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 چکیده 
ه هـاي شـیو توجه به ویژگیهاي محیطهاي جدید تولیدي و طبیعت مشـتریان، دیگـر در دنیاي رقابتی امروز با

ه اسـت و ت دادمـدیریت تولیـد گذشته که داراي یکپارچگی کمتري در فرایندها می باشد، کارایی خود را از دس

 -اییف کننده نها مصرت از مواد خام گرفتهگی را در تمام فرایندهاي تولید امـروزه شـرکتها نیازمندنـد تـا یکپارچ

 اد و کالا،ان موداشته باشند. مـدیریت زنجیـره تـامین بـه عنوان یک رویکرد یکپارچه براي مدیریت مناسب جری

د ي سه فرایندارا اطلاعات و جریان پول، توانایی پاسخگویی به ایـن شـرایط را دارا است. مدیریت زنجیره تامین

کترونیکی ، لجستیک ال 5 .ات ، مدیریت لجستیک و مـدیریت روابط می باشدعمده و اصلی شامل : مدیریت اطلاع

ـب میشود ه موجاستفاده از فناوري وب براي پشتیبانی از فرآیندهاي حمل، نگهداري و انبارداري مـیباشـد، کـ

 اینترنت شبکه مسیرهاي توزیع بهینه و به همگام شوند. لجستیک الکترونیکی، مجموعه اقداماتی است که بر روي

کـدیگر نگام، به یبه ه صورت گرفته و کارخانجات پراکنده، کامیونها، کشتی ها، انبارها و کاربران نهایی را در زمان

د و دارن مـرتبط مـی سازد. مجموعه اقدامات زنجیره تامین، تمایل به پراکندگی در قسمتهاي مختلف شرکت

لجستیک  اکنون، کلمه .تعدد شرکت، پافشاري می ورزدلجستیک الکترونیکـی بـر روي یکپارچگی عملکردهاي م

ر جهت کـی دالکترونیکی به عنوان رکن جدایی ناپذیر کسب و کار الکترونیکی درآمده است. لجستیک الکترونی

لکترونیکـی او ظهور فروشـگاههاي    B2C,  B2B پشتیبانی از نسل جدید مدلهاي کسب و کار الکترونیکی براي

به تعریف  در این مقاله ابتدا .بوجود آمده است 2002اشد و این تحولی است که از سال درحـال توسعه میب

تیک لجستیک پرداخته خواهد شد و سپس تاریخچه لجستیک الکترونیکـی آورده مـیشـود، پـس از آن لجس

د بررسـی ورمـ الکترونیکی، عملکرد و خصوصیات آن، روند توسعه آن و در نهایت عمکـرد آن در زنجیـره تـامین

 .قـرار خواهد گرفت
 

 مدیریت، زنجیره تامین، لجستیک، سازمان، بازرگانیواژگان كلیدي: 

 

 

 

 

 



 

 

 

 مقدمه 

 مین جابجازنجیـره تـأ -ـطح زنجیـره تـأمین بنگاه بـه س -همچنان که رقابت جهانیتر میشود؛ نوآوري و خلاقیت نیز از سطح بنگاه 

اشند. مدیریت ب ماهنگهحاصل میشود که تمامی بازیگران زنجیره تأمین کاملاً با یکدیگر  میشود. افزایش مزیت رقابتی تنها در صورتی

می  هاي لجستیکیماهنگیهزنجیره تأمین در برگیرنده تمامی برنامهریزیها و مدیریت فعالیتهایی است که در تـدارك، تـأمین، تبـدیل و 

ا، گان، واسطههینکنندماهنگی با شرکاي زنجیـره نیـز کـه میتوانند تأمباشد. از این منظر، مدیریت زنجیره تأمین شامل همکاري و ه

در  رضه و تقاضاسازي عارائهدهندگان خدمات شخص ثالث و مشتریان باشند، خواهد بود. در واقع مدیریت زنجیـره تأمین، وظیفه یکپارچه

جرا انامه ریزي، آن بر یره تأمین است، که وظیفه اصلیداخل و میان شرکتها را بر عهده دارد. مدیریت لجسـتیک بخشـی از مـدیریت زنج

و نقطه  ن نقطه مبدأخش میابوکنترل جریان مستقیم و معکوس مواد ، کالاها و اطلاعات مـرتبط و ذخیره سازي آنها به گونه اي کارا و اثر 

قل ورودي و خروجی، نشامل مدیریت حمل و فعالیتهاي مدیریت لجستیک نوعاً  .مصرف به منظـور بـرآوردن الزامـات مشـتري مـی باشـد

ه و ه ریزي عرضـبرنام مـدیریت ناوگـان حمـل، انبـارداري، جابجـایی مواد و کالا اجراي سفارش، طراحی شبکه لجستیک مدیریت موجودي

 و زمانبندي مهریزيتقاضـا و مـدیریت اشـخاص ثالـث تأمین کننده خدمات لجستیک میباشد. عملکرد لجستیک شامل تدارك وخرید، برنا

دارد: چـه  فعـال تولید، مونتـاژ و بسـته بندي و خدمات به مشتریان میباشد. لجستیک در تمامی سطوح برنامه ریزي و اجرا حضور

را با هم  جستیکیلاسـتراتژیک ، چـه عملیاتی و چه تاکتیکی. مدیریت لجستیک یک عملیات یکپارچه سازي است که تمامی فعالیتهاي 

 پـارچگی بـای و یکگ ساخته و بهینه مینماید. بدیهی است که تحت این مدیریت فعالیـتهـاي لجسـتیک مـیبایـد بـه همـاهنگهماهنـ

