش ناميده مي شود

 ]1.[دانشگاهها به بسط دانش مي پردازد
از طريق  شناسايي دانش خاص كه  .هاي مناسب و افراد معين مهم است محلانتقال دانش به : تسهيم  دانش -4

تسهيم دانش بايد با كار فرد .ها، تقسيم كارها و مسئوليتهاي افراد مربوط است، انجام مي گيرد به تخصص
 ]1.[سنخيت داشته باشد

خش و كارآمد از دانش بكارگيري  دانش در فعاليتهاي روزمره سازمان و استفادة اثرب: بهره گيري از دانش -5
 ]1.[موجود براي حل مشكلات سازمان، بهره گيري از دانش است

بايد از : حفظ و نگهداري دانش -6
تجارب و همه اطلاعات ، دانش ، 

هاي با ارزش سازمان كه  تخصص
جز ذخاير سازمان هستند، 

پس بايد فرآيندها .استفاده شود
گزينش، ذخيره سازي و بروز 

ها با مديريت خاصي  كردن دانش
سازماندهي و در پايگاه داده 
وحافظة سازمان نگهداري 

 ]1.[شود
كه چه :داف دانش مي گويداه.اهداف ، تعيين كنندة جهت گيري مديريت  دانش است:اهداف دانش -7

اهداف دانش ممكن است از اهداف تجويزي و راهبردي تشكيل  . هايي و به چه ميزان بايد توسعه يابد مهارت
 ]1.[شده باشند و هر دو به اهداف عملياتي  تبديل گردند

در .ار گيرندهاي مناسب مورد ارزيابي قر هاي تجويزي، راهبردي و عملياتي بايد با روش دانش: ارزيابي دانش -8
 ]1.[هر حال ميزان موفقيت فرآيند يادگيري، از شناسايي تا نگهداري دانش بايد اندازه گيري شود

 

  KM Cycle دانش چرخة حيات مديريت

فرآيند بكار گرفته شده براي ايجاد، انتقال و بكار گرفتن دانش، خود منتج به دانش جديد .دانش، دانش مي آفريند 
  .مي شود

هاي دانش سازمان را بوجد آورند و به معناي واقعي كلمه باعث  توانند با بكارگيري مديريت دانش، سرمايهمديران مي 
ها و اطلاعات منتج از آنرا در  رشد پايه دانش از طريق گسترش وسيع آن شوند، كاربرد دانش را بكار اندازند و داده

  .اختيار بگيرند

Create 
Capture  

Refine 

Store 
Manage  

Disseminate  

Knowledge 

The   Knowledge Management Cycle 
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ازمان داراي مراحلي است كه شناسايي هر يك از آنها در درك مديريت فرايند چند مرحله اي يعني دانش آفريني  س
  :اين مراحل چرخة حيات مديريت دانش است.دانش مفيد است

  خلق، تسخير يا توليد دانش -
 سازماندهي  دانش -
 ذخيره، كدگذاري يا رسمي سازي  -
 توزيع، تسهيم يا انتقال دانش -
 كاربرد يا استفاده از دانش -
  

  :املبطور خلاصه مراحل ش

  كاربرد دانش -5توزيع              - 4              ذخيره -3سازماندهي              -2خلق          -1

در حقيقت براي تكميل . چرخة مديريت دانش به خودي خودي شكل نمي گيرد، بلكه ايجاد آن نياز به محرك دارد  
اگر دانشي در چرخة مديريت دانش قرار نگيرد،دير يا . اين چرخه بايد فرايندهاي ناقص شناساييشده و تكميل شوند

زود از بين خواهد رفت، به طور مثال دانشي كه تنها درذهن افراد وجود داشته و به صورت كد شده در نيامده است 
  ]2.[امكان دارد از خاطره برود

  ؟چرا مــديريت دانش مهم است

هاي معـــــروف علم اقتصاد و كسب وكار در دنياي امروز، دانش تعريف شده را رمز نهايي و مزيت  تمامي تئوريسين 
  ]4. [رقابتي براي شركتهاي مدرن مي دانند

بنابراين، هر روش و يا مدلي كه مي تواند ارتقاي دانش را در خود نگهداري كرده و سپس توزيع آن را شكل دهد، به 
  ] 4.[موفقيت شركتهاي امروزي دنيا مطرح است عنوان رمز

عوامل متنوعي در جهت توزيع و ارتقا و جذابيت مديريت دانش توسط يكي از دانشمندان به شـرح زيـر جمـع آوري    
  : شده است

 شتاب در گامهاي ايجاد تغييرات -1

هندسي مجدد سازمان ممانعت از خستگي و فرسايش كاركنان خصوصاً آناني كه سالها شاهد كوچك شدن و م -2
  .هستند

  .ارتقاي رويكردهاي سازماني خصوصاً نگاه جهاني بر تجارت از طريق توزيع جغرافيايي اجتماع -3

  .افزايش سازمانهاي شبكه اي در سراسر دنيا -4

  .ارتقا در دانشي كردن ساخت كالا و ارائه خدمات-5
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اين پنج . د، تاييد، ارائه، توزيع و كاربرد دانش مي دانيممديريت دانش را فرآيند ايجا.انقلاب در فناوري اطلاعات -6
عامل در حوزه مديريت دانش براي يك سازمان زمينه آموزش، بازخورد، آموزش مجدد را فـــراهم مي آورد كه 

  ]4. [معمولاً براي ايجاد، نگهداري و احياء قابليتهاي سازمان مورد استفاده قـــرار مي گيرد

  :هاي مديريت دانش در برخي ازسازمانها بطور خلاصه عبارتند از وژهعوامل عمدة شكست پر

  آشنا نبودن مديريت ارشد با ابعاد مديريت دانش و الزامات پياده سازي آن در سازمان -
 انتصاب يك فرد تازه كار، كم تجربه و فاقد تخصص در زمينة مديريت دانش جهت رهبري تيم -
 انتخاب نارست افراد تيم مديريت دانش -
 رنامه ريزي نادرست و پيش بيني نا مناسب جهت اجراي پروژهب -
 عدم تخصيص بودجه جداگانه جهت پروژه مديريت دانش -
 عدم نهادينه شدن فرهنگ سازماني جهت پذيرش تيم مديريت دانش -
 عدم تعهد و حمايت مديريت ارشد از پروژه -
 مقاومت سازماني در برابر تغيير -
 اطات ضعيف ميان كاركنانفقدان يادگيري سازماني بدليل ارتب -
 هاي جديد با سيستم جاري هاي موجود و عدم تطابق سيستم بررسي ناقص تيم -
- ]............2[ 

  پنج راه براي توسعه و تقويت مديريت دانش     

فعاليت عمده مهارت لازم را  5ها براي اينكه بتوانند مديريت دانش را توسعه داده و تقويت نمايند، بايد در  سازمان
  : اين پنج مهارت به شرح زير است . كسب نمايند

  . قدرت حل نظام دار مسئله را پيدا كنند ) 1
  . وين را داشته باشندتوانايي كسب تجربه از موفقيتهاي ديگران و بكارگيري راهكارهاي ن) 2
  . از تجارب قبلي و فعلي تجربه كافي را بياموزند) 3
  . خود را با الگوبرداري از سازمانهاي موفق مقايسه نمايند) 4
  . توانايي انتقال مؤثر و سريع دانش را در تمام سطوح سازمان داشته باشند) 5

معيني است كه بايد بهنگام بكارگيري آنها مورداستفاده قرار  هر كدام از اين مهارتها نيازمند تفكر ويژه ، ابزار و رفتار
  ]5[.گيرد

  نتايح مديريت دانش

قدرت در به اشتراك گذاشتن «به پارادايم» دانش قدرت است«در عصر حاضر پارادايم دهه گذشته كه گفته مي شد
خواهد شد، كاملا درك شده ، تبديل شده است و اين معنا كه خلق دانش به تنهايي موجب ايجاد قدرت ن»دانش است

  :مديريت دانش آثار و نتايج متعددي بدنبال دارد كه به برخي از آنها اشاره مي شود.است

هاي انجام  كار  ها با كارآمدي بيشتر انجام مي گيرند و نياز به بازآفريني راه فرآيند:ها ها و كارآيي صرفه جويي -
  .را از بين مي برند
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 .هاي جديد مشخص مي شوند رصتبازارها و ف: هاي جديد فرصت -
سازمان مي تواند تغييرات را شناسايي كند و نسبت به آنها واكنش درست نشان دادخ، خود :تغيير و نوآوري -

 .را بموقع تغيير دهد
 ]2.[سازمان بهره برداري كارآتر ي از منابع انساني خود به عمل مب آورد: بكارگيري بهتر نيروي انساني -

  ت اطلاعاتمديريت دانش و مديري
اجرا، سرپرستي،برنامه ريزي و ( مهمترين وجه مشترك بين مديريت  دانش و مديريت اطلاعات به مفهوم مديريت 

علاوه بر اين چون دانش نوعي از اطلاعات است ، مديريت دانش نيز نوعي از مديرت . بر مي گردد) سازماندهي 
مديريت اطلاعات بر .فراتر از مديريت اطلاعات استمي توان گفت مديريت دانش ، . اطلاعات محسوب مي شود

. چگونگي ايجاو و تركيب اطلاعات توجه دارد، در حاليكه مديريت دانش كار ايجاد و تركيب دانش را انجام مي دهد
  ]4.[علاوه بر اين مديريت اطلاعات ديدگاهي جزءنگر و مديريت دانش ديدگاهي كل نگر است

ها كه در فرايند  دانش تخصصي تر است و ديدگاهي كل نگر دارد، برخي فعاليتاز آنجا كه فرايندهاي مديريت 
بر اين اساس مي توان گفت مديريت دانش به .مديريت دانش ديده مي شود، در فرايند مديريت اطلاعات وجود ندارد

مديريت اطلاعات  در حاليكه در فرايند. برقراري ارتباط، كسب تجربه از دنياي پيرامون و دانش اندوزي مي پردازد
 ]4.[فقط مي توان اطلاعات و دانش را طبقه بندي كرد

بدون فناوري اطلاعات براي .كه بااستفاده صحيح از فناوري اطلاعات مي توان به طبقه بندي و توزيع دانش پرداخت
ش ، كمبود وقت براي جستجوي دان. گسترش و عرضه دانش ، مبادلات دانش بي گمان نحلي و محدود خواهد بود
  ]4.[دانش آفريني و مبادله آن براي سازمانها مشكلي زير ساختي به شمار مي آيد

  مديريت دانش و فناوري اطلاعات
      با مروري بر ادبيات دانش.مديريت دانش فرايندي است كه دانش توليد شده در طول زمان را مديريت مي كند

  :مي توان توافق بر سر گامهاي اساسي زير را مشاهده كرد

  كسب دانش   -1

  سازماندهي دانش   -2

 تسهيم دانش   -3

 بكار گيري دانش   -4

ها قسمتي از فرايند  معمولا فناوري. تا به حال هيچ فناوري اطلاعاتي نتوانسته هر چهار مرحله دانش را پوشش دهد
مي توانند براي ايجاد  هاي پشتيبان تصميم گيري هاي خبره و سيستم براي مثال سيستم. فوق را پشتيباني مي كنند

  ]4.[ها براي ذخيره سازي دانش و اينترنت براي انتشار آن بكار مي رود مخازن داده. دانش به كار روند 

  ITارتباط بين مديريت دانش و فن آوري اطلاعات 
       ) IT(هاي شگرف و خيره كننده فن آوري اطلاعات  يكي ازموضوعات موثر برمديريت دانش سازماني ،پيشرفت

. اين امر باعث توجه و سرمايه گذاري قابل توجه سازمانها گرديده است . مي باشد كه يكي پس از ديگري رخ مي دهد
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هاي مربوط در  دراين زمينه مشكل آن است كه سازمانها بطور يك جانبه و بدون درنظرگرفتن تمامي ابعاد و زمينه
ITقابليت فرموله شدن  ت تا آن بخش از پايگاه دانش كه به راحتي ازاين كار باعث شده اس. سرمايه گذاري مي نمايند

محور توجه و تأكيد قرار گيرد و در ) يعني به آساني بين افراد مورد ارتباط اطلاعاتي قرار مي گيرد( برخوردار است 
ان رقابتي مقابل دانش ضمني علي رغم تأكيد و توجه ادبيات موضوع برنقش غيرقابل انكار آن درتعيين ميزان تو

  ]5[. سازمان در بازار متلاطم و اقتصاد جهاني ، صرفاً به دليل فقدان قابليت فرموله شدن درحاشيه قرار گيرد
نتايج تحقيقات منتشر شده مؤيد آن است كه چنانچه دانش ضمني در ايجاد مزيت رقابتي سازمان نقش اصلي را ايفا 

و استفاده از آن بدون توجه به اين دانش موجب از دست رفتن سريع مزيت ياد شده  ITنمايد، آنگاه سرمايه گذاري در 
از اين رو سازمانها نبايد انتظار داشته باشند كه اين نوع سرمايه گذاري منجر به ايجاد وحفظ مزيت رقابتي . مي گردد

  ]et al,2001(& .jon-arild j (]5براي آنان گردد 
مي تواندمنجر  ITگفت صورت مسئله آن است كه ديجيتال نمودن سازمان از طريق باتوجه به مطالب فوق مي توان 

كه اين امر به نوبه خود بر توان شركت در ايجادمزيت رقابتي . اد بين دانش ضمني و دانش صريح گرددضبه افزايش ت
و صريح در حد تعادل  از اين رو سؤال آن است كه چگونگي استفاده از دانش ضمني. پايدار تأثير منفي خواهد داشت 

پـاسخ به ايـن سـؤال مستلـزم اسـت كه . قرار گيــرد تــا شـاهد تأثيـر مثبـت بـر نتـايج شـركت بـاشيـم 
و دانـش ضمنــي بـر بهبــود مستمر، نـوآوري ، عملكـرد و نتيجتـاًتـأثيـر بر مـزيت رقـابتي ITچــگونگي تـأثيــر 
   ]j-a.jogannessen er al.1999(]5(پايدار مشخص گردد

همانا پژوهش در خصوص يادگيري سازماني  ITنقطه آغازين پژوهش در خصوص درك ارتباط بين دانش ضمني و 
فرآيندهاي دانش سازماني و يادگيري سازماني يك فرآيند يكپارچه را تشكيل مي دهند كه مطالعه يك . مي باشد

. اين موضوع مورد توجه پژوهشگران زيادي قرار گرفته است . عنصر بدون مطالعه عنصر ديگر امكان پذير نمي باشد
و "يادگيري مبتني بر موقعيت  "ش ضمني را با يادگيري سازماني پيوند مي دهد مفاهيم آنچه كه بطور خاص دان

  ]5[. مي باشد "يادگيري محتوايي "
دانش سازماني منبعي است كه نتيجه تعامل فرآيندهاي متفاوت يادگيري مي باشد، اما يادگيري سازماني ، به همراه 

هدف مشتركي را در بافت شركت دنبال مي كنند كه از آن تحت عنوان ايجاد مزيت  ITفرآيند دانش و استفاده از 
در اين بافت دانش ضمني از اهميت ويژه برخوردار مي باشد چرا كه اين دانش متعلق به . رقابتي پايدار ياد مي شود

ذا اين نوع دانش براي ل. مي باشد و تقليد آن به وسيله رقبا مشكل مي باشد) بصورت انفرادي (كاركنان سازمان 
هاي استراتژيك آنرا  سازمان توانمندي اصلي ايجاد مي نمايد و بدين وسيله شركت را از رقبايش متمايز ساخته ومزيت

  ]5[.هاي مذكور به واسطه يادگيري توسعه و گسترش مي يابد توانمندي. ارتقاء مي دهد

  نقش فناوري اطلاعات در مديريت دانش
هايي كه به مرور نظام مند مي شود  هاي غير رسمي و خود سامان يافته در شركت يله شبكهدانش ممكن است به وس

معمولا از . هاي مشترك گرد هم مي آيند هاي علمي، متشكل از افراد مطلع كه به دليل علاقه محفل. به وجود آيد 
  ]4.[طي به وجود مي آيدهايارتبا هاي رودر رو ، تلفني و يا از طريق پست الكترونيك و شبكه طريق گفت گو

هاي چشمگيري در زمينه فناوري اطلاعات به وجود آمده است كه امكانات جديدي را براي  در سالهاي اخير پيشرفت
  ]4.[فرايند مديريت دانش به وجود آورده است
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ور و ظه (DSS)هاي پشتيبان تصميم گيري  ها با ظرفيت بالا،سيستم براي مثال ابزارهايي مانند نخازن داده
تعداد روز افزون . هاي زيادي به مديريت دانش كرده اند كمك  (EPSS)هاي الكترونيكي پشتيباني عملكرد  سيستم
هاي  هاي ارتباطي با كسب و حفظ دانش جديد، براي سازمانها امكان كسب موقعيت هاي شخصي و شبكه كامپيوتر

  ]4.[رقابتي بهتر را فراهم مي كند

ند بين افرادي كه داراي اهداف مشترك ولي از نظر جغرافيايي پراكنده اند ، ارتباط هاي كامپيوتري مي توا شبكه
  ]4.[برقرار كندو ايده و خلاقيت شان را فراسوي مرزهاي زماني و مكاني تسهيم و تركيب كند 

  ]4.[تبيشترين ارازش فناوري اطلاعات در مديريت دانش ، افزايش قابليت دسترسي به دانش و تسريع انتقال آن اس

سپس با فن آوري مي توان . فناوري اطلاعات امكان بيرون كشيدن دانش را از ذهن صاحبان دانش فراهم مي سازد
هاي منظم گنجاند و به ديگر اعضا ي داخلي  و شركاي تجاري سازمان در سراسر جهان منتقل  آن دانش را در قالب

  ]4.[كردو به رمزگذاري و گاهي به خلق آن كمك كرد

  ابزارهاي فناوري اطلاعات در مديريت دانش
  

  هاي دانش  ورودي-1

هاي عبارتند  اين ورودي. او لين نقطه شروع تعامل مديريت دانش و فناوري اطلاعات ، ابزار جمع آوري دانش است  
  ]4. [هارد ديسك و ابزارهاي جستجو ها ، اسكنر، ميكروفن: از 

  ها پايگاه داده -2

... ها،آمار فروش ،اطلاعات مشتري و  اطلاعات اساسي مثل اطلاعات فروشندگان، فراورده ها حاوي پايگاه داده 
  ]4.[هستند

  موتورهاي بازيابي اطلاعات -3

هاي دانش ، مورد استفاده قرار مي گيردو نقش بسيار مهمي در  اين ابزار به عنوان واسطه اي براي دسترسي به پايگاه 
ها و موارد ديگر را  وتور جستجو امكان دسته بندي اطلاعات ، رتبه بندي سايتيك م.هاي مديريت دانش دارد سيستم

  ]4.[كه سبب بالارفتن سرعت و دقت انتقال دانش ميشود را در اختيار مي گذارد

   (EDMS)سيستم الكترونيكي مديريت اسناد-4
  ]4.[ها در اين سيستم دخيره و محافظت مي شود بسياري از اطلاعات مهم سازمان  
  نتشارات اكترونيكي -5

علاوه بر آن وب نيز نقش اساسي در انتشار دانش . اينترنت و اكسترانت از مهمترين انتشارات الكترونيكي هستند
  ]4.[دارد

  تابلوي اعلانات الكترونيك  -6
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انش همچنين يكي از ابزارهاي مهم براي تبديل د. هاي خورد را روي آن قرار دهند همه كاركنان مي توانند پيام
  ]4.[ضمني به دانش صريح است

  مشكلات دانش و فناوري
همه مطالب بالا در حالي است كه فقط مشكل يافتن محل دانش حل شده است ولي قضاوت درباره ارزش و صحت 

اكثر كساني كه از امكان جستجوي اينترنت استفاده مي كنند ، زمان بسياري را صرف .دانش را دو چندان كرده  است
  ]4.[در ميان كوهي از اطلاعات بي ارزش ، چند مطلب با ارزش را پيدا كنند  مي كنند تا

  ]4.[با اين ترتيب به دانش عرضه شده در اينترنت نمي توان اعتماد كرد

چرا كه بدون كمك اين . هايي به ويرايشگران حرفه اي دانش و متخصصان فناورري اطلاعات نياز دارد چنين شبكه
هاي  ها فاقد زير ساخت همچنين زماني كه شركت. ر اذهان كارشناسان باقي خواهد ماندعناصر، بخش اعظم دانش د

  .مناسب براي انتقال دانش با سازوكارهايي كارآمد براي بازار باشند ، موانع مبادلات تجاري باز هم ظهور خواهد كرد

مديريت دانش ، . خواهد كرددر نتيجه فناوري اطلاعات به تنهايي سازمان را به سازمان دانش آفرين تبديل ن
ژي ، ساختار و رهبري بايد مورد توجه قرار  اجتماعي است و تركيب  فناوري اطلاعات ، استرات–سيستمي فني 

  ]4.[گيرد
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   ارتباط بين مديريت دانش و نوآوري
از سوي ديگر در خصوص نوآوري چنين بحث شده است كه دانش ضمني به تنهايي باعث افزايش نوآوري نمي گردد 

بعلاوه از دانش ضمني به عنوان يك مانع كليدي بالقوه درخصوص نوآوري نيز . بلكه فقط بر بهبود مستمر تأثير دارد
قسمتي از فرآيندهاي يادگيري بلندمدت در يك از طرف ديگر به دليل آنكه دانش ضمني معمولاً . ياد شده است 

بافت ويژه مي باشد و در ساختار تفكر جاي دارد، به عنوان يك عنصر محافظت كننده در ارتباط با نوآوري عمل مي 
. ها جلوگيري مي كند نمايد و همچنين به عنوان بخشي از سيستم ايمني سازمان ، از تقليد و كپي سازي سيستم

]7[  
)er al,2001 &  ) jon-arild j تيس و همكارانش در اين زمينه چنين بيان مي دارند كه تقليد مستلزم درك

همانند سازي به معناي انتقال دانش از يك جايگاه اقتصادي واقعي به جايگاه ديگرمي باشد، . همانندسازي مي باشد
بنابـراين هـر چقــدر . سيله يك رقيـب در حاليكه تقليد به طور ساده عبارت است از همانند سازي انجام گرفته به و

نه تنهابوسيله رقبا بلكه ( .بــر ميـزان دانــش ضمني اضافـه گـردد، به همان ميزان همانندسازي مشكل مي گردد
 ]s.gopalakrishnan,1998 & f.damanpour(]7).( بوسيله خود شركت 

ايـن موضــوع از سـوي صاحبنظــران زيادي  .بهبود مستمر نيز به واسطه دانـش ضمنــي افزايــش مي يــابد
به عنــوان مثــال ســولـو چنيــن بيـان مـي دارد كـه بهبــود . مـورد تــوجه قرار گرفتــه است 

              مستمـريكنـواخت در خصـوص محصـولات و فرآينـدها مهمتـرين منبـع بهـره وري در صنـايع بـالغ 
با اين وجود دانش ) er al,2001&jon-arild j.( ـي بـر تجـربه از پـايگاه دانش سازمان مـي باشد،يعنـي بخـش مبتن

اين عامل مربوط به زماني است كه هيچگونه نوآوري در . ضمني از طريق يك عامل بازخور منفي محدود مي شود
دانش ضمني بهبود مستمر را بنابراين . سازمان رخ ندهد، در اين وضعيت بهبود مستمر، عملكرد را افزايش مي دهد

يادگيري محدود شده از "از اين پديده تحـت عنـوان . تنها در حد مشخصي ارتقاء مي دهد، و سپس كاهش مي يـابد
هاي قبل ذكر شد كه دانش ضمني به تنهايي  در قسمت) et al,1999 & markku.t.(بيان مي شود "طريق انجام دادن 

ه اصلي در اين زمينه آن است كه كل پايگاه دانش كه دانش ضمني بخشي از آن ديدگا. خود نوآوري ايجاد نمي كند
ها با  در بافت اجتماعي و فرهنگ گسترش مي يابد، جايي كه تعامل بين شركت) در خصوص يك سازمان (است 

 .ها و سيستمهاي بيروني عنصر مهمي را درتوسعه ، گسترش و انتقال دانش ضمني شكل مي دهد يكديگر و شركت
همچنين . هاي گذشته سازماني حضور نيروهايتغيير اجتماعي و تكنولوژيكي مشاهده گرديده است  در بررسي نوآوري

لذا در مطالعه دانش ضمني . نيروهاي اجتماعي ، تغيير سازماني وتكنولوژيكي را در بلند مدت تعيين مي نمايند
ايــن امــر زمــاني . ر تعامل است مهـم مي بـاشدهاي بيروني كه سازمان با آنها د مدنظر قــراردادن سيستــم

متحقــق مي گــردد كــه بيــن دانــش ضمنــي و دانش صريح در سيستـم ارتبـاط بــرقرار شــود و 
عملكـرد را افـزايش داده و )كــه در آنهــا نـوآوري رخ مـي دهـد(هاي بيــروني پــايگاه دانـش  سيستــم
  ]s.gopalakrishnan,1997& f.dmanpour (]7. (پايــدار راارتقــاء دهنــد هاي رقــابتــي مـزيـت

بهبود مستمر ونوآوري به . بنابراين ارتباط برقرار كردن با پايگاه دانش بيروني مي تواند منجر به ايجاد نوآوري گردد
            سازماني حاصلو يادگيري ) ها در محيط در ارتباط است  كه با ساير سيستم(واسطه تعامل ميان سيستم 

   ]7[.مي گردند
ارتقاء نوآوري از طريق پايگاه دانش بيروني سازماني مستلزم حساسيت . نوآوري نيز بهبود مستمر را افزايش مي دهد

كه ( ITو استفاده از) كه تسهيل كننده انتقال دانش ضمني بيرون باشد(به تغيير، مكاني براي نشستهاي بيروني 
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بر استفاده از پايگاه دانش بيروني سازماني به واسطه  ITاستفاده از. باشد مي) نش صريح بيروني باشدتسهيل كننده دا
 ]7[انتقال اثربخش دانش صريح تأثير مي گذارد

  مديريت دانش  و مديريت استراتژيك

بين محيط و براي اين منظور مديران بايد . ايدة اصلي مديريت استراتژيك نيل به عملكرد برتر و حفظ آن است
دانش ، .هاي سازمان پيوند و سازگاري ايجاد كنند و اين كار تنها از طريق دانش و مديريت آن امكانپذير است قابليت

لذا بدون وجود يك ارتباط بين مديريت دانش و استراتژي سطح . محرك استراتژي و استراتژي محرك دانش است
استراتژيست بايد به تأثير عميق .دانش هيچ تلقي خواهد شدكسب و كار، حتي بهترين سيستم مديريت . سازمان 

سازمانها بايد اطمينان حاصل كنند كه .هاي سازماني توجه داشته ياشد دانش در تدوين استراتژي سازمان و موفقيت
ها و  ها و فنون، منابع، نقش هاي كلان سازمان سازگاري داشته و تكنولوژي استراتژي و برنامة دانش آنها با  خواسته

بدين ترتيب سيستم مديريت دانش در جهتي حركت مي كند كه اميدواري را در .ها با آن تناسب دارند مهارت
هاي متغير و متلاطم بهبود  خصوص مزيت رقابتي بلند مدت ايجاد كرده و عملكرد مديريت استراتژيك را در محيط

  ]1.[بخشد

پارادايم منبع محور تأكيد .شه در نظرية منبع محوري داردرويكرد مديريت استراتژيك در خصوص دانش آفريني ، ري
ها  ها همان دانش و مهارت هاي غير قابل كپي ، منحصر بفرد و مختص  سازمان دارد كه اين دارايي بر دارايي

را در اين پارادايم ، توانمندي .ها قابليتهاي بنياديني دارد كه خلق كنندة مزيت رقابتي هستند بعبارتي اين دارايي.است
هاي مبتني بر دانش ، غير قابل تقليد  مزيت.داند بهره برداري از منابع ارزش زاي ملموس و غيرملموس مي

اغلب مطالعات مديريت دانش در اين حوزه  به بررسي رابطه بين استراتژي رقابتي و مديريت دانش ، چگونگي .هستند
 بدين ترتيب دانش بنيادين .ين استراتژي پرداخته اندتدوين استراتژي مبتني بر دانش و متدلوژي يادگيري در تدو

Core Knowledge 1.[ها و فعاليتهاي  مناسب در زنجيرة ارزشي سازمان، مزيت رقابتي ايجاد مي كند از طريق فرآيند[  

  مزيت رقابتي حاصل از دانش

هاي امروز نه  در سناريو.ددر سازمانهاي امروز، خلاقيت و نوآوري نقش مهمي در تدوين استراتژي كسب و كار دارن
متفاوت . هاي جديد  تنها حفظ منابع و قابليتها مبناي مزيت رقابتي است بلكه توانايي تركيب منابع از طريق روش

ها نتيجة بكارگيري دانش و قابليت مركب  اين نوآوري.براي خلق قابليتهاي بنيادين ، ملاك و معيار تلقي مي شود
Combinative Capabilities1.[تاس[  
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           مزيت رقابتي حاصل از دانش

  مزيت رقابتي حاصل از هم راستايي استراژي مديريت دانش و استراژي سازمان

هاي استراتژيك سازمان  مربوط به مديريت دانش هنگامي مزيت رقابتي ايجاد مي كند كه با فرآينداقدامات و اعمال 
استراتژي كد گذاري،شخصي سازيريا، :هاي مختلفي از جمله اين همراستايي از طريق استراتژي.هم راستا باشد

در جهت گيري كلي سازمان بر هر يك از اين موارد .حاصل خواهد شد... هاي معنوي و  مديريت استراتژيك دارايي
با نگرش مديريت دانش هم مديران و هم مشتريان منتفع مي .دانايي محوري ، وظيفة خاصي بر عهده دارد

مفهوم اين نگرش  ايجاد تعامل اجتماعي و ارتباطات بين شخصي با افراد سازمان و استفاده از دانش موجود در .شوند
 ]1.[ذهن افراد و تسهيم آن است

  ه عنوان يك منبع سازماني استراتژيكدانش ب

اين عمل از دوراه .هر سازماني بمنظور توانمندي براي بقاو، رشد و سودآوري، بايستي مزيت رقابتي را دنبال كند
  متفاوت سازي توليد -2توليد با هزينة پايين-1: امكان پذير است

از تحليل گران تجاري توافق دارند كه نوآوري بسياري ) رهبري هزينه و متفاوت سازي(هاي كلي  علاوه بر استراتژي
در واقع شركتهايي كه داراي دانش برتر هستند ، توانايي هماهنگ سازي و تركيب .عنصر كليدي براي رشد و بقا است

مزيت رقابتي شركت بستگي به توانايي شركت در .هاي نو و متمايز را دارند ها به روش منابع  سنتي و توانمندي
هيچ تكنولوژي ، سهم بازار و سهم . ده  از دانش و  جلوگيري از تقليد دانش توسط ديگران داردساخت و استفا

دانش تنها منبعي .توليدي نمي تواند مزيت رقابتي ايجا دكند ، زيرا همه اينها موقتي بوده و قابل كپي كردن هستند
براي بدست آوردن دانش   .ي شودمحافظت م Contextاست كه قابل كپي كردن نيست، چون دانش از طريق زمينه

و كسب دانش از طريق تجربه وقت گير است زيرا رقبا براي .مشابه ، رقبا مجبورند در تجربيات مشابه در گير شوند
  ]1.[اينكخ يادگيري خود را از طريق سرمايه گذاري زياد تسريع كنند در محدوديت قرار دارند

برخلاف .ت زيرا بازگشتي هيا فزاينده و مزاياي مستمر توليد مي كندمزيت رقابتي مبتني بر دانش مزيتي پايدار اس
هاي دانشي نه تنها مقدار آنها كم نمي شود بلكه زياد  هاي مادي كه مقدارشان كم مي شود، با استفاد ه از دارايي دارايي

  ی جديد ترکيب منابع موجودها روش

  ی  جديدها توسعۀ قابليت

  مزيت رقابتی

  دانش و تجربه

  نوآوری و خلاقيت
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 .تر مي تواند ياد بگيردو شركتي كه هم اكنون بداند در آينده بيش. هاي جديدي زايش مي كنند هم مي شود، زيرا ايده
  .هاي يادگيري براي يك سازمان مزيت دانشي دارد فرصت

همچنين بر . جايي كه دانش استراتژيك قوي است مديريت دانش به توانمند سازي توزيع و تسهيم دانش مي پردازد
        بخشي براي اين منظور مبادلات دانش در سازمان و محيط آن بايد بطور اثر.تحصيل دانش تمركز مي كند

  ]1.[ارزش آفرين باشند
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 :منابع 

زمستان :پيام پويا، چاپ اول:مديريت دانش، اصغر  محمدي فاتح، محمد صادق سبحاني، داريوش محمدي، ناشر] 1[
1387   

دكتر اكبر عالم تبريز، مهندس عليرضا محمد :، تأليف(ERP)و برنامه ريزي منابع سازمان(KM)مديريت دانش] 2[
  1387: اشراقي، چاپ اول-انتشارات صفار:ناشررحيمي، 

]3 [WWW.IRANDOC.AC.IR    

  Metaxiotis-  Ergazakis-  Kostas & Psarras -  John: نويسندگان 

  ماريه رحيمي  پريسا خاتميان فر: مترجمان 

 :www.nikoukalm.bligfa.com ]4[ 

 M_Nikoukalam@yahoo.co.in                                مليحه نيكوكلام ميرزايي: نويسنده

 گروه آموزشي مهندسي كامپيوتر

]5 [www.knowclub.com  :  

  ارتباط مديريت دانش با نو آوري و فن آوري اطلاعات و نقش در بهبود كارايي و اثر بخشي فرايندها

]6[www.IRANICTNEWS.IR 

  دانش بر اعضاءنظارت مديريت 

]7 [WWW.TRIZ.COM  

 صادق شهبازي ، مديريت دانش و نو آوري ،گروه خلاقيت و نو آوري دانشگاه مالك اشتر :نويسنده 
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  هاي اطلاعاتي مديريت پروژهسيستم
  

PMIS  
  

  

  :تهيه كنندگان 

 بهنام كريميان 

 مجتبي رضايي
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  )PMIS( تعريف سيستم اطلاعات مديريت پروژه -1
هاي اطلاعاتي و سيستم اطلاعاتي مديريت پروژه، سيستمي يكپارچه است كه هدف آن تسهيل جريان

گيري مديريان، دسترسي به اطلاعات باشد و جهت تسريع در امور تصميمارتباطي بين اركان و اجزاء پروژه مي
  .داردها گام برميدقيق، صحيح و بروز پروژه

  پروژه چيست؟سيستم اطلاعات مديريت  -2
است كه آن نيز ) MIS(مشتق از سيستم اطلاعات مديريت ) PMIS(هاي اطلاعات مديريت پروژه  سيستم

  . باشد مي) IS(هاي اطلاعاتي  اي از سيستم مجموعه به نوبه خود زير

ها  ها به دليل ماهيت متنوع و غيرتكراريشان، ساختاري متفاوت از كارهاي روزمره جاري سازمان پروژه
تر از امور اداري و عادي سازمان است و  ها همواره مشكل با توجه به همين موضوع، مديريت پروژه. رنددا

  )1(. نيازمند توجه بيشتر به ابعاد مختلف و متغير كار است

گيري در چنين ساختاري، نيازمند اطلاعاتي  ترين وظيفه خود يعني تصميم مديريت براي انجام اصلي
  .اي معتبر اتخاذ نمايد ارآمد است تا بتواند تصميمات خود را بر اساس پشتوانهدقيق، سريع، بروز و ك

هاي خام پروژه و ايجاد  ، گردآوري، پردازش و پالايش داده)PMIS(هاي اطلاعاتي مديريت پروژه  وظيفه سيستم
زمان و  از اين اطلاعات با گذشت. اي و تحليل شده مورد نياز مديريت در تمام سطوح است اطلاعات پايه

  )1( .شود سازماني ايجاد مي گذشت چند پروژه، دانش

توجه روز افزون دنيا به ديدگاه پروژه اي براي برنامه ريزي و انجام كارها باعث گرديده است تا دانش 
  مديريت پروژه در دهه اخير پيشرفت چشمگيري داشته باشد به تبع آن با توجه به سرعت و گستردگي 

هش منابع و افزايش سرعت در دنياي اطلاعاتي امروز سيستمهاي اطلاعاتي كه بتوانند نياز پروژه ها و لزوم كا
ه ذينفعان پروژه ها را به دسترسي سريع و مطمئن به اطلاعات برطرف نمايند بيش از پيش مشهود گرديد

  )2( .است 

با توجه به اينكه سيستمهاي اطلاعاتي در پروژه ها خود از جنس تكنولوژي اطلاعات مي باشند ولي قرار  
است به عنوان ابزاري براي برطرف نمودن نيازمندي اطلاعاتي پروژه ها يا ساير حوزه هاي مرتبط عمل نمايند 

دانش مديريت سه حوزه  ر رويبه عنوان محيطي  انتخابي و ابتكاري ب )ساپ( PMISدانش به همين لحاظ 
در شكل زير ارتباط بين اين . قابل طرح مي باشد دانش هاي پايه وابسته به آنو  تكنولوژي اطلاعات،  پروژه

  .حوزه ها ارايه شده است

www.dorsapmis.com بر گرفته از سايت-1

 )فرحسين حميديwww.iranpmis.com/hdsap.html ( بر گرفته از سايت-2
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 نگرش سيستمي به پروژه -3

كنترل كه معمولا هر اجزاء سيستم هاي سازماني عبارتند از ورودي ، خروجي ، واحد پردازش ، بازخورد و 
حتي سيستم هاي طبيعي كه ساخته دست بشر نيستند . سيستمي بدون اجزاء فوق امكان ادامه حيات ندارد 

  .و طبيعت آنها را بوجود آورده داراي اين اجزاء مي باشند 

مطابق . نگرش سيستمي به پروژه با انتشار استانداردهاي مديريت پروژه شكل جديدي بخود گرفته است 
ستاندارد هاي مديريت پروژه هريك از حيطه هاي مديريت پروژه داراي سيستم هاي بهم وابسته اي هستند ا

حيطه هاي مديريت پروژه كه در استاندارد . كه در راستاي دسيدن به اهداف پروژه با هم تعامل مي نمايند 
  :از آنها نام برده شده عبارتند از ) PMBOK(مديريت پروژه 

 پروژه مديريت محدوده -1

 مديريت زمان پروژه -2

 مديريت هزينه پروژه -3

 مديريت تداركات پروژه -4

 مديريت كيفيت پروژه -5

 مديريت ارتباطات پروژه -6

 مديريت ريسك پروژه -7

 مديريت منابع انساني پروژه -8
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  مديريت يكپارچگي پروژه  -9
اصلي است كه هريك سيستم  9آنچه كه از استاندارد مديريت پروژه استنباط مي گردد اينست كه هر پروژه داراي 

  .از آنها شامل زير سيستم هاي فرعي ميباشند 

  شكل زير تطابق سيستم هاي باز و نگرش سيستمي به پروژه را نشان مي هد 
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 تفاوت سازمان پروژه اي با سازمان وظيفه اي -3

سيستم ها مي باشد يكي از وظابف اصلي مديران ارشد در هر سازمان ايجاد ساختار و سازماندهي منابع و 
معمولا ساختار دهي براساس نوع و ماهيت كار قابل انجام صورت مي گيرد مثلا شركت توليد كننده خودرو . 