 .سایرفعالیتها اعم از بازاریابی، فروش، ساخت و تولید، مالی و فناوري اطلاعات دست یابند

صلی ات از مکان محصولا ، پیادهسازي، کنترل کارآمد جریان مواد ولجستیک به معنی یکپارچهسازي دو یا چند فعالیت با هدف برنامهریزي

 ندي میباشد.بستهب به نقطه مصرف میباشد. لجستیک شامل یکپارچهسازي اطلاعات، حمل و نقـل، موجـودي، انبـار، جابجـایی کـالا و

دیریت خط مامین، تـول، مـدیریت زنجیره لجستیک به دلیل ماهیتش اغلب مترادف با فعالیت توزیع، هـم بـراي توزیـع فیزیکـی محص

 .لوله و هم براي تامین و حمل و نقل میآید

لی ایندهاي داخبهبـود فر میلادي، سازمانها جهت افزایش توان رقابتی خود تلاش می کردند تـا بـا اسـتاندارد سـازي و 70و  60در دهه 

ات و نیز عملی احی قويزمان تفکـر غالـب ایـن بـود کـه مهندسـی و طرخود محصولی با کیفیت بهتر و هزینه کمتر تولید کنند. در آن 

م تلاش تما الذا سازمانه تولید منسجم و هماهنگ، پیش نیاز دستیابی به خواسته هاي بـازار و درنتیجـه کسـب سـهم بـازار بیشتري است.

زاینـده ان، سازمانها به طور فوع در الگوهاي موردانتظار مشتریمیلادي با افزایش تن 80در دهه  .خود را بر افزایش کارایی معطوف می کردند

 90 د . در دهـهد شـدناي بـه افـزایش انعطـاف پذیرش در خطوط تولید و توسعه محصولات جدید براي ارضاي نیازهاي مشتریان علاقه من

ـراي بافتنـد کـه یع دریمدیران بسیاري از صـنا مـیلادي، بـه همراه بهبود در فرایندهاي تولید و به کارگیري الگوهاي مهندسی مجدد،

ـدگان کنن نبلکـه تـامی ادامـه حضور در بازار تنها بهبود فرایندهاي داخلی و انعطاف پذیري در توانائیهاي شـــــرکت کـافی نیسـت،

زدیکی با نـد ارتبـاط ز بایحصـولات نیـقطعات و مواد نیز باید موادي با بهترین کیفیت و کمترین هزینه تولید کنند و توزیـع کننـدگان م

هاد. نعرصه وجود  پابـه سیاستهاي توسعه بازار تولید کننده داشته باشند. با چنین نگرشی، رویکردهـاي زنجیـره تـامین و مـدیریت آن

ساسی افعالیتهاي  اري ازبسیازطرف دیگر با توسعه سریع فناوري اطلاعات در سالهاي اخیر و کاربرد وسیع آن در مدیریت زنجیره تـامین، 

بدیل تیان کالا و با جر مدیریت زنجیره با روشهاي جدید درحال انجام است. زنجیره تامین زنجیـره اي اسـت کـه همـه فعالیتهاي مرتبط

ریان دیگر که الا دو جن کا جریامواد، از مرحله تهیه ماده اولیه تا مرحله تحویل کالاي نهایی به مصرف کننده را شامل می شود. در ارتباط ب

 و اعتبـارات اسـت نیزحضور دارد. یکی جریـان اطلاعـات و دیگـري جریـان منـابع مـالی

مدیریت زنجیره تامین نیز عبارت است از فرایند یکپارچه سازي فعالیتهاي زنجیره تامین و نیز جریانهاي اطلاعاتی مـرتبط بـا آن،ازطریق 

نکتـه قابـل به معناي مـدیریت . [Lauden, 2002] ر زنجیره تامین تــــولید و عرضه محصولبهبود و هماهنگ سازي فعالیتها د

ذکر این است که اصطلاح مدیریت زنجیره تامین مشتریان است و این مفهومی  نـده وزنجیـره عرضـه دربرگیرنـده سـازمان، تـامین کن

د از اصـطلاح مـدیریت زنجیـره تامین طی این نوشتار مفهوم خاص آن است معادل زنجیره ارزش گسترده که معرفی می شود. امـا مـرا

مشکلات زنجیره  .است که به معناي مدیریت زنجیره تامین نامیده می شود و بـر رابطـه میـان سـازمان و تامین کنندگانش متمرکز است



 

 

دد مراکز تصمیم گیري براي تولید، تبدیل و جریان تامین به لحاظ ساختاري مهمترین مشکلی که زنجیره تامین با آن روبروست، مشکل تع

کالاست. این امر موجب تشدید نوسانات تقاضا در طول زنجیره می شود. هرچقدر از انتهاي زنجیره به سمت ابتداي زنجیره )اولین تامین 

ن ترتیب سبب موجودي انباشته کننده( حرکت کنیم، نوسانات تقاضا تشدید می گردد .این پدیده به اثر)شلاق چرمی( معروف است. بدی

زیادي دربین اعضاي زنجیره ایجاد می شود که باعث بالارفتن هزینه و قیمت نهایی کالا شده و در رقابت زنجیره کاهش خواهدیافت 

ات یکدیگر .فناوري اطلاعات ازطریق تسهیل و تسریع تبادل اطلاعات سازمان و تامین کنندگان را قادر به آگاهی و تامین به موقع احتیاج

 1985زنجیره ارزش چیست؟ مایکل پورتر اندیشمند حوزه کسب و کار در سال  .می کنــد و این فلسفه تولید به هنگام را قوت می بخشد