كه محصول نهايي آن اتومبيل است با شركت توزيع برق كه شركتي خدماتي بوده و محصول نهايي آن فروش 
  .شتركين ميباشد تفاوت قابل ملاحظه اي دارند انشعاب و نگهداري  به منظور ارايه نيروي برق مستمر به م

. لذا در هر سازمان با نگاه به ساختار سازماني مي توان تا حدودي به ماهيت و نوع فعاليت هاي آن پي برد 
اي از اي كشورها حركت مي نمايند و يا بخش قابل ملاحظهسازمانهايي كه عمدتاً در راستاي اهداف توسعه

در اين سازمان هاي . گردد بعنوان سازمان پروژه محور ناميده مي شود ه مصروف ميمنابع آنها در اين را
. گردد ريزي ميها برنامهها و يا تركيبي از وظايف هسته مركزي و پروژهعمدتاً ساختارها براساس تعداد پروژه

ندهي بايستي به اين ها كارها غير تكراري و متنوع بوده و مدير ارشد هنگام سازماآنچه مسلم است درپروژه
  .موضوع اهميت زيادي داده شود 

هاي اطلاعاتي اي منجر به طراحي سيستمهاي وظيفهاي با سازمانهاي پروژههاي موجود در سيستمتفاوت
 .متفاوت شده است كه در ادامه به تشريح بيشتر آن خواهيم پرداخت 
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 مديريت پروژه با طرح يك مثال در  PMIS جايگاهتشريح  -4

  
          در اواسط يك پروژه صنعتي هستيم و . براي روشن شدن مسئله به طرح يك مثال مي پردازم  

مسلماً بودجه پروژه را از ابتداي پروژه مشخص كرده . مي خواهيم هزينه پروژه تا اين زمان را كنترل نماييم 
ه را برآورد و تصويب كرده ايم همچنين پرداختها و هزينه هاي پروژه ايم و با توجه به تغييرات، آخرين بودج

كليه اين امور را طبق رويه هايي كه در پروژه استفاده مي شده . نيز در سيستم مالي پروژه ثبت گرديده است 
با استفاده از روش ارزش كسب شده و كسب اطلاعات زماني و پيشرفت پروژه از بخش . است عمل نموده ايم

  .اندازه گيري كرده ايم و اين اطلاعات را به مدير پروژه اعلام نموديم راترل پروژه، عملكرد هزينه اي پروژهكن
طبق استاندارد مديريت پروژه براي فرآيند كنترل هزينه وروديها ، روشها و خروجي هاي زير انجام خواهد 

 :گرديد
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  :اقدامات انجام شده به شرح زير است 

 حـوزه دانـش  . (بر مبناي دانش مالي و درك از فعاليتهاي پروژه تخمـين زده شـده اسـت     بودجه پروژه -
  )بودجه و پروژه اجرايي

ــت     - ــده اســـ ــداري شـــ ــروژه نگهـــ ــاي پـــ ــه فعاليتهـــ ــته بـــ ــه وابســـ ــات بودجـــ   .اطلاعـــ
  )نگهداري در اطلاعات بودجه+ ارتباط با اطلاعات برنامه ريزي (   

بـروز رسـاني اطلاعـات    + رويه بروز رسـاني  ( بودجه اعمال نموديم آخرين تغييرات پروژه را در اطلاعات  -
  )بودجه

  گــــــزارش آخــــــرين هزينــــــه هــــــا را از بخــــــش مــــــالي دريافــــــت كــــــرديم        -
  )ارتبـــــاط بــــا اطلاعـــــات مـــــالي و دريافـــــت اطلاعـــــات + رويــــه ارتبـــــاط بـــــا مـــــالي  (    
ــرديم        - ــت كــ ــروژه دريافــ ــرل پــ ــش كنتــ ــرفت را از بخــ ــاني و پيشــ ــات زمــ ــرين اطلاعــ   آخــ
  )ارتبـــاط بـــا اطلاعـــات اجرايـــي و دريافـــت اطلاعـــات+ يـــه ارتبـــاط بـــا بخـــش كنتـــرل پـــروژه رو(   
  .بــــا اســــتفاده از روش ارزش كســــب شــــده عملكــــرد هزينــــه اي پــــروژه را محاســــبه كــــرديم -
ــه  (    ــش هزينــ ــوزه دانــ ــه +حــ ــبات هزينــ ــه محاســ ــباتي + اي رويــ ــزار محاســ ــتفاده از ابــ   )اســ
  .نتيجه را به مدير پروژه اعلام كرديم  -

ــات   (   ــع اطلاع ــاني و توزي ــلاع رس ــه اط ــروژه   + روي ــدير پ ــط م ــت آن توس ــات و درياف ــال اطلاع   )ارس
اند در كنار آنها نوشـته شـده   ها از حوزه دانش، ابزار يا تكنولوژي مربوطه گرفتهثيراتي كه هر يك از اين قدمأت

  هـــا مـــوثر بـــوده انـــد كـــدام اســـت ؟     اســـت ولـــي مفـــاهيمي كـــه بـــر هـــر از ايـــن قـــدم       
هـايي را روي آن انجـام دهـيم؟    ها و پـردازش ريزي چه اطلاعاتي را نگهداري كنيم؟ چه كنترله بودجهدر روي
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هاي پروژه مرتبط كنيم؟ اين اطلاعـات را چگونـه نگهـداري نمـاييم؟ چـه      چگونه اطلاعات بودجه را با فعاليت
توانند اين كار را انجام دهنـد؟  بخشي از اين فرآيندها مي تواند به صورت خودكار انجام پذيرد؟ چه كساني مي

اي اي مرتبط و منطبق گردد؟ چگونه متوجه شـويم كـه چـه هزينـه    اطلاعات بودجه چگونه با اطلاعات هزينه
اي بوده است؟ آيا نمي توان يك گزارش براي اين خروجـي و بـه صـورت آنلايـن درسـت      مربوط به چه بودجه

 ـ ه اطلاعـات بـين دو سـاختمان تبـادل شـود؟ چگونـه       كنيم؟ اگر بخش مالي در ساختمان ديگري است چگون
  ....اطلاعات را براي مدير پروژه ارسال كنيم؟و

جــواب ايــن ســئوالات از چــه جنســهايي هســتند ؟ دانــش مــديريت پــروژه، رويــه هــاي اجرايــي ، قــوانين و 
     مشـاهده  همينطـور كـه در شـكل شـماتيك زيـر      ....فاواوابسته،دانشهايقراردادي،دانشمقررات،محدوديتهاي

مي شود تفكر حاكم بر كليه رويه ها، ارتباطات، ابزارها و اطلاعات هيچ كدام از دانشهاي مربوطه يا ابزارها و يا 
حتي فاوا نمي باشد بلكه با تحليل داده ها، رويه ها، نيازمنديها و تجربيـات گذشـته راه حـل مناسـبي توليـد      

يعني اينكه چه اطلاعاتي، در چـه زمـاني، از   . ر پروژه مي باشد گرديده است كه گرداننده روند اجرا و نظارت ب
-اينهادرحوزهچه طريقي، با چه كنترلهايي، توسط چه كسي، با چه ابزاري، توليد ، استفاده يا پردازش شودهمه

   .هستندPMISدانش

  )4)(3( .زير نشاندهنده طرح شماتيك اين مثال مي باشد تصوير

  

  )PMIS( اهداف سيستم اطلاعات مديريت پروژه -5
 هاايجاد يك سيستم اطلاعاتي يكپارچه براي پروژه -

 گيري مديريتيتهيه و تدارك اطلاعات مفيد جهت تصميم -
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 تسهيل دسترسي به اطلاعات پروژه توسط كاربران -

 سرعت دادن به گردش اطلاعات -

 بالا بردن سطح امنيت اطلاعات  -

 دسترسي به گزارشات متنوع و مفيد -

 ايجاد سيستم مستندسازي مفيد پروژه  -

 ربخشي پروژهبالابردن كارايي و اث -

 هاي سازمانيتطبيق پذيري با فرآيندهاي سازمان و ارتباط با بقيه سيستم -

 هاي سازمانپشتوانه اطلاعاتي جهت استفاده از اطلاعات بقيه پروژه -

 هاي مختلف و تسهيل ارتباطتمركز زدايي و استفاده از آن جهت مديريت چندين پروژه در سايت -

  

  :در سازمانها   PMISكاركرد سيستم هاي عوامل موثر بر  -6

ثير مي شوند ـأوزه دانش به ما كمك مي كند تا شرايطي را كه باعث تـثر بر اين حـؤوامل مـشناخت ع
  . اسايي و مديريت نماييمـشن

  :عواملي كه مي توانيم بر اين حوزه موثر بدانيم عبارتند از 
  روشهاي جديد در حوزه هاي دانش -
  وابط انسانيها و رانسان -
  روشهاي اجرايي پروژه ها  -
  ها، قوانين و مقرراترويه -
  فرهنگ و شرايط اجتماعي -
  هاي جديد بوجود آمدهتكنولوژي -

  :در سازمانها  PMISهاي سيستمموارد استفاده  -7

ميتوان گفت در حال حاضر موارد  PMISمختلف از حوزه  استفاده هايبا توجه به جميع جهات و امكان 
  :اين حوزه دانش قابل انتظار است  زير در

  بهينه نمودن فرآيندهاي انجام كار در پروژه -
  روژهنجام امور انواع مختلف پدستيابي به بهترين راه حل براي ا -
  بررسي نرم افزارهاي پيشنهادي به منظور دريافت درصد تطبيق آنها با پروژه -
  معماري و طراحي نرم افزارهاي قابل توليد براي پروژه ها -
  B2Bبرقراري ارتباط اطلاعاتي با سازمانهاي خارج از پروژه به صورت  -

 )فرحسين حميدي(www.Iranpmis.com/content/view/18/24سايت برگرفته از-3

-۴ Turban, Mclean,wetherbe, Information technology for 
management 4th edition john wily & sons, Inc, September 2/2005 
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  ي جديد در سيستمهاي اطلاعاتيظور راه اندازي پروژه هاتنظيمات اطلاعاتي ابتداي پروژه به من -
  درك بهتر از روند اجرايي پروژه ها و بررسي مشكلات آنها -

  )PMIS(ها و كاركردهاي عمده سيستم اطلاعات مديريت پروژهقابليت -8
هاي سازي، اعتباردهي و بازيابي سيستماتيك و مديريت عمومي اطلاعات و دادهمدل كردن، ذخيره −

 پروژه در خلال دوره عمر پروژه

 سنجي تا مراحل اجرايي و اختتامييكپارچه كردن اطلاعات در طول دوره عمر پروژه از مطالعات امكان −

 ها و نقاط خاص و كليديهاي هشداردهي و متمايز كردن وضعيتدهي با قابليتپردازش و گزارش −

 ريزي و كنترل پروژههاي برنامهتسهيل كننده فعاليت −

 هاي كه داراي چندين ديسيپلين و دپارتمان مختلف هستندليت ارتباط با ساير سيستمقاب −

 هاها از ساير سيستمقابليت ارسال و دريافت اطلاعات و داده −

 ها در مراحل مختلف دوره عمر پروژهقابليت تهيه پشتيبان و مستندسازي پروژه −

  

  ايدر سازمان پروژه) PMIS(سازي سيستم اطلاعات مديريت پروژه ضرورت پياده -9
 ترهاي چند گانه مديريت اطلاعات و ارتباطات مشكلها بزرگ شده و از طرفي با وجود پروژهپروژه −

 .باشددر مواجهه با حجم اطلاعات ناكارا مي Excelابزارهاي كاربردي مانند  −

 .باشدگيري مديران مناسب و كارا نمياطلاعات جهت تصميم −

 قائم به افراد است نه سيستمي يكپارچهاطلاعات در پروژه معمولاً  −

 .اي و ابتكاري استها سليقههاي مستندسازي و گردش اطلاعات در پروژهرويه −

ها در طول شود انسجام و وحدت رويههاي پروژه محور استفاده از اين روش باعث ميخصوصاً در سازمان −
 .زمان حفظ شود

د فرهنگ جامع مديريت پروژه در يك اسزمان سيستم اطلاعات مديريت پروژه بستري است براي رش −
وجود سيستم اطلاعات مديريت پروژه  OPM3در واقع براي بسترسازي و توسعه .( اي در بلند مدتپروژه

 .)ضروري است

جوابگوي نيازهاي  در سازمان) ERP,MIS(ريزي منابع سازمانيهاي اطلاعات مديريت و برنامهسيستم −
 .داي نخواهند بومديريت پروژه

هاي سازمان به خصوص بخش حسابداري و مالي و بازرگاني و لزوم گردش اطلاعات پروژه با ساير سيستم −
 سفارشات
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  :  نتيجه -10

با در نظر گرفتن ماهيت فعاليت پروژه اي متوجه خواهيم شد كه در يك پروژه سرعت، كنترل، پيش        
به ابزاري مناسب بيني، تغييرات اجتناب ناپذير ، مديريت ريسك از اجزاء اصلي آن مي باشند و نيازمندي 

ر حال تجهيز هم اكنون شركت هاي پيشرو د. جهت مديريت همه الزامات فوق، شديدا احساس مي گردد
خود به اين فن آوري مي باشند و پيش بيني مي شود كه اهم تلا ش متخصصين در فن آوري اطلاعات طي 

سال آينده در همين بخش خواهد بود و سازمان هايي كه به اين فن آوري مجهز شده باشند گوي  50
  ]5[. سبقت را از ديگران خواهند ربود
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آيا آنچه با آن 
مواجه هستيم 
ا ت ا ات ل

  وعملياتپروژه  پروژه  عمليات

سازماني كه در آن
 پروژه جاري است

ان ا ن

  ايوظيفه ايپروژه ماتريسي

 ها در سازمان چقدر است؟حجم عمليات نسبت به حجم پروژه

 كم  زياد

 ؟داردوجودسيستماتيكپروژهمديريتفرهنگبرايمناسبآيابسترهاي

 خير  بله

 شودبايدتقويت

 هادر پروژهPMISالگوريتمي براي استقرار
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-افزاريونرممكانيزههايسيستمبرايمناسبآيا بسترفرهنگي

 خير  بله

  .شودبايدتقويت

OPM3 

  )…,MSP,P3e,Espedition(باشد؟نيازهاميهاجوابگويپروژهمديريتبرايپروژهمديريتهايپكيج

-سازيوپيادهخريد سيستم،بسترسازي،آموزش

  آن
 خير  بله

-مناسبسازمانپروژهمديريتدنيابرايموجوددرسطحPMISهايآيا پكيج

 خير  بله
خريدسيستم،بسترساز

 ي

  كنيم؟دنبال ميPMISسازيچه نيازها و اهدافي در جهت پياده

  سازي سيستم از نتايج حاصله بيشتر خواهد بود؟هاي پيادهآيا هزينه

 خير  بله به دنبال راه حل
 تر و كاراتربهينه

  موردنيازPMISانجام مطالعات مفهومي و طراحي اوليه براي
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  هاي سازمانيسفارشي براي پروژهPMISسازي سيستماقدام جهت تهيه و آماده

  در سازمان استقرار يافته است؟ERPو ياMRPباMISآيا

 خير  بله

تلاش براي مكانيزه كردن 
هاي اطلاعاتي ساير سيستم

در صورت بالا بودن حجم 

تلاش براي استانداردسازي و
-دهي بين اين سيستمارتباط

سازي يكپارچههاي اطلاعاتي و 
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  )PMIS(ذينفعان سيستم اطلاعات مديريت پروژه 

 

PMIS

  كارگاه

  دفترمركزي  همكاران

  مشتريان

 ساختگزارش وضعيت  

 گزارش كار −

 اجرايي/ مديريت كيفيت  −

 مديريت فرايند −

 هاي ساختنقشه −

 هاويدئو كنفرانس −

 گزارشات كاري 

 اطلاعات كارگاه  −

 عملكرد كسب و كار −

 هااطلاعات صورت وضعيت −

 گزارشات پيشرفت −

 مديريت همكاران 

 گزارش تأخير كار −

 دستور العمل كار −

 انعقاد الكترونيكي قرارداد −

 مديريت دستاوردها −

 هاها و مشاركتانجمن 

 مدارك ارسالي و دريافتي −

 مديريت زمانبندي −

 هامديريت مدارك و نقشه −
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  فرآيند مهندسي نرم افزار
 

 

RUP 
  

  

  

  

  :تهيه كنندگان 
  

  محمود شُكري 
shokri@isfahan.ir  

 
  علي تائبي پور 

at125_ali@Yahoo.com 
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RUP  ياRational Unified Process چيست ؟  
  

 RUP              يك فرآيند مهندسي نرم افزار خـوش سـاختار و خـوش تعريـف اسـت كـه بـه وضـوح تعريـف مـي كنـد كـه
بـه كمـك ايـن    . چه كسي مسـؤل چـه كـاري بـوده وچگونـه و درچـه زمـاني بايـد مسـؤليت خـود را انجـام دهـد             

  . فرآيند مراحل مهم پروژه و نكات اصلي به سرعت شناخته مي شوند 
 

RUP   با تنظيمات اين فرآيند مي توان .يك فرآيند توليد است كه به شما امكان تغييرات دلخواه و منطقي را مي دهد
  .از تيم هاي بزرگ و يا كوچك پشتيباني نمود 

  
RUP    به افراد زير در انجام پروژه ياري مي رساند:  

 تحليلگران -1
 توسعه دهندگان -2
 آزمايشگران -3
 يم مديريت پروژهمديران پروژه و ساير اعضاي ت -4

  
 : RUPاصول ضروري 

  
 .بر مشكلات غلبه كنيد در غير اين صورت آنها بر شما غلبه خواهند كرد -1
 .مطمئن شويد كه شما ارزشها را به مشتريان خود مي فهمانيد -2
 .به نرم افزارهاي اجرايي توجه كنيد -3
 .تغييرات را با پروژه وفق دهيد -4
 .يك معماري ثابت بنا كنيد -5
 .اجزاي مختلف تبديل كنيدپروژه را به  -6
 .همه با هم يك تيم تشكيل دهيد -7
 .كيفيت خدمت را براي هميشه بخواهيد و نه براي يك لحظه -8

  
 پروژه ي عمده هاي ريسك بر تر سريع هرچه و مستمر ي غلبه :اول  اصل
 رويكرد به نسبت ها ريسك ، رويكرد اين در كه است اين ، رويكرد تكرارشونده ي اوليه مزاياي از يكي

 شناسايي پروژه اوايل در را عمده هاي ريسك توانيم مي بنابراين و داده نشان را خودشان آبشاري زودتر

   .كنيم مقابله آنها با و كرده
  تكرارشونده و آبشاري رويكرد دو در ها ريسك پروفايل
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 نشده رفع يا نشده و ديده ي مخاطره يا ريسك يك كه است واضح شود؟ انجام زودتر عمده هاي ريسك بررسي بايد چرا

 به اقتصادي لحاظ موضوع از اين . است ناقص هاي نيازمندي يا و معيوب معماري يك روي گذاري سرمايه معناي به

 و پايين و بالا هاي ميان تخمين تفاوت با مستقيمي ارتباط ها ريسك ميزان اين، بر علاوه .نيست قبول قابل وجه هيچ
 زودتر بالاتر،  اولويت با هاي بايد ريسك تر دقيق هايي تخمين داشتن براي بنابراين . دارد پروژه تكميل چگونگي نيز

  .شوند بررسي
 

 فرايند طول در مشتري براي ارزش ي ارائه از اطمينان  :دوم اصل
 اين است سؤال اما است؛ ارزشمندي بسيار هدف شوند، مي محسوب ارزش مشتري براي كه چيزهايي ي ارائه طبيعتاً،

 در مشتري از مستمر بازخوردهاي دريافت امكان كردن فراهم با  شونده تكرار رويكرد شود؟ مي انجام چگونه كار اين كه

 مدل تكنيك.نمايد مي مشتري فراهم به مستمرارزش ي ارائه براي مناسبي ي زمينه ، مواردكاربرد بر مبتني ديد كنار

 و اخذ در موفق هاي روش است،از محوري مشتري تحقق ديد نوعي به كه كاربرد موارد ي وسيله به ها نيازمندي سازي
 همه براي كه گردد مي ارائه مسأله سيستم و از مدلي تكنيك، اين كمك با . باشد مي عملكردي هاي نيازمندي مديريت

 پياده طراحي، تحليل، هاي مدل يعني مورد نياز، هاي مدل ساير چسب، يك همانند و بوده درك قابل  ذينفعان ي

 معماري، به دهي شكل مختلف، تكرارهاي ريزي ،برنامهRUP در . نمايد مي متصل هم به را  استقرار و تست، سازي،

 مدل .شوند مي ايجاد كاربرد موارد مدل اساس بر همه كاربر، راهنماي و ، تست موارد تشخيص ها، تست ريزي برنامه

 در كاربرد موارد كه آنجايي از و . نمايند مي بيان را سيستم وظايف و ها قابليت او، ديد از و مشتري زبان به كاربرد موارد

 افراد ي همه بنابراين باشد، مي مهم دستاوردهاي توليد و مختلف هاي فعاليت مبناي و سرمشق يند، فرا مراحل تمامي

 در آورند مي بدست آنچه و كاركرده ) سيستم كاربران (مشتري        هاي خواسته با نزديك از بود خواهند قادر تيم

 تكنيك مزاياي ديگر از سيستم، ي ترمحدوده دقيق كنترل . باشد  ذينفعان ي همه نيازهاي و ها خواسته با كامل تطابق

 رويكرد بر مبتني فرايند همراه به  مواردكاربرد مبناي بر توسعه مستقيم ي نتيجه .باشد مي كاربرد موارد سازي مدل

 ايشان به انتظار مورد ارزش ي ارائه و ذينفعان نيازهاي و ها خواسته با دستاوردها از تطابق كامل اطمينان ، تكرارشونده

  .باشد مي
  فرايند در ها مدل ساير توليد مبناي كاربرد، موارد مدل
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  اجرا قابل افزار نرم يك داشتن بر مستمر تأكيد :  سوم اصل

 خوبي معيار تواند مي شده انجام كارهاي درصد آيا چيست؟ پروژه يك پيشرفت  سنجش معيار مهمترين شما نظر به

 يك ي به اندازه چيز هيچ كه است اين واقعيت چطور؟ شده سپري زمان درصد يا شده تحويل مستندات حجم باشد؟

 سنجش در ترين معيار مهم واقع، در . باشد پروژه يك پيشرفت عدم يا پيشرفت بيانگر تواند نمي اجرا قابل افزار نرم

 اينكه دانستن.است قابل اجرا افزار نرم يعني آنها، نهايي ي نتيجه بلكه شده، انجام كارهاي و مستندات نه كار، پيشرفت

 ها نيازمندي درصد 50 تكميل معناي به لزوماً اند، شده تشريح سيستم، كاربرد مورد 20 مجموع از كاربرد مورد 10 مثلا

 اصل، اين مطابق . باشيم داشته اشاره 20،80 اصل نام به شده تجربه ي قائده و اصل يك به است لازم اينجا در . نيست

 امكان اين باشيم، كرده تشريح را ها درصد نيازمندي 80 كه درصورتي حتي شود، مي ناميده نيز )پارتو( ُ پتِ اصل كه

 براي توان نمي بنابراين . باشد گرفته قرار مانده باقي درصد 20 در سيستم، كليدي هاي قابليت درصد 80 كه دارد وجود

 يك پيشرفت سنجش براي روش بهترين .نمود استناد آن دستاوردهاي مشابه و مستندات به پيشرفت كار، سنجش

 اعضاي از يكي گاه هر وصف، اين با . است اجرا قابل افزار نرم يك كاركردهاي و ها ويژگي سنجش افزاري، نرم ي پروژه

 دهيد نشان لطفاً است ممكن آيا عالي، بسيار" بگوييد و ا به "ام داده را انجام كار درصد 90 من "كه  داشت اظهار تيم

 آنها، بهبود نرخ و خطاها ميزان . كرد تست توان مي را اجرا قابل افزار نرم "كند ؟ كار و شود اجرا تواند مي چيزي چه كه

 توجه .آيند مي بدست اجرا قابل افزار نرم يك روي از تنها كه باشند مي پروژه سنجش پيشرفت در مهمي معيارهاي

 اجرا قابل بر تمركز .باشند نمي كافي تنهايي به ولي هستند، مهم بسيار نيز اسناد در شده اطلاعات ثبت كه باشيد داشته

 بيش هاي تحليل و ها پردازي مانع نظريه و دهد مي ترويج تيم در را صحيح تفكرّ و كاري فرهنگ نوعي افزار، نرم شدن

 تسكين براي راه ترين مناسب و ترين سريع اغلب ، اجرايي قابليت با افزار نرم يك توليد بر تمركز .شود مي  حد از

 اجرا منطقي قابل افزار نرم يك توليد با تنها است، تر مناسب ب راهكارِ از الف راهكار اينكه اثبات .باشد مي نيز ها ريسك

 نكته .شوند مشكلات آشكار اجرا، هنگام و عمل در لي و برسد نظر به صحيح كاغذ روي چيزها خيلي است ممكن . است

 كه ي دستاوردهايي بقيه اجرا، قابل افزارِ نرم از غير كه اينست باشيم، داشته توجه بدان بايد همواره كه ديگري مهم ي

 افزار نرم بر تمركز با بنابراين شوند مي محسوب جانبي و پشتيبان دستاوردهاي نوعي به شوند، مي توليد فرايند طولِ در

 و سربار كاهشِ كلي، اصلِ . شد ترخواهد آسان دستاوردها ساير توليد عدمِ يا توليد ي درباره گيري تصميم اجرا، قابل
 وجود آن، پيچيدگي افزايش و پروژه ي شدن اندازه بزرگ با حال، اين با . است اندازه از بيش  شدن رسمي از پرهيز

 يك توليد عدمِ يا توليد به نسبت هرگاه كليّ، اصلِ يك به بنا .بود خواهد ضروري پشتيبان، دستاوردهاي از برخي

 انداز، چشم تعيين مانند پروژه، كليدي و ضروري هاي فعاليت حذف البتهّ. نكنيد توليد را آن داشتيد، شك دستاورد

 اشتباهات از يكي .نيست جايز خوب، طراحي يك انجامِ و تست، هاي ريزي فعاليت برنامه ها، نيازمندي مستندسازي

 تشريح شان توليدشدن چگونگي ،RUPدر كه دليل اين به فقط را مختلف دستاوردهاي كه اينست ،RUP كاربران رايج

 و نيست فرايند يك پي . يو . آر كه باشيد داشته توجه . نمايند مي توليد است، شده ارائه آنها براي  هايي قالب و شده
 چندين با ساله چندين بزرگ ي پروژه يك فرايند تعريف براي را آن بتوان بايد كه است اي مجموعه آمده، آن در آنچه

 از غني اي مجموعه RUP كه است لازم بنابراين، . نمود استفاده كوچك ي پروژه يك فرايند تعريف براي نيز و نفر هزار

 الزامات و شرايط به توجه با سازمان يا تيم هر و باشد نموده فراهم را ها و راهنمايي ها، نقش ها، فعاليت دستاوردها،

  .نمايد انتخاب را ها نقش و ها، فعاليت دستاوردها، ترين ضروري مجموعه، اين ميان از خود، خاص
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 پروژه ابتداي از تغييرات مديريت براي مناسبي راهكار تبيينِ  : چهارم اصلِ
 كه است خوب وقتي تغيير ! بد هم و است خوب هم تغيير . ماست اطراف دنياي پارامترهاي ترين ثابت از تغيير، وجود

 كاربردهاي و مختلف، نيازهاي مختلف، افزارهاي نرم تغيير، وجود بدون ! فاجعه با است مساوي گرنه و باشد ما كنترل در

 هر كه داشت توجه بايد .كنيم كنترل را آن البته و بگوييم آمد خوش تغيير به بايد بنابراين . آيد نمي وجود به مختلف

 كليدي هاي نيازمندي تغييرِ مثلا، . باشد داشته پي در نيز نامطلوبي اثرات تواند مي تغيير مسلماً نيست؛ مطلوب تغييري

 پروژه تكميل از مانع تغييرات، ماندن ثابت . نيست مطلوب وجه هيچ به هستيم، فراورده تحويل ي آماده كه زماني در

 تحويل در تأخير زياد، احتمال به و كيفيت، كاهش هزينه، افزايش زياد، كاري دوباره باعث تغييرات ز ا برخي . شود مي

 ابتداي همان از بايد را راهكار اين و باشيم داشته تغيير مديريت براي مناسبي راهكار بايد بنابراين، . شد خواهند فراورده

 نمايي صورت به زمان طول در آن اثر اعمال و تغيير .است موضوع اين بيانگر ، ي هزينه .نماييم اجرا و ريزي برنامه پروژه

                         .يابد مي افزايش
    

  زمان طول در تغييرات اثرِ اعمال ي هزينه افزايش
  

  
  

RUP  امكان مديريت تغييرات تنها نه مكانيزم، اين كمك با . نمايد مي معرفي را تغييرات ي يكپارچه مديريت مفهوم 

 ريزي برنامه طوري RUP فازهاي .شود مي انجام كار اين مشخص، كانالِ يك از و واحد صورتي به بلكه گردد مي پذير