طبـق این مدل فعالیتهــــاي دخیل در سازمانهاي تولیدي را می توان به دو بخش: . [Porter, 1985] مدل زنجیـره ارزش را ارائـه داد

 : اي اصلی و فعالیتهـاي پشـتیبانی تقسـیم کرد. این فعالیتها عبارتند ازفعالیته

 فروش فعالیتهاي اصلی: تدارکات ورودي؛ عملیات تولیدي؛ تدارکات خروجی؛ بازاریابی و فروش؛ خدمات پس از -1

ات هیه و تدارکتق وتوسـعه؛  تحقیـ فعالیتهاي پشتیبانی: زیرساختهاي سازمانی )حسابداري مالی مدیریت(؛ مدیریت منابع انسـا نی؛ -2

ول و زا ارزش محصرزش افنامیده می شوند. یعنی انجام آنها سبب ارتقاي فعالیتهاي اصلی آن دسته از فعالیتهایی هستند که اصطلاحاً ا

پس عملیات سي( رودحرکت آن به سمت مشتري می شود .ثلاً مواداولیـه وارده، دریافـت، ذخیـره سـازي و ... مـی شـود )لجسـتیک و

ي، دي بسته بندل تولیتولیدي بر روي این مواد صورت می گیرد کـه آن را بـه محصـول تولیدشـده ارتقـا مـی دهـد . در ادامـه محصو

ش آن سبب و فرو حمل و انبار می شود )لجستیک خروجی(. سـپس فعالیتهـاي بازاریـابی بـر روي محصـول سـبب افزایش ارزش محصول

ی صول اعمال مورد محل محصول به پول می گردد. خدمات پس از فروش نیز فعالیـت ارزش افـزاي دیگري است که در انتها درمتبـــــدی

 .گردد.تمامی این فعالیتها منبع مستقیم ســـــودآوري سازمان به شمار می روند

 
 لجستیک الکترونیکی

انبارها  ها، -شـتیکونها، اینترنت صورت گرفته و کارخانجات پراکنده، کامی لجستیک الکترونیکی، مجموعه اقداماتی است که بر روي شبکه 

در  ـه پراکندگیبمایـل و کاربران نهایی را در زمان بههنگام، به یکـدیگر مـرتبط مـی سـازد. مجموعـه اقـدامات زنجیـره تـامین، ت

تیک لجس .دردهاي متعدد شـرکت، پافشـاري می ورزقسمتهاي مختلف شرکت دارند و لجستیک الکترونیکی بر روي یکپارچگی عملک

ارد. این ولیه وجود دـواد االکترونیکی، چیزي بیش از حمل و نقل بوده و شامل طیف وسیعی از رویه هایی اسـت کـه در تـامین کالاهـا و م

ت بنـــدي حرکه زمانقـــل، برنامرویه ها شامل، سفارش تدارك و تامین، مدیریت موجودي، انبـارداري و توزیـع، کـارآیی حمـل و ن

داري ق سیستم هاي او خدمات مشتریان اسـت. ارتباطـات، مـی بایسـتی بـه هنگـام بـوده و اطلاعات ازطری ، مدیریت بازده محموله

 .پشتیبانی گردد که درنتیجه کاهش امور دستی و دفتري هستند

تهاي بزرگ در امر لجستیک الکترونیکی، تـاثیر بسـزایی داشـته است. جستیک الکترونیکی بر تامین کنندگان و توزیع کنندگان شرک

،بدین وسیله صرفه جوئیهاي عظیمـی را در هزینـه هـاي خــود داشـته  INTEL و CISCO ،DELL  ،ORACLE شرکتهایی نظیر

 LACK SERCOM انــد. ایــن امــر تــاثیر زنجیـروار و تسلسـلی را بــه هم ـراه خواهـد داشـت. شــرکتهاي



 

 

COMMUNICATIONS و SITUATIONS  دو نمونه بـارز، از شـرکتهایی هسـتند کـه سـرمایه گـذاري عظیمـی را در تجارت ،

 .الکترونیک و فناوري اطلاعات داشتهاند، تا خدمات بهتري را براي مشتریان موجود خود ارائه دهند

 مراحل لجستیک الکترونیکی

 .اشدانطور که در شکل نیز آمده است، شامل درخواست انتقال، حمل و نقل و ردیابی میبمراحل لجستیک الکترونیکی هم

 

 
ري، تعامل و اجرا ریزي و همکا -استراتژي و هدف تاکتیکی که با چارچوب سه مرحلـهاي برنامـه 19سیستم لجستیک الکترونیکی به 

بادل رساخت فنی تلفه زیچگونـه اطلاعـات بوسـیله شامل شدن یک مو سازماندهی شده، شکسته میشود. علاوه بر این، مدل میتواند اینکـه

برد مدل جی براي پیشو خار شده و نیز شامل مولفه اطلاعـاتی کـه عمـق دانـش و اطلاعـات مـورد نیـاز بـراي پشتیبانی قابلیتهاي داخلی

 نی و همچنینفاختار لاعات با شامل شدن یک مولفه سلجستیک را تشریح میکند، باشد. همچنین، مدل میتواند تعیین کنـد که چگونه اط

ي خلی و خارجی براکـه عمـق دانـش و اطلاعات مورد نیاز براي پشتیبانی قابلیتها بصورت دا infomediary دارا بودن یـک مولفـه

 .پیشبرد مـدل لجسـتیک را شـرح خواهـد داد، تبـادل شده است

انتقال در  رخـورداري ازر مرحله تجارت به منظـور برخـورداري از سرویسـهاي پایـه ماننـد ببوسیله مدی)، RFQ)مرحله درخواست انتقال