    افزايش را تغيير دادن رخ براي دادن اجازه حال، امكان عين در و داده كاهش را تغييرات كلي ي هزينه كه اند شده
 يك ،) شناخت ( آغازين فاز انتهاي در انداز چشم روي به توافق را توليد تيم ،RUP كه است علت همين به . دهند مي

 فاز انتهاي در سيستم هاي گي ويژ و ها قابليت شدن بسته و ،)معماري(تشريح فاز انتهاي در  شده تثبيت معماري

 هزينه ها كاهش و تغييرات مديريت براي مناسب ابزارهاي از استفاده اينكه، پاياني ي نكته .نمايد مي ملزم ، ساخت

  .باشد مي ضروري بسيار بزرگ، و متوسط هاي درپروژه و مفيد بسيار
 

 آن اثبات و اجرا قابل معماري يك  دادن قرار مبنا به دهي اولويت :  پنجم اصلِ
 از  اولين نسل توليد براي اي پروژه با كه مواردي در خصوصاً باشند؛ مي معماري با مرتبط پروژه هاي ريسك از بسياري

 به امروز آنچه. شود صرف معماري انتخاب در زيادي دقت بايد دليل، همين به . هستيم روبرو كاربردي سيستمِ يك
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 يعني مطلوب، كارايي معماري داراي يك زودترِ چه هر تثبيت در نايي توا كه اينست شده، پذيرفته مهم اصل يك عنوان

 يك نمودن فراهم با معماري .حياتي است و ضروري بسيار پروژه يك موفقيت براي آن تست و سازي، پياده طراحي،

 شناسايي . باشد مي سيستم نهايي ازكدهاي درصد 20 تا 10 ي دربرگيرنده معمول طور به نهايي، سيستم از اسكلت

 ميان مشترك و متداول معضلات و مسائل براي يكسري راهكارهايي كه طراحي الگوهاي نيز و معماري هاي مكانيزم

 در كه معماري يك داشتن .است معماري با مرتبط ترين ملاحظات مهم از يكي باشد، مي سيستم مختلف هاي مؤلفه

        فراهم  را سيستم بهتر درك امكان اند، قرارگرفته خود جايگاه در خوبي به و شده شناسايي هاي ساختاري مؤلفه آن
 توليد تيمِ يافته، اختصاص معماري ملاحظات به فاز يك كه نكته اين و RUP  در شونده تكرار رويكرد كمك با .نمايد مي

 و ساخت تكميل براي لازم زمان و كارها حجم بنابراين، و كسب نموده سازي پياده و طراحي، تحليل، از خوبي ي تجربه
 پروژه، ي عمده هاي ريسك از بسياري گردد، مي تثبيت معماري وقتي يك . گردد مي مشخص تر دقيق سيستم ساز

      تر آسان سيستم توليد و شده فراهم معماري چنين داشتن با نيز هاي مختلف تيم هماهنگي امكان. اند شده حل
 .گردد مي
 ي امكان استفاده معماري، نمودن اجرا قابل بر تمركز و آن، تثبيت براي تلاش معماري، به مناسب توجه صورت در

 در را آن تثبيت برمعماري، تمركز هاي مزيت از گيري بهره براي RUP بنابراين،  . گردد مي فراهم نيز ها مؤلفه از مجدد

 رسيدن متوسط، طور به كه آنجايي از.شد نخواهيم وارد توليد ي مرحله به نشده، ثابت معماري تا دهد؛ مي قرار اولويت

 ي درباره توان مي معماري تثبيت با باشد، مي كل پروژه زمان از سوم يك حدود صرف مستلزم شده، تثبيت معماري به
 و شرايط جميع لحاظ به سيستم توليد بسا چه . نمود مناسبي اتخاذ هاي گيري تصميم مانده باقي سومِ دو كردن بهينه

 .شود اثبات مالي، و زماني ي هزينه سوم يك حداكثر با اين موضوع كه بهتر چه و نباشد پذير امكان فني ملاحظات
 آن به را ماهرترين افراد و بهترين بايد لذا باشد؛ مي مشكل بسيار اغلب آن، تثبيت و مناسب معماري يك به رسيدن

 به بگيرد؛ خود به قابلِ اجرا شكلِ معماري بايد شده، تثبيت و مستحكم معماري يك به رسيدن براي . نمود معطوف

  معماري چنين داشتن با .قرارگيرند آزمايش مورد و شده سازي پياده معماري، زيرساختي هاي لايه بايد ديگر عبارت

   .شد انتقال، وارد و ساخت فازهاي يعني توليد، ي مرحله به و نمود تر بزرگ را تيم توان مي
  

  ها مؤلفه از استفاده با سيستم ايجاد :  ششم اصلِ
 منفي ازتبعات يكي . شوند مي جدا توابع از  ها داده )تابعي ي تجزيه روش خصوصاً( يافته ساخت متدولوژيِ و روش در

 داده، يك سازي ي ذخيره نحوه در تغيير مثال، براي . باشد مي سيستم تصحيح و نگهداري ي هزينه بودن بالا امر، اين

 تغيير بايد سيستم كل در تابعي اينكه چه دانستن معمولاً و دهد قرار تأثير تحت را توابع از نامشخصي تعداد است ممكن

  .بود 2000 مشكل سالِ دادن رخ دليل ترين مهم موضوع، همين . است مشكل بسيار نمايد،
  

  سيستم ساخت و تحليل، ، تجزيه در يافته ساخت روش راهكارِ
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 مؤلفه قالبِ مفهومِ در آنها با مرتبط توابع و ها داده  سازي پنهان امكان ، مؤلفه بر مبتني توسعه روش در مقابل، در

 ها مؤلفه ديدسايرِ تغييراز اين شود، اعمال آن به مربوط تابع در يا داده يك در تغييري كه صورتي در .گردد مي فراهم

 هاي تكنيك با توان هم مي را ها مؤلفه. شود  مي ف پذير انعطا تغيير به نسبت سيستم ترتيب، بدين و ماند مي پنهان

 عنوان به شيءگرا و متدولوژي رويكرد امروزه كه چند هر .يافته ساخت هاي تكنيك با هم و نمود سازي پياده ءگرا شي

 سياه ي جعبه يك همانند ، مؤلفه يك.باشد مي مطرح يافته ساخت رويكرد به نسبت تر مهندسي و تر موفق رويكرد يك

 يك ي وسيله به شده فراهم هاي قابليت از گيري براي بهره بنابراين . باشد مي قرارداد مشخص يا  واسط چند يا يك با

     كافي شده، فراهم هاي واسط يا واسط مشخصات بلكه دانستن باشيم، آگاه آن داخلي جزئيات از نيست لازم مؤلفه

 ديگر ي گونه يك با توان مي را مؤلفه يك گردد؛ مي تسهيل ها ازمؤلفه مجدد ي استفاده امكان ترتيب، بدين . باشد مي

 نخواهند تغيير اين متوجه سيستم، ديگرِ هاي مؤلفه از يك هيچ ننمايد، آن تغييري واسط كه مادامي و نمود جايگزين

  .شد
 تيم يك تنها و يك قالبِ در فعاليت .هفتم اصلِ

 سـازمان مـي   در دانـش  بـر  مبتنـي  هـاي  يـه  سـرما  و انسـاني  نيـروي  سـازمان،  يك ثروت و دارايي ترين مهم مشخصاً

صـحبت   كـه  باشـيد  داشـته  البتـه دقـت   . اسـت  تيمـي  ورزشـي  ي مسـابقه  يـك  مانند به افزار نرم توليد امروزه، .باشد
هـاي   شـكل  يـا  و تيمـي  كـار  از غيـر  مـدلي  انتخـاب  ديگـر  واقـع،  در نيسـت ؛  تيمـي  كـار  ندادن انجام يا دادن انجام از

 را كـار  بايـد  تنهـا  نـه  كـه  اسـت  داده نشـان  موفـق  هـاي  پـروژه  ي تجربـه  .باشد كارساز تواند نمي آن، ي يافته تكامل

 هـا  سـازمان  از بسـياري  .نمـاييم  فعاليـت  تـيم  يـك  تنهـا  و يـك  صـورت  بـه  بايـد  بلكـه  داد، انجـام  تيمـي  به صـورت 

 تسـت،  بخـش  بخـش طراحـي،   تحليـل،  بخـش  هـايي،  سـازمان  چنـين  در . باشـند  مـي  گـرا  وظيفـه  ساختاري داراي

 انجـام  در مـورد نيـاز   وظـايف  حسـب  بـر  سـازمان  سـاختار  واقـع  در . هسـتيم  شـاهد  را آن ماننـد  و توليـد،  بخـش 

 هـاي مختلـف،   بخـش  يـا  هـا  گـروه  اسـت  ممكـن  حتـي  صـورت،  ايـن  در .اسـت  گرفتـه  شكل سازمان، هاي ماموريت

 )يـا سيسـتم  ( افـزار  نـرم     توليدكننـده  هـاي  سـازمان  از بسـياري  متأسـفانه،  . باشـند  مسـتقر  مختلفي هاي محل در
 تخصصـي  هـاي  بخـش  ايجـاد  و شـدن  تخصـص  هـايي،  سـازمان  چنـين  مزيـت  .نماينـد  مـي  تبعيت الگويي چنين از

 و  اي رشـته  ميـان  فعاليـت  يـك  مسـتلزمِ  جديـد  هـاي  فـراورده  از بسـياري  كـه توليـد   آنجايي از اما . باشد مي خاص
 چنـين  در عمـده  مشـكلات  از ديگـر  يكـي  . نيسـت  گـو  پاسـخ  ديگـر  ساختارسـازماني  ايـن  اسـت،  تخصصـي  چنـد 

 دوبـاره  بـا  عمـلاً  هـا،  سـازمان  ايـن  در . باشـد  مـي  مختلـف  هـاي  گروه مؤثر ميان ارتباطات وجود عدمِ هايي، سازمان

 شـده  تعيـين  پـيش  از ف اهـدا  بـه  يـابي  دسـت  در تـأخير  مـوارد،  از دربسـياري  و مناسـب  درك عدمِ زياد، هاي كاري

 صـورت  بـه  مـديريت  ديـد  از افـراد  كـه  اينسـت  هـا  سـازمان  ايـن قبيـل   معضـلات  از ديگـر  يكـي  . شـويم  مـي  مواجه

 نميدانـد  پـروژه  يـك  از كـاملي  جـزء  را خـود  افـراد  از يـك  كـه هـيچ   اي گونـه  به شوند؛ مي ديده جايگزين قابل منابع

 اجـراي  زمـان  مـدت  و آبشـاري  فرايندشـان  كـه  هـايي  پـروژ  در.نمـود  تعـويض  را افـراد  تـوان  مـي  همـواره  بنابراين و

 ممكـن  نـدارد،  معنـا  سيسـتمي  هـاي  فـراورده  سـاير  نيـز  و افـزار  توليـد نـرم   در عمـلا  البتـه  كـه  دارند، مدت طولاني

 مـي  پـي  را  تكرارشـونده  رويكـرد  كـه  هـايي  پـروژه  در باشـد، امـا   قبـول  قابـل  گـرا  وظيفـه  هـاي  سازمان وجود است

 لازم تيمـي  كـار  كـه  جـا  هـر  ، كلـي  طـور  بـه  و ضـروري اسـت،   اعضـا  ميـان  زيـاد  ارتباطـات  داشـتن  آنها در و گيرند

 اي وظيفـه  چنـد  هـاي  تـيم  حـولِ  بايـد  بنابراين،سـازماندهي  . نـدارد  مطلـوبي  كـارايي  گـرا  وظيفـه  سـاختار  باشـد، 

 مهـم .دارنـد  مشـاركت  توليـد فـراورده،   كـار  درگيـردر  هـاي  تخصـص  انـواع  ههم ـ سـاختار،  نـوع  ايـن  در .شـود  انجام

 خـود  «تـيم،   اعضـاي  ي همـه  كـه  اسـت  ايـن  مـؤثر،  ارتباطـات  برقـراري  از غيـر  بـه  سازماندهي، نوع اين مزيت ترين

مـثلا مـن    كـه  «بگوينـد  اينكـه  جـاي  بـه  بايـد  افـراد  صـورت  ايـن  در . داننـد  مـي  مسـئول  سيسـتم  كلِّ موفقيت در را
 يـك  ي ارائـه  بـراي  كـه  را آنچـه  هـر  مـن  كـه « بگوينـد  » داد خـواهم  انجـام  درسـت  ا ر خـودم  بـه  مربـوط  بخش اين
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 يـك  تنهـا  كـه  گـردد  مـي  تأكيـد  نكتـه  ايـن  بـر  هـم  بـاز .  »داد خـواهم  انجام باشد، لازم مطلوب كيفيت با ي فراورده

 اگـر  كـه  سـت ا ايـن  كنـد  خطـور  ذهـن  بـه  اينجـا  اسـت  كه ممكـن  سؤالي . شود گرفته كار به بايد پروژه هر براي تيم

 ايـن  در دانسـت؟  پـروژه  كـل  مسـئولِ  را تـيم  يـك  تـوان كماكـان   مـي  چگونـه  باشد، زياد پروژه در درگير افراد تعداد

 بـدين  . باشـد  مـي  معمـاري  كمـك  بـا  و معمـاري  كوچـك حـول   هـايي  تـيم  سـازماندهي  مناسب، راهكارِ يك حالت،

 مسـئولِ  (هـا   سيسـتم  زيـر  از يكـي  مسـئول  هركـدام  هـا  تـيم  ي بقيـه  و باشـد  معمـاري  مسـئول  تيم يك كه ترتيب

چنـد   ديگـر،  هـاي  تـيم  تمـامِ  معمـاري،  تـيمِ  غيـراز  بـه  . باشـند  ) زيرسيسـتم  يـك  توليـد  براي لازم وظايف كلِ انجامِ
 هـر  و بـوده  هايشـان  واسـط  و هـا  تعيـين زيرسيسـتم   مسـئولِ  معمـاري  تـيم  حالـت،  ايـن  در . باشـند  مي اي وظيفه

 بـا   RUP.داشـت  خواهنـد  برعهـده  را سيسـتم  زيـر  چنـد  يـا  ليـت يـك   مسـئو  چندوظيفـه اي،  هـاي  تـيم  از يـك 

 بهتـر  مطلوب،سـازماندهي  دسـتاوردهاي  و مختلـف،  وظـايف  هـا،  نقـش  تعريـف  نيـز  و معمـاري  دادن قـرار  مركزيـت 

  .سازد مي ممكن را تيمي كار
  

  معماري تيم حولِ بزرگ ي پروژه يك هاي تيم سازماندهي

  
  

 اعضا، ميان برقراري ارتباطات چگونگي تيم، سازماندهي چگونگي بر تكرارشونده، رويكرد يك داشتن كه است ذكر شايان

  .دارد زيادي تأثير ، تيم اعضاي از يك هر هاي تخصص نوع نيز و نياز، مورد ابزارهاي
 

 ها فعاليت همه بطنِ در كيفيت گرفتن درنظر :هشتم  اصلِ
 ابتداي ازهمان افزار، نرم آزمون و تست آبشاري، رويكرد خلاف بر كه اينست تكرارشونده رويكرد ي عمده ياي مزا از يكي

 در زيادي تأثير ايجاد شده،  الگوي پيش تست ، ) شناخت ( آغازين فازِ يعني فاز، اولين در حتي . است پذير امكان پروژه

 )معماري ( تشريح فاز يعني فازدوم، در .دارد)كاركردها و ها قابليت(كاربرد موارد به نسبت مناسب بازخورد آوردن بدست
 ترتيب، بدين . است شده سازي سيستم پياده معماري آن در كه شود مي توليد سيستم از اجرايي ي نسخه يك ،

 بازخوردهاي فت دريا . شود مي تست  شدگي وتوزيع ، بارگذاري ، امنيت ، كارايي جمله از آن، جوانب ي كليه و معماري

 و زمان در جويي صرفه و بهبود امكان )شد خواهد طي مسيرپروژه سومِ يك تقريباً آن، طي با كه (مرحله  اين در مناسب
 كيفيت مفهومِ از عبارتست كيفيت، مستمر بهبود در مهم نكات از ديگر يكي.سازد مي ممكن مسير ي ادامه در را هزينه

 توجه سيستم، طراحي حينِ در . باشد مي تست و طراحي پيشِ از بيش نزديكي معناي به اين مفهوم طراحي ي بوسيله

 گردد مي فراهم ابزارها از تر مناسب گيري بهره و تست اتوماسيون بهبود امكان شود، تست بايد چگونه اينكه سيستم به

 امكان انجام تنها نه موضوع، اين . رد آو بدست طراحي مدل روي از مستقيماً توان مي را تست هاي رويه و كدها زيرا.

 افزايش با درنتيجه، . دارد پيِ در نيز را زمان در اي ملاحظه قابل جويي صرفه بلكه آورد، مي فراهم را بيشتر هاي تست

 سازي پياده ، RUPدر كلي، طور به .يابد  مي افزايش كيفيت و شده تر كم نقايص و خطاها تعداد ها، تست تعداد
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 سيستم، هاي قابليت ترين كليدي و ترين مهم چون . باشد همراه آنها تست با بايد سيستم هاي قابليت و كاركردها

 كه داشت خواهيم اختيار در سيستمي پروژه، انتهاي به با رسيدن شوند، مي سازي پياده پروژه اولِ فازهاي در و زودتر

 براي راRUP كه هايي پروژه از بسياري . اند داده پس را خود جواب كليدي آن، هاي قابليت و بوده كار حال در مدتها

 بهبود از ناشي ملموس ي نتيجه اولين فراورده، كيفيت افزايشِ كه اند نموده اند، تصريح بكارگرفته خود فرايند تعريف

        فراهم پروژه اوايلِ همان از را تست امكان تنها نه  تكرارشونده رويكرد.است بوده RUPاصولِ  بكارگيري و فرايند
 است اي ارزنده و  مهم بسيار فرصت اين . كند مي وادار مستمر و مكرر هاي تست به انجام را توليد تيم بلكه نمايد، مي

 همواره توانيم مي ) گويند مي  رگرسيون تست آن به كه( مختلف  تكرارهاي در موجود  تست سيستم تداوم با زيرا

 تست براي مناسب ابزارهاي از استفاده مسلماً .ايم  ديده را ممكن خطاهاي از اي عمده درصد كه داشته باشيم اطمينان

 اين از نكردن استفاده . دارد نهايي ي فراورده كيفيت درارتقاي مهمي بسيار نقش ابزارها، اين مناسبِ بكارگيري و

 تست از اي عمده بخش (تست موارد از برخي انجام بلكه شود، تست مي هاي هزينه رفتن بالا موجب تنها نه ابزارها،

 و ي دغدغه ، كيفيت ع ِ موضو كه باشيد داشته ياد به همواره .بود پذيرنخواهد امكان عملاً) مندي وظيفه غيرِ هاي
 باشد؛ داشته وجود آن با مرتبط ملاحظات بايد فرايند ي ها قسمت ي درهمه و باشد مي تيم اعضاي ي همه نگراني

 طراحي آنها، شناسايي هنگامِ ها نيازمندي تست چگونگيِ ي درباره كردن فكر توليدآنها، محض به  دستاوردها بازبيني

 تست به تنها كيفيت موضوع كه باشيد داشته توجه البته،.باشد مي شده ذكر ملاحظات ازجمله ، بودن تست قابل براي

 با RUP .باشند  مي نهايي ي فراورده كيفيت مسئول ها، ديسيپلين درتمام ها نقش ي همه بلكه، . گردد برنمي سيستم

 هاي نقش ها، فعاليت از بسيار در بازبيني براي  هايي گام قراردادن نيز و ، ها و راهنمايي  ها ليست چك نمودن فراهم

  ]1[.دهد مي ياري دستاوردها، و ها فعاليت به موقع ارزيابي در را مختلف
RUP  باشد مي ها پروژه از وسيعي طيف براي پيكربندي و  سازي سفارشي قابليت داراي فرايند، عنوان چارچوبِ به.  

 نفر يك ابعاد در اي پروژه(كوچك  بسيار افزاري نرم محصول يك توليد براي مناسب فرايندي توان مي ،  RUP كمك به

 نفر هزار 10 از بيش با و سال 5 طول در چند مليتي اي پروژه مثلاً(بزرگ  افزاري نرم ي پروژه يك يا ) زمان هفته دو و

 هاي ويژگي از ديگر يكي نامند، مي پذيري مقياس را آن كه اين ويژگي . نمود اجرا موفقيت با و تعريف را )انساني نيروي

  .شود محسوب مي RUP نظير كم
RUP افزار نرم مهندسي رويكرد يك عنوان به 

 افزار    صنعت نرم در موفق  راهكارهاي و الگوها ، تجارب ، از اي گنجينه و دانش بانك يك همانند RUP منظر  اين از

 :از نمايد، عبارتند مي متمايز افزار نرم مهندسي رويكردهاي ساير از را آن كه RUP كليدي  هاي ويژگي . باشد مي
 ديگر مانند ساير رويكردهاي يا و  آبشاري روش به توسعه رويكرد مقابل در تكرارشونده رويكرد با توليد و توسعه - 

 )فرايند در معماري محوريت(معماري  بر ،تمركز....و الگوسازي پيش ، كاربردي سيستم سريع ي توسعه ،  حلزوني
 )مداري مشتري(كاربرد  موارد بر مبتني ،توسعه

  )استاتيك و ديناميك(محتوايي و زماني بعد دو در RUP فرايند  سازماندهي
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  :از عبارتند  RUP متعامد ساختاري ي دهنده تشكيل بعد دو

 با مرتبط ملاحظات و پويا ساختار شكل در شده داده نشان افقيِ بعد ، RUP ديناميك ساختار ) :پويا( ديناميك ساختار

 نقاط و ، تكرارها ،  فازها ،)توليد هاي چرخه يا( توسعه هاي چرخه مانند ملاحظاتي بعد، اين در .باشد مي فرايند در زمان

 افزاري نرم محصول يك توليد ي عمرپروژه ي چرخه هم، دركنار مفاهيم .باشد مي مطرح گيري كليدي تصميم

  .نمايند مي راتعريف
 بيانگر كه باشد مي نيز عمودي بعد يك داراي شدهشكل نشان داده  در كه همانگونه ) :استاتيك( محتوايي ساختار 

 فرايند محتوايي عناصر سازماندهي و بندي دسته چگونگي از بعد،توصيفي اين در .است آن محتوايي يا استاتيك ساختار

 منطقي و منظم هاي جريان ها يا ديسيپلين قالب در ها نقش و دستاوردها ها ، ها، راهنمايي فعاليت ي مجموعه يعني

  .باشد ي كارها مي مجموعه
 فرآوري و مهندسي مراحل و RUP  يك فاز چهار
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 RUPديناميك  ساختارِ
 از گردد، اجرا مي و تعريف افزاري نرم ي فراورده يك توليد هدف با كه افزاري نرم ي پروژه يك ،RUP فرايند اساس بر

 ساخت فاز) معماري فاز(تشريح  فاز ،  ) شناخت فاز يا ( آغازين فاز : باشد مي فاز چهار داراي زماني بعد يا ديناميكي نظر

  .نامند  مي فرآوري ي مرحله را فاز آخر دو و مهندسي ي مرحله را اول فاز دو.  انتقال فاز و 
  :باشد  مي زير شرح به RUP فازهاي از يك هر كليدي اهداف كلي، طور به
     ) مخاطرات(ها  ريسك فرونشاني و  تسكين موجود، مشكلات و مسأله صورت درك اثبات : )شناخت (آغازين فاز - 

 .پروژه ي ادامه بودن پذير نيزامكان و بودن صرفه به مقرون به نسبت  ذينفعان تمام موافق نظر جلب و سازماني،
 اجرايي ي نمودن برنامه تر دقيق ، اجرا قابل معماري يك تثبيت با فني هاي ريسك بر غلبه:   )معماري(تشريح فاز - 

  پروژه
 ) بتا ي نسخه( توافق مورد هاي قابليت تمام با سيستمي ايجاد : ساخت فاز - 
 كاربران شده نيازهاي تثبيت و ها خواسته تمام حاصل، افزاري نرم سيستم اينكه به نسبت اطمينان كسب : انتقال فاز  -

  .آن نهايي كاربران محيط به محصول كامل انتقال و كند مي برآورده را
 و  پايين به بالا به صورت عمدتاً اجرايي، ي برنامه سازماندهي ، آبشاري روش پروژه يعني ريزي برنامه سنتي ش رو در

 و ها مؤلفه به سيستم ي اساس تجزيه بر پروژه ريزي برنامه ديگر، عبارت به . شد مي انجام  محصول اجزاء بر مبتني
 شيوه اين .گرفت مي صورت ها، ونقشه ها طرح ها، توصيف مانند نهايي محصول به مربوط مختلف دستاوردهاي انواع

 .باشد مي  فرايند شكستنِ بر مبتني ريزي برنامه ،RUP در . است رسيده ارث به  توليد و ساخت صنايع از ريزي، برنامه

 دستيابي براي كه اينست بيانگر ،RUP در شده تعريف الگوي براساس پروژه يك اجرايي ي برنامه كه معناست بدان اين

 در كه باشيد داشته توجه البته .شود انجام باشد كارهايي چه زمان، طول در مشخص مقصودهاي و اهداف يكسري به

RUP فازهاي يعني(مهندس ي مرحله در .شود مي انجام بالا به پايين نيز و پايين به بالا رويكرد دو هر با ريزي برنامه 

رويكرد  از ،)انتقال و ساخت فازهاي يعني(فرآوري ي مرحله در و باشد مي پايين به بالا غالب، رويكرد)وتشريح آغازين
 بر كه نيز مبنايي و شده تعريف دستاوردهاي از بالا، به پايين رويكرد .شود مي استفاده ريزي برنامه براي بالا، به پايين

  ]5[.نمايد مي استفاده ، گرفته شكل معماري اساس
  

   RUP       محتوايي ساختار
 قالب تعدادي در ها نقش و دستاوردها، ها، فعاليت يعني فرايند، كليدي عناصر محتوايي، يا ساختاراستاتيك بعد از

 يك هر هاي مجموعه فعاليت منطقي ترتيب سازي مدل و توصيف براي . اند شده سازماندهي و بندي گروه ، ديسيپلين

  محتوايي ساختار هاي تمامي مؤلفه كه است ذكر به لازم .شود مي استفاده كار جريان مدل از ها، ديسيپلين اين از

RUP عنوان تحت استانداردي سازي مدل زبان باUML ، در (فرايند يك دانيد، مي كه همانگونه .اند  شده سازي مدل 

 به اينكه تا دهد انجام بايد  موقع چه و ، چگونه را ، كاري چه كسي چه كه نمايد مي توصيف) توليد فرايند واقع،يك

 فعاليت كسي، چه ي مؤلفه معادل ها نقش منظر، اين از .يابيم دست است، كيفيت با محصول يك كه مطلوب ي نتيجه

  فرايند در موقع چه ي مؤلفه معادل جريان كار و چيزي، چه ي مؤلفه معادل چگونگي،دستاوردها ي مؤلفه معادل ها
  .باشد  مي

 انضباط معناي لغت به در ديسيپلين . است كرده ديسيپلين استفاده ي واژه از RUP چرا كه باشد سؤال شما براي شايد

 با همگي كه هايي ونقش دستاوردها، ها، فعاليت هي مجموع مثال بطور كه آنجايي از واقع، در . باشد مي كاري نظم و

 شود، مي انجام مشتري ونيازهاي افزاري نرم هاي نيازمندي پالايش و سازي، مدل تحليل، و تجزيه نمودن، فراهم هدف

 دستاوردها، ها، فعاليت ي مجموعه با كه.باشند  مي مشابهي عملكرد و هدف، رفتاري، فكري، هاي ويژگي يكسري داراي
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 باشد، مي محصول استقرار يا و تست سازي، سيستم، پياده طراحي و تحليل آنها هدف كه فرايند ديگر هاي نقش و

    مجموعه ميان منطقي ارتباط نوعي كه نمايد تداعي مي را ذهنيت اين ديسيپلين مفهوم واقع، در .است متفاوت
  .دارد  وجود ديسيپلين هر دستاوردهاي و ها، نقش ها، فعاليت

  
   .است شده داده نشان RUP  محتوايي ساختار در كليدي عناصر ميان ارتباط از اي نمونه در شكل زير

  

 
Role : نقش 
Activity : فعاليت 
Artifact : دست آورد 

  
  

ارائه  كار را و جريان دستاورد، فعاليت، نقش، مفاهيم از مختصري ، تعريف ديسيپلين پس از آشنايي مختصر با
 :مينماييم

  
 و ها فعاليت اساس انجامِ بر نقش يك رفتارهاي .دارد دستاورد و فعاليت با نزديكي ارتباط نقش، مفهوم RUP در : نقش

  RUP در شده تعريف هاي كه نقش باشيد داشته توجه . شود مي تعريف دستاورد يكسري با رابطه در آن هاي مسئوليت
 باشيد داشته توجه البته، باشدو متفاوت باشيد، آشنا مي آنها با كه هايي نقش احتمالاً و سازماني ساختار با است ممكن

 بوسيله است ممكن نقش يك  .باشد نداشته ضرورتي ممكن است ، RUP در   تعريف شده هاي نقش ي همه ايفاي كه

 .شود ظاهر مختلفي هاي نقش در تواند مي پروژه طول يك در نفر يك .شود ايفا نفر چند يا نفر يك ي
 مشخصي داراي هدف فعاليت يك .رود مي انتظار آن، انجامِ نقش، يك از كه كار از واحدي از عبارتست فعاليت : فعاليت

 انجام برنامه، يك كد قسمتي از يا مؤلفه  يك مدل، يك مانند دستاورد، يك رساني روز به يا توليد براي معمولاً و است

 شود مي شكسته  گام به تعدادي فعاليت هر .  است متغير روز چند تا ساعت چند بين ها، فعاليت زماني طولِ . شود مي

  .باشد مي وظيفه مفهوم معادل زيادي حدود تا فعاليت مفهوم .
      شده، بازبيني توليد فعاليت، چند يا يك ي وسيله به كه اطلاعات از اي قطعه از عبارتست دستاورد يك :  دستاورد

 اجرايي فايل برنامه، يا كد مدل، يك سند، يك ميتواند اطلاعاتي ي قطعه اين .گيرد مي قرار استفاده مورد يا و شود مي

متفاوت  شده ، توليد مختلف دستاوردهاي ماهيت و با تعداد است ممكن پروژه، ماهيت مانند عواملي به توجه .باشد
 يك براي نگهداري متلاً .نماييم نگهداري شان اصلي قالب و شكل در را دستاوردها كه شود مي توصيه معمولاً .باشد
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 از انداز چشم سند متني مانند سند يك نگهداري و توليد براي و مناسب سازي مدل ابزار يك از است بهتر بصري مدل

  .شود استفاده پرداز واژه افزار نرم يك
 توجه و قابل ارزش با اي نتيجه ي ارائه به منجر كه است مختلف هاي فعاليت از منطقي و معنادار توالي : كار جريان

   مطرح RUP  كار در جريان از عمده شكل دو .شود مي توصيف مختلف هاي نقش ميان تعامل چگونگي آن در و شده
 كه كار جريان اين .شده است ارائه كار جريان يك از مدلي شده، تعريف هاي ديسيپلين از يك هر ازاي به .باشد مي

 آنجايي از .باشد مي يك ديسيپلين هاي فعاليت ي مجموعه منطقي توالي بيانگر شود، مي ناميده نيز اصلي كارِ جريان

 درك فعاليت، نمودار يك قالب در آنها سازي مدل امكان دارد، وجود ديسيپلين يك در متعددي هاي فعاليت معمولاً كه

 بسته يا  كار جريان جزئيات مفهوم معرفي با مديريت پيچيدگي، منظور به  RUP كند بنابراين مي مواجه مشكل با را آن

 بسته يك قالب در را دارند هم با تري نزديك منطقي ارتباط كه نوعي هايي فعاليت هي مجموع كار، جريان جزئي هاي

 ها آن با متناظر كار هاي جريان و فرايند هاي ديسيپلين ميان ارتباط ، در .نمايد مي بندي دسته جريان كار كوچك ي

 يك در تكرارها ريزي برنامه كار، جريان مدلِ كاربردهاي ترين مهم از يكي كه است ذكر شايان .است شده داده نشان

 شما نيستند؛ ناپذيري تغيير و ثابت الگوهاي كارها، جريان اين كه باشيد داشته توجه .باشد مي تكرارشونده رويكرد

      نيز و كار جريان از خاصي ي گونه افزاري ، نرم غير هاي پروژه حتي و مختلف هاي پروژه برحسب ميتوانيد
  .باشيد داشته هاي متفاوتي ديسيپلين

  
 :از عبارتند ،RUP محتوايي عناصر ساير

 و موفق، راهكارهاي قوانين برخي آنها در كه ميباشند ارزشمندي تجربيات و اطلاعات شامل :ها راهنمايي و ها توصيه- 
 .است شده ارائه روزرساني دستاوردها، به و ايجاد نيز و ها فعاليت انجام براي  اي مكاشفه هاي روش يا

 .اسـت  فـراهم نمـوده   را هـايي  قالـب  توليـد،  فراينـد  در مهـم  دسـتاوردهاي  از برخـي  براي RUP : ها قالب و ها الگو - 

 و هـا  بيانگرتوصـيه  انـد،  شـده  سـازماندهي  مختلـف  هـاي  پـروژه  در موفـق  تجـارب  اسـاس  بـر  كـه  هـا  قالـب      ايـن 
 توجـه  .باشـد  مـي  يـك دسـتاورد   در مسـتند  اطلاعـات  و مطالـب  سـازماندهي  چگـونگي  بـا  رابطـه  در هايي راهنمايي

 و پيكربنـدي  مسـتلزم  آن، ملاحظـات خـاص   و نيازهـا  تناسـب  بـه  پـروژه،  هـر  بـراي  الگوهـا  ايـن  كـه  باشـيد  داشـته 
 آن پركـردن  و الگـو  ي اوليـه  شـكل  ازهمـان  اسـتفاده  بـه  اقـدام  عنـوان  هـيچ  بـه  بنـابراين  و اسـت  نمـودن  سفارشـي 

 ايجـاد  دسـتاورد  يـك  ماهيـت  بـه  نسـبت  ديـد مناسـب   و ذهنيـت  يـك  تنهـا  شـده،  ارائه الگوهاي و ها قالب ! ننماييد

 .نمايند مي
 هاي انجام فعاليت تسهيل و تسريع براي مختلف ابزارهاي ي كننده معرفي مؤلفه، اين : ابزار بكارگيري راهنماي - 

 كه باشيد داشته توجه .است معرفي نموده را رشنال شركت ابزارهاي RUP فرض، پيش طور به .باشد مي شده تعريف

 مانند ملاحظاتي به توجه با تيمي، يا و سازمان هر .باشد خاص نمي ابزارهاي اين بكارگيري لزوم معناي به موضوع اين

 تهيه، هاي هزينه شامل كه ابزار مالكيت ي هزينه همچنين و توليد ومحيط ابزارها ساير با تطابق استفاده، سهولت

راهنماي  كه باشيد داشته توجه .نمايد مي اقدام مناسب ابزارهاي انتخاب به باشد، مي ونگهداري رساني روز به آموزش،
  .پردازد مي خاص فعاليت يك انجام براي ابزار يك بكارگيري چگونگي معرفي به فقط ابزار بكارگيري

 در .مختلف يا دستاوردهاي و ها، نقش ها، فعاليت با مرتبط كليدي و مهم اصولِ و تعاريف  بيان از عبارتست : مفاهيم - 

RUP  و ها، فعاليت ها، نقش ها، ديسيپلين شده در ذكر مفاهيم از بسياري براي مفصلي و جامع نسبتاً توضيحات 
 .است شده ارائه دستاوردها

 خاص، كاربرد يا يك و خاص منظر يك از RUP بكارگيري در كنندگان استفاده راهنمايي منظور به :  راه هاي نقشه - 

 چگونگي درباره راهنمايي منظور به ي راه نقشه يك مثال، عنوان به .است شده فراهم راه ي نقشه اصطلاح، به تعدادي
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 بكارگيري چگونگي ي دهنده نشان ديگري، راه نقشه  .است ارائه شده كوچك هاي پروژه براي RUP محتواي پيكربندي

RUP باشد مي  الكترونيكي وكار كسب هاي پروژه در. 
  :ديسيپلين ها ادامه 

  
 كه ارتباط است هايي ديسيپلين شامل اول، دسته .اند شده تقسيم دسته دو به موجود هاي ديسيپلين RUP در

 اين .نامند اصلي مي هاي ديسيپلين را ها ديسيپلين اين .دارند افزاري نرم فراورده ماهيت گيري شكل با مستقيمي

  :از عبارتند ها ديسيپلين
 
 )كار و كسب سازي مدل ديسيپلين يا( سازمان سازي مدل ديسيپلين - 
 )ها نيازمندي مديريت ديسيپلين يا(ها نيازمندي ديسيپلين - 
  طراحي و تحليل ديسيپلين - 
 سازي  پياده ديسيپلين  -

 ) ارزيابي ديسيپلين يا(تست  ديسيپلين - 
   استقرار ديسيپلين  -
  

 اين درواقع، .دارد وجود ها ديسيپلين اين ميان ترتيبي و منطقي ي رابطه نوعي نماييد، مي ملاحظه كه همانگونه

 يا توليد فرايند الگوي متوالي در مطرح هاي نقش و دستاوردها، ها، فعاليت ي مجموعه ي زنجيره و دنباله ها ديسيپلين

 .باشند مي آبشاري الگوي همان
 كه ديسيپلين را سه اين .دارند مديريتي و پشتيباني نقش عمدتاً كه باشد مي ديسيپلين سه شامل دوم، ي دسته

 :از عبارتند نامند، مي نيز پشتيباني هاي ديسيپلين
   پروژه مديريت ديسيپلين  -
 پيكربندي و تغييرات مديريت ديسيپلين  -
  )محيط مديريت ديسيپلين ( محيط ديسيپلين  -
  

  .باشد مي ديسيپلين ها تمام شامل توليد ي چرخه در تكرار يك
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 تقريباً شده است، تعيين آنها براي كه هدفي و ماهيت حسب بر مختلف هاي نقش و دستاوردها، ها، فعاليت ي مجموعه

 هاي ديسيپلين نقشي ميان يا و فعاليت، دستاورد، هيچ واقع، در و گيرند مي قرار متمايزي و مشخص هاي ديسيپلين در

  . دارد اصلي، مصداق ديسيپلين هاي با رابطه در بيشتر موضوع اين البته، .باشد نمي مشترك مختلف،
  پروژه مديريت ديسيپلين

  توليد ي طول چرخه در پروژه مديريت ديسيپلين هاي فعاليت حجم از نمايي
  آغازين فاز               فازتشريح ساخت                 فاز                    فازانتقال         

  

  
  

 بر وغلبه ها، ريسك مديريت ، رقابتي اهداف ميان توازن برقراري هنر از عبارتست افزاري نرم پروژه يك مديريت

 اين . باشد كاربران نهايي و مشتريان نيازهاي درخور و مناسب كه افزاري نرم اي فراورده تحويل منظور به ها، محدوديت

 مديران فعاليت بيانگرسختي يابند، مي خاتمه كامل موفقيت با افزاري نرم هاي پروژه از كمي تعداد نسبتاً كه حقيقت

 با مرتبط هاي فعاليت آميز موفقيت و تر آسان انجام براي رهنمودهاييRUP در .باشد مي افزاري نرم هاي پروژه

 بلكه شود، تضمين پروژه موفقيت ترتيب اين به كه نيست معنا بدان اين البته.است شده فراهم مديريت پروژه ديسيپلين

 مطلوب را كيفيت داراي افزاري نرم فراورده يك تحويل در موفقيت احتمال محسوس، طور به كه است رويكرد مناسبي

  .دهد مي افزايش
 :از عبارتست پروژه مديريت ديسيپلين ي عمده هدف سه

 افزاري نرم هاي پروژه مديريت براي  چارچوبي آوري فراهم  -
 ها پروژه بر  نظارت و ،  اجرا ، نيروها تخصيص ، ريزي برنامه عملي براي رهنمودهاي ارائه  -
  ريسك مديريت براي چارچوبي نمودن فراهم  -

 براي .پوشاند را نمي ژه پرو مديريت هاي جنبه ي همه ،RUP در پروژه مديريت ديسيپلين كه داشت توجه بايد البته،

 : انساني منابع مديريت  -1: گيرند نمي قرا ر ، RUP در ديسيپلين اين ي حيطه در زير ملاحظات و مسائل مثال،

  رهبري و هماهنگي، آموزش، استخدام،
  كارپردازها و ها مشتري با  قراردادها مديريت -3بودجه  تخصيص و تعريف : مالي مديريت -  2

 تحت ومرجعي  پروژه مديريت انستيتو طريق از ميتوان را پروژه مديريت با مرتبط تكميلي مباحث كه است ذكر شايان

 از بسياري در RUP . پيگيري نمود ، است مذكور ي مؤسسه به متعلق پروژه كه دانش مديريت ي بدنه و ساختار عنوان

 در پروژه مديريت ديسيپلين اصلي تمركز .دارد اشاره مرجع اين به ها، پروژه عمومي مديريت با مرتبط موضوعات

RUPرابطه در مطرح مباحث ترين مهم ميان، اين در .باشد رويكرد تكرارشونده مي بر مبتني فرايند مديريت موضوع بر 

  :از عبارتست ديسيپلين، اين با
 فازها درون  ازتكرارهاي نمونه هر ريزي برنامه نيز و ليد تو چرخه طول در تكرارشونده روش به پروژه يك ريزي برنامه - 
 ريسك مديريت - 
 واقع و كميپيشرفت بصورت  ميزان سنجش و تكرارشونده رويكرد با شده ريزي برنامه پروژه يك پيشرفت بر نظارت - 

  بينانه
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  آن با مرتبط دستاوردهاي و پروژه مدير نقش

  
  

 :از عبارتند پروژه، مديريت ديسيپلين با مرتبط دستاوردهاي مهمترين
 :باشد مي ديگر دستاورد چندين شامل خود كه  افزار نرم توليد ي برنامه -   

 محصول پذيرش ي برنامه -1       
   ليست ريسك و  ريسك مديريت ي برنامه -2      
  مشكل فصل و حل ي برنامه -3      
   سنجش ي برنامه -4      

  وكار كسب ملاحظات قالب -  
  مختلف تكرارهاي هاي برنامه -  
 تكرار ارزيابي -  

  )وضعيت (اي دوره ارزيابي - 
  كار سفارش - 
 پروژه گيري اندازه از حاصل هاي داده اطلاعاتي بانك  -

    ساير در هايي نقش ي وسيله به اما باشند، مي افزار نرم توليد ي برنامه از بخشي نيز ها طرح و ها برنامه ساير
  .برد نام را توليد قالب فرايند و  پيكربندي مديريت ي برنامه توان مي جمله از .شوند مي توليد ها ديسيپلين
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  هاديسيپلين  مجموعه ي با متناظر دستاوردها ي مجموعه
  

  
  

 شده مطرح RUP توسط آنها از يك هر با متناظر كه هايي فعاليت جريان و ها ديسيپلين اين كه توجه داشته باشيد

 كه منطقي ظرف يك جز نيست ديسيپلين، چيزي گفته شد، كه همانگونه .نيستند تغييري بدون و ثابت مفاهيم است،

 و پروژه نوع حسب بر مختلف شرايط در ممكن نمايد مي سازماندهي را فرايند محتوايي عناصر و ها مؤلفه مجموعه ي
 البته بحث .باشيم داشته برخورد ها ديسيپلين از طيف متفاوتي با مختلف، هاي سازمان در يا و آن هاي فعاليت ماهيت

است  ممكن مختلف ه هاي پروژ در كه باشيد داشته خاطر در فقط است؛ خارج اين مقاله ي محدوده از اين رابطه در
  .متفاوت باشد RUP ي پايه نسخه ي در ديسيپلين نُه قالب در ( شده ارائه هاي سازماندهي اين ماهيت كلي بطور

  
RUP فرايند چارچوب ي دربرگيرنده محصولي عنوان به  

 ملاحظات مختص و ضروريات، نيازها، با متناسب خاصي فرايند داشتن به نيازمند خاص، ي پروژه يا و سازمان هر

 قابليت بايد داراي مناسب، فرايند يك و است متفاوت مختلف، هاي پروژه در توليد فرايند بنابراين، .باشد مي خودش

 اين RUP نظير و كم برجسته هاي ويژگي از يكي .باشد سازمان يا و پروژه هر خاص هاي موقعيت و شرايط با تطبيق

 اي گسترده طيف در مختلف تعريف فرايندهاي و الگوبرداري براي را كاملي چارچوب كه است محصولي RUP كه  است

 نرم غير هاي پروژه حتي (مختلف و موضوعات ها زمينه در و )بزرگ و متوسط كوچك،(متنوع ابعاد با هاي پروژه از

 پروژه يك در شده، ارايه كه شكلي همان به را آن بتوان كه نيست فرايند يك RUP واقع ،  در. آورد مي فراهم )افزاري

 يك RUP بنابراين، .ها پروژه از وسيعي ي گستره براي موفق راهكارهاي از غني است اي گنجينه RUP . بكارگرفت 

  .فرايند يك صرفاً نه است  فرايند چارچوب و  دانش بانك
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  )راست سمت( آن  از حاصل فرايند و ) چپ سمت( فرايند چارچوب

  
 :از عبارتند محصول، اين اصلي هاي مؤلفه و اجزاء

 فرايند تأليف ابزارهاي - فرايند پيكربندي ابزارهاي - فرايند تحويل ابزارهاي  -موفق راهكارهاي  -
  ]2[  كنندگان استفاده از وسيعي ي گستره و اجتماع - 

  محصول يك عنوان به  RUP مختلف  اجزاء و ها مؤلفه

  
 RUP پيش كه همانگونه .شود مي رساني روز به بار، يك ماه شش هر تقريباً افزاري، نرم ماهيت با محصول يك عنوان به 

 برعهده افزاري، نرم اين محصول مالكيت ،IBM شركت  در رشنال شركت ادغام با حاضر، حال در شد، عنوان اين از

  ]4[.باشد مي IBM شركت
  

  RUP پيكربندي و  تأليف ابزارهاي
RUP هاي سال درطول متأسفانه .گرفت بكار پروژه يك در هست، كه صورتي همان به را آن توان نمي كه است فرايندي 

 دستاوردهاي تمام كه مثلا اند نموده سعي و نداشته توجه نكته اين به ما كشور در زيادي هاي تيم و ها سازمان اخير،

 موجب تنها كار اين .دهند انجام را شده مطرح هاي فعاليت و نموده توليد آنها ي اوليه شكل همان به راRUP در مطرح

 بسيار هي افزود ارزش با ضروري غير ازدستاوردهايي حجيمي هي مجموع با پايان، در و شده زائد و اضافي كارهاي انجام

 گونه همان را RUP تواند  نمي دنيا در سازماني و پروژه هيچ كه نماييم مي تأكيد دوباره اينجا، در .شود مي حاصل كم،

 با آن مناسب دوز و دوخت اصطلاح به و RUP پيكربندي .بگيرد بكار شده است، ارائه افزاري نرم محصول قالب در كه

 سطح در مورد نياز فرايند كار، اين ي نتيجه .است ضروري بسيار سازمان و پروژه وملاحظات نوع ها، اندازه به توجه

   .باشد مي خاص هاي پروژه از طيفي در يا سازمان پروژه،
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  پروژه هر نياز مورد فرايندهاي با فرايند چارچوب يك عنوان به RUP ميان ارتباط
        

                                                                                                                    
  
  

 RUP آن،                                                                      با مرتبط ملاحظاتي و ابعاد به توجه با اي پروژه هر براي 
  .شود مي ايجاد پروژه هر نياز مورد مختلف فرايندهاي و شده پيكربندي
  .نمايد مي فراهم ها پروژه براي الگويي و قالب حاصل، فرايندهاي

  
  

  
  
  
  

 و چگونگي پيكربندي در مهمي بسيار نقش نيز سازمان كنوني دستاوردهاي و موفق تجارب كه باشيد داشته توجه
 پيكربندي هاي خود ، قابليت و موفق تجارب به توجه با سازمان هر واقع، در .نمايند مي ايفا فرايند، سازي سفارشي

 يك  RUPكه  داشت انتظار توان مي وقتي مسلماً، .نمايد مي فراهم هايش پروژه از يك هر براي را RUPاز خاصي

 بر و شده تر غني روز به روز كه باشد ها سازمان و ها پروژه وسيعي از طيف در پيكربندي قابليت با فرايند، چارچوب

 واهمه RUPحجم  بودن بزرگ از عنوان هيچ به بنابراين، .شود آن افزوده در موجود موفق تجارب و راهكارها ي گنجينه

 مهم نكته دو است لازم اينجا در .باشيم داشته نقش نمودن آن تر غني در كه سعي نماييم بايد حتي و باشيد نداشته اي

 :باشيد داشته ياد به را
 بر مبتني افزاري ي نرم فراورده يك صورت به شده ارائه RUP(بودن افزاري نرم ي فراورده ويژگي آنكه، نخست  -

 گسترش، رساني، روز به امكان است، سازماندهي شده و تعريف خوبي به آن محتواي و ساختار اينكه نيز و)  web فناوري

 قالب در مطرح امروزي، فرايندهاي از بسياري مانند RUP اگر كه نماييد تصور .است نموده تسهيل را آن پيكربندي و

 .بود مي مشكل حد چه تا آن رساني روز به و توسعه، شد، پيكربندي، مي ارائه كتاب و مستندات يكسري
 قابل و حجيم يك فرايند را RUP )خودمان كشور در خصوصاً(ها  سازمان و كارشناسان از بسياري آنكه، دوم ي نكته  -

 RUP كه اينست مهم ي نكته .كنند مي تصور) RUP حجم با متناسب احتمالاً( ها پروژه از خاصي طيف تنها در استفاده
 گستره براي پيكربندي قابل و حجيم است دانشي بانك اصطلاح به گنجينه يا و چارچوب  RUP !نيست  فرايند يك اصلا

از  حجيمي و متنوع بسيار طيف RUP كه  باشد مي پذير امكان وقتي تنها قابليت اين . ها و سازمان ها پروژه از وسيعي
 افزوده دانش، اين بانك محتواي و حجم بر نيز روز به روز و باشد داشته خود در را موفق راهكارهاي و تجربه ، دانش،

 به  RUPاست  مشخص شكل اين. است  شده داده نشان RUP پيكربندي مختلف هاي روش از در شكل زير نمايي.شود

 مستقلي هاي ماجول از RUP اصلي ي هسته .است شده تشكيل مختلفي هاي مؤلفه از  فرايند چارچوب يك عنوان

 ممكن كه نيز را ديگري هاي ماجول پيكربندي، درهنگام .نمايد مي تسهيل را آن پيكربندي قابليت كه شده تشكيل

دی  پيکربندی  پيکربندی
ربن
يک
پ

  

 ١فرآيند  ٢ فرآيند٣فرآيند 

پروژه 
١

 چهارچوب فرآيند

پروژه پروژه 
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 چارچوب اين به توان مي باشند، داشته خاص كاربرد ي يا دامنه و شركت، ابزار، تكنولوژي، يك به اختصاص است

  .نمود اضافه فرايند،
  RUP پيكربندي مختلف هاي روش از نمايي

  
  
 يا پروژه يك در مختلف افراد منظرها، اين .نمود ايجاد را  فرايند از مختلفي منظرهاي توان مي ، RUP پيكربندي هر در

 و نقش به مربوط وملاحظات مسائل ي جنبه از را فرايند از شده ارائه پيكربندي بتوانند كه سازد مي قادر را سازمان
 كه است نموده فراهم را منظرهايي فرض پيش طور به RUP .نمايند  سازماندهي خودشان، به مربوط هاي مسئوليت

  .باشند مي تغيير قابل
  .است مشاهده قابل فرايند مختلف منظرهاي چپ، سمت در و فوقاني ي گوشه در:  RUP كاربر واسط از نمايي

  
 فرايند ارائه و تحويل ابزارهاي
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RUP عنوان  تحت مكانيزمي كمك باmyRUP ، در را كاربران ،  يافته گسترش راهنماي نيز و  ابزارها آموزشي راهنماي 

 در كه يافته راهنماي گسترش و ابزارها آموزشي راهنماي كمك با .دهد مي ياري فرايند تر آسان و تر بهينه بكارگيري

 كمك با .گردد مي فرايند فراهم از گيري بهره و سازي پياده تسهيل موجبات است، شده تعبيه مختلف ابزارهاي داخل

 صورت به تيمي خود، ، يا شخصي انتظارات و نياز حسب بر را فرايند ز ا منظرهايي توانيد مي شما  myRUPمكانيزم 

 افزودن امكان نيز و RUP شده توسط فراهم هاي مؤلفه از گيري بهره امكان قابليت، اين كمك با .نماييد ايجاد سفارشي

 ، RUP در شده ايجاد منظر يك زير اي نمونه در .داشت خواهد وجود شده، ايجاد منظر به خاص اطلاعاتي منابع ساير
 .است شده داده نشان

  RUP در شده سفارشي فرايند منظر يك از اي نمونه
  

  
 

  ابزار آموزش راهنماي
 بهبود و منظورتسريع به ها فعاليت از بسياري انجام وجود، اين با .باشد مي ابزار از مستقل RUP در مطرح مباحث بيشتر

 ها، فعاليت از دسته اين ي دهنده انجام هاي نقش است بديهي .باشد مي مناسب ابزارهاي بكارگيري مستلزم ، فرايند

 آموزش راهنماي .باشند داشته اطلاعاتي مختلف ابزارهاي با كار چگونگي نيز و انتظار مورد هاي قابليت ي درباره بايد

 RUP فرض، پيش طور به  .دهد نشان مي را خاص ابزار يك از استفاده چگونگي گام به گام ، مربي يك مانند ابزار

 از بايد الزاماً كه نيست معنا بدان اين البته، .است نموده معرفي را رشنال شركت افزا ر نرم مهندسي به كمك ابزارهاي

 از نگراني بدون و راحتي به خود، خاص وشرايط نياز تناسب به تيمي، يا و سازمان هر شود؛ استفاده ابزارهاي اين

 آن يادآوري كه مهمي ي نكته  . نمايد وارد RUP درپيكربندي و انتخاب را ديگري ابزارهاي توانند مي فرايند، ملاحظات

 فرايند منطق درك از پس .باشيم داشته توجه آن ضروري هاي فعاليت و فرايند به بايد ابتدا اينكه است ضروري اينجا در
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 .نماييم درك فرايند، بهبود و سازي، بهينه تسريع، با دررابطه را ابزار جايگاه آن، در شده ذكر هاي فعاليت يادگيري و

  .رفت نخواهيم آن سراغ به وجه هيچ به درك نشده، خوبي به ابزار يك بكارگيري جايگاه تا بنابراين
 يافته گسترش راهنماي
 درابزارهاي ،  زمينه به حساس اصطلاح به صورت به راهنمايي گرفتن امكان ي كننده فراهم يافته گسترش راهنماي

 خواهيد مي و كنيد كارمي كلاس يك روي ،  رز رشنال ابزار مانند ابزاري در كه هنگامي مثال، براي .باشد مي مختلف

 ابزار اين در RUP ي يافته راهنماي گسترش از توانيد مي دهيد، انجام بايد را كاري چه آن تكميل از بعد كه بدانيد

 دهد مي نشان شد ، شكل زير خواهد داده نشان شما به فرايند در مرتبط موضوعات از ليستي كار، اين با .نماييد استفاده

 اين البته، .است شده استفاده )رز ابزار يعني(رشنال شركت افزار نرم مهندسي ابزارهاي از يكي در راهنما نوع اين كه

  .دارد رشنال مصداق شركت ابزارهاي با رابطه در بيشتر موضوع
  ابزارها ساير در RUP ي يافته گسترش راهنماي از استفاده

 
  

  نمايند؟ مي استفاده RUP از كساني چه
  :از عبارتند RUP از كننده استفاده صنايع ترين مهم از برخي

  مخابرات صنعت    -
  دفاعي صنايع و هوافضا ،  نقل و حمل صنعت     –

  توليد  و ساخت صنعت  –  
 مالي خدمات   -   
  ها سيستم سازي يكپارچه    -

 صنعت در جالب توجه تحول و تغيير نوعي بيانگر گذشته، هاي سال طي در صنايع از وسيعي ي حوزه در RUP پذيرش

 كاربردي هاي سيستم براي توليد روزافزون تقاضاهاي همچنين و بازار به ورود زماني فشار افزايش با  .باشد مي افزار نرم

 است؛ داده سوق  موفق راهكارهاي تجارب و از پيش از بيش گيري بهره سمت به را مختلف هاي شركت ، برتر كيفيت با
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RUP ي پذيرنده هاي سازمان و ها شركت از برخي .موفق تجارب و راهكارها از است اي گنجينه نيز RUP ، اساس بر 

 همان به را RUP ديگر، برخي .اند نموده ايجاد RUP اساس بر را فرايند از پيكربندي خاصي هايشان، پروژه ماهيت و نوع

 و ها شركت ميان، اين در .گيرند مي بكار خود، هاي پروژه از يك هر در دوز، و دوخت كمي با و رسمي آن و اصلي شكل
تجارب  و راهكارها از مخزني و گنجينه شكل به عمدتاً و  رسمي غير صورتي به را RUP كه دارند وجود هايي هم سازمان
 عنوان بهRUP از ديگر، برخي .گيرند مي بكار دستاوردها، تعريف براي هايي قالب نيز و ها، راهنمايي ها، توصيه موفق،

 ]3[ .مي كنند استفاده توليد، فرايند وري بهره بالاي سطوح به رسيدن براي و فرايند بهبود مسير راهنماي
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 :منابع

ــاليف     -1 ــديريت  ت ــات م ــتمهاي اطلاع ــكر زاده ،     : سيس ــن عس ــدس حس ــي ، مهن ــد فراه دكتراحم
  دانشگاه پيام نور: انتشارات  مهندس سيد ناصر آيت

  
دكتــر احمــد براآنــي ، مهنــدس ســعيد حــاجبي ،  : گــردآوري    RUPمرجــع كــاربردي متــدولوژي  -2

             مهندس مهدي گـل محمـدي ، دكتـر ناصـر نعمـت بخـش ، مهنـدس مرتضـي مسـلمي فـر          

 دانشگاه اصفهان: انتشارات         

 
3- RUP  زانيس با همكاري انتشارات  ناقوس: انتشارات    حميد مشرف: ترجمه و تاليف ساده 

 
 .استفاده شده است    http://www.open.org.au از مقالات  سايت  -4

 
 .استفاده شده است   http://www.rational.comاز سايت  -5
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  مديريت زنجيره تامين
  

 

SUPPLY CHAIN MANAGEMENT (SCM)  
  

  

  

  

  :تهيه كنندگان

 محمدرضا نصر اصفهاني

SCO.COM‐T‐NASR@S               

 سيد مهرداد طبيبيان

SCO.COM‐T‐TABIBIAN@S            
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 مقدمه

از رشـد و   1990در متـون ظهـور كـرد و در طـول دهـه       1982واژه مديريت زنجيره تامين اولين بار در سـال         

مقبوليت فراواني برخوردار شد چنانچه شركتهاي توآور ، مـديريت زنجيـره تـامين را اولويـت اصـلي اسـتراتژي خـود        

بيش از آنكه به يك شركت تنها توجه ) 1996(2برخي از نويسندگان نظير وماك و جونس ) . 1997 1كوپر(برگزيدند 

در نظر آنها زنجيره تامين و مديريت صحيح آن ، يكي از عوامـل كليـدي كسـب    .كنند بر زنجيره تامين تمركز نمودند

اين نويسندگان زنجيره تامين را سيستمي ميدانند كه محصـولات و تكنولـوژي   . موفقيت در استراتژيهاي رقابتي است

كه شـامل تـامين كننـدگان ، توليـد      –البته سيستمي كه ، ساختار عمودي آن . در آن ظهور مي كند جديد و نوآور 

به صورت مؤثر و كارا به هم متصل و هماهنگ باشد ، به گونـه اي كـه هزينـه تعـاملات و      -كنندگان و مشتري است

و تـاثيرات  ) 1997و وانـگ   لـي  3(مبادلات كاهش يابد ، انگيزه ها در يك جهت و به يك سمت و سو شـكل بگيـرد   

با وجود چنين زنجيره تاميني  اسـت كـه   . منفي ناشي از فشارهاي بيروني و عدم توازن اطلاعات در آن محدود باشد 

لـورنس و ورمـا   (مي توان به درك بهتر و پيش بيني موفقيت آميز محيط اميداور بود و استراتژي مناسبي اتخاذ كرد 

1999.([1] 

سبب رشد سريع و چشمگير مـديريت زنجيـره   ...شدن، افزايش رقابت ، رشد فن آوري اطلاعات وعواملي نظير جهاني 

رشد و توسعه فن آوري اطلاعات ،اينترنت و سيستمها ي پيشرفته سـامان دهنـده اطلاعـات در سـازمانها     . تامين شد

در نتيجه دسترسي . قرار گيردسبب شد كه اطلاعات ارزانتر ، آسانتر و سريعتر در دسترس تمام اعضاي زنجيره تامين 

فـن آوري  .به همين اطلاعات دقيق ، به هنگام بود كه مديريت مؤثر و كارآي زنجيره تامين بيش از پيش ميسر گشت

كه بدون آن امكان هماهنگي ميـان  ) 4لي وكينكيد(اطلاعات يكي از زير ساختهاي عمده مديريت زنجيره تامين است 

  [1].اعضا وجود نخواهد داشت

1.cooper           2.womack & jones          3.lee  & whang            4.lee  &  kincade 
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  تعريف مديريت زنجيره تامين

الزام مديريت زنجيره تامين را  "مثلا. برخي از تعاريف مديريت زنجيره تامين به موارد عملياتي اشاره مي كنند         

يك روش مديريت يكپارچه مي داند كه شامل برنامه ريزي و كنترل جريان مواد از تامين كنندگان تا مصرف كننـده  

زنجيره تامين را يك روش مي داننـد كـه بـه تسـهيل جريـان      برخي از صاحبنظران لجستيك ، مديريت . نهايي است

برخي ديگر آن را توزيع مناسب و به هنگام كـالا و خـدمات مـي داننـد كـه بـه       . اطلاعات و مواد خام منجر مي شود

و عده اي نظير ميلر و التـون مـديريت زنجيـره تـامين را يـك اتحـاد و       ) نظير لالوند( رضايت مشتري ختم مي شود 

 [1].استراتژيك ميان ذينفعان و شركاء مي دانند يكپارچگي

مي توان گفت ؛ مديريت زنجيره در يك سطح شامل نگرش استراتژيك است كه به يكپـارچگي فراينـدهاي داخلـي و    

خارجي كسب و كار، توسعه روابط ميان شركاء و مديريت محصولات و اطلاعات در طول زنجيره تامين نظر دارد و در 

در نگرش استراتژيك ايجـاد  .اطلاعات ، كارايي كانالهاي توزيع و مسائل مربوط به هزينه مي پردازد سطح ديگر مواد و

يك چشم انداز مشترك در ميان شبكه زنجيره تامين يك ابزار تاكتيكي است كه به مديريت فعاليـت هـاي عمليـاتي    

ايي كانالهاي توزيع و مسائل مربوط به نظير خدمات به مشتري ، كنترل جريان داخلي و خارجي مواد و اطلاعات ، كار

در نگرش استراتژيك ايجاد يك چشم انداز مشترك در ميـان شـبكه زنجيـره تـامين لازم اسـت تـا       .هزينه مي پردازد

بوسيله آن بتوان با مديريت روابط پيچيده ميان تامين كنندگان و مشتريان شبكه اي نوآور را بنا نهـاده كـه رهبـري    

 [1].پايدار ايجاد كند بازار و مزيت رقابتي

با توجه به توضيحات بيان شده مي توان زنجيره تامين را مجموعه اي از فعاليتهـاي مـرتبط بـه هـم شـامل طراحـي       

محصول ، تدارك موارد و اطلاعات مورد نياز ، فرايند توليد بازاريابي ، توزيع و خدمات دانست كه به خلق ارزش منجر 

مديريت زنجيره تامين نيز مشمل بر يكپارچه سازي فعاليـت هـاي زنجيـره    ) . 1999؛ 2هندفيلد و نيكولاس( ميشود 

تامين و نيز جريانهاي اطلاعاتي مرتبط با آنها از طريق بهبود در روابط زنجيره، براي دستيابي به مزيت رقـابتي قابـل   

و بـا قيمـت رقـابتي بـه     اين مزيت رقابتي با ارئه محصولات مناسـب در مكـان و زمـان مناسـب     . اتكا و مستدام است

 [1].مشتريان و مصرف كننده نهايي ايجاد ميشود

 

1.Ellarm                   2.Hand field &  Nicolas 
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جريـان فيزيكـي كـه شـامل     . همانطور كه در تعريف نيز مشخص است، در هر زنجيره تامين دو جريان ديده مي شود

اشد و جريان نا مملوس و غير فيزيكي شامل اطلاعات و فريندهاي مي ب... مواد خام ، توزيع و حمل و نقل محصول و 

مديريت كارآ و موثر اين دو جريان نيازمند يك نگرش سيستمي است كه با موفقيت بتوانـد تعامـل ميـان    . مالي است

يت مـدير ) 1997(1از نظـر انـدلي   . موجوديتهاي درون زنجيره تامين را شناسايي ، تجزيه و تحليل و هماهنگ گرداند

در نتيجه مديريت موثر و كاراي زنجيـره تـامين   . موثر زنجيره تامين ارائه سريعتر و ارزانتر محصول به مشتريان است

 [1].است كه مزيت رقابتي ، كاهش هزينه ها و بي ثباتي و كاهش زمان تحويل ميسر مي شود

و حيـاتي مـي باشـد همـاهنگي ميـان      آنچه كه در مديريت موثر و كاراي زنجيره تامين بيش از همه موارد ضـروري   

زيـرا اگـر   . اعضاي شبكه زنجيره تامين مي باشد و اين مهم بدون اطلاعات و تسهيم صحيح آن دست نيافتني اسـت  

نگرش استراتژيك به زنجيره تامين را برگزينيم ، بي شـك مهمتـرين ابـزار بـراي برنامـه ريـزي و اتخـاذ تصـميمات         

حتي اگر نگرش ابزاري و تاكتيكي به زنجيره تامين را انتخاب كنيم همچنـان   .مي باشد  >>اطلاعات<<استراتژيك 

 [1].نيازمند اطلاعات دقيق ، به هنگام و مربوط هستيم

  مشكلات زنجيره تامين 

به لحاظ ساختاري مهمترين مشكلي كه زنجيره تامين با آن روبروست ، مشكل تعداد مراكز تصميم گيري بـراي        

هر چقدر از انتهاي . اين امر موجب تشديد نوسانات تقاضا در طول زنجيره مي شود . جريان كالاست  توليد ، تبديل و

اين پديـده بـه   . حركت كنيم، نوسانات تقاضا تشديد مي گردد ) اولين تامين كننده( زنجيره به سمت ابتداي زنجيره 

ي در بين اعضاي زنجيره ايجاد مـي شـود   بدين ترتيب سبب موجودي انباشته زياد. معروف است) شلاق چرمي ( اثر 

فناوري اطلاعـات از طريـق   . كه باعث بالارفتن هزينه و قيمت نهايي كالا شده و در رقابت زنجيره كاهش خواهد يافت

تسهيل و تسزيع تبادل اطلاعات سازمان و تامين كنندگان را قادر به آگاهي و تـامين بـه موقـع احتياجـات يكـديگر         

  [4].سفه توليد به هنگام را قوت مي بخشدمي كند و اين فل

  

  

1.Andel 

www.shirouyehzad.ir



  شيرويه زاد: استاد درس                                                                                                   MISمجموعه تحقيق هاي درس 
 

٢٨١ 
 

  نرم افزار مديريت زنجيره تامين چه وظيفه اي دارد ؟

هـر يـك از پـنج مرحلـه     . نرم افزارهاي مديريت زنجيره تامين از جمله متنوع ترين نرم افزارها در دنيا هسـتند        

شامل دهها عملكرد مختلف ميباشد كه هر ) رسال و ارجاع برنامه ريزي ، منابع توليد ا( اصلي مديريت زنجيره تامين 

بعضي سازندگان نرم افزارهاي بزرگ سعي كرده اند كه اين نـرم  .   كدام ميتوانند نرم افزار خاص خود را داشته باشند