نقل نیز  وه حمل روند لجستیک الکترونیکی انجام میشود. سفارش خرید هنگامیکه پاسخ دریافت شد، به روز رسانی مـیشـود. مرحلـ

 یشماره ردیاب میشود، نهایی، درخواست مـیشـود. هنگامیکـه کـالا حملبوسیله مدیر مرحله تجارت و بر اساس سفارش خرید بروز رسانی 

ود خنند محموله میتوا که با شماره سفارش خرید در سیستم لجستیک الکترونیکی انطبـاق داده شـده، بـه مشـتري داده میشود. مشتریان

شان ر شکل زیر ندیدهد، کـی و مدیر مرحله تجارت رخ مرا به کمک این شماره ردیابی نمایند. دیاگرام عملیـات بـین لجسـتیک الکترونی

 .داده شده است

 



 

 

 
 

 سیستم اطلاعات لجستیک

در و بزارهـاي نای از ابسیاري از نویسندگان تکنولوژي اطلاعات را در حد بهبود لجستیک رقابتی ارتقا میدهند. تکنولوژي اطلاعات یک

لاعاتی لجستیک سیستم اط Coyle برطبق گزارش .داده و قیمت را کاهش میدهدسودمندي است که بصورت همزمان قابلیتها را افزایش 

راي مدیران سترس بممکن است به عنوان: یک ساختار تبادل بـین افـراد، تجهیـزات و روشـهاي کاري است که اطلاعات مناسب قابل د

لجستیک، اجزاء  رتباط بین سیستم اطلاعاتیشکل زیر ا .کند -لجستیک با هدف برنامهریزي، پیادهسازي و کنترل را فـراهم مـی

 .محیطهاي لجستیک و مراحل تصمیمگیري لجستیک را نشان میدهد

 



 

 

 
 

 ریزي سیستم برنامه
سیستم  ”ـک نوان یاز آنجایی که سیستم برنامهریزي به تکنولوژیهاي پشتیبان تصمیمات منتسب شده و سیستم پشتیبان تصمیمات به ع

که با  رساخت یافتهائل غیه اطلاعات و مدلهاي تحلیلـی را بـراي کمـک بـه تصـمیم گیرنـدگان بـراي حـل مسـکامپیوتري دوجانبه بوده ک

را  وسیعی از ابزارهاي کامپیوترگرا بوده با کمک سیستم برنامهریزي که مجموعه” میباشند define-to-difficult تعداد زیادي متغییري

ي لجستیک و عالیتهافبهتري را گرفته و دید وسیعتري پیدا کننـد کـه خط مشیی براي هدایت نشان میدهد، مدیران میتوانند تصمیمات 

ند. بسته میباشـریزي توزیع واتکنولوژیهاي برنامهریزي به مواردي از قبیل طراحی شبکه، برنامهریزي تقاضا و برنامه .زنجیره تامین میباشد

 .تامین شامل: برنامهریزي و اجرا میباشد بـه عنـوان مثال در شکل زیر قلمرو عملیاتی زنجیره

 



 

 

 
 

 زنجیره ارزش

ین د هریک از ادرمور ویکرد زنجیره ارزش در تحلیل فعالیتهاي درون سازمانی ابزاري موثر در شناخت نقاط ضعف و قوت و تصمیم گیـري

نجیره ارزش زرتباط ن مرتبط می شود. افعالیتهاست. این زنجیره از دوسو با موثرترین عوامل محیطی یعنی تامین کنندگان و مشتریا

ی برد. مم ارزش نام ن سیستسازمان با زنجیره ارزش تامین کنندگان و مشتریان تشکیل زنجیره اي را می دهد که)پــــورتر( از آن به عنوا

ریت زنجیرة تأمین و مدی .اما اسامی دیگري مانند شبکه ارزش و یا زنجیره ارزش گسترده و نیز زنجیره عرضـه بـر آن اطلاق شده است

رت ت . بـه عباان اسـلجستیک محدوده مدیریت زنجیرة تامین، پیچیده ترین و وسیع ت رین وظیفه بین چند سازمان و در درون هر سـازم

از این  ددهـاي متع بیـان ودیگر، برنامه ریزي و کنترل جریان مواد، اطلاعات و پول بین چند سـازمان و در درون آنهـا اسـت . تعـاریف 

ره شر بر روي کعمر ب مقوله آمده است فقط می بایستی که به خاطر داشت، زنجیرة تامین همیشه وجود داشته است و قدمتی بـه انـدازة

لاح مدیریت زنجیرة لیکن اصط . زمین دارد . حتی عمل مدیریت زنجیرة تامین هم در بین بعضی سازمانها مبحـث بسـیار جدیـدي نیسـت

یز بین لجستیک و آغاز شـده اسـت . سـئوال اصلی در اینجا تما 1982گرش به آن به عنوان یک مبحث مدون علمی از سال تامین و ن

 .تولید و ارتباط آن با مدیریت زنجیرة تامین است

می گرفت داراي مدیریت زنجیره تامین و برنامه ریزي منابع سازمانی سیستم هاي اطلاعاتی که در دهه هاي گذشته مورداستفاده قرار 

ضعف و یا عدم برخورداري از مزیتی بودند که همان یکپارچگی سیستم ها است .همان طور که در زنجیره ارزش سازمان مشاهده کردیم 

فعالیتهاي درون سازمان در ارتباط تنگاتنگ با یکدیگر هستند. این ارتباط سبب می شود براي برنامه ریزي هریک از این فعالیتها در 