. ه و ندارندافزارها را در كنار يكديگر توليد كنند ولي هيچ توليد كننده اي يك مجموعه كامل از اين نرم افزارها نداشت

شايد بهترين روش براي ترسيم نرم افزار مديريت زنجيره تامين بدين ترتيب باشد كه آنرا به نرم افزاري كه در جهـت  

نرم افزاري كه در جهت اجراي كليه فرآينـدهاي زنجيـره تـامين بكـار     . برنامه ريزي زنجيره تامين باشد تقسيم كنيم

 [5].گرفته مي شوند

از الگوريتم هاي خاص رياضي در جهـت بهبـود رونـدها در ايـن زنجيـره       (s c p)1زي زنجيره تامين نرم افزار برنامه ري

نرم افزارهاي برنامه ريـزي  . وابسته به اطلاعات ورودي براي دقت بيشتر ميباشد "اين نرم افزار كاملا. استفاده ميكند 

نـرم  ) و در عـين حـال پيجيـده تـرين آنهـا      (  بطور حتم ارزشمند ترين. براي كليه مراحل زنجيره تامين وجود دارند

 [5].افزارهاي برنامه ريزي نياز مشتريان است

  .جهت اتوماسيون بخشهاي مختلف سيستم زنجيره تامين بكار ميرود (SCE)2نرم افزار اجراي زنجيره تامين 

  موانع موجود بر سر راه نصب نرم افزارهاي مديريت زنجيره تامين

 تامين كنندگان مواد اوليه و شركاي تجاريبدست آوردن اطمينان  -1

نه تنهـا  . اتوماسيون زنجيره تامين به اين دليل است كه پيچيدگي هاي آن از مرز سازمان شما فراتر مي رود

  كارمندان شما نياز به تطبيق روش كار كردنشان دارند، بلكه كارمندان هر تامين كننـده اي كـه بـه شـبكه     

براي اينكه بتوانيد رضايت شركاي زنجيره تـامين  . تطبيق روشهاي عملكرد خود دارندمي پيوندد نيز نياز به 

خود را براي همكاري در اين زمينه بدست آوريد ميبايسـت طبـق توافقـاتي انتظـارات آنهـا را نيـز بـرآورده        

 [5].ساخت تا بدين ترتيب همه عناصر اين زنجيره به نوبه خود سود ببرند

 تغييرمقاومت داخلي در برابر  -2

قانع كردن افراد داخـل  .اگر قانع كردن ديگر سازمانها براي استفاده از سيستمهاي زنجيره تامين دشوار است

اگر نتوانيد اپراتورها را قانع كنيد كه استفاده از اين سيستم در دقت . سازمان هم به همان اندازه دشوار است
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از روشهاي قديمي و عادت به كاغذ بازي را نميتـوان   آنها صرفه جويي ميكند با توجه به اينكه سالها استفاده

بسادگي فراموش كرد، به احتمال زياد راهي براي دور زدن و استفاده نكـردن از سيسـتم نصـب شـده پيـدا      

  [5].خواهند كرد

 اشتباهات اوليه -3

اسـت  نحوه پردازش داده ها در سيستمهاي مديريت زنجيره تامين جديد نصب شده در سازمانها به گونه اي 

ولي نرم افزار در چند ماه اوليـه نصـب در سـازمان نميتوانـد از روشـها ،      .كه براي آن برنامه ريزي شده است

برنامه ريزيها و پيش بيني كننده ها بايد متوجه اين موضـوع  .سنتها و تاريخچه عملكرد سازمان با خبر باشد

نيـاز بـه بررسـي و كمـي تغييـر خواهنـد        باشند كه اولين اطلاعاتي كه از اينگونه سيستمها دريافت ميكنند

 [5].داشت

  فن آوري اطلاعات در زنجيره تامين

ايـن امـر   . مفاهيم مربوط به طراحي و مديريت زنجيره تامين به موضوعاتي مورد توجه تبديل شده انـد  "اخيرا        

 (WWW)بكه گسترده جهاني ، اينترنت و ش EDIكه شامل  (ICT)منجر به توسعه تكنولوژي هاي ارتباطي و اطلاعاتي 

 –چرا كه از اين طريق مي توان بـر پيچيـدگي هـاي موجـود در روابـط سيسـتم هـاي خريـدار         . مي باشد شده است

باعث افزايش كارايي روابط سازمان با توزيع  با توزيع كننـدگانش   ITسرمايه گذاري براي .  [3]مشتري بهتر غلبه كرد

بلكـه روي سـودآوري و   . د و بهبود عملكرد مالي شركت سرمايه گذار مـي شـود  اين امر علاوه بر افزايش سو. مي شود

 [3].عملكرد كليه اعضايي كه با آن شركت از طريق زنجيره مرتبط هستند تاثير مثبت خواهد گذاشت

مديريت زنجيره تامين بر سودآوري بلندمدت و كلي براي تمامي شركاي زنجيره ، بواسطه عمليات مشترك و اشتراك 

اشتراك اطلاعـات بـين اعضـاي    . دارد SCMدر  ITاين امر دلالت بر اهميت ارتباطات و كاربرد . عات ، تاكيد دارداطلا

بايد افزايش يابد تا بدين وسيله باعث كاهش عدم اطمينان و افـزايش   EDIيك زنجيره عرضه با استفاده از تكنولوژي 

شركت ها براي طراحي مجـدد  . ش عملكرد كل زنجيره شودعملكرد ارسال كالا بين عرضه كنندگان و در نهايت افزاي

فرآيندهاي داخل سازماني و فني ، تغيير كانالهاي توزيع سنتي ، شيوه خدمات به مشتري و آموزش كاركنان، نيازمند 

در توسـعه و پيـاده   . دسـت يابنـد   ITصرف هزينه هاي هنگفتي هستند تا به يك زنجيره عرضه با قابليت اسـتفاده از  

مشكلات زيادي وجود دارد كه از آن جمله مي توان به فقدان يكپارچگي بين  ITيكپارچه به واسطه  SCMيك  سازي
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IT  و مدلهاي تجاري ، فقدان يك برنامه ريزي استراتژيك مناسب ، زير بناي ضعيف برايIT    نارسايي بـه كـارگيري ،

IT  در بنگاههاي مجازي ، نبود دانش كافي براي پياده سازيIT در SCM [3].اشاره كرد 

دارند  ITموفق و كارار با قابليت  SCMدر ادامه به بررسي هر يك از اين عوامل و تاثيري كه در اجرا وپياده سازي يك 
  .، مي پردازيم

  روي زنجيره تامين و تاثير آن روي عملكرد كلي سازمان ITبررسي اثر 

در دهه اخير ميديريت زنجيره تامين در صدر فعاليت هاي سازماني قرار گرفته است در اين شرايط شـركتها بـه         

صورت الكترونيكي با تامين كنندگان خود در ارتباط هستند، عملياتهاي بين سازماني را همچـون عملياتهـاي داخـل    

در ايـن راسـتا مـديران    . ه صورت الكترونيكي شكل داده انـد سازماني ترتيب داده اند و ارتباط با مشتريان كليدي را ب

سازمان ها به دنبال دلايل و شواهدي هستند تا نشان دهند كه اين تلاشها كـارايي بهتـر سـازمان را دنبـال خواهنـد      

يك عنصر اصلي در مديريت زنجيره تامين اسـت، لـذا بررسـي تـاثير آن روي سـازمان هـاي        ITاز آنجايي كه . داشت

اشاره كرده اند كه بسياري از سـازمانها بـا وجـود سـرمايه گـذاري      ) Davidson ,Byrd )2003. ي بسيار مهم استامروز

در حاليكه برخي ديگر با ارائه دلايل و مدارك متعـدد خـلاف ايـن    . شاهد نتايج مثبتي نبوده اند ITهنگفت در بخش 

. منـافع بسـياري عايدشـان شـده اسـت      ITگـذاري در  موضوع را ثابت كرده اند و نشان داده اند كه از طريق سـرمايه  

و رد تنـاقض آن بـا    ITبسياري از مطالعات اخير در اين زمينه دلايل و شواهد قانع كننده اي براي اثبات اثرات مثبت 

زنجيـره تـامين يـك شـركت ،      14و9و  5بعنـوان نمونـه رفرنسـهاي    . [3]بهره وري و موفقيت سازمان ارائه كرده اند 

به مجموعه اي از فعاليتهاي اصلي ، لجستيك داخلي ، عملياتها، لجستيك خـارجي ، بازاريـابي و فـروش ،     سازمان را

ــدمات و  خـــــــ

فعاليتهـــــــــاي 

پشتيباني بصورت 

ــر   .تقسيم كرده اند زي
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مديريت زنجيره عرضه در بر گيرنده اين فرآيندهاي تجاري به صورت يكپارچه مي باشد كه از طريق آنها محصولات ، 

هـدف اصـلي در يـك زنجيـره     . و اطلاعاتي كه ايجاد ارزش افزوده براي مشتريان ميكنند را تامين مي نمايـد خدمات 

علـت اصـلي   . [3]تامين، كاهش عدم اطمينان نسبت به تقاضا ، زمان تحويل ، كيفيت و رقابت در طول زنجيره اسـت  

ف ها مي تواند شامل نادرست بـودن ، نـا   اين ضع. بسياري از عدم اطمينان ها در نتيجه جريان ضعيف اطلاعات است

  . بهنگام بودن و مديريت غلط اطلاعات باشد

مهارت در . در فعاليتهاي زنجيره عرضه ، پتانسيل ايجاد ارزش را در زنجيره افزايش داده است ITگسترش استفاده از 

داراي قابليت مـديريت   IT.ت مديريت جريان اطلاعات ، يكي از ابزارهاي اساسي در مديريت سازمان هاي امروزي اس

جريان اطلاعات و تحت تاثير قراردادن ابعادي از زنجيره تامين مثل هزينه ،كيفيت ، تحويل كالا ، انعطـاف پـذيري و   

يك فـاكتور ضـروري و مهـم در كـارايي و      IT از اينجا مي توان نتيجه گرفت كه . [3]سرانجام سود سازمان مي باشد 

روي زنجيره عرضه از سه متغير كه به عنوان متغيرهاي بالا دستي  ITبراي بررسي تاثير . موفقيت زنجيره عرضه است

  :اين سه متغير به شرح زير مي باشند . [3]زنجيره معرفي مي شوند استفاده شده است

  IT (IT Department Technical Quality)كيفيت فني بخش  •

 IT (TOP Management Support of IT) حمايت مديريت ارشد از  •

 IT (IT Plan Utilization)به كارگيري طرح هاي  •

  

  

  

  

 

  IT (IT Department Technical Quality)كيفيت فني بخش   -1

سازمان، در  ITبه عنوان ارزش فني محصولات و خدمات ارائه شده توسط بخش  ITكيفيت فني بخش       

آيـتم هـايي كـه در انـدازه گيـري      . نزديكترين رقباي سازمان ، تعريـف مـي شـود    ITمقايسه با بخش هاي 

عملكـرد سـخت افـزار و سيسـتم هـاي عمليـاتي ،       : به كار گرفته مي شوند شـامل  ITمهارتهاي فني بخش 
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عملكرد نرم افزار كاربردي تجاري، كارايي سرويس هاي ارتباطي ، عملكرد سرويس هاي ارتبـاطي ، سـيكل   

ه هاي كاربردي ، سرمايه و هزينه فن آوري اطلاعـات ، كـارايي نگهـداري و تعمييـر نـرم افـزار              توسعه برنام

منجر به انعطاف پذيري زيربنايي بيشتر اين بخش مي شود كـه   ITمهارتهاي فني بالا در بخش . مي باشند 

فني بالا باعـث افـزايش    مهارتهاي. و مديران تجاري داراي اهميت استراتژيك است ITاين امر براي مديران 

  . [3] مزيت رقابتي در زمينه هاي تجاري كليدي ميشود

H1  : كيفيت مهارتهاي فني بخشIT  به صورت مستقيم و مثبت اثر ،IT    روي زنجيره عرضه را تحـت تـاثير

  .[3]. قرار مي دهد

 IT (TOP Management Support of IT) حمايت مديريت ارشد از  -2

و بررسي ارزش ايجاد شده توسط آن  ITاجرا و پياده سازي زمينه هاي مختلف  حمايت مدير ارشد در  

مورد مطالعه بسياري از محققان قرار گرفته و به عنوان يك فاكتور كليـدي در موفقيـت سـازمان هـاي     

در سازمانها قابل توجه  ITنقش مدير ارشد سازمان در اجرا، به كارگيري و موفقيت . شناخته شده است

، افزايش نوآوري هاي بنيادي در  ITاين فاكتور منجر به افزايش كيفيت ، افزايش استفاده از . بوده است

IT  توسعه ارتباط بين ،IT      استراتژيك و عملكـرد سـازمان افـزايش كـاراييIT    در سـازمانهاي تجـاري

 [3].در سازمانها شده است ITكوچك و همگون سازي 

H2  : و مثبت اثـر  حمايت مدير ارشد، به صورت مستقيمIT             روي زنجيـره عرضـه را تحـت تـاثير قـرار

  .[3]مي دهد

 IT Plan and IT impact on supply chain)( و اثر آن روي زنجيره عرضه  ITطرح هاي  -3

    Byrd,Davidson(2003)   به مطالعات تجربي بسياري اشاره دارند كه حاكي از وجود يك رابطه مثبـت

بايد ارتباط بين مـديران   ITاستفاده از طرحهاي .بوده اند ITاستفاده موفق از و  ITبين        طرح هاي 

در سـازمان از   ITو مديران اجرايي تجاري سازمان و همچنين امكان به كارگيري مؤثر منابع  ITاجرايي 

 [3].جمله در زنجيره عرضه را افزايش دهد

H3 : به كاركيري طرحها و برنامه هايIT    به صورت مستقيم و مثبت  ، اثرIT    روي زنجيـره عرضـه را

 [3].تحت تاثير قرار مي دهد
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 روي زنجيره عرضه و عملكرد كلي سازمان ITاثر  -4

بـراي   ITمطرح مي شود آن اسـت كـه آيـا اسـتفاده از      ITيكي از سوالاتي كه در زمينه به كارگيري    

امين اثر مستقيم روي عملكرد كلي سـازمان دارد؟ در  مديريت و تسهيل عملياتها و فعاليتهاي زنجيره ت

، كاربرد آن در مواردي است كه مي تواند در خريد موادر اوليه ، انتخاب  ITاينجا منظور از به كار گيري 

 Davidson , byrd.  تامين كنندگان ، مديريت عملياتها و تعاملات با مشتريان ، سازمان را يـاري رسـاند  

. منجر به رشد بالاتر و سودآوري بيشتر سازمان ها  مي شـود  ITستفاده پيشرفته از اشاره مي كنند كه ا

ايـن  . منجر به يكپارچگي بيشتر و افزايش كيفيت و تناسب اطلاعات مي شود ITهمچنين به كارگيري 

  . موارد در واقع مشخصه هايي هستند كه با عملكرد كلي سازمان ارتباط دارند 

. ياتهاي سازماني نسبت سود بالاتر و هزيته پايين تر را به دنبـال داشـته اسـت    در عمل ITتوانايي بالاي 

زنجيره  globalو  localبه منظور اشتراك اطلاعات بين اعضاي يك زنجيره تامين عملكرد  ITاستفاده از 

 علاوه بر اين باعث مي شود كه فرآيندهاي مرتبط با زنجيره تامين سـريع تـر و بـا   . را افزايش مي دهد 

  .قابليت انعطاف بيشتري انجام شوند

H4   : اثرIT      روي زنجيره عرضهه به صورت مستقيم و مثبت عملكرد كلي سازمان را تحـت تـاثير قـرار

 [3].ميدهد

 [3]تاثير استراتژي يكپارچه سازي زنجيره عرضه روي سرويس به مشتري و عملكرد مالي سازمان -5

اين مفـاهيم  . استراتژي زنجيره تامين يكپارچه مي پردازيم در اين قسمت به بررسي مفاهيم عملكردي 

دو عنصـر اصـلي در يـك    . شامل عملكرد سرويس به مشتري و به دنبال آن عملكرد مالي سازمان است

يكپارچگي زنجيـره عرضـه   ) 2فن آوري اطلاعات يكپارچه و ) 1استراتژي زنجيره عرضه يكپارچه شامل

  .است

  :طلاعات يكپارچه هستند شامل موارد زير هستندآيتم هايي كه معرف فن آوري ا

• EDI  يكپارچگي اسناد الكترونيكي با سيتم هاي تجاري بدون مداخله سيستم هاي دستي: يكپارچه 

استفاده از فن آوري اطلاعات براي دسترسـي و انتقـال اطلاعـات از بخشـي بـه      : سيستم اطلاعاتي يكپارچه  •

 .بخش ديگر
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بـراي برنامـه   ) (MRPII , MRPمثـل   _استفاده از سيستم هاي كـامپيوتري  : سيستم هاي توليد كامپيوتري  •

 .ريزي ، رديابي و سفارش قطعات و محصولات در طول فرآيند ساخت و توليد

  :آيتم هايي كه معرف يكپارچگي زنجيره عرضه هستند شامل موارد زير هستند

 .محصول در يك فرآيند واحدگردهم آوردن اعضاي موجود در چرخه عمر : مشاركت عرضه كنندگان  •

و بـرآورده  ) در داخل و خـارج سـازمان  ( تعيين نيازها و خواسته هاي مشتريان : روابط نزديكتر با مشتريان  •

 .ساختن اين خواسته ها

استفاده از اين تيم ها بـراي حمايـت از اهـداف اسـتراتژيك و     :  Cross-Functionalتيم هاي چند وظيفه اي  •

 .مديريت كيفيت

يك استراتژي زنجيره عرضه يكپارچه ، هماهنگ سازي خواسته هاي مشتري نهايي با جريان مواد و  هدف از

  .اطلاعات در طول زنجيره به منظور دستيابي به يك توازن منطقي بين سرويس دهي و هزينه است

  :آيتم هايي كه در سرويس دهي به مشتري مطرح اند شامل اين موارد مي شوند 

 .توانايي سرويس به مشتري در طول تصميم گيري براي خريد:  خدمات پيش از فروش •

 .توانايي سرويس به مشتري بعد از خريد محصول و اطمينان از رضايت مشتري: خدمات پس از فروش  •

 .حداقل سازي زمان پاسخ گويي به نظرات و شكايات مشتريان: پاسخگويي به مشتريان  •

 .در ارسال و تحويل محصول قبل از موعد مقررتوانايي : قابليت اعتماد در ارسال و تحويل •

حداقل كردن زمان بين دريافت سفارش و تحويل آن و تلاش بـراي نزديـك كـردن    : سرعت ارسال و تحويل •

 .اين زمان به صفر

 نـرخ بازگشـت نسـبت بـه     : عملكرد مالي سازمان از طريق سنجش عملكرد آيتم هاي زير بدسـت مـي آيـد    

قابـل توجـه اسـت كـه     . (ROS)، نرخ بازگشت بـه فـروش   (ROS)، نرخ بازگشت به سرمايه (ROA)دارايي ها 

  .هزينه مؤلفه اصلي هر يك از اين آيتم ها مي باشد

(2003)Vickey , jayaram,drog,calantone   چهار فرضيه در ارتباط با يكپارچگي زنجيره عرضه و عملكرد بيان

  :ل زير آمده است نشان داده اندكرده اند و آن را در قالب مدلي كه در شك

H5  :بين فن آوري اطلاعات يكپارچه و يكپارچه گي زنجيره عرضه ارتباط مثبت وجود دارد.  

H6  :بين يكپارچگي زنجيره عرضه و خدمت به مشتري ارتباط مثبت وجود دارد.  
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H7 :بين خدمت به مشتري و عملكرد مالي ارتباط مثبت وجود دارد.  

H8 : مالي و يكپارچگي زنجيره عرضه ارتباط مثبت وجود داردبين عملكرد.  

  

 [3]مقدمات اتخاذ فن آوري هاي اطلاعاتي در زنجيره عرضه -6

فاكتورهاي متعددي ممكن است بر تصميم سازمان مبني بر اتخاذ و اجراي يك تكنولـوژي خـاص اثـر     

دسـته طبقـه بنـدي     5توان بـه  متغيرهاي موثر بر اتخاذ تكنولوژي را مي    Patterson , grimm . بگذارد

  :كرده اند

، متغيرهـاي وابسـته بـه     (task-related)، متغيرهاي وابسـته بـه وظيفـه     (individual)متغيرهاي فردي 

و مشخصـــه هـــاي محيطـــي  (organizational)متغيرهـــاي ســـازماني ) innovation-related)نـــوآوري 

(environmental)  .در . مينه كاري يا نوع تكنولوژي متفاوت اسـت درجه اهميت اين فاكتورها بسته به ز

اينجا چون هدف اتخاذ تكنولوژي اطلاعاتي در زنجيره عرضه براي سازمان ها است لـذا تمركـز خـود را    

نكته مهمي كه در اين مطالعه بايد به آن . روي فاكتورهاي محيطي و سازماني كليدي محدود مي كنيم

در اينجا اين لغت داراي مفهوم وسيعي اسـت كـه در   . است "adoption"اشاره كرد مفهوم كلمه اتخاذ يا 

متغيرهـاي  .5مدل ارائـه شـده در شـكل    . تكنولوژي است "ايجاد ، توسعه و اجراي  "برگيرنده مفاهيم 

محيطي و سازماني كه در اين مطالعه در نظر گرفته شده اند و رابطه آنها بـا اتخـاذ تكنولـوژي زنجيـره     

 [3].عرضه نشان داده شده است

  فاكتورهاي سازماني -1.6

انـدازه سـازمان يكـي از    . فاكتورهاي سازماني موثر بر نوآوري و اتخاذ تكنولـوژي گونـاگون مـي باشـند    

    تحقيقـات نشـان داده اسـت كـه     . متغيرهايي است كـه بيشـترين تحقيـق روي آن انجـام شـده اسـت      
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جديد تمايل بيشتري دارند و ريسك  سازمان هاي بزرگتر به لحاظ داشتن منابع مالي و تكنولوژي هاي

در مورد سازمان هاي كوچك اظهار شده اسـت كـه در ايـن    . مرتبط با اين قضيه را بيشتر پذيرا هستند

اين امر حاكي از همبستگي مثبت . سازمان ها به لحاظ احتمال بروز ابتكار و نوآوري در انها بيشتر است

 [3].مي دهد بين اندازه سازمان و اتخاذ تكنولوژي را نشان

H9  :[3].هر چه سازمان بزرگتر باشد ، احتمال اتخاذ تكنولوژي هاي زنجيره عرضه در آن بيشتر است 

تحقيقات گذشـته بـر روي   . ساختار سازماني فاكتور مهم ديگري است كه بر اتخاذ تكنولوژي موثر است

ات اثـرات مثبـت سـاختار    بدين معني كه بعضـي از مطالع ـ .اين موضوع نتايج مبهمي را ارائه كرده است

بر روي اتخاذ تكنولوزي را نشان مي دهند ، حال آنكـه  ) تصميم گيري متمركز "مثلا(سازماني متمركز 

طرفداران ارتباط مثبـت معتقدنـد كـه متمركـز كـردن      . بعضي ديگر ارتباط منفي آن را نشان مي دهد

سازماني شود در نتيجـه در  تصميم گيري ممكن است باعث كاهش ناسازگاري و تعارض بين واحدهاي 

عده ديگر معتقدند سازمان هايي كه از . اين سازمان ها احتمال اتخاذ تكنولوژي هاي جديد بيشتر است

ساختار سازماني مسطح تر و غير متمركز تر برخوردارند انتظار اتخاذ تكنولوژي هـاي نـو و خلاقاتـه در    

تار سـازماني غيـر متمركـز بـوده انـد و توجيـه       آنها بيشتر سازمانها شاهد وجود ارتباط مثبت بين ساخ

 [3].كنندگان اين ارتباط بيشتر بوده اند ما نيز اولويت را به اين ارتباط مي دهيم

H10  :     هر چه ساختار سازماني غير متمركز تر باشد احتمال اتخاذ تكنولـوژي زنجيـره عرضـه در آن بيشـتر

 [3].است

ه بر روي انعطـاف پـذيري و ميـزان تمايـل سـازمان در      عملكرد گذشته فاكتور سازماني ديگري است ك

تنظيم استراتژي ها و روشهاي رقابتي ايجاد محصولات و فرآيندهاي ابتكاري ، براي پاسخ بـه تغييـرات   

تحقيقات نشان داده است كه عملكردهاي موفقيـت آميـز گذشـته در    . شرايط محيطي ، تاثيرگذار است

همچنين سازمان هايي كه در سالهاي قبـل داراي  . دارند تا تغيير مقابل تغيير استراتژي تمايل به ثبات

تغييرات استراتژيك در . عملكرد بهتري بوده اند احتمال انجام يك تغيير استراتژيك در آنها كمتر است 

سازمان هايي كه عملكرد ضعيف تري دارند نسبت به سازمان هايي كه عملكرد بهتري دارنـد بيشـتر و   

دين ترتيب مي توان گفـت كـه سـازمان هـاي موفـق انگيـزه كمتـري بـراي اتخـاذ          ب. گسترده تر است

  .تكنولوژي هاي زنجيره عرضه ، براي تغيير در روابط كسب و كار با عرضه كنندگان و مشتريان دارند
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H11  :    هر چه موفقيت سازمان در گذشته كمتر باشد ، احتمال اتخاذ تكنولوژي هاي زنجيـره عرضـه بيشـتر

 [3].است

ي از موضوعات دير پاي مطرح در ادبيات موضوع استراتژي اين است كه استراتژي مقدمـه و هـدايت   يك

سازمان ها براي رسيدن به موفقيت در تغيير محيط خارجي و اسـتراتژي  . كننده ساختار سازماني است

نطباق و همچنين ا. داخل سازمان ، مي بايستي ساختار سازماني را با فرآيندهاي مديريتي تطبيق دهند

هماهنگي يك زنجيره تامين يكپارچه و استراتژي هاي لجستيك آن با اسـتراتژي كلـي سـازمان بـراي     

يكپارچگي استراتژي زنجيره تامين با استراتژي كلـي سـازمان   .موفقيت آن سازمان لازم و حياتي است 

پـذيري كـه در    افزايش رقابت. به عنوان تعيين كننده براي دستيابي و حفظ موفقيت يك سازمان است

نتيجه يكپارچه كردن زنجيره عرضه حاصل مي شود و نتايجي كه اين امر روي استراتژي كلي سـازمان  

مي گذارد ، سازمان را به سوي اتخاذ فناوري اطلاعات سـطح بـالاتر ، اتحـاد اسـتراتژيك بـين اعضـاي       

  .زنجيره و سرانجام يكپارچگي تكنولوژي سوق ميدهد

H12 : داراي استراتژي مديريت زنجيره عرضـه يكپارچـه بـا اسـتراتژي كلـي سـازمان       سازمان هايي كه

 [3].هستند ، احتمال اتخاذ تكنولوژي زنجيره عرضه در آنها بيشتر است

  فاكتورهايي محيطي -4.2

فاكتورهاي محيطي متعددي وجود دارد كه بر تصميم گيري بـراي اتخـاذ تكنولـوژي هـاي جديـد اثـر       

كتورها مي توان به شرايط اقتصادي رقابت جهاني ، جو حاكم بـر تـراكنش هـا ،    از جمله اين فا. گذارند

در اينجا توجه خـود  .ميزان اشباع صنعت مورد نظر و عدم اطمينان نسبت به شرايط محيطي اشاره كرد
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را روي دو متغير كليدي كه يكي فاكتورهاي داخل سازماني و ديگري عـدم اطمينـان محيطـي اسـت،     

يكي از فاكتورهاي داخل سازماني كه ممكن است بر اتخاذ تكنولـوژي هـاي زنجيـره    .متمركز مي كنيم 

نتـايج  . عرضه موثر باشد، فشاروارده از طرف شركاي موجود در زنجيره و يا وصـنعت مـورد نظـر اسـت    

بسياري از تحقيقات نشان داده است كه تاثير شركاي تجاري روي اتخاذ تكنولوژي است، باعـث اعمـال   

اين كار باعث استاندارد سازي فرمت داده هـا و  . كتها شده و نظر آنها را جلب خواهد كردفشار روي شر

در ايـن  . توسعه هماهنگي و ارتباط در داخل سازمان و نيز بين سازمان هاي موجود در زنجيره مي شود

ب و راستا سازمان ها مجبور هستند كه يا به اتخاذ تكنولوژي روي آوردند يا ريسك از دست دادن كس ـ

تصميم به اتخاذ تكنولوژي در سازمان بيشتر بر اساس فعاليتي است كه شركاي تجـاري  . كار را بپذيرند

دليل اين امر تاثير و نقش مهم شـركاي  .  EDIآن در اين زمينه  انجام مي دهند تا مشخصه هاي خود 

ون سـازماني  موجود در زنجيره براي ساده سـازي و مـوثر سـازي تـراكنش هـا و توسـعه ارتباطـات در       

 [3].است

H13  :  سازمان هايي كه از طرف شركاي زنجيره عرضه ، تحت فشار بيشتري قرار دارند ، احتمال اتخـاذ

  [3].تكنولوژي هاي زنجيره عرضه در آنها بيشتر است

تئوري هاي مربوط به مراودات و روابط اجتماعي اظهار مي دارد كه فاكتورهاي اجتماعي و روابـط بـين   

. علاوه بر فاكتورهاي مربوط به بازار ، بر فعاليتها و تراكنش هاي شركت ها تاثير گذار هستند سازماني ، 

اگر جو حاكم بر . جو حاكم بر تراكنش ها از جمله اين فاكتورها ي اجتماعي و روابط بين سازماني است

، توسـعه   تراكنش ها بين شركاي زنجيره مطلوب و مساعد باشد ، منجـر بـه افـزايش تبـادل اطلاعـات     

سطح اعتمـاد و اطمينـان   . همكاري و هماهنگي درداخل سازمان و نتايج بهتر تصميم گيري ها ميشود

روابط .  [13],[2]موجود بين سازمان ها از عوامل كليدي موثر بر شرايط جوي حاكم بر تراكنش ها است

ين شركاي زنجيره و گذشته و سابقه تجاري شركت به عنوان شاخصي است كه ميزان اعتماد و اعتبار ب

روابط . اثر گذارد EDIدر نتيجه جو حاكم بر معملات في مابين را نشان مي دهد و مي تواند روي اتخاذ 

ديرپا و توام با اعتماد و اطمينان بين سازمان ها به عنوان انگيزه اصلي در يكپارچگي الكترونيكي مطرح 

  .شده است
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H14  :اي آنها مطلوب تر و مناسب تر اسـت ، احتمـال اتخـاذ    سازمان هايي كه جو حاكم بر تراكنش ه

 [3].تكنولوژي هاي زنجيره عرضه در آنها بيشتر است

فاكتور محيطي ديگري كه در بسياري از مطالعات بدان اشاره شده است ،  عـدم اطمينـان بـه شـرايط     

تقاضـاي غيـر   : اين عدم اطمينان ممكن است بواسطه يكي از عوامل زير بروز پيدا كنـد  . محيطي است

قابل پيش بيني در تقاضاي مشتريان،عدم اطمينان نسـبت بـه كميـت يـا كيفيـت عرضـه كننـدگان ،        

نوسانات شديد قيمت ها ، فعاليت هاي غير قابل پيش بيني رقبا ، تغييرات سريع در فرآيندهاي توليد و 

است كـه سـازمان   عامل اصلي بوجودآورنده اين عدم اطمينان محيطي اين . چرخه كوتاه عمر محصول 

بـراي مقابلـه بـا ايـن عـدم      . ها، اغلب اطلاعات درست و كاملي براي تصميم گيـري در اختيـار ندارنـد   

اطمينان و اطلاعات ناقص و نادرست ناشي از آن ، سازمان ها ممكن است از مكـانيزم هـاي گونـاگوني    

شـرايط   .سـتفاده كننـد  براي ارتقاء توسعه و هماهنگي بين زير بخشـهاي سـازماني و شـركاي زنجيـره ا    

محيطي غير قابل اطمينان ، مستلزم تبادل اطلاعات بين شركاي تجاري است تا بتواند فعاليتهاي خـود  

علاوه بـر  .را متناسب با تغييراتي كه رخ مي دهد، هماهنگ سازند و انتظارات مشتريان را برآورده نمايند

زي ، چـارچوب زمـاني تصـميم گيـري را     اين عدم اطمينان در محيط هاي فوق رقابتي بازارهـاي امـرو  

محدودتر و فشرده تر كرده است و ضرورت دسترسي سريع تر به اطلاعات صـحيح تـر را افـزايش داده    

  .است

فن آوري هاي اطلاعاتي پيشرفته كه در داخل سازمان ها يـا بـين اعضـاي زنجيـره عرضـه بـه صـورت        

اشتن سريع تر و صحيح تر اطلاعـات را فـراهم   يكپارچه درآمده اند، در سازمان ها امكان به اشتراك گذ

پايـدار و بـا ثبـاتي     "عكس اين قضيه براي شركتهايي است كه از شرايط عمليـاتي نسـبتا  .ساخته است

     نياز به داشـتن و اتخـاذ فـن آوري اطلاعـات كمتـر احسـاس       "در اين سازمان ها ، معمولا. برخوردارند

  .مي شود

H15 :  ــا عــدم       اطمينــان محيطــي بيشــتري مواجــه هســتند احتمــال اتخــاذ  در ســازمان هــايي كــه ب

 [3].تكنولوژي هاي زنجيره عرضه بيشتر است
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 [2]تجزيه و تحليل و طراحي سيستم مديريت زنجيره تامين به روش سيكل خطي

مراحل كار به . در تجزيه و تحليل و طراحي سيستم اطلاعاتي از روش سيكل خطي استفاده شده است 

  .استشرح زير 

  تعريف مسئله-الف

در اين مرحله سازمان مورد مطالعه قرار گرفته و مجموعه فعاليتهايي كه در محدوده مـورد نظـر انجـام    

  :مراحل كار به شرح زير است.مي گيرد بررسي و مشكلات آن بطور كامل تعيين و ارائه مي شود

  تعيين مسئله و اهداف مورد نظر -

بـراي  .مختلف كيفيت ،هزينه و زمان مورد مطالعه قرار مـي گيـرد  براي شناسايي مسئله در زمينه هاي 

  .گانه آماري استفاده ميشود ورفتار فرآيند مورد تجزيه تحليل واقع ميگردد7تحليل مسئله از ابزارهاي 

 تعيين محدود پروژه -

محدوده فعاليتهاي زنجيره تامين در سازمان مربوطه با رويكرد كيفيت مبني بـر قيمـت مناسـب ،     -

  .ل به موقع و مرغوبيت دربر مي گيردتحوب

 تعيين منابع مورد نياز -

    منابع مالي و نيروي انساني مورد نياز برآورد مـي گـردد و از توانـايي تـامين آن اطمينـان حاصـل       

  .مي شود

  امكان سنجي-ب

يكـي از روشـهاي   . در اين مرحله راه حل هاي مفهومي براي حل مسئله پيشـنهاد و ارائـه مـي گـردد     

ب براي تعيين راه حل هاي پيشنهادي طوفان مغزي است كه نظرات همه افراد مرتبط دريافـت و  مناس

  .جمع بندي مي شود

  : در اين مرحله پس از جمع آوري راه حل هاي پيشنهادي بر روي آنها سه نوع بررسي انجام مي گيرد 

  .قابل دريافت هستبررسي فني آيا سازمان توانايي فني انجام آنرا دارد يا از خارج سازمان 

  .بررسي عملياتي  آيا راه حل مورد نظر مشكل را رفع مي نمايد و سازمان را به هدف مربوطه مي رساند

كداميك هزينه كمتر و بهره دهـي بيشـتري    2و1بررسي اقتصادي  از راه حلهاي تاييد شده در مراحل 

  .دارد
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اسـتفاده   1-3نمـودار ارجحيـت طبـق جـدول     براي امكان سنجي از ابزارهاي نمودار علـت و معلـول ،   

  .ميشود

  
  تجزيه و تحليل  -ج

  :در اين مرحله فعاليتهاي زير انجام مي گيرد

  شناخت وضع موجود

براي بهره گيري از يك زنجيره تامين مناسـب ابتـدا بايـد بررسـي نمـود صـنعت در كـداميك از انـواع         

  فعاليتي قرار مي گيرد

ه ريزي ميشود، نوع مسائل تصميم آن مشخص شـده و الگـوي تيمهـاي    زنجيره تامين با مدلي كه برنام

 1.3شـكل  . براي اين بررسي مناسـب اسـت   SCORمدل . پشتيباني تصميم و تحليل تعيين  مي گردد 

طبق اين مدل چند معيار اصلي براي انواع . نمودار سطح صفر فرايندهاي زنجيره تامين را نشان ميدهد

 [2].زنجيره تامين وجود دارد كه در ذيل آمده است

  :معيارهاي وظيفه اي 

  از نظر نوع تدارك

  )استاندارد و خاص( محصولات خريداري شده 

  )تك ، دو و چند منبع يابي(ي منبع ياب

  انعطاف پذيري تامين كنندگان

  از نظر نوع توليد و ساختار فرايند

  سفارشي ، توليد دسته اي ، انبود
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  از نظر نوع توزيع

  )محدوديتهاي بازنگري(الگوي تحويل ، حمل و نقل (ساختار توزيع 

  ))بر اساس تقاضا( سيكلي ، پويا (الگوي تحويل 

  اننوع فروش سازم

  ارتباط با مشتريان

  دسترسي به تقاضاي آينده

  چرخه عمر محصولات

  خدمات پس از فروش

  معيارهاي ساختاري

  توپوگرافي ساختار شبكه ، جريان مواد

  يكپارچه سازي و هماهنگياطلاعات

در صورت وجود سيستم از قبل مدل فيزيكي مطالعه شده و با رسم نمودار مفهـومي و نمـودار جريـان    

  .سطوح بعدي سيستم مدل منطقي استخراج مي شودداده هاي 

  طراحي -د

در اين مرحله الگوريتم سيستم ، رابط ها، بانكهاي اطلاعاتي ، فرايندها، شرح وظايف و روشهاي اجرايي 

  .طراحي            مي گردد

  :نمودار مفهومي ساختار سيستم طراحي شده است 2-3در شكل 
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  :نمودار سطح يك منطقي سيستم طراحي و ارائه مي گردد  3-3براي تشريح بهتر سيستم در شكل 
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نشان داده شده است ، گروه هاي مونتاژ و بسته بندي به عنـوان يـك جـزء     3-3همانگونه كه در شكل 

امكان سنجي مـي گـردد و    1اين درخواست توسط فرايند . خارجي درخواست تامين قطعه را مينمايند

         جهـت تـامين در خـارج صـنعت مـنعكس مـي شـود و در سـوابق ثبـت           2نـد  در صورت تاييد به فراي

 [2].مي گردد

اقدام به انتخاب تامين كننده مي نمايد و تامين كننده انتخابي به همراه موضـوع قطعـه و سـاير     2فرايند 

بـراي   2فراينـد شـماره     4-.3در شـكل  .(منعكس مـي شـود   2مشخصات جهت تنظيم قرارداد به فرايند 

  .)ارائه گرديده است 2تشريح بيشتر در سطح 

پيگيري تنظيم قرارداد از بخش خريد و قراردادها مي شود و پس از دريافت قرارداد تنظيم  3در فرايند 

     شده به مبادي ذيربط كه در شكل نشان داده شـده اسـت رونوشـت داده مـي شـود و در سـوابق ثبـت        

 [2].مي گردد

رونوشت قرارداد را به همراه فرم كيفي به تامين كننده تحويل مي دهـد   4فرايند پس از تنظيم قرارداد 

در حين توليدفرم سوابق كنترل كيفـي توسـط تـامين كننـده     . و تامين كننده اقدام به توليد مي نمايد

  .تكميل مي گردد

. ل داده ميشـود  اعلام مي گردد و به انبار تحوي 6و5پس از آماده شدن محموله به همراه فرم به فرايند 

بـا فـرم وضـعيت كيفـي      6فراينـد  . ارسال مي گردد 6تنظيم و به فرايند  5صورت جلسه توسط فرايند 

  .قطعه را از استعلام مي نمايد

نظريه كارشناسي . اعلام مي نمايد 6آزمايشگاه ها قطعه را كارشناسي نموده و نظريه كيفي را به فرايند 

ت كامل بودن استعلام نهايي از معاونت تضمين كيفيت مي گردد و با سوابق بررسي مي گردد و در صور

اعلام مي گـردد و در صـورت تاييـد    5نظريه نهايي كيفي از معاونت تضمين كيفيت دريافت و به فرايند 

و . قطعه را قبض انبار مي نمايد و مجوز خروج به گروه درخواست كننده ابلاغ مي گـردد  5قطعه فرايند

 [2].به گروه مصرف كننده مي شود و در داخل صنعت ادامه عمليات مي يابد محموله آماده تحويل

ميزان استفاده از امكانات داخـل   سطح اتوماسيون تجهيزات ، نرم افزار ها و بانكهاي اطلاعاتي مورد نياز

  .آمده است 2فرايند  2نمودار منطقي سطح  4-3در شكل و خارج سازمان
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كار مناسب تدوين الزامـات سيسـتمي مطلـوب صـنعت در قالـب فـرم       براي ارزيابي تامين كنندگان راه

براي صنايع خودرويي   SO/TS16949 : 2002و يا  ISO 9001:2000بطور مثال الزامات . ارزيابي مي باشد 

  .مي تواند به كار برده شود

  

  

  

  

  

  

  .انتخاب شده است 5-3شكل  AHPبراي انتخاب تامين كننده نهايي روش 

  .گانه انتخاب مشخص شده است و وزنهاي مربوطه تعيين گرديده است4رهاي در اين روش معيا

تامين كنندگان به عنوان گزينه ها مطرح هستند و در هر مرحله سه تامين كننـده بـا امتيـاز بـالاتر از     

 [2].مرحله ارزيابي ، مقايسه زوجي مي شوند
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  طراحي پايگاه داده ها

  :ارتباطات و پايگاه داده ها را طراحي مي كنيم 6-3ارتباطات نهادها شكل با استفاده از نمودار 

  :پايگاه  هاي داده به شرح زير طراحي مي شود 6-3با توجه به نمودار شكل 

ــامين كننــدگان   ــام مــدير،   ( پايگــاه اطلاعــاتي ت ــام شــركت ، ن ــامين كننــده ، ن ــام ت ــامين كننــد ، ن كــد ت

  )پرسنل ، امتياز ، گريدتلفن،آدرس،مساحت كارگاهها، تعداد 

  )شماره انتخاب، كد تامين كننده، نتيجه ارزيابي( پايگاه اطلاعاتي سوابق انتخاب ها

  )شماره انتخاب، تاريخ ، موضوع ، شرح( پايگاه اطلاعاتي انتخاب ها

  )شماره ارزيابي ، تاريخ،نام ارزياب،امتياز كل(پايگاه اطلاعاتي سوابق ارزيابي

شماره قراردادها، تاريخ، موضوع، كد قطعه ، كد تـامين كننـده، تعـداد مـدت،     (بق قراردادها پايگاه اطلاعاتي سوا

  )نكات كيفي
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كد محموله ، شماره قراردادها، شماره مدرك تحويل ، تاريخ تحويل، تعداد، (پايگاه اطلاعاتي سوابق محموله ها

نجي،نتيجه آزمـايش آليـاژي   نتيجه آزمايشات شيميايي، نتيجه آزمايشات ميكروسـكوپي، نتيجـه سـختي س ـ   

  )،نتيجه كنترل ابعادي،نظريه نهايي، تعداد تائيد شده،تعداد بلاتكليف، تعداد برگشتي

  )كد انبار، نام انبار(پايگاه اطلاعاتي انبارها

  )كد قطعه، نام قطعه، شماره گروه، اهميت قطعه(پايگاه اطلاعاتي قطعات

  )وه ، نام مسئولشماره گروه، نوع گر( پايگاه اطلاعاتي گروه ها

  )شماهر درخواست ، شماره گروه، تاريخ درخواست، نتيجه درخواست( پايگاه اطلاعاتي درخواست ها

شماره درخواست ، كد قطعه ، تعداد درخواستي، نتيجه امكـان سـنجي،   ( پايگاه اطلاعاتي سوابق درخواست ها

  )تاريخ امكان سنجي

  :تعيين وظايف و شغلها 

  .شغل مي باشد 4تا  1توجه به بزرگي صنعت از با1فرايند:1وظيفه

  .تا شغل ميباشد 3تا  1با توجه به بزرگي صنعت از  2فرايند : 2وظيفه 

  .تا شغل ميباشد 3تا  1با توجه به بزرگي صنعت از  3فرايند : 3وظيفه 

  .تا شغل ميباشد 6تا  2با توجه به بزرگي صنعت از  4فرايند : 5و4وظيفه 

  .تا شغل ميباشد 5تا  2با توجه به بزرگي صنعت از  5فرايند : 7و6وظيفه 

  .تا شغل ميباشد 4تا  2با توجه به بزرگي صنعت از  6فرايند : 9و8وظيفه 

  نفر كارشناس 5نفر كارمند و  4نفر به بالا براي شروع  150براي صنايع بزرگ 

  نفر كارشناس 15 نفر كارمند و 10نفر به بالا براي شروع 1000براي صنايع خيلي بزرگ 

  

  توسعه و پياده سازي -ه 

   در اين مرحله طبق الگوريتم سيستم را پياده سازي مي نمائيم و رابط هـا ، بانكهـاي اطلاعـاتي ايجـاد     

مي شود، شرح وظايف و روشهاي اجرايي استقرار مي يابد، كاربران آموزش لازم را مي بينند و سيسـتم  

 [2].اندازي مي گرددجديد بموازات سيستم قبل راه 

  بازنگري و نگهداري -و
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      پس از گذشت هر مرحله مشكلات و قابليتهاي سـيتم مـورد بررسـي قـرار مـي گيـرد و سـيتم بهبـود         

 [2].مي يابد

  جمع بندي و نتيجه گيري 

مشكلات زيادي وجود داشت كه از آن جملـه   ITيكپارچه به واسطه  SCMدر توسعه و پياده سازي يك 

و مدلهاي تجاري، فقدان يـك برنامـه ريـزي اسـتراتژيك      ITبه مواردي همچون فقدان يكپارچگي بين 

در بنگاههاي مجازي  ، نبود دانـش كـافي    IT، نارسايي به كارگيري  ITمناسب ، زير بناي ضعيف براي 

رد نقشي كه هر يك از اين عوامـل مـي توانسـتند در    ، اشاره شد و در موSCMدر  ITبراي پياده سازي 

  .موفقيت و كارايي زنجيره عرضه بگذارند بحث شد

همانگونه كه اشاره شد، عوامل متعددي در سازمان هستند كه با به كارگيري و پياده سـازي فـن آوري   

بر اجـرا و پيـاده    اطلاعات در زنجيره تامين تحت تاثير قرار مي گيرند و در كنار آنها عواملي هستند كه

از جمله فاكتورهاي مهمي كه . سازي تكنولوژي هاي مختلف اطلاعاتي در زنجيره تامين مؤثر مي باشند

سـازمان ، ميـزان حمايـت مـدير      ITدر اين مقاله مورد بررسي قرار گرفتند سطح مهارتهاي فني بخش 

. اجرا شده در سازمان مي باشد  و استفاده و به كارگيري طرح ها ITارشد سازمان از طرح و پروژه هاي 

همچنـين مشـاهده   . اين سه مورد عواملي بودند كه در تاثير مثبت در مديريت زنجيره تـامين داشـتند  

موجب افزايش عملكرد كلي سـازمان ، عملكـرد مـالي آن و     SCMدر  ITكرديم كه چگونه به كارگيري 

تر به تغييرات خواسته هاي آنها شده ارتقاي سطح خدمت دهي به مشتريان و پاسخگويي سريع تر و به

يكپارچگي بين فعاليت هاي زنجيره عرضه و تكنولـوژي هـاي انجـام دهنـده ايـن فعاليـت هـا از        . است

با پيشرفت هاي تكنولوژي هاي انجام دهنده ايـن فعاليـت هـا از    . ضروريات رقابتي در اكثر صنايع است

تكنولوژيكي كـه هـر روزه در سراسـر جهـان در      با پيشرفت هاي. ضروريات رقابتي در اكثر صنايع است

جنبه هاي مختلف كسب و كار رخ مي دهد، لازم است كه سازمان ها براي حفظ سهم بازار خود اقـدام  

  .به اتخاذ و اجراي تجارت الكترونيك و تكنولوژي هاي مرتبط با زنجيره عرضه نمايند

گي فعاليت ها و توسعه مديريت اطلاعـات ،  سازمان هايي كه تعداد كاركنانشان بيشتر است براي هماهن

  .تمايل بيشتري براي پياده سازي تكنولوژي هاي اطلاعاتي دارند
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در رابطه با عدم تمركز بايد گفت كه ، هر چه ساختار سازماني به صورت غير متمركز تري باشد، امكان  

تخـاذ تكنولـوژي بيشـتر    بررسي شرايط ، آگاهي بيشتر از فرصت هاي تجاري و در نتيجه سطح بـالاتر ا 

  .فراهم خواهد شد

همچنين نشان داده شد كه سازمان هايي كه عملكرد بهتري دارند در مقايسـه بـا سـازمان هـايي كـه       

آخرين متغير سازماني كـه  . عملكرد ضعيفي دارند تمايل كمتري براي اعمال تغييرات استراتژيك دارند

ره عرضه با استراتژي كلي سازمان  و تاثير مثبت آن در نظر گرفته شده بود، يكپارچگي استراتژي زنجي

. علاوه بر متغيرهاي سازماني ، سه متغير محيطي نيز در اين مدل مطرح شـدند ..در اتخاذ تكنولوژي بود

فشار وارده از سوي شركاي زنجيره عرضه ، جو حاكم بر تـراكنش هـاي   : اين سه متغير عبارت بودند از 

شركاي موجود در زنجيره عرضه به طـور موفقيـت   .م اطمينان محيطي بين شركاي زنجيره عرضه و عد

جو حاكم بر . آميزي مي توانند سازمان ها را مبني بر اتخاذ تكنولوژي هاي جديد تحت فشار قرار دهند 

تراكنش ها نشان دهنده تعهد و اعنمادبين شركت و شركاي زنجيره عرضه اش مي باشد يك جو حاكم 

عـدم  . خاذ بيشتر تكنولوژي هاي اطلاعاتي در زنجيـره عرضـه سـوق خواهـد داد    مثبت ما را به سمت ات

اطمينان بالا و نامشخص بودن شرايط محيطي سازمان ها را به سمت اتخاذ تكنولوژي هـاي اطلاعـاتي   

  .در زنجيره عرضه سوق مي دهد تا به تغييرات شرايط محيطي بهتر پاسخگو باشند
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  :عمناب

مقاله نخستين تصميم اطلاعات بر مديريت زنجيره تامين و ارايه مدل مفهومي سـاختار   ,كامران اميدي كيا  -1

 تسهيم اطلاعات تامين كنندگان

دكتر حسن فلاح و محمدرضا مراد شاهي ؛ مقاله طراحي سيستم هاي اطلاعاتي مديريت زنجيره تامين براي  -2

 1383جير تامين ؛صنايع بزرگ ؛اولين كنفرانس ملي لجستيك و زن

 جعفر رزمي و سميه دهقان؛ مقاله نقش فناوري اطلاعات در زنجيره تامين -3

رضا شفيع زاده ؛ مقاله چالش ها و راهكارهاي فـرآوري مـديريت زنجيـره تـامين بـا اولـين كنفـرانس ملـي          -4

 1383لجستيك و زنجيره تامين ؛

و زنجيره تامين ؛پانزدهمين همايش ارگانهاي  اميد ديلمي ؛ مقاله فن آوري اطلاعات و ارتباطات و كاربرد آن -5

 دريايي و بندري
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  مهندسي ارزش
 

Value Engineering 
  

  

  

  

  :تهيه كنندگان
  حسين پناهنده

  سيامك حق پرست
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  :مقدمه
      ازاي هـر واحـد پـولي كـه هزينـه شـده اسـت         مهندسي ارزش يك روش منسجم براي رسيدن به بالاترين ارزش بـه 

  .اطمينان ، قابليت نگهداري حفظ و يا ارتقاء يابد مي باشد ، در حالي كه كيفيت ، ايمني ، قابليت

  تجزيه و تحليل عملكرد ؛  -1

  تلاشي خلاق براي به وجود آوردن طرح هاي جايگزين بيشتر؛  -2

  تنزيل ندادن عمليات اجرايي مورد تقاضا؛  -3

  هر كدام از عملكردها ؛ اختصاص هزينه ها براي اجراي  -4

مسائل ، فقط مهندسي ارزش است كه ما را به سوي اسـتفاده از   در ميان روش هاي گوناگون مورد استفاده براي حل 
 بطوري كه ملاحظه مي شود ، هـر يـك از فازهـا شـامل    . آناليز عملكرد سوق مي دهد  روش هاي فكري خلاق براي

منسـجم و هماهنـگ    ي مهندسي ارزش تجمع فعاليت ها و روشها بـه صـورت  از قابليت ها. فعاليتهاي گوناگوني است
آنچـه كـه مهندسـي    . كاري كنترل مي شـود   اين موضوع از طريق برنامه. همراه با بهترين شيوه بكارگيري مي باشد 

مهندسـي ارزش صـرفا مهندسـي    . در زمان هاي مناسـب اسـت    ارزش را موثر مي سازد ،استفاده از روش هاي خلاق
برنامه كاري تكراري و روزمره نيست ،بلكه يك رويكرد مسـتقل و هدفمنـد بـراي     ب، و يا يك برنامه پيشنهادي ياخو

هزينـه اسـت و    از اين رو بايد توجه داشت كه انجام مطالعات مهندسي ارزش خود نيز داراي. پروژه هاست  برخورد با
 ]3[  .توجيه باشد آورد قابل بايد نسبت به ميزان صرفه جويي كه در هزينه ها به وجود مي

  درصــد كــل  10اجرايــي مهندســي ارزش كمتــر از  در اغلــب گــزارش هــا مشــاهده مــي شــود كــه هزينــه هــاي  
ايـن موضـوع كـه در فرآينـد     . حاصل از مهندسي ارزش بـوده اسـت   هزينه هاي صرفه جويي ناشي از بكارگيري نتايج

ايجاد فضاي خلاقيت و هم انديشـي گزينـه هـاي جـايگزين      بكارگيري نظريه هاي نو و بكارگيري مهندسي ارزش ، با
ويـژه طراحـان و    مورد ارزيابي قرار مي گيرد ، باعث شده است كه سوء تفاهم هـايي در ديگـر مهندسـان بـه     ايجاد و

مهندسي و طراحي كه تا كنون بكار رفتـه   آنچه آنها مطرح مي كنند اين است كه آيا روش هاي. مشاوران بوجود آيد 
 ]5[ . بودن رويكرد مهندسي ارزش اشكال و ترديد دارند ه بوده است و در نهايت به كارايي و درستاشتبا

مهندسي ارزش ، ضرورت اجرايـي مهندسـي ارزش و نيـز ضـرورت      در اين مقاله ضمن ارائه اصول و مفاهيم مرتبط با
 در ادامه ، تفاوت هـاي . قرار مي گيرد مهم و هزينه هاي پنهان اما گزاف مورد بررسي  توجه به ارزش هاي پنهان اما
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مورد توجه و ارزيابي  " بكارگيري مهندسي ارزش"و  "لحاظ كردن ارزش در مهندسي و طراحي  "اساسي و مهم بين 
  . قرار مي گيرد

 : خدمت/ ارزش كالا 

نظـر  . قرار بگيرد مورد بررسي  "ارزش "لازم است تا مفهوم  پيش از پاسخ به اين سوال كه مهندسي ارزش چيست ؟
/ كـالا  ارزش. نيز ضروري به نظر مي رسد  "كاركرد  "كاركرد تعريف مي شود لذا تشريح مفهوم  به اينكه در ارتباط با

دسـتيابي بـه آن مـي پردازنـد ،      خدمت ، متناسب با توجهي كه مردم به آن نشان مي دهند و مقدار بهايي كه بـراي 
بايد از ديگاه مشتري در مورد ارزش توليدات خـود قضـاوت    يد كنندگان هموارهبه عبارت ديگر ، تول. تعيين مي شود 

را به پايين ترين ) كاركردهاي محصول خريداري شده ( كاركردهاي مورد نياز خود  هنگامي كه مشتري بتواند. كنند 
خريـداري   خـدمت / ممكن بخرد ، بيشترين احساس رضايت را خواهد داشت، اين در حالي است كه محصـول   قيمت

  .شده لياقت وجه پرداخت شده را داشته باشد

V :شاخص ارزش  

F  :ارزش كاركرد هاي مورد نياز  

C   : پرداخت واقعي( هزينه كل ( 

: V=F/C شاخص ارزش ،يك عدد بدون بعد است .  

وظيفه يـا  دهنده ارزش خوبي است و شاخص كوچكتر از يك  نشان. معمولا وقتي شاخص ارزش بزرگتر از يك باشد  
/ كاركرد آن چيزي است كه از يـك محصـول   : كاركرد. نيازمند توجه و بهبود مي باشد قطعه اي را نشان مي دهد كه

كاركردهـاي فرعـي    خدمت مي تواند در دو دسته كاركرد هـاي اساسـي و  / كاركردهاي محصول. انتظار داريم  خدمت
  .مورد توجه قرار گيرد

يك كاركرد اساسـي ،  . ارضا كند  زي است كه بايد انجام شود تا نياز مصرف كننده راچي ) :پايه ( كاركرد اساسي  -1
اگر اين  ": تعيين كاركرد اساسي ، عبارتست از اينكه  يك سوال خوب براي. مهمترين دليل وجود محصول مي باشد 

  هنوز هدف محصول برآورده مي شود ؟ كاركرد را از محصول بگيريم آيا

www.shirouyehzad.ir



  شيرويه زاد: استاد درس                                                                                                   MISمجموعه تحقيق هاي درس 
 

٣٠٨ 
 

در زمـره كاركردهـاي    خدمت مي شوند ، ولي/ كاركرد هايي كه باعث جذب مشتري به محصول  :كاركرد فرعي   -2
راحتـي ، قابليـت   . و از آنها پشـتيباني مـي كننـد     اين كاركردها فراتر از كارهاي اساسي بوده. اصلي قرار نمي گيرند 

  . شمار مي روندخدمت به / كاركرد هاي فرعي يك محصول  از جمله) زيبايي (اطمينان و جذابيت 

/ دلخواه هستند ، ولي در برخي مواقع وجود آن كاركرد در محصول  در اكثر مواقع ، برخي از اين كاركردها مطلوب و 
يافتن  اين كاركردها بهترين انتخاب ها براي حذف شدن و يا بهبود. داراي ارزش زيادي نيست  خدمت در نزد مشتري

خدمت است و در مرحلـه   / ه اول تعيين كاركردهاي مورد نياز يك محصولهدف مهندسي ارزش در درج. مي باشند 
در ايـن مـورد    "لارنـس دي مـايلز    ". نحو انجام دهـد  بعد تعيين اينكه چه چيزي مي تواند آن كاركرد را به بهترين

وري خلاق و سازمان يافته است كه هدفش شناسايي هزينه هاي غير ضـر  تحليل ارزش يك روش ": چنين مي گويد 
مورد  نه كيفيت يا كارايي يا طول عمر محصول را افزايش مي دهند ، نه به چشم مي آيند و نه هزينه هايي كه. است 

 ]7[  . "علاقه مشتري هستند

مهندسي ارزش مجموعه تكنيك هاي نظام مند : است كه  بدين صورت (SAVE) تعريف انجمن مهندسي ارزش آمريكا
    آن كـاركرد هـا بـا حـداقل هزينـه      ) انجـام  (خدمت و توليد /كاركرد يك محصول  و كاربردي است كه براي تشخيص

/ محصـول   مهندسي ارزش مجموعه تكنيك هاي نظام مند و كاربردي است كه براي تشخيص كاركرد يك" .مي باشد
 ]6[ ".خدمت و توليد آن كاركردها با حداقل هزينه مي باشد

تعيين فعاليتهاي توليد يك كالا ، ارزش گذاري براي آن  رزش، فني برايمهندسي ا ": در فرهنگ مديريت آمده است
بنـابراين مهندسـي ارزش    )2(. "فعاليتهاييي است كه كمترين هزينه را در بر داشـته باشـد   فعاليتها و سرانجام تعيين

، عمليات ساخت ها  رويكرد سيستمي و مبتني بر كاركرد است كه هر مرحله اي از خلق ايده طراحي مواد فرآيند يك
ايـن  . با آن در حداقل هزينه مناسب انجام گيرد  محصول و بازاريابي آن را ارزيابي مي كند تا تمام كاركردهاي مرتبط

بايد توجه داشت كه تاكيد مهندسي ارزش فقط بر روي كاهش هزينه نيست  . روش ، دامنه وسيعي را در بر مي گيرد
روش ، روش  با روش هاي مدرن يا سنتي كاهش هزينه ، اشتباه گرفت؛ زيرا اين نبايد مهندسي ارزش را " : ، بنابراين

دنبال بهبود در ارزش ، بدون قرباني كردن  بنا شده است و به) كاركرد ( بسيار جامعي است كه بر پايه تحليل وظيفه 
  ]3[  ."كيفيت يا اعتبار يا طول عمر محصول است
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 ]7[ : فرآيند مهندسي ارزش

  : داراي چند مرحله مي باشد مهندسي ارزش به پنج فاز تقسيم شده و هر فازفرايند 

، تعيين تـيم مهندسـي ارزش ، تعريـف ماموريـت تحقيـق ، تعريـف و        شامل سازماندهي ، انتخاب پروژه :افاز مبد -1
  . مستند سازي محصول مي باشد

ــا -2 ــاز اطلاعـ ــل كيفـــي ارزش : تفـ ــاركرد  تحليـــل(تحليـ ــاركرد) كـ ــه (  تحليـــل كـ   عبارتســـت از ) وظيفـ
در اين مرحله محصول و كليه اجزايش . روشني از كاركرد را بيان مي كند تكنيك هاي ساختاري و تعريفي كه معناي

هـا نيـز بـيش از ايـن      در رابطه با انواع كاركرد. مورد مطالعه قرار مي گيرند ) اهدافشان( كاركرد هايشان  براي تعيين
  :كاركرد ها به صورت ذيل مي باشد قوانين تشريح. بحث گرديد 

  . بايد تعيين كننده انتظار مصرف كننده يا مشتري از محصول يا سرويس باشد  -1

  چــه  " فعــل بــراي جــواب ســوال. يــك فعــل و يــك اســم بــراي تشــريح كــاركرد بــه كــار بــرده مــي شــود    -2
  . به كار مي رود "چه چيزي را ؟ "و اسم براي پاسخ به  "مي كند ؟ 

  خـود داري   ... از بكـار بـردن افعـال مجهـول و يـا غيـر مسـتقيم مثـل تهيـه مـي شـود و مجهـز مـي شـود و                -3
  . زيرا اطلاعات كمي در اختيار قرار مي دهند. مي گردد 

ــردن كلمــاتي ماننــد بهبــود دادن ، حــداقل   -4 ــه كــار ب ــوگيري) حــداكثر( از ب ــوگيري  كــردن و جل   كــردن ، جل
  . مي شود

  .ز تركيبات دو حرفي براي بيان كاركرد استفاده مي شودترجيحا ا -5

يعني دليل استفاده و بـه كـارگيري هـر    : تحليل اجبار -نگهداشتن مايع  : فنجان) انتشار نور ب: لامپ ) الف : مثال  
  مي باشد ؟ و آيا اين دليل هنوز هم معتبر است ؟ خدمت چه/ محصول 

هزينـه هـا   . كاركرد بايد هزينه كاركردها و ارزش اهميت آنها تعيين شود  پس از تكميل تحليل :تحليل كمي ارزش- 
  : دو نوع هستند

  هزينه هاي واقعي يا سخت مانند هزينه مواد و نيروي انساني) الف 
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در دسـترس نباشـند از    هزينه هاي ذهني يا نرم مانند سختي كار و ريسك شكست وقتيكه هزينـه هـاي واقعـي   ) ب
  . اده مي شودهزينه هاي نرم استف

  ارزش عنصر فعلي و جايگزين آن اندازه گيري :شتكنيك هاي اندازه گيري ارز - 

ــو آوري  تغييـ ـ  -3 ــاز ن ــع   :رف ــاز در واق ــن ف ــارگيري        اي ــه ك ــق ب ــه از طري ــد ك ــي باش ــود ارزش م ــاز بهب   ، ف
  قطعــات و اولــين قــرم جهــت بــاز طراحــي فرآينــد در ايــن فــاز صــورت   تكنيــك هــاي خــلاق و ذهنــي ، طراحــي

   : ،تغيير يا حذف كاركردهاي فرعي كم ارزش و پاسخ به سوالات ذيل مي باشد هدف اين فاز. مي گيرد 

  چه عنصري مي تواند اين كار را انجام دهد ؟) الف 

ــه كا   ) ب ــالي ك ــاييم در ح ــي را حــذف نم ــاي فرع ــوانيم كاركرده ــي ت ــه م ــاي اساســيچگون ــرا  ركرده ــوز اج   هن
  مي شوند؟

و دلفي  (NGT) زمينه مي توان از طوفان فكري ، فن گروه اسمي در اين) توصيه شده ( از تكنيك هاي مورد استفاده  
  . را توصيه مي كنند NGT مهندسي ارزش روش نام برد كه بنيانگذاران

  :فاز ارزش يابي - 4

  تحليل كيفي ارزش -

 شتحليل كمي ارز -

  :فاز اجرا -5 

  :حوزه هاي كاربردي مهندسي ارزش 

ولي در سالهاي اخير ، اين روش . گرفته شد و توسعه يافت  در آغاز ، اين روش فقط در محيطهاي سخت افزاري بكار 
مهندسـي ارزش در حـوزه هـاي مختلـف و در     . غير سخت افزاري نيز بكار مي رود  در بسياري از محيطهاي جديد و

برنامـه ، پـروژه ،    مي توان كاركرد هاي يـك  به عنوان مثال( خدمت گوناگون قابل استفاده است /محصولات باارتباط 
  دوره آموزشـي ، مـديريت سيسـتم هـا و      سـاختمان سـازي ،   سيستم ، محصول ، نوع تجهيزات، خدمات ، تسهيلات،
) . ندسي ارزش مورد تجزيه و تحليـل قـرار داد  را از طريق مه ... روش ها ، تحليل خريد ، تخصيص منابع ، بازاريابي و

ذهنيـت   ارزش را مي توان در همه جا به كار برد ؛ ولي دامنه كاربرد اين روش معمولا توسـط  بنابراين روش مهندسي
  .كاربران ، محدود مي گردد
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 ]4[ :ضرورت پرداختن به مهندسي ارزش 

و تـلاش  ) مصرف كنندگان ( شناخت آنها از نياز مشتريان  بر اصولا درجه ي موفقيت سازمان ها در يك بازار رقابتي 
خدمت بايد رضايت مشتري را جلب كرده و قابليـت  / عرضه محصولات . نياز استوار است  در جهت برآورده كردن اين

حفـظ زمـان توليـد ،     همچنـين . به بازار و رقابت را داشته و از كيفيت مطلوب و قيمت مناسب برخوردار باشد  عرضه
اقتصادي و زيست محيطي نيـز از شـرايط اصـلي     يل به موقع ، انجام خدمات پس از فروش و رعايت كامل قوانينتحو

سازمان ها براي پاسخگويي به نيـاز مشـتريان   . بازار رقابتي هستند  موسسات براي موفقيت بيشتر به خصوص در يك
كـاهش   (اند فرايند و روشهاي مقرون بـه صـرفه  بنابراين هر موسسه اي مي تو. منايع روبرو هستند  خود با محدوديت

خواست مشتريان را با صرف حـداقل   را به كمك مهندسي ارزش شناسايي كرده و از اين طريق تامين) دهنده هزينه 
  : يك ابزار مديريتي مي تواند منجر به نتايج ذيل شود به طور كلي مهندسي ارزش به عنوان. هزينه محقق سازد 

  هزينه توليدپايين آوردن  -1 

  به حداقل رساندن پيچيدگي هاي توليد -2

  كم كردن زمان توليد -3

  استفاده از انديشه ها و خلاقيتها -4

  تامين كامل نيازهاي مشتري و افزايش رضايت آنها -5

  افزايش رضايت و انگيزه همكاران به واسطه افزايش سطح عملكرد آنها -6

  بهينه كردن فرايند هاي كاري -7

  كاهش مخارج سرمايه گذاري -8

  نه كاهش هزينه به قيمت كاهش كيفيت( ارتقاء يا ثبات كيفيت  -9

  افزايش سهم بازار و حصول اطمينان براي سود آوري -10

   .افزايش توان رقابت در بازار -11
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 ]6: [اصول مهندسي ارزش