ارزش نیازمند اطلاعاتی از سایر حوزه هاي کارکردي باشیم .از این رو یکپارچگی سیستم هاي اطلاعاتی سبب تسهیل و تسریع  زنجیره

برنامه ریزي منابع سازمانی می شود. کاهش فعالیتهاي اضافی و فعالیتهاي مازاد، برنامه ریـــــزي جامع و دقیق و حصول تصمیم گیریهاي 

یکپارچگی است .سیستم هاي برنامه ریزي جامع منابع سازمان بر محور پاسخگویی به این نیاز شکل گرفتند. به طور  دقیقتر و... از مزایاي



 

 

 ,Turban]د ریت تمامی منابع سازمان تعریف کرخلاصه برنامه ریزي منابع سازمان را می توان راهکاري یکپارچه براي برنامه ریزي و مدی
هستند که با رویکــــردي سیستمی و  MIS ریزي منابع سازمان دربرگیرنده همان ماژول هاي درحقیقت سیستم هاي برنامه. [2002

استقرار سیستم برنامه ریزي منابع سازمان پیاده سازي یک سیستم برنامه ریزي منابع سازمان به صورت کارا و  . یکپارچه طراحی شده اند

ماه  6تا  3مشاوري می شنوید که یک برنامه ریزي منابع را در سازمان در عرض  موفق دربرگیرنده زمان و هزینه بالایی است. لذا اگر از

پیاده می کند قاطعانه نپذیرند. چنین زمان کوتاهی وقتی میسر است که یا سازمان خیلی کوچک باشد که در این صورت اصلاً استفاده از 

کوچکی از سازمان باشد که در این صورت نیز برنامه ریزي منابع این سیستم عاقلانه نیست و یا اینکه پیاده سازي تنها محدود به بخش 

در شرایط کنونی درکشور ما، پیاده  .[Shield, 2009]ت که انتخاب آن به نفع سازمان نیس سازمان چیزي نیست جز یک نرم افزار گران

نابع سازمان مستلزم زیرساختهاي فنی سازي چنین سیستم هایی بیش از دو سال طول خواهدکشید .به کارگیري سیستم برنامه ریزي م

و مهندسی مجدد فعالیتها ضروري سازمانی منابع انسانی و تغییر سازمانی است. لذا در برنامه ریزي براي پیاده سازي آن مدیریت تغییر 

 .[Chorafas, 2001]ت اس

ت د حرکنباتوجه به روسودآوري آن قطعی است. اگر برنامه ریزي منابع سازمان به درستی و با ملاحظات اقتصادي وسازمانی صورت گیرد 

ریزي  ي برنـــامهستم هاکسب و کار و مباحثی مانند کسب و کار الکترونیکی سازمانها خــــواه ناخواه طی زمان به سوي استفاده از سی

قابت رار الکترونیک و چه اینکه وجود سیستم هاي اطلاعاتی یکپارچه از ضروریات حرکت به سمت کسب و ک .منابع سازمان رانده می شوند

اي تقرار سیستم هسازمان در سطح جهان نشانگر این است که به طور میانگین بازگشت سرمایه در اس 63در سالهاي آتی است .بررسی 

در پیاده سازي  .[Ckooch, 2002]ت ه جویی در هزینه ها بسیار بالاسه صرفمــاه آغاز و مقدم8برنامه ریزي منابع سازمان پس از 

اي وان به مزایتن نمی سیستم ها بازنگري فرایندها و مهندسی مجدد به ویژه در سازمانهاي کشور ما امري است حیاتی که بدون آن چندا

  . حاصل از پیاده سازي امیدوار بود

 :منابع انسانی مزایاي پیاده سازي سیستم برنامه ریزي

 سرعت بخشیدن و استانداردکردن فرایندها و پردازشهاي تولیدي محصول و ارائه خدمات -1 

 یجاد فرصت و رغبت تغییر براي سازمان )توفیق اجباري(ا -2

 یکپارچه سازي اطلاعات -3

 صرفه جوییهاي ناشی از تخصیص و مصرف بهینه منابع -4

 . قتردر سطوح تصمیم گیريکمک به تصمیم گیریهاي بهتر و دقی -5

واژه اي است که شامل انواع متدولوژي، نرم افزار و قابلیتهاي اینترنت است که به یک شرکت   CRMمدیریت ارتباطات مشتري چیست؟ 

یگاه به عنوان مثال، شرکت ممکن است یک پاد. سفارش گیري و فروش( کمک می کن - ارتباط با مشتریان )بازاریابی 1در مدیریت و نحوه 

اطلاعاتی درمورد مشتریانش ایجاد کند و در آن چگونگی ارتباطات را با جزئیات کافی مشخص سازد به گونه اي که مدیریت، مسئولان 

فروش، ارائه کنندگان خدمات و شاید حتی خود مشتریان بتوانند مستقیماً به داده ها دسترسی یابند.تطابق نیازهاي مشتریان با نوع 

و دراختیار داشتن اطلاعات کافی از نیاز مشتري و همچنین دسترسی به اطلاعاتی نظیر محصولات یا خدمات دیگري  محصولات و خدمات

که مشتري قبلاً دریافت کرده از مزایاي دیگر این سیستم است .براي پیاده سازي این سیستم بایستی از سیستم هاي نرم افزاري ویژه 

هاي اصلی و استاندارد بوده که ممکن است بنا به شرایط هر سازمان نیاز به تکمیل و توسعه  استفاده کرد. این سیستم ها داراي هسته

موتور اصلی و استاندارد به شرح زیر است که به  5سفارشی این سیستم ها باشد. سیستم هاي مدیریت ارتباطات مشتري فعلاً داراي 

تمرکز اطلاعات مشتري در یک نقطه چرا که در شرایط  : اضافه خواهدشد احتمال زیاد در آینده تغییر کرده و موتورهاي دیگري به آنها

اطلاعات نزد فروشنده، امور ) حاضر در اکثر سازمانها که اطلاعات مشتریها را دقیقاً نگهداري می کننـد ایـن اطلاعـات در نقـاط مختلفـی

نها و براي توسعه بـ ازار مشکلات زیادي به دلیل تفرق اطلاعات مالی، خدمات پس از فروش و...( جمع آوري می شوند که براي استفاده از آ

مشتري ایجاد می شود؛ تجزیه وتحلیل و بخشی کردن اطلاعات مشتري درصورت تنوع کالا و خدمات یک سازمان، این موتور اقدام به 

عات هر بخش می کند؛ اختصاصی بخش کردن مشتریها و تجزیه تحلیل ویژه براي وضعیت جاري و توسعه بازارهاي هدف براساس اطلا

کردن نیاز مشتري باتوجه به امکان ارتباط خاص با مشتریها، این موتور خواهد توانست نیاز مشتریها را به صورت خــاص جمـع آوري و 

سیله موردعلاقه دراختیـار سازمان قرار دهد تا سازمان بتواند نیاز خاص آنها را طراحی و تامین سازد؛ امکان تماس با مشتري ازطریق و



 

 

هرکدام بعضی مشتریها از سیستم فاکس، و بعضی پست الکترونیکی، و بعضی نامه و امثال آن اسـتفاده مـی کننـد . ایـن موتـور ضـمن 

برقراري ارتباط فعال و سریع با تمام مشتریان، با هرکدام ازطریق وسیله انتخابی وي تماس می گیرد؛ انتقال اطلاعات ومبادلات بین 

تري و سازمان تمامی ارتباطات و مبادلات بین مشتریها و سازمان ازطریق این موتور مدیریت می شود. این اطلاعات شـامل سـفارش مش

کـالا و خدمات، اطلاعات مالی و پرداختها، اطلاعات ساخت و تکمیل سفارش مشتري، ارسال کالا یـا خـدمات بـراي مشـتري، ارسـال 

کالا و خدمات پس از فروش آموزش وپشتیبانیهاي مشتري، اطلاع رسـانی بـه مشـتریها براسـاس علاقه و نیاز  صورتحساب، اطلاعات ارسال

مشکلات فناوري اطلاعات در بخش صنایع و سازمانهاي کشور به برخی از شایع ترین مشکلات و پیش فرضها و  . هرکدام، وبقیه موارد است

 : تند می پردازیماحتمالاتی که صنایع کشور با آن روبرو هس

جاد آنها رمیم یـا ایراي تـبیشتر شرکتهاي سازمانهاي کشور در زمینه سیستم هـــاي اطلاعاتی داراي نقایص و کاستی هاي فراوانند لذا بـ

در سطح  بتعرصه رقا ـدن درسرمایه گذاري هاي وسیع موردنیاز است؛ استفاده و به کارگیري فناوري اطلاعات در سازمانها بـراي بـاقی مان

اي ا یکدیگر بربمکاري جهان یا کاهش هزینه ها و رضایت مشتري الزامی است؛ صنایع کشور ما براي رقابـت در عرصـه جهـانی نیازمند ه

ی مانی کنونداردهاي سازاستان وورود به این بازارها و رقابت دراین بازارها هستند.قدرت رقابت صنایع کشور در بازارهاي جهانی با معیارها 

تریان ت؛ رضایت مشبالاس بسیار ضعیف خواهـدبود؛ هزینـه هـا در زنجیـر ه عرضـه صـنایع داخلـی بـه نسـبت استانداردهاي جهانی بسیار

ي ا..(؛ در سالهیت و..عامل بالقوه اي در سودآوري سازمانی است و صنایع ما در کسب رضـایت مشتریان با مشکل مواجه اند )قیمت وکیف

اسب . مدیریت منته استعه سازي و تامین از داخل صنایع کشـور رونـق یافته و بالطبع تعداد تامین کنندگان افزایش یافاخیر صنعت قط

بازار انبوه و  انهاي ما باب سازموارتباطات سریع با این تامین کنندگان می تواند تاثیر بسزایی درکاهش هزینه و افزایش کیفیت ایفا کند؛ اغل

کاهش  وزایش کیفیت ینه افهسـتند؛ صـنایع کشـور باید به سمت شیوه هاي نوین مدیریت و تولیدگام بردارند تا در زم مازاد تقاضا روبرو

ور یان شد هرکدام به طبتوصیفاتی که ازکاربردهاي فناوري اطلاعات در زنجیره ارزش سازمانها  . قیمـت و افـزایش تیـراژ دسـت یابند

دام یا ترفیع ک ه مشکلچیش فرضهاي ذکر شده درپی دارد. حال باید دید که کدام کاربردها و براي رفع بـــــــــالقوه پاسـخی براي پ

را شناخته  ربردهامزیت مناسب و معتبر است. به دلیل محدودیت منابع. صنایع داخل کشور باید اولویت و اثربخشی هریک از این کا

ت تـدوین د. درحقیقـ ن کننـعات در رفع ضعفها و ایجـاد توانمنـدیهاي خـویش تـدویوبرنامـه اي جامع در راستاي استفاده از فناوري اطلا

وي بدین به اجبار ر ت کشوراستراتژي فناوري اطلاعات براي این سازمانها ضرورتی حیاتی به شمار می آید. و به گمان ما پیش از آنکه صنع

د ات همت گماراطلاع بیین بنیانهاي فعالیـت خـویش برمبنـاي فنـاوريسو نهد بهتر آن است که آگاهانه و به سرعت درجهت تقویت و ت

ري یژه صنایع جهان، امهمان طور که ذکر شد کاربرد فناوري اطلاعات درسازمانها و به و . که بی گمان نتایج مثبتی درپی خواهد داشت

ک بالا و ریس ینه هاياطلاعات به دلیل حساسیت، هزبـــــــدیهی وضـروري شـده است. تصمیم گیري درمورد استقرارکاربردهاي فناوري 

مع جات لازم را اطلاع مـــــــوفقیت آن ازجمله تصمیم گیریهاي حساس است که پیش از اقدام، می باید تمامی جوانب را درنظر داشت و

صـولاً انداشـته و  سترسیاطلاعات د آوري و تحلیل کرد تا بتوان توجیه اقتصادي و سازمانی آن را سنجید. از آنجا که نگارندگان به این

عات و راسـاس مطالبلـذا  هدف ما نیز تنها ارائه دیدگاههاي کلی براي کمک به تدوین استراتژي هاي سازمانهاي کشور در این زمینه اسـت

و صنایع کشور  ازمانهاس ـهوریم کآشنایی که با این مقوله داشـته ایـم و باتوجـه بـه مـوارد ذکـر شـده در طـول ایـن نوشـتار بـر ایـن بـا

این حرکت  -رزند؛ قدام وباید هرچه زودتر به سمت استفاده وسـیع و بر نامـه ریـزي شـده از فنـاوري اطلاعـات در فعالیتهـاي خویش ا

ب حرکتی توسعه کاربري راتمرویکرد و سلسله  . باید برنامه ریزي شده، سریع و با تدوین استراتژي فنـاوري اطلاعـات شـرکت آغـاز گـردد

 :هاي فناوري اطلاعات در این سازمانها باید از سلسله مراتب ذیل پیروي کند

 توسعه و تدارك زیرساختهاي موردنیاز -1

 منابع انسانی و مهارتهاي موردنیاز -2

 مهندسی مجدد فرایندها -3

 سخت افزار و سیستم مدیریت پایگاه داده -4

 یکی درون و برون سازمانیشبکه هاي ارتباطات الکترون -5

 ...ومقدمات سازمانی )برنامه ریزي، ساختار سازمانی، افزایش قابلیتها و مهارت هاي مدیریتی و انسانی  -6
استقرار  -8 ... ی وو فروش، مال ایجاد سیستم هاي اطلاعاتی یکپارچه درون سازمانی )سیستم هاي تولید و خدمات، تدارکات، بازاریابی -7

 )IOS, SCM, CRM,) کاربردي پیشرفتهسیستم هاي 



 

 

 کبه سوي کسب وکار الکترونی حرکت -9

لایی از ه باجنیـاز به در ظ سرعت در نوسانا ت غیرمنتظره بازار و همچنین تغییرات سریع در رقابت، سلیقه مشتري و محیط بازار،براي حف

یناً همان وند، عشیکپارچه رایانه اي با آن مواجه می  انعطاف پذیري است . مشکلات فن آوري که مهندسان در طراحی زنجیره عرضه

د زیر ه شامل موارکستیم هوري مواجه امشکلاتی است که در طراحی پیدا می شود با این تفاوت که در اینجا با درجه بالایی از پیچیدگی فن

 :است

زات ادغـام تجهی ده هـا بـرايانـواع تبـادل دا طراحی نرم افزار و سخت افزاري که با هم رابطه متقابل یکسان داشـته و همچنـین -1

 د.فروشندگان مختلف را انجام می دهن

 .ودشـتم هماهنـگ طراحی سیستم کنترل اصلی ه وشمند و سازگار که بتواند در زمان واقعی با حوادث غیرمترقبـه در سیس -2

 .ريعات و نگهدان مواد و اطلا، برنامه ریزي، بازرسی جریاتوسعه الگو ریتم هاي منطبق براي خط تولید، کنترل زمانی واقعی توالی -3

 .ایجاد سیستمهاي محاسباتی که به اندازه کافی با سرعت محاسبات زمان واقعی هماهنگ باشد -4

ختلف ـراي سـطوح مبتوسعه مدلهایی براي کمک به مدیریت عالی جهت ارزیابی و تعدیل سود استراتژیک و هزینه اتوماسیون  -5

 .ی و بزرگی سیستمپیچیدگ

  .توسعه سیستمهاي تجارت الکترونیک با سطوح مناسب از ایمنی دادهها -6

سازمانی  الیتهاي بینتدا فعبراي هماهنگی درون سازمانی و بین سازمانی و ترکیب کارآمد فعالیتها در طول زنجیره تامین، شرکتها باید اب

رکتها شـوع تجاري. اي متنسه، سیستمهاي نرم افزاري براي ارتباط و ترکیب فعالیتهخود را ترکیب نمایند . براي برنامه ریزي منابع مؤس

 دي به عنواني متعدطراحی شده اند که به طور محسوس قادر به بهبود و هماهنگ ي فعالیتهاي تحاري هستند . به هر حال فن آوري ها

ی داده ل الکترونیکتباد وري ها شاملاه قرار می گیرد . این فنـبخشی از هماهنگی درون سازمانی در طول زنجیره هاي تامین مورد استفاد

مل و جهت سیله حوها براي تسهیم داده ها در داد و ستدهاي تجاري، بارکد کردن ثبـت داده هـا در ن قطـه فـروش، شماره گذاري 

ادغام  می شود. در ر بردهالیتهاي تجاري بکاتشخیص انتقال دهنده ها در کانالهاي حمل و نقل و اینترنت است که براي تسریع و تسهیل فع

ه همراه بارد زیر را بیل موقفعالیتهاي درون سازمانی بسیاري از فعالیتهاي زنجیره هاي تامین می توانـد بهینـه شود هر چند مشکلاتی از 

 .دارد

 .ده کنندقابتی استفاشرکتهاي موجود در زنجیرة تامین ممکن است از سیستم هاي برنامه ریزي منابع موسسه غیرر -1

 .ه نکنندسسـه اسـتفادتمام شرکتهاي موجود در زنجیره هاي تامین به طور همزمان از سیستم هـاي برنامـه ریـزي منـابع مؤ -2

 ترکیب تبادل ـود کـه ایـنشسیستم هاي تبادل الکترونیکی داده ها نیازمند اطلاعاتی هستند که در شکل خاصی استاندارد منتقـل  -3

 .ترونیکی داده ها با برنامه ریزي منابع موسسه را چالش آور کرده استالک

ا ر محاسباتی رکور یک ابـزاعنوان مثال فن آوري )جاوا( داراي نیروي بالقوه براي حل مشکلات اجرایی است و همزمان فن آوري مذ -4

 .براي کنترل فرآیند تولید و ادغام فعالیتهاي مؤسسه ارائه کند



 

 

  گیرينتیجه

زایش ینه ها و افمان هزاربرد فناوري اطلاعات و تجارت الکترونیک در زمینه تدارکات و اجرا می تواند منافع عظیمی را با کاهش همزک

یرات ست تغیبلکه ممکن ا معمولاً سرمایه گذاري تنها بر روي فناوري اطلاعات، کفایت نمی کند، .رضایت مشتریان، به همراه داشته باشد

از این رو  صل آید.هاي فیزیکی زنجیره تامین، ضروري باشد، تا منافع بالقوه لجستیک الکترونیکی به طور کامل حااساسی در جنبه 

یابند،  بودهایی دستنین بهبهبودهاي رقابتی حاصل از لجستیک الکترونیکی، می تواند براي سایر رقبا که مایل و یا قادر نیستند که به چ

ی واند در بعض( می تجه تغییرات زنجیره تامین )که به وسیله لجستیک الکترونیکی تسهیل یافته استتهدیداتی را ایجاد کند. در نتی

به  .رددیوه تولید گه در ششرکتها مورد توجه قرار نگیرد و یا اینکه برعکس، در بعضی دیگر از شرکتها، موجبات تغییرات اساسی و پرهزین

نوان عامل ه به عکیک عملکرد و موضوع جزیی داشته باشد، بلکه نیازمند آن است  دلیل علل ذکر شده فوق، لجستیک دیگر نمی تواند

 رجی درداخلی و خا محوري براي رسیدن به موفقیت کل شرکت محسوب شده و مدیریت گردد. به این ترتیب ممکن است تغییرات

 ومحدودیتها  شور باکصنایع  .ژي کلی شرکت باشدفعالیتهاي زنجیره تامین، دلیل کافی براي تجدیدنظر اساسی بعضی شرکتها، در استرات

یع ت وسیع و سرتحولا مشکلات عدیده اي دست به گریبانند. این صنایع براي حل این معضلات وقابلیـت رقابـت در عرصه جهانی نیازمند

ش و عرضه ه ارزل زنجیروري اطلاعات بـه عنـوان ابـزاري تحـول آفـرین داراي کاربردهـاي مختلفی در هریک از مراحاهستند. فن

. ر پاسخ دهندیع کشوسازمانهاست. این کاربردها در صورت استفاده برنامه ریـزي شـده و مناسـب می توانند به سوالهاي فراروي صنا

رکت به حعات باشد. ري اطلاحرکت به سوي توسعه این کاربردها باید برنامـه ریـز ي شـده و برپایـه استراتژي هاي آگاهانه در حوزه فناو

 . سوي این فناوري جبریست که بهتراست به اختیار بـه سـوي آن گام نهاد

رون بگون درون و ي گونادر جهان بسیار پیچیده امروزکه بارشد سریغ فن آوریهاي جدید، سازمانها دائماً با محیطهاي متغییر و چالشها

 ازمانی، نظامشود . یکی از این ساختارهاي سده اي احساس میسازمانی روبرو هستند، ضرورت تغییر در ساختارهاي سنتی به نحو گستر

اي ی از راهبردهباشد . به همین دلیل در سالهاي اخیر مدیریت عملکرد بعنوان یکامور اداري و بالاخص سیستمهاي ارزیابی عملکرد می

ار متهور و ت که نیروي کرود . پر واضح اسشمار می توسعه و به روز آوري منابع انسانی و در نتیجه بهبود کیفیت و بهره وري  نیروي کار به

 گردد . خلاق، خود به عنوان یکی از مؤثرترین ارکان سازمان در تولید و ارائه خدمات به مشتریان محسوب می

به  انهاباشد بنابراین براي سنجش موفقیت سازممعیار سنجش موفقیت هرسازمان، میزان مطلوبیت عملکرد کارکنان آن سازمان می

ارکنان، بر کمان و اهداف باشد که بتوانند با ارائه راهکارهاي مناسب و ایجاد هماهنگی لازم بین اهداف سازنظامهاي منابع انسانی مترقی می

اه فوق وجه به دیدگ، با تبهره وري کل مجموعه بیافزاید و سازمان را در رسیدن به اهداف خود هر چه بیشتر یاري