  : از مهندسي ارزش داراي سه جنبه مهم مي باشد كه عبارتند 

  استفاده از تيم هاي چندكاره -1

تـوجهي كـه مـردم بـه آن      ارزش كالايا خدمت ، متناسب بـا :روش سيستماتيك ارزيابي ارزش و كاركرد محصول  -2
كاركرد نيز آن چيزي است كـه  . ، تعيين مي شود  نشان مي دهند و مقدار بهايي كه براي دستيابي به آن مي پردازند

مي تواند در دو دسته كاركردهاي اساسي و كاركردهاي فرعي مورد توجه قرار  داريم ، كهاز يك كالا يا خدمت انتظار 
  .گيرد

  مركز بر روي ساده سازي محصول -3

مهندسي ارزش اولويتي براي عنصر خاصـي قايـل    ": است  ارنست بوي رئيس انجمن مهندسين ارزش آمريكا معتقد 
  آن تعـــدادي روش يـــا تكنيـــك را بـــه منظـــور بـــه . كـــردن  نيســـت بلكـــه فقـــط روش اســـت بـــراي فكـــر

  . " مي گيرد كار گيري در مراحل عمل خود به خدمت

كليدي است كه به دنبال كسب اهداف طرح كار مهندسي  اصول مهندسي ارزش شامل وظايف ، تكنيك ها و سوالات 
ــدف آن  ــده و هـ ــتفاده شـ ــالي   " ارزش اسـ ــي عـ ــه طراحـ ــتيابي بـ ــو  "دسـ ــه طـ ــد ، بـ ــي باشـ ــه مـ   ري كـ
اين اصول از نظر تصميم گيـري و حـل مسـاله داراي اهميـت     . كار گرفته شود  مي تواند توسط هر فرد يا سازماني به

  .شامل موارد ذيل مي باشد ويژه اي بوده و

  از كار تيمي استفاده كنيد ؛ -1 

  بر موانع غلبه كنيد ؛ -2

  روابط انساني خوبي داشته باشيد ؛ -3

  باشيد ؛شنونده خوبي  -4

  از سوالات كليدي استفاده كنيد ؛ -5

  از چك ليست استفاده كنيد ؛ -6

  همه چيز را ثبت كنيد ؛ -7
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  خوب قضاوت كنيد ؛  -8

  . باشيد (QI) داراي تفكر بهبود كيفيت -9

  :داستفاده قرار مي گيرد بايد داراي دو خصوصيت باش بنابراين موضوعي كه براي مطالعه مهندسي ارزش مورد 

  .آن ارزشمند گردد داراي هزينه بالا باشد تا امكان صرفه جويي به اندازه اي شود كه مطالعه روي) الف 

  ]3[  .جايگزين ، توجيه پذير گردد داراي ارزش پايين يا عملكرد ضعيف باشد تا بتواند براي بررسي روش هاي) ب 

كه دانش كافي در زمينه مهندسي ارزش ندارند ، ايـن  را  تفاوت مهندسي ارزش با ساير روش ها ممكن است افرادي 
نمـي باشـد    VE هزينه بدانند كه اين امر به علت عدم شناخت آنها از آنچه كـه  روش را مانند ساير روش هاي كاهش

 ]1[ . افتد اتفاق مي

استفاده جهـت   استوار است و از ميان تكنيك هاي زياد مورد اساس و پايه مهندسي ارزش بر تجزيه و تحليل كاركرد 
جهت تجزيه و تحليل كاركرد از طريق به كار گيري تكنيك هاي تفكر خلاق شـناخته   VE حل مسايل ، فقط رويكرد

ماهيـت آن   و VE همچنين از طريق تعريف. و به اين علت از ساير تكنيك هاي كاهش هزينه متمايز است  شده است
و قادر بـه اسـتفاده از پتانسـيل     وجود ، فاصله زيادي داردمتوجه مي شويم كه آن با هدف ساده كاهش هزينه هاي م
تكنيك هاي ديگر بر روي صـرفه جـويي پـولي متمركـز      . هاي خلاق و بيكار افتاده انسان جهت حل مساله مي باشد

عمل نمي كند بلكه زماني كه كاركرد ها مورد بررسي قرار مـي گيرنـد ، صـرفه     هستند اما مهندسي ارزش بدين گونه
 ]3[ . صورت خودكار و در حداكثر ميزان انجام مي گيرد ولي بهجويي پ

براي كاهش هزينه وجود داشت و تاكيد آنها به روي هزينه  پيش از به كارگيري مهندسي ارزش ، روش هاي ديگري 
 امر باعث توليد محصولاتي با كيفيت مي گرديـد؛ بنـابراين در سيسـتم هـاي صـنعتي و      مواد و نيروي كار بود كه اين

در تمـامي  . باشـد   مورد استفاده قرار مي گرفتند ، اما مهندسي ارزش هيچ گاه به دنبال چنين راه حلـي نمـي   دفاعي
   جاي كار كـرد ، خـود قطعـه را ارزيـابي     روش هاي سنتي كاهش هزينه به روي نقشه قطعه توجه و تمركز دارند و به

ات را به طور كامل نمي پذيرد و طراحي مجدد را بـر  و خدم مي كنند ، در صورتي كه مهندسي ارزش ، طراحي قطعه
 ]3[ . ترين هزينه ممكن انجام مي دهد اساس انجام وظايف در پايين

ــنل ،    ــت در پرس ــروز خلاقي ــرد مهندســي ارزش جهــت ب ــد   رويك ــي نماي ــزه م ــاد انگي ــاير . ايج ــا س ــن روش ب   اي
      مبـارزه  "عـادت "و  "زمـان  "ارزش يعنـي  كه بـا دو عامـل كـاهش     روش هاي كاهش هزينه متفاوت مي باشد ، چرا

ريشه ايجاد ارزش كاركردي پايين مي باشند كه مـي تـوان بـا تكنيـك هـاي       –عادت  زمان و –اين عامل . مي كند 
در صـنعت ، زمـان    براي مثال ، اغلب فشار زماني وجـود دارد و هـيچ كـس   . مهندسي ارزش بر آنها غلبه نمود  خلاق
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در . تا جايي كه امكان دارد سريع تر انجـام داد   پروژه هاي مهم خود ندارد و لازم است كارها راكافي براي انجام تمام 
در بيشـتر مـوارد از افـراد    . به عقب و طراحي با ارزش بهتر كار وجود نـدارد   كارهاي اضطراري ، زماني براي بازگشت

فرايند جديد توليـدي   استه مي شود كه بر رويشود كه كارها را به موقع انجام دهند و بندرت از آنها خو خواسته مي
     مثـال هـاي   . طرح ديگر نظـر خـواهي مـي گـردد     يا مواد جايگزين نظر دهند و خيلي كمتر از آنان در مورد پيشنهاد

زماني و عدم موشكافي وجود دارد كـه لازم اسـت محصـول يـا      بي شماري از طراحي هاي ضعيف به علت محدوديت
ارزش طراحي شده بودند ، ديگـر   –چنانچه اين محصولات بر اساس ارتباط كاركرد  دد وليخدمت مجددا طراحي گر

  . دوباره كاري ها احتياجي نداشتيم به اين

هميشـه بـه دسـت آوردن ايـده قـديمي از      . بالا مي باشد  ، دومين دشمن ارزش كاركردي) گاوهاي مقدس ( عادت  
ديد است و مردم همواره با تغيير مخالف هستند ، اما بايد تغيير اعمـال  روي مورد ج گذشته ، ساده تر از كار كردن به

. نيز مقابله مـي گـردد   تا هزينه هاي بالا و ارزش هاي پايين توليدي تغيير يابند كه در مهندسي ارزش با عادت گردد
ــر روي كـــــــاهش هزينـــــــه    ــر ، تمركـــــــز و توجـــــــه ، صـــــــرفه بـــــ   در روش ســـــــنتي تفكـــــ

تفكر مهندسـي ارزش   د ارزش كاركرد هاي محصول يا خدمت توجهي گردد، كه با روشباشد، بدون اينكه به بهبو مي
. يكديگر محصولات و خدمات را بهبود مي دهد  مهندسي ارزش با دستيابي به اين دو ، به همراه. تفاوت بنيادي دارد 

بلكه يك تـلاش كلـي در   كم كردن هزينه ها به تنهايي مد نظر نيست ،  به عبارت ديگر ، در ديدگاه مهندسي ارزش،
 از نقطـه نظـر مهندسـي ارزش،   . محصول يا خدمت با توجه دقيق به كاركردهاي آن مـي باشـد   جهت افزايش ارزش

، كـاهش هزينـه خوانـده     كاهش هزينه اي كه مترادف با قرباني كردن كاركردهاي مورد نياز و در نهايت كيفيت باشد
 ]5[ . نمي شود

 ]1[ :ايران مهندسي ارزش درموانع فكري به كارگيري  

كيفيت مي باشد كه همزمان به تمامي اهداف كاهش هزينه  مهندسي ارزش از جمله كاراترين تكنيك هاي مهندسي 
اما بـراي نيـل بـه ايـن اهـداف ، مشـكلات زيـادي وجـود دارد و         . دست مي يابد  ، افزايش كيفيت و رضايت مشتري

و پيـاده سـازي    برخي از تفكراتي كه مانع به كـارگيري . مقابله با آنها باشد ، آشنايي داشته و آماده  مشكلات پيش رو
  : مهندسي ارزش مي شوند در ذيل آمده است

در صورتي كه شركت هاي كوچـك، موفقيـت بهتـري    . مهندسي ارزش براي شركت هاي كوچك كارا نمي باشد  -1 
  . براي انجام اين كار دارند

ــراي   -2 ــي ارزش را ب ــت    مهندس ــدف و قيم ــاربرد ، ه ــت ، ك ــدازه ، كيفي ــولات داراي ان ــاوت   محص ــاي متف   ه
  .نمي توان به كار برد
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  .نيست مهندسي ارزش در شركتي كه درصد بالايي از قطعات آن خريداري مي گردد ، عملي -3

  توليـــد  كـــه بـــراي اولـــين دفعـــه -مهندســـي ارزش، كـــاربردي در توليـــد محصـــولات بـــا تكنيـــك بـــالا -4
مهندسي ارزش همانند هـر تكنيـك    اين ديدگاه ها در مورد مهندسي ارزش اشتباه است زيرا مفهوم. ندارد مي شوند

 ]2[ . راهنمايي مي نمايد خوب حل مشكل ، ما را به تصميم گيري هاي مديريتي

كـار مـي رود و   به ... فرآيند ها ، روش ها ، كانالهاي نرم افزاري و  بنابراين مهندسي ارزش به طور موفقيت آميزي در 
    مفيـد   مـديران و مهندسـين از تكنيـك هـاي    . اجراي مهندسي ارزش بايد موانع را از ميان برداشت  براي موفقيت در

عبارتنـد از مهندسـي ارزش ،    بي شماري در حل مشكلات مربوط به موسسه خود بهره مي جويند كه برخـي از آنهـا  
كه تمامي اينها براي ارتقـا سـطح عملكـرد    ... كايزن و  ، QFD،  (JIT) ، توليد درست ، و بموقع (BPR) مهندسي مجدد

هاي فوق مي تواننـد منجـر بـه افـزايش سـطح عملكـرد سـازماني و در نتيجـه          هر يك از تكنيك. موسسه مي باشد 
د هر كاربر رقابتي گردند اما نكته مهم اين است كه كدام يك از آن تكنيك ها بر ديگري مقدم بوده ، موفقيت در بازار

بنـابراين بايـد   . ميان اين فنون كدام اسـت   يك كدام است ، در چه زماني و مكاني بايد از آنها استفاده نمود و ارتباط
متاسفانه . تمام شده نسبت به عملكرد محصول مي باشد را مدنظر قرار داد كه همان بالا بودن بهاي VE معيار انتخاب
طـوري كـه از    ي نامبرده ندارند و يا اگر دارند ، بسيار كلي مي باشـد بـه  يا هيچ شناختي از تكنيك ها مديران كنوني

نيز با كاربرد صـحيح و شايسـته آنهـا آشـنا      ارتباط ميان آنها آشنايي نداشته و تقدم هر يك را بر ديگري نمي دانند و
  . چه زماني و به چه منظوري به كار گيرند نبوده و نمي دانند كه هر يك از آنها را در

ايرانيان در كارهاي گروهي و تيمي ، ضعيف هستند لذا يكي  طرفي براساس تحقيقات انجام شده توسط محققين ، از 
كنند  اگر افراد تيم نتوانند همديگر را به خوبي درك. استفاده از كار تيمي ، نقض مي گردد يعني VE از اصول بنيادي

مساله را از ديد خـود مـدنظر قـرار     زيرا هر فردي ،. هد داد آنگاه استفاده از تكنيك هاي خلاق ، به خوبي جواب نخوا
 ]1[ . داده و مصلحت كل را در نظر نمي گيرد

كيفيت مي باشد كه همزمان به تمامي اهداف كاهش هزينه  مهندسي ارزش از جمله كاراترين تكنيك هاي مهندسي 
تقابل يا تكامل كلمه اي كه امروزه بايـد  مهندسي ارزش و كيفيت . دست مي يابد  ، افزايش كيفيت و رضايت مشتري

كيفيـت آن   . همانگونه كه دكتر اوارد دمينگ پدر كيفيـت آن را توضـيح مـي دهـد    . توجه داشت كيفيت است به آن
، چه چيزي ارايه شده است كـه او   چيزي است كه به فروش مي رساند و به سوالاتي از قبيل نيازهاي مشتري كدامند

اين سخن از دكتر آرمانـد فيجـين   . نفع دارد پاسخ مي دهد  استفاده كند ، و چه چيزي براي مشتريمي تواند از آن 
.  "كيفيت چيزي است كه مشـتري مـي گويـد     ": مي گويد  كيفي بين المللي است كه بام اجرا كننده سيستم هاي

ايـن  . وجود دارند  ، اروپايي و غيرهاستاندارد هاي ملي ، بين المللي    .استانداردهاي متعددي ديده است عصر كيفيت
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اين كيفيت است كـه رضـايت مشـتري را بـه      در واقع. استاندارد ها مبناي عملي مناسبي براي مديريت كيفيت است
رضايت مشتري زماني جلب مي شود كـه روي كليـه جنبـه    . شويم  دنبال دارد و موجب مي شود كه در رقابت پيروز

كيفيت معيـار ارزش هـاي كـاربردي اسـت و در     . ري معني دار است دقت شود مشت هاي محصول يا خدمت كه براي
مشـتري   وقتـي كـه در جهـت رضـاي    . هاي مشتري قرار دارد و انعكاس دهنده قدرت رقابت مي باشـد   خواسته قلب

خريد تنهـا يـك فـاز بسـيار      در مفهوم خرسند كردن ، تصميم به. هستيم اقدام منطقي خرسند كردن مشتري است 
مرسوم تفكر مديريت جامع بهبود كيفيت ، هزينه بـر   تفكر مديريت. از اين ارتباط سودمند و بادوام مي باشد  كوچك

هزينه صرفه جويي مي كند كار مجموعـه اي از رويـدادها اسـت؛ بازاريـابي ،      و زمان بر است بهبود كيفيت در وقت و
كميـت   به اندازه كيفيت مهم اسـت بـدون كيفيـت ،   غيره كار يك فرآيند به هم پيوسته است كميت  عمليات ،مالي و

كيفيـت از همـان ابتـدا     درست است كيفيت نتيجه بازرسي بهتر اسـت % 100خيلي زياد است فقط % 95فايده ندارد 
كنندگان بايد بگونه اي فكر كننـد كـه انگـار شـريك      شروع مي شود تهيه كنندگان را بايد سرانگشت نگهدارين تهيه

بيشتر و بهتري مي خواهيم كيفيت را مي تواني با همين افرادي كه در اختيـار   ه كيفيت ،افرادهستند براي رسيدن ب
 ]3[ .دست آوريم داريم به

ــا رهبــري صــحيح و آمــوزش آنهــا بررســي شــركت    ــا   80000از  Pitney Bowes ب مشــتريان نشــان داد كــه تنه
ــا رضــايت منــدي هميشــه از % 20 از مشــتريان كــه خيلــي % 79 .ايــن شــركت خريــد مــي كننــد   از مشــتريان ي

خريـداري نمـوده و قصدشـان ايـن بـوده اسـت كـه ايـن شـركت تنهـا            راضي بودند بـه طـور قطـع از ايـن شـركت     
كــه موجــب تمــايز مشــتريان راضــي و مشــتريان خيلــي راضــي مــي شــود نــه  چيــزي. طــرف معاملــه آنهــا باشــد 

گيرنـده و يـا فروشـنده عامـل     زمـاني و نـه دقـت صـورت حسـاب بلكـه تمـاس         كيفيـت محصـول اسـت نـه پاسـخ     
مشـتريان انتظـار دارنـد    . تنهـا تمركـز بـر محصـول كـافي نيسـت       . داراي چندين جنبـه اسـت    كيفيت. اصلي است

  موضـوع مهـم    يـك . سـازندگان در حرفـه هـاي خـود آنچـه را كـه بايـد انجـام دهنـد واقعـا بـه انجـام رسـانند               كه
ميبينـد حتـي بـدون     اسـت كـه مشـتري اولـين بـار     بسـته بنـدي محصـول چيـزي     . بسته بندي محصول مي باشـد 

در اينجـا انتخـاب   . محصـول مـي باشـد     اينكه محصـول را ببينـد اولـين نگـاه و يـا احسـاس او نسـبت بـه كيفيـت         
ماشـين و يـا روش كـار ، هـم مسـاله را پيچيـده تـر         هاي متعـددي وجـود دارد ، ولـي در عـين حـال تنـوع مـواد،       

انتخـاب حـاكم اسـت خـدمت بـه مشـتري اسـت رضـايت مشـتري اصـل            بـر با اين حال اصل اساسي كه . مي كند 
. رضـايت را نمـي سـازد بلكـه بايـد تـلاش كنـد كـه رضـايت را بـه دسـت آورد            بديهي است كه هيچ شركتي. است 

يـك بررسـي جهـاني    . كيفيـت از نظـر مشـتري ، نگـاهي اسـت كـه مشـتري بـه محصـول دارد           معيار اندازه گيـري 
 . لكرد آمده تا مشخص شـود كـه ديگـر كشـورها بـه كيفيـت چگونـه نگـاه مـي كننـد          كشور مختلف به عم 200از 

طريقـه اي هـم كـه    . داشـتند   در اين بررسـي كشـود ژاپـن ، آلمـان ، آمريكـا ، بريتانيـا و فرانسـه جايگـاه مناسـبي         
يـه و  مشـكلات ، موانـع ، تـنش هـا ، كرا    . دارد  مشتري كالا را دريافـت مـي كنـد بـر روي كيفيـت تـاثير عمـده اي       
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بــه همــين نحــو عملكــرد كــالا بعــد از خريــداري، ســهولت   . غيــره بــر روي كيفيــت تحويــل دهــي تــاثير دارنــد 
ايــن اثــرات مــي توانــد . و خــدمات پــس از فــروش كيفيــت تــاثير دارد  دسترســي بــه لــوازم يــدكي ، تضــمين هــا

قـت در مصـرف پـول،    عـين حـال بايـد توجـه كـرد در روزگـاري بـه ايـن پيچيـدگي و د          در. مثبت يا منفـي باشـد   
 قابـل توجـه اسـت كـه اگـر چـه      . تضمين براي تصميم در مورد خريد يـك كـالا نقـش اساسـي دارد      مواردي نظير

بـه  . كننـد  كيفيت يك موضوع ذهني از نگاه مشـتري اسـت ولـي تعـداد كمـي مـي تواننـد ايـن موضـوع را تعريـف          
. فكـري و كـاري آنهـا دارد     ي بـه زمينـه  ايـن تعريـف بسـتگ   . علاوه هر كسي كيفيت را بگونـه اي تعريـف مـي كنـد    

بدانـد در حـالي كـه مـدير كيفيـت، كيفيـت        براي مثال طراح ممكن اسـت كيفيـت را رسـيدن بـه اهـداف طراحـي      
اگـر  . ممكـن اسـت كيفيـت را عملكـرد مناسـب كـالا بدانـد         را در حد مجاز بودن تلرانس هـا مـي دانـد و مشـتري    

كـه از نگـاه او بهتـرين باشـد ولـي مشـتري ممكـن اسـت بـه ايـن            كيفيت بدانـد  چه سازنده ممكن است چييزي را
بعضـي بـه فلسـفه كيفيـت و بعضـي هـا بـه        . در واقع اصـل مسـئله گسـترده و عميـق اسـت       . موضوع اهميت ندهد

دكتــر  . كيفيــت نفــوذ عمــده اي در تصــميم مشــتري هنگــام خريــد دارد. در ايــن زمينــه توجــه دارنــد  آمــوزش
كيفيـت  . شـرايط مـي دانـد     و آقـاي كـراس بـي آن را تطـابق بـا      "دن بـراي اسـتفاده   آمـاده بـو  "جوران كيفيت را 

تـر ايـن باشـد كـه ايـن عامـل بـه گونـه اي          يكي از عوامل متعدد است كه محصول را مي سـازد ، ولـي شـايد مهـم    
 ]5[ . است كه آن را در چشم مشتري مطلوب مي سازد

مشـتري كـالايي را   . يك هدف و استطاعت مالي اسـت   به در سلسله مراتب ارزش هاي مشتري معيار اصلي رسيدن 
مـورد بعـدي   .ولي اين تنها يك فاز در مورد پذيرش محصول اسـت  . سازد  خوب ارزيابي مي كند كه هدف را برآورده

  . سپس مشتري به موارد بعدي مي پردازد. است  معقول بودن قيمت

ايـن مـوارد عبارتنـد از قابليـت     . خواهـد هسـتند    مواردي كه اصـلي نيسـتند ولـي مكمـل آنچـه كـه مشـتري مـي         
توجــه كنيــد كــه مــوارد مــذكور بــه . شــكل ظــاهري و غيــره  ســرويس دهــي، راحــت بــودن ،قابليــت اطمينــان ،

يـك كـالا را خريـداري مـي كنـد دوسـت دارد كـه قابليـت اطمينـان آن           مصـرف كننـده اي كـه   . ترتيـب نيسـتند   
. هـا بايـد ايـن سـوالات را مـورد دقـت نظـر خـود قـرار دهنـد            شـركت ) . هـر هفتـه    هـر روز و ( هميشـگي باشـد   

ايــن ســوالات بــه خصــوص هنگــامي كــه طراحــي محصــول و خــدمات در  "... هــدف، قصــد ، شــرايط و  فلســفه ،"
در . شـود   محصـول يـا خـدمت بـراي يـك هـدفي انجـام مـي        . انجام است بايد بيشتر مورد توجـه قـرار گيـرد     حال

مغـز مشـتري وجـود     ايـن موجـب مـي شـود تـا تصـور ذهنـي كـه در        . ار باشـند  ذهن طراح ،اعمـال بايـد هـدف د   
توليـد فرآينـد   . اجـزا تبـديل گـردد    دارد بـه عملكـرد و عملكـرد بـه برنامـه ، طـرح ، شـكل هـاي خـاص ، مولفـه و          

نظــر مــردم، اطلاعــات، ( ورودي هــاي مختلــف  از) محصــول يــا خــدمات ( تبــديلي اســت بــراي ايجــاد خروجــي 
كنتـرل  . كيفيـت هزينـه ، زمـان بنـدي و غيـره انجـام مـي شـود          كه تحت شـرايط خاصـي از  ) غيره مواد، انرژي و 

اسـت كـه توسـط مـديران بـراي تطـابق بـا طراحـي و بـراي رسـيدن بـه محصـول              كيفي، يك سيستم اندازه گيري
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 هتـرين چند ممكن اسـت بهتـرين روش طراحـي سـنتي را بـراي كـار خـود بـه كـار بگيـريم و از ب           هر. انجام پذيرد 

  آنچـه كـه توليـد     ابزار هاي انـدازه گيـري بـراي كنتـرل كيفـي اسـتفاده كنـيم ، بـا ايـن حـال تفـاوت كيفيـت در             
ايـن موضـوع را بـه صـورت      Kaneo Akiyama پروفسـور . مـي شـود و آنچـه كـه مشـتري مـي خواهـد وجـود دارد         

سـط شـركت چيـزي كـه     كنتـرل شـده تو   كيفيـت بـراي آنچـه كـاربر مـي خواهـد كيفيـت       : مـي سـازد   زير مطرح 
اسـت خـواص مكـانيكي     ببـه گـزارش خـو    آنها فكرمي كننـد خـوب اسـت خـواص فيزيكـي چيـزي كـه بـا توجـه         

همـانطوري كـه ملاحظـه مـي شـود دلايـل متعـددي         چيـزي كـه تجربـه مـي گويـد خـوب اسـت عملكـرد واقعـي         
ل در تعريـف كيفيـت   مشـك . دليـل در رابطـه بـا تعريـف كيفيـت اسـت        اولـين . براي تفاوت در كيفيت وجـود دارد  

ــه   ــود كـ ــي شـ ــي مـ ــا ناشـ ــل    از آنجـ ــلام قابـ ــه اقـ ــتري بـ ــات مشـ ــا و توقعـ ــه نيازهـ ــا ترجمـ ــديل و يـ   تبـ
نيسـت بنـابراين مشـكل اسـت كـه محصـولي را طراحـي كـرده و سـپس بسـازيم كـه             اندازه گيـري كـار سـاده اي    

 هــاي ســنتي بــرايروش . نيــاز مشــتري باشــد و از نظــر قيمتــي هــم شــتري را اقنــاع نمايــد   كــاملا مطــابق بــا

دادن طبيعـت   شناسايي نيازهـاي مشـتري كـه در رابطـه بـا كيفيـت هسـتند، هميشـه ابـزار مناسـبي بـراي نشـان            
خــود را بــه طــور واضــح و  بــه عــلاوه مشــتري ممكــن اســت كــه قــادر نباشــد نيازهــاي. نيازهــاي كيفــي نيســتند

در . مكـن اسـت تغييـر نمايـد     حـال م  قضاوت مشتري ممكـن اسـت زمـان بـر باشـد، در عـين      . شفاف مطرح سازد 
نيازهـاي فعلـي و آينـده مشـتري دچـار مشـكل        نتيجه حتي بهترين طراحي هـم ممكـن اسـت در بـرآورده كـردن     

  ]6[ .گردد

كه كار كيفيت را با علاقه و شدت تمام نموده و مي خواهد  .دومين بحث در رابطه با كيفيت در سيستم توليدي است
: برسد براي تطابق با طراحي چهار عنصر عمده روي توليد محصول تاثير دارنـد  شده  به تطابق مناسب طراحي تجويز

كنتـرل تغييـرات    روش هاي مرسوم و سـنتي ، بـراي انـدازه گيـري و    . ماشين آلات ، روش ها و نيروي انساني  مواد،
ايـن  . كنند  معيوب محصول تعيين مي در اين رابطه كيفيت را با تعداد اجزاء. خواص در محصول طراحي شده است 

اين نوع كنترل در صنايع هنوز هـم مـورد توجـه    . بندي نمود  موضوع را مي توان به گروه هاي اصلي و فرعي تقسيم
، مديريت كيفيت  (QM)، مديريت كيفيت (SQC) كنترل كيفيت آماري (QC) كيفيت سيستم تركيبي از كنترل. است 
  ]3[ . و غيره مي باشد (ZD) توليد بدون نقص (TQM) جامع

    "عملكـرد بازدارنـده   "به عنوان يـك شاخصـه متمـايز از     " عملكرد قبول"سومين بحث در رابطه با كيفيت تاكيد بر 
 .مشتري اين تضمين را مي دهد كه محصولي بدون نقص دريافت نمايد اطمينان از كيفيت به. مي باشد 
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  ت عنــوان خــروج از بحــران بيــان معــروف خــود تحــ چهــارم آنكــه همانگونــه كــه آقــاي دكتــر دمينــگ در كتــاب
بهره وري تا حد زيادي نـاهمگون و تكـه تكـه و بـدون يـك سيسـتم        تلاش و روشها براي بهبود كيفيت و "مي كند 

  ." مستمر بهبود مي باشند

. بسياري از مردم مي توانند آن را به راحتي انجـام دهنـد    . پنجم اينكه كافي نيست كه تنها كيفيت را بهبود بخشيد 
 يعني اينكه توقعات مشتري را برآورده سازيم و اين كار. از ديگاه مشتري بهبود بخشيم  دف اين است كه كيفيت راه

چه بخواهيد نيازهاي مشتري  شما  .را با پي گيري دقيق و نزديك با پيش بيني نيازها و حتي رهبري آنها انجام دهيم
  كنيـــــد كـــــه  بايـــــد توجـــــهرا اقنـــــاع كنيـــــد و يـــــا بـــــا آنهـــــا كـــــاري نداشـــــته باشـــــيد  

ششـم اينكـه   . شركت دايمي اسـت  رابطه بين مشتري و. خواسته ها و نيازهاي مشتري يك موضوع پايان ناپذير است
در بسياري موارد معيار ميزان كيفيت . بخشند  اغلب ،عيوب كوچكي هستند كه كيفيت را در چشم مشتري شكل مي

مـثلا  . ستم باشد كه اثري روي عمر و عملكرد نداشته باشدكوچك سي محصول ممكن است بر اساس عملكرد يك جز
وسيله با كيفيت بهتر مي دانيم اگر صداي آن كم باشد  رفـع عيـوب كوچـك ممكـن اسـت       ماشين لياسشويي را يك

كـاهش دادن اخـتلاف    به عنوان وسيله اي براي از ميـان بـردن و يـا حـداقل ،     QFD .بسيار بالايي داشته باشد هزينه
ايـن  . ميتوبيشي ژاپـن مطـرح گرديـد     براي كمك به طراحان در شركت 1960ح مي باشد ، كه در دهه كيفيت مطر

ايـن روش همچنـين روش   . و رتبه بندي مي نمايـد   روش خواسته هاي مشتري را به صورت شفاف و واضح مشخص
اي كليه افراد درگير در پـروژه  را ارايه مي دهد و يك برنامه سازمان يافته بر هاي فني براي بر طرف نمودن اين نيازها

آمريكايي ، ژاپنـي   برنامه مهم در مرتبه چهارم بين توليد كنندگان و سازندگان 26در بين  QFD ]6.[نمايد تدوين مي
از جمله مهندسـي ارزش و هفـت برنامـه ابـراز      و اروپايي قرار دارد و اگر درست هدايت شود استفاده از ديگر روش ها

 ــ  ــي كنـ ــيه مـ ــي را توصـ ــرين . د كيفـ ــه مهمتـ ــالي كـ ــاربرد در حـ ــول   QFD كـ ــاد محصـ ــعه و ايجـ   توسـ
كـاهش  % 5 0تـا % 30استفاده قـرار داد و مزايـاي آن از جملـه     مي باشد ، مي توان آن را به روش هاي مختلف مورد

% 50تـا  % 20كاهش هزينه در شروع كار ، % 60تا % 30چرخه طراحي كوتاه تر ،  %50 تا% 30هزينه طراحي ، حدود 
. اسـت   بهبود در بازار و بهبود هاي مناسـب در هزينـه طـول عمـر محصـول     % 50تا % 30هزينه تصمين ،  ش دركاه

كيفيـت مطلـوب ، مسـتلزم داشـتن      توليد با. امروزه طرز تفكر و ديدگاه مديران شركتها به كيفيت نگاه ديگري است 
ص براي هر بخـش از كـار و هـر مرحلـه از     دستورالعمل مشخ تعريف روشن و شفاف از اهداف ، داشتن برنامه كاري و

 اندازه گيري، مستند سازي ، ثبت وقايع در زمانها و مكانها و چگونگي نمايش كارا ، فرايند ، داشتن سيستم ردگيري و

   : همه اينها به معني مهندسي ارزش خوب است ، زيرا. انجام كارها مي باشد 
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 . كيفيت ارزش است -1  

مهندسي مي كنيد ، در واقع كـار   بنابراين وقتي شما براي ارزش. عملكرد ، كيفيت و اعتبار است ارزش به معناي  -2
 . مهندسي شما در راستاي كيفيت مورد لزوم براي محصول است

 .ارتباط تنگاتنگ بين ارزش و كيفيت وجود دارد -3

نيروي كار و تجهيزات متمركز  منابع ،تحليل عملكرد بر بهبود و ادغام .مفهوم عملكرد قلب مهندسي ارزش است   -4
از . اطمينان ،هزينه مناسب و تحويـل بـه موقـع را انتظـار داشـت      از ايت تركيب ،كيفيت ، قابليت مي شود ، تا بتوان

توان همه خواسته هاي كيفي مشتري را با جملاتي كه حاوي عملكرد و چگونگي دستيابي  طريق تحليل عملكرد مي
 . آن است بيان نمود به

برنامـه كـاري   . شـود   اين نحو مشاركت دادن مشتري در فرآيند توسـعه موجـب تضـمين و ارتقـاء كيفيـت مـي        -5
آن كاربرد ، مشتري،طراح و بخش فني  مهندسي ارزش به دنبال يك رويكرد تصميم گيري گروهي است كه از طريق

طريق نيازهاي مشتري به راحتي به طراحـي   از اين. بهتر مي پردازد  در تعمل با يكديگر به تصميم گيري براي توليد
 . شود و توليد منتقل مي

، مهارت نيروي كار و دقت  مشخصه هاي كيفي ايجاب مي كند كه مواد ، ماشين آلات توليد ، فرآيند ، محصولات -6
آنهـا  ارزش راه حل هايي دنبـال مـي شـود كـه از طريـق       اما در ضمن فرآيند مهندسي. ابعادي مورد توجه قرار گيرد

حداقل هزينه امكان پذير بوده و در عين حال كارايي و موثر بودن راه حل  دسترسي به مجموعه مشخصه هاي فوق با
شـود كـه ؛    بنابراين در فرآيند مهندسي ارزش نياز به هر كاري با ايـن هـدف دنبـال مـي    . شده باشد  ها نيز تضمين

 "كاملاً درست ، نه كمتر و نه بيشتر"

مشخصه هاي كيفي كه مد نظر  . نه نيازهاي فعلي بلكه حتي بر نيازهاي آتي مشتري نيز سايه افكندكيفيت بايد   -7
مشتري بدون تغيير باقي مي ماند  در مهندسي ارزش  مشتري است ممكن است متفاوت باشند اما عملكرد مورد نظر

آنها، عملكردهـاي ثانويـه و فرعـي     تعيين مي شود و براي بهبود هزينه و كاهش عملكرد اصلي به نحو مطمئن و موثر
ثانويـه بـا    در اينجاست كه گزينه هاي جايگزين و مشابه براي دسترسي به عملكرد هاي. قرار مي گيرد  مورد مطالعه

 . هزينه كمتر به دست مي آيد
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ابزارهاي دواير كيفي به عنوان  . گروههاي كاري مهندسي ارزش ، متاثر از دايره هاي كيفي در مديريت مي باشند -8
در فراينـد مهندسـي ارزش بـا اسـتفاده از فـاز      . مي باشـند   توانمندي براي توسعه كيفي و بهره وري سازمانها مطرح

 . تعميق ايده هاي متعددي كه توليد مي شود ، اقدام لازم به عمل مي آيد خلاقيت و هم انديشي نسبت به

عملكردهاي كيفي مشـابه برخـوردار    مختلف تا حد زيادي ازبا بكارگيري استانداردهاي مختلف توليد، محصولات  -9
توليد تلقي مي شود و از اين رو به عنوان يك پديده غير منتظـره   توليد بدون نقص يك قانون و قاعده در. مي باشند 

 باشد بنابراين كيفيت از منظر رقابت مفهوم مناسب خود را پيدا مي كنـد توجـه بـه كيفيـت     و استثنايي مطرح نمي

 .وجب مي شود كه نيازهاي مشتري در سطح بسيار بالايي تامين گرددم

واقعيتي است كه بايـد بـه    زماني كه يك طرح پيش برنده در حال بررسي و اجرا مي باشد توجه به كيفيت عالي -10
اي نمي تواند تضمين كننده كيفيت مطلوب بـر  ISO 9000 صرف داشتن گواهي نامه هاي معتبر نظير. آن توجه نمود 

سيستم ، سطوح مختلف كيفي از اين طريق تعيين و شيوه هاي اجرايي كارهـا و   البته با اجراي اين. محصولات باشد 
بـراي حمايـت و    در اين راستا توجه به امر آموزش و فرهنگ عمومي. مختلف مورد توجه قرار مي گيرند  رويكرد هاي

  .پشتيباني از سيستم، امري حياتي است

بتـوان بطـور سـازمان يافتـه نيازهـاي مشـتري را ارزيـابي         هندسـي ارزش ايـن قابليـت را دارد كـه    ي مبرنامـه    كار
چـه زمـان و در چـه موقعيـت مكـاني بايـد       ر شـود كـه چـه كـاري ، د     و شناسـايي كـرد و در عـين حـال مشـخص     

حـل  ايـن امـر مسـتلزم يـك رويكـرد گروهـي بـراي        . نحـو مطلـوب بـر آورده گـردد     انجام شـود تـا ايـن نيازهـا بـه     
ــابي ايــده هــا ، مســتند ســازي ،   مســئله، تحليــل ، مســئله تعريــف ــراي راه حــل هــاي خــلاق ، ارزي  جســتجو ب

 ]2[  . ، مميزي و غيره است يپيگيري ، ارزيابي ، گزارش ده

  :مهندسي ارزش
مهندسي ارزش عبارتست از يك روش گروهي ساختار يافته براساس عملكرد پروژه كه سـعي دارد در حـل مسـائل و    

گروه مهندسي ارزش از طريق اعمال فنون و تكنيكهايي به يك طـرح رسـمي و   . كاهش هزينه هاي زمان سيكل دارد
ارزش، گروهي عملكردهاي پروژه، محصـولات  با استفاده از اين تكنيكها تيم مهندسي . فرمان براي كار دست مي يابد

تيم مهندسي ارزش بخشهاي مربوط به بهبود ارزش و زمينه هـاي  . يا فرآيندها را مشخص كرده و مدلسازي مي كند
  مناسب براي بهبود را در پروژه شناسايي كرده و با استفاده از تفكـر خـلاق، آلترناتيوهـاي ارائـه شـده توسـط اعضـا،        

  ]1. [براي بهبود ارائه مي شوندگزينه هاي مساعد 
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اجراي سيستماتيك تكنيكهاي شناخته شده كه عملكرد محصول يا خدمات را شناسايي مي كنـد، بـه تعيـين ارزش    
اين عملكردها منتهي شده و سپس، مناسب ترين راه حل را در راستاي كاركردهاي لازم براي بـرآوردن عملكردهـاي   

به طور كلي در مهندسي ارزش تغيير از . هاي كلي زمان سيكل را ارائه مي دهد مورد نياز در پايين ترين سطح هزينه
  .ارزش سازنده گرا به مشتري گرا به عنوان پيش فرض قرار گرفته است

فرآيند مهندسي ارزش كه شامل تكنيكهاي مهندسي ارزش مي باشد و هدف از اجراي مهندسي ارزش در اين مقالـه  
  . شرح داده شده است

  :اري مهندسي ارزشبرنامه ك

ايـن  . برنامه كاري مهندسي ارزش آرايه اي از رويكردها و عملكردهاي لازم براي بدست آوردن جواب مسأله مي باشد
  :فاز تشكيل شده است 7برنامه از 

  :فاز مبدأ. 1

  :1سازماندهي در طول فاز : 1-1

حدوده كار، تخصيص عملكرد به هر يك از روند را با سازماندهي نيروي كار، مشخص كردن تصميم گيرنده، انتخاب م
  .اجزا و جهت دهي مطالعات آغاز كرده و بدين صورت به كار گروهي سامان مي دهيم

  :سؤالات كليدي

  9تعريف دقيق هدف طرح(محصول يا خدمت مورد نظر كدام است؟  -1

  در رابطه با محصول يا خدمت مورد نظر چيست؟ .V.Eهدف  -2

  كجاست؟ محدوده و حوزه مطالعه -3

  :انتخاب پروژه: 1-2

به اين ترتيب پروژه از حمايت مديران . بايد براي افراد سيستم مهم بوده و يك نياز واقعي باشد .V.Eپروژه تحقيقاتي 
  :بهره مند خواهد شد؛ بنابراين برخي معيارهاي كلي بايد در انتخاب طرح در نظر گرفته شود

  .مسأله اي را حل كند -1

  .ت و اجراي آن خوب باشداحتمال موفقي -2
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  .اهدافش معتبر باشد -3

  .براي مردم منطقه مورد مطالعه اهميت داشته باشد -4

  .قابليت پاسخگويي داشته باشد؛ يعني، پشتيباني كننده يا تصميم گيرنده پاسخگوي تغييرات باشد -5

تمام شـده محصـول بـه كـارايي و      علاوه بر عوامل بالا يكي از معيارهاي خوب در زمينه اثربخشي پروژه نسبت قيمت
در صورتي كه اين نسبت مقدار قابل توجهي داشته باشد، محصول مـورد نظـر كانديـداي مناسـبي     . عملكرد آن است

  ]2. [محسوب مي شود .V.Eبراي انجام مطالعات 

  : .V.Eتعيين تيم : 1-3

نفر عضو داشته باشد؛ در غير اين صورت روابط بسيار پيچيده شـده و   7تا  3، تيمي است كه بين .V.Eيك تيم خوب 
  : در تعيين اعضا تيم بايد به موارد زير توجه شود. گاه موجب از هم پاشيدن گروه مي شود

  . گروه بايد چند رشته اي باشد -1

تا امكان فشار همكاران يا سياستمداران به حـداقل  اعضاي تيم از نظر سلسله مراتب سازماني در يك سطح باشند  -2
  .برسد

  انتصاب يك تصميم گيرنده واحد با رأي اعضا -3

  عضو تيم با فرآيند مهندسي ارزش 2يا  1آشنا بودن حداقل  -4

  متخصص بودن حداقل يك عضو در زمينه محصول يا موضوع مورد مطالعه -5

  .شته باشنداعضاي تيم وقت كافي براي انجام كار را دا -6

  .اعضا قادر به طراحي و اجرا و علاقمند به ايجاد تغيير باشند -7

  .نسبت به پروژه تعهد و انگيزه داشته باشند -8

  :تعيين مأموريت تيم و مستند سازي محصول: 1-4

تيم عهده براي ايجاد انگيزه و ثبات در فرآيند بهتر است مأموريت تيم در قالب يك تعريف خلاصه و مفيد از آنچه كه 
يـا فـاز    1در آخرين گـام از فـاز   . دار آن است، بيان گردد و در واقع هدف تيم را از انجام چنين فرآيندي تعريف كند

آغاز، بايد اطلاعات جامعي در مورد محصول مورد بررسي، تعريف محصـول بـه همـان صـورت كـه طراحـي، توليـد و        
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در ايـن  . شدن نظرات و عقايد شخصي در اين رابطـه گـردد   اين امرمي تواند منجر به حداقل. مصرف مي شود، داشت
  .بخش استفاده از نمودارها، نقشه هاي انفجاري، در صورت امكان تهيه عكس و فيلم بسيار مفيد است

  :فاز اطلاعات. 2

  ):تحليل كيفي ارزشها(تحليل كاركرد : 2-1

صورت كه وظيفه را همانطور كـه قـبلاً گفتـه     در اين فاز وظيفه هر يك از اجزاي محصول را تعيين مي كنيم؛ به اين
اسـم بايـد   . تشريح مي كنيم) جواب سؤال چه چيزي را؟(و يك اسم ) پاسخگوي چه مي كند؟(شده، توسط يك فعل 

  .)تعريف كاركرد مراجعه شود: 1به جدول . (قابل اندازه گيري باشد و فعل قابل اثبات

ايـن روش  . اسـت ) FAST(كرد، روش سيستمهاي تحليل كـاركرد  يكي از روشهاي شناخته شده و قوي در تحليل كار
. امكان مرتب كردن تعريفهاي دو واژه هاي كاركرد را به صورت سلسله مراتب مبتني بر علت و معلول فراهم مي آورد

]4[  

  :تحليل سيستم بر مبناي وظيفه: 2-2

ــا  اجــزا آن صــورت  عمــل مختلــف كــه توســط خــود محصــول  60تــا  40بــراي ايــن منظــور  :تعريــف عملكــرد   ي
در اين مرحله به طور ساده و مكرر پرسيده مي شود اين قطعه چه كاري انجام مي دهـد؟  . مي گيرد، تعريف مي شود

 40وقتي . و به طور خلاصه عمل هر يك از اجزا محصول يا فرآيند را كه موجب هزينه اي مي شود، تعريف مي گردد
را با انتخاب بهترين تعريف براي محصول شـروع مـي كننـد و آن را در     FASTعمل تعريف شدند، تهيه نمودار  60تا 

اعملا پايـه آنهـايي هسـتند كـه     . سپس اعمال پايه و اعمال پشتيبان تعيين مي شوند. سمت چپ صفحه مي نويسند
ول نمي توان آنها را تغيير داد و براي عمل مورد نظر مشتري لازمند؛ يعني، اگر از محصول حذف شوند، هـدف محص ـ 

اعمال فرعي كه براي جلب رضايت مشتري و موفقيت محصول مـورد نيازنـد، در تصـميم مشـتري     . برآورده نمي شود
  .هزينه را به خود اختصاص مي دهند% 75براي خريد محصول تأثير مي گذارند و معمولاً حدود 

  :آناليز اجبار: 2-3

اند كـه از يـك مـاده يـا طـرح و روشـي خـاص بـراي         هدف از اين مطالعه آن است كه ببينيم چه دلايلي باعث شده 
  محصول استفاده مي كنيم و آيا اين دلايل هنوز معتبرند يا خير؟

  ]7): [تحليل كمي ارزش(اندازه گيري ارزش : 2-4
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ــف ــن پرســش اصــلي   ) ال ــه اي ــاركرد ب ــه ك ــل هزين ــردارد؟    .V.Eتحلي ــه اي در ب ــه چــه هزين ــد ك ــي ده   پاســخ م
ت سخت، شامل هزينه مصالح و نيروي كار و نرم، شامل هزينه هاي دشواري كار يـا  هزينه هاي اين بخش به دو قسم

  .خطر عدم موفقيت و نظاير اينها تقسيم مي شوند

  :براي تعيين هر يك از هزينه ها مي توان ميانگين هزينه هاي برآورد شده توسط تيم را در نظر گرفت

%C= (%C1 + %C2 + … + %Cn) / n   

%C  =هزينه نسبي متوسط هر يك از اجزا  

%Ci =برآورد هزينه مصرف شده توسط تك تك اجزا  

n =تعداد كل افراد رتبه بندي كننده هزينه ها  

و روش ) Worth(كاركردها از نظر بها و اهميت نيـز مطالعـه مـي شـوند، از اصـطلاح بهـا        :استخراج اهميت يا بها) ب
از طرف ديگر اصطلاح اهميت و روشهاي محاسبه آن . افزاري استفاده مي شود تحليل بها معمولاً در كنار اقلام سخت

  .غالباً به اقلام غير سخت افزاري مربوط مي شود

كمترين هزينه اي كـه بـه طـور يقـين     «: بها با تكنيك مقايسه هزينه خارجي به اين صورت تعريف و تعيين مي شود
هزينه اجزا با هزينه اجزاي مشابه خارجي كه به طور يقين مي توانـد  وظيفه مورد نظر را برآورده مي كند و با مقايسه 

  » .همان وظيفه را انجام ده، تعيين مي شود

%I= (%I1 + %I2+ … + %In) / n  

%I =اهميت نسبي متوسط يكي از اجزا  

%Ii =برآوردهاي انجام شده اهميت توسط تك تك شركت كنندگان  

n =يتتعداد كل افراد رتبه بندي كننده اهم  

تأكيد بر اين نكته ضرورت دارد كه مقايسه كاركرد، چه براي بها باشد و چه براي اهميت يا هزينه، بايد در يك سـطح  
از سلسله مراتب انجام شود؛ مثلاً در مورد پرگارالقا كردن گشتاور جدا كردن ساقها را بـراي محاسـبه هزينـه بـا هـم      

     ار دارند و از چندين كاركرد مربـوط بـه سـطح پـايين تـر تشـكيل      جدا كردن ساقها در سطحي بالاتر قر. مقايسه كرد
اما جدار پايه ها را مي توان با نگه داشتن علامتگذار و ديگر كاركردهـاي  . مي شود كه يكي از آنها القاي گشتاور است

  .واقع در همان سطح مقايسه كرد
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       نهـا بـراي تعيـين شـاخص ارزش اسـتفاده      به محض آنكه هزينه و بهـا بـه دسـت آمـد، از آ     :تعيين شاخص ارزش) ج
  :مي شود

  شاخص ارزش = بهاي مطلق/ هزينه مطلق 

Value Index= %I  / %C                                                                      

  شــاخص ارزش عــددي بــدون بعــد اســت كــه امكــان مربــت كــردن كاركردهــا يــا اقــلام را بــه شــخص              
مـي توانـد    1، نشانه ارزش خوب است و شـاخص ارزش كـوچكتر از   1به طور كلي شاخص ارزش بزرگتر از  .مي دهد

  .نشانه وجود كاركرد يا جزئي باشد كه به اصلاح و تغيير نياز دارد

گاه براي بيان بهتر شاخص ارزش، وظايف اجزا را روي يك نمودار رسم مي كنند كه در آن محور افقي نشان دهنـده  
درجه، نقطه سر به سر سود مسـاوي هزينـه را    45به طور بديهي خط . محور عمودي نشان دهنده سود است هزنيه و

  .هستند نشان مي دهد؛ بنابراين تمامي نقاط پايين تر از اين خط، كانديدهايي براي بررسي و بهبود

  

  

  

به دليل اتلاف وقـت، انـرژي،   . كنيم، بسيار مهم استبايد توجه داشت اين كه كداميك از اجزا را جهت بهبود انتخاب 
لذا بايد اجزايي بـراي بهبـود انتخـاب شـوند كـه      . ، انتخاب تمام اجزا در سيستمهاي بزرگ غير ممكن است...هزينه و

  .بهترين بهبودها را براي ما ايجاد مي كنند

  ]6: [فاز تغيير، خلاقيت، ارتقاي ارزش. 3

فعاليتهاي مربوط به ايـن  . فرآيند مهندسي ارزش و گامي حياتي در فرآيند طراحي استمرحله نوآوري، بخش خلاق 
نيروي عمده اين مرحله در جهـت پاسـخگويي   . مرحله متوجه فراهم آوردن طرق جايگزين براي انجام كاركردها است

  :به اين پرسشها هدايت مي شود

  چه چيز ديگري اين كار را انجام مي دهد؟ -1

  وان كاركردهاي ثانويه را حذف كرد، اما همچنان كاركردهاي اصلي را حفظ گردند؟چگونه مي ت -2
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در حقيقت هدف از فاز خلاقيت، طرح و بيان ايده ها و راه حلهاي گوناگون براي انجام هر عملكردي است كـه جهـت   
اول آنكه قصـد ايـن فـاز،     :دو انديشه و طرز تفكر موفق را مي توان براي اين فاز نام برد. بررسي انتخاب گرديده است

  تصـــــوير راه هـــــاي طراحـــــي يـــــك محصـــــول يـــــا ارائـــــه خـــــدمات نيســـــت؛ بلكـــــه ايجـــــاد   
دوم آنكه خلاقيت فرآيندي اسـت ذهنـي كـه    . راه هايي است براي ادامه فعاليتهايي كه براي مطالعه انتخاب شده اند
  . تجارب قبلي را در هم ادغام كرده، تجربه اي جديد به ارمغان مي آورد

  .ود آن است كه تركيبي تازه شكل گيرد تا عملي با هزينه كمتر و عملكرد بهتر به اجرا در آيدمقص

روشهاي زيادي براي ابداع و گردآوري آلترناتيوها وجود دارد كه در شرايط گوناگون، بايستي روش مناسب را انتخـاب  
  :برخي از اين روشها عبارتند از. كرد

  طوفان فكري  -

  مي تكنيكهاي گره اس -

  استفاده از چك ليست -

  روش به كارگيري كاتالوگها -

  روش تعيين خصوصيات  -

هـدف تمـامي   . مفيدتر اسـت ) طي جمع آوري ايده هاي موجود(تجربه نشان داده است كه در ابتدا روشهاي ساده تر 
بـه همـين   . م استاين روشها حذف تفكرات منفي، شكوفا كردن تفكرات سازنده و جلوگيري از فرهنگها و عادتها قدي

  .دليل هنگام خلق ايده هاي جديد بايد از هر نوع انتقاد خودداري شود و همه ايده هاي پيشنهادي ليست شوند

  ]3: [فاز ارزيابي. 4

در اين فاز ايده هاي ايجاد شده در فاز خلاقيت مورد قضاوت و بازبيني قرار گرفته، تصفيه و در صـورت نيـاز تركيـب    
  .مي شوند

  :كيفي ارزش گزينه هاي جايگزين تحليل: 4-1

مرحلــه ارزيــابي متضــمن يــك فرآينــد گــزينش اســت كــه در آن انديشــه هــاي توليــد شــده در مرحلــه نــوآوري   
مرتـب  ( "پـارتو "لـذا آنهـا را بـا اسـتفاده از روشـهايي نظيـر       . بررسي شده، تعداد كمـي از آنهـا انتخـاب مـي شـوند     

اصــل اساســي، روش رأي دهــي پــارتو اســت و چنــين . نــدمــورد بررســي قــرار مــي ده) كــردن ارزشــي گزينــه هــا
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بنـابراين از هـر   . آنهـا داده مـي شـود   % 20ارزش يـك فهرسـت اقـلام تقريبـاً بـه      % 80فرض مـي كنـد كـه حـدود     
سـپس بـا در نظـر    . اقلامي را كـه بـه نظـرش مهـم مـي رسـد، انتخـاب كنـد        % 20رأي دهنده خواسته مي شود كه 

ــاي   ــه ه ــرار، گزين ــرفتن بيشــترين تك ــردن ارزشــي   گ ــب ك ــي شــوند، در روش مرت ــين م داراي ارزش بيشــتر تعي
  گزينه هـا هـر يـك از پيشـنهادها روي كـارت جداگانـه تقسـيم شـده، سـپس بـا تقسـيمات متـوالي دسـته بنـدي               

  .مي شوند

  ]2: [تحليل كمي ارزش گزينه هاي جايگزين: 4-2

انتخاب دو يا سه نامزد براي ادامه كار مـورد ارزيـابي   گروه انتخابي اقلامي كه از پيش گزينش به دست مي آيد، براي 
براي تحليل كمي ارزش مي توان از همـان روشـهايي اسـتفاده نمـوده كـه در تحليـل ارزش       . قوي تر قرار مي گيرند

وظايف بيان شد؛ اما روش قوي تري را براي اين كار توصيه نموده اند كه به تحليل معيارها با خصوصيات وظيفـه هـا   
در . سپس در مورد هر يك از گزينه ها نيـز امتيـاز هـر معيـار مشـخص مـي شـود       . اختصاص داده مي شود يك وزن

حقيقت تحليل معيار يك روش نمره گذاري ماتريسي است كه به اختصاص نمره براي ارزيابي گرينه ها بـا توجـه بـه    
در . كاربرد نهايي آنها به كار مـي رود شايستگي فردي آنها در مقايسه با مجموعه اي از معيارهاي مهم براي مصرف يا 

  :نهايت با استفاده از رابطه زير ارزش هر يك از گزينه ها محاسبه مي شوند

∑ ∑=× WWS )(  

S : نشان دهنده امتياز هر معيار  

W :نشان دهنده وزن هر معيار  

هاي منتخب از لحاظ جنبـه هـاي    در پايان پس از اين كه تحليل كمي ارزش گزينه هاي جايگزين انجام شد، گزينه
بررسي مي شوند و نهايتاً گزارشي تهيـه شـده، بـه مـديريت و تصـويب كننـدگان       ...) اقتصادي، فني و(امكان سنجي 

  .تحقيق ارائه مي شود

  ]6: [فاز بررسي و توسعه. 5

گزينه هايي كه در فاز ارزيابي به عنوان راه حلهاي عملي براي مسأله مورد توجه قرار گرفتند، در اين فاز مورد بررسي 
اين فرآيند شـامل بررسـي دقيـق فنـي، اقتصـادي، امكـان       . قرار گرفته و راه حلهاي عملي مورد توجه قرار مي گيرند

تغييرات ايجاد شده به صورت ضـربدري  . اي اجرا مي باشدسنجي گزينه هاي منتخب و همچنين، احتمال موفقيت بر
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اين امر براي اطمينان از طرح . كنترل مي شوند تا اطمينان حاصل شود كه نيازهاي مصرف كننده برآورده شده است
  .ضروري است... از نظر فني و شرايط كيفيتي، قابليت اطمينان، دوام، ايمني لازم و

اطلاعاتي كه توسط مدير هر گروه ارائه . ئه بهترين راه هاي ثانويه براي بهبود ارزش استاز اهداف اين فاز انتخاب و ارا
مي شود شامل اطلاعات تكنيكي، هزينه و جدول زمان بندي است كه به صورت حرفـه اي بـه طـراح و مـدير پـروژه      

  . اجازه مي دهد كه موارد را ارزيابي نموده تا به نتيجه دلخواه برسد

براي اين فـاز مـي تـوان    . ديگر متخصصين مطمئن در صنايع ديگر نيز در جهت مشاوره دعوت مي شودهمچنين، از 
  :مراحل زير را برشمرد

از راه حلي كه داراي بيشترين ارزش است شروع نموده، سپس تجزيه و تحليل سود و كاربرد نيازها شامل تخمين  -1
عدم اطمينان برشمرده در مورد راه حـل ارائـه شـده را در     هزينه هاي اوليه، هزينه چرخه عمر، هزينه هاي ريسك و

  .نظر گرفت

  .تجزيه و تحليل سود اجزا بايد در نظر گرفته شود -2

  :براي هر يك از راه هاي پيشنهادي اطلاعات فني زير گردآوري شود -3

  نوشتن شرح طرح اوليه: 1-3

  رسم طرح اوليه و راه حلهاي ثانوي مورد نظر : 2-3

اطلاعات و داده هاي مربوط به هزينه و كارايي كه به روشني تفاوت بين طرح اوليه و راه حلهاي ثانويه را  تهيه : 3-3
  .مد نظر قرار داده باشد

  زمان بندي : 4-3

  .تهيه طرح اجرايي شامل برنامه زمان بندي مفروضات گروه و نيازهاي مديريت -4

  ]8: [فاز اجرا. 6

گزارشـي حـاوي توصـيف    . ه توصيه هاي گروه مهندسي ارزش به مديريت ارتباط دارداين مرحله با آماده سازي و ارائ
براي به حداقل رساندن نفـي يـا   . پينشهادات و فهرستي از برنامه هاي پيشنهادي براي اقدامات ارجايي تهيه مي شود

عنوان يكي از اعضاي  براي اين منظور چنانچه تصميم گيرنده نهايي به. رد شدن گزارش بايد نهايت دقت به عمل آيد
در صورتي كه امكان حضور تصميم گيرنده بـه  . تيم حضور داشته باشد، قبول تغييرات توسط وي ساده تر خواهد بود
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عنوان يكي از اعضاي تيم وجود نداشته باشد، بايد در فواصل زمـاني معـين وي را از نتيجـه مطلعـات آگـاه نمـود تـا        
  .دمقاومت وي در برابر تغييرات كاهش ياب

در پايان تحقيق بايد در صورتي كه اجراي نتايج تحقيق به عهده گروه ديگري باشد، تيم مهندسي ارزش بايـد نتـايج   
تحقيق را به طور دقيق براي مجريان بيان كند و اعضاي تيم علاوه بر ارائه گزارشهاي مفصل براي كمـك بـه اجـراي    

  .نتايج تحقيق در دسترس باشند

  :فاز مميزي .7

ينان از نتايج ضروري است كه تغييرات مهندسي ارزش را از طريق يك منبـع مسـتقل مميـزي شـود و تـا      براي اطم
  . زماني كه اين عمل صورت نگرفته باشد ف پروژه بسته نمي شود

مديريت مسؤل انتصاب فرد يا . فرآيند مميزي براي موفقيت مستمر برنامه هاي مهندسي ارزش سازمان ضروري است
  .ن كار استافرادي براي اي

  :اهداف مميزي

  ارزيابي نتايج  -1

  تأييد نتايج در صورت نياز  -2

  .بررسي پروژه به منظور شناسايي مشكلاتي كه به وجود آمده و توصيه هاي لازم براي تصحيح در پروژه بعدي

  :نتيجه گيري

. فرآيند را بـه آن اطـلاق كـرد   مهندسي ارزش مجموعه اي از گامهاي مرتبط و سازمان يافته است كه مي توان تعبير 
فرآيند مهندسي ارزش به قصد شناسايي كاركردهاي مهم يك محصول، خدمت و روش مناسب ايجـاد آن كاركردهـا   

هدف از اجراي مهندسي ارزش استفاده از راه حلهـاي خلاقانـه بـراي كـاهش در قيمـت تمـام شـده        . انجام مي گيرد
  .ات كيفي آن استمحصول يا خدمت بدون وارد شدن خدشه به مشخص

در حقيقت در مهندسي ارزش، تغيير از ارزش توليد كننده گرا به ارزش مشتري گرا به عنوان پيش فرض اصلي قـرار  
اين قابليت مهندسي ارزش را به يك ابزار مديريتي كارآمـد در كسـب موقعيتهـاي برتـر رقـابتي تبـديل       . گرفته است
  .نموده است
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  VEو  TRIZمقايسه روش 

VE TRIZ
ساختمان سازي، فرايندها، مطالعات:نظير(براي انواع وسيعي از مسائل بكار مي رود

  ...).مديريتي، آغاز پروژه ها و
 

سياسـت،:نظيـر(توانايي ايجاد تفاهم و سازگاري با محيط در تمـام طـول مطالعـه
  ...).قراردادهاي كارگري و

توانايي سنجش كفايت يك فرايند را ندارد و همچنين قادر به سنجش كـارايي يـك
هر چند نتايجي در مورد كارايي سيستم از طريـق يـك   . (سيستم بطور جامع نيست

 .)مي توان استخراج كرد FASTنمودار مطلوب

و ) ايـده آل بـودن  (داراي يك معيـار بـراي سـنجش كـارايي كلـي سيسـتم       
  .سنجش كفايت كلي يك سيستم استهمچنين قادر به 

كارايي براي يافتن مسـائل اساسـي را نـدارد امـا ممكـن اسـت در TRIZبه اندازه
كارآيي بيشتري  "subjective function ذهني شخصي "تشخيص عملكردهاي 

 .داشته باشد

قادر به جهت گيري سريع به سمت نتايج اساسي است و توانايي ارائـه مسـير   
  . د راه حلها بطور سريع مي باشدراه حل ها يا خو

 
عملكردهاي زيان بـار و رابطـه بـين آنهـا را بـا diagrams FASTنمودار قسمت

هسـت،   TRIZساير عملكردها بطور شفاف آنگونـه كـه فرمولـه كـردن مسـئله در      
  .تشخيص نمي دهد

يـك نـوع    TRIZكـه براسـاس ادعاهـاي متخصصـين     (فرموله كردن مسئله 
براي تشخيص عملكردهاي زيان بـار يـا   ) FASTنمودار  تكامل يافته تري از

  .بكار مي رود) مطلوب(و همينطور عملكرد هاي مثبت ) نامطلوب(منفي
از آنجا كه اغلب تجربه شده است، ابتكارات محدود بـه قـدرت تصـور و تجربيـات و

هر چند كه متخصصين بيروني نيز مي تواننـد در تـيم   . دارد VEدانش اعضاي تيم 
VEور داشته باشندحض...  

قادر به ارائه راه حل هاي اساسي بيشتر براي يـك مشـكل اسـت و فقـط بـه      
تجربه اعضاي تيم از طريق يك بانك اطلاعـات علمـي و حـل مشـكل بطـور      

  .گروهي نيست
دراي بانك اطلاعات ثبت اختراعات وسيعي نيست، و همچنين پارامترهاي مهندسي

 .هست را دارا نمي باشد TRIZو فيزيكي كه در
  .است "اختراعات"داراي يك نرم افزار قوي براي 

  .قادر به انجام تغييرات جزئي و بازسازي مجدد كل يك سيستم است
مزايـا و:نظيـر(داراي ابزارهاي كامل تر و سريع تري در فاز تجزيه و تحليـل اسـت

) gut feel index( معايب، ريسك ها، مقايسه دو به دو، راهنمايي احساس درونـي 
 ...)و

VEخيلي نزديك به تشكيل تيم ايده آل است، به ويژه در تجزيه و تحليل عملكرد
 Function Analysis at Concept(در مطالعـــات توســـعه مفهـــومي 

Development studies )FACDs(  توسعه فرايندهاي نسل بعد، و تيم هـاي ،
  tweener teamsبينابيني

چنانچه از يك . بر روي اتفاق نظر همگان متكي نيست TRIZدر اين مرحله 
اغلب وي بعنوان رقيب . براي حل يك مسئله استفاده شود TRIZمتخصص 

  . نسبت به تيم پروژه تلقي مي گردد
 

 پروپـــوزال هـــاي اجرايـــي تـــري بوســـيله توســـعه VEبعنـــوان يـــك قاعـــده، 
  .دهدفايده ارائه مي  -ايده ها از طريق تجزيه و تحليل هزينه

TRIZ معمولاً فقط راه حل هاي جايگزين و شايستگي هاي فني را ارائه مي
فايده را بـه اعضـاي تـيم پـروژه مـي       -دهد و توسعه و تجزيه و تحليل هزينه

 .سپارد
  .معمولاً شامل يك استراتژي اجرايي نيستTRIZ .نهادينه شده اند VEاستراتژي هاي اجرايي در روش 
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  :منابع 
  امين سارنگ  -فرصت ها و چالش هاي مهندسي ارزش در ايران، مهدي رضوي -1

  فرصتها و چالشهاي مهندسي ارزش در ايران : سرفصل مربوط

   1384: سال انتشار

  شفاهي : نوع ارايه

  كامران امامي  -داوودرضا عرب -امين سارنگ -سيد مهدي رضوي: نويسنده گان

  فارسي : زبان مقاله

  مفهوم مهندسي ارزش در توسعه يك محصول جديدكاربرد  -2
  ساير مطالب مرتبط با مهندسي ارزش : سرفصل مربوط

   1384: سال انتشار

  شفاهي : نوع ارايه

  ركسانا فكري   -سيد محمد سيد حسيني: نويسنده گان

  فارسي : زبان مقاله

  كاربرد مهندسي ارزش در توسعه بهره وري -3
  ارزش در طراحي، اجرا و بهره برداري  كاربرد مهندسي : سرفصل مربوط

   1384: سال انتشار

  شفاهي : نوع ارايه

  كامران جناب  : نويسنده گان

  فارسي : زبان مقاله

  كار تيمي اثربخش بنياد مهندسي ارزش -4
  مديريت ارزش   -مهندسي ارزش: سرفصل مربوط 

   1384: سال انتشار

  پوستر: نوع ارايه

  وحيد خاشعي و رنامخواستي : نويسنده گان

  فارسي : زبان مقاله
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  لزوم به كارگيري مهندسي ارزش  -5
  كاربرد مهندسي ارزش در طراحي، اجرا و بهره برداري  : سرفصل مربوط

   1384: سال انتشار

  شفاهي : نوع ارايه

  يزدان مرادي : نويسنده گان

  فارسي: زبان مقاله
  ارزش و كيفيتمهندسي ارزش و مديريت  -6

  مديريت ارزش   -مهندسي ارزش: سرفصل مربوط

   1384: سال انتشار

  شفاهي : نوع ارايه

  مهتاب افسري : نويسنده گان

  فارسي : زبان مقاله

  مهندسي ارزش ابزاري براي مديريت هزينه و تغييرات خلاقانه -7
  مديريت ارزش  -مهندسي ارزش: سرفصل مربوط

   1384: سال انتشار

  شفاهي : نوع ارايه

  آتنا خواجه ايم مقدم -كامران امامي -داودرضا عرب -امين سارنگ: نويسنده گان

  فارسي : زبان مقاله
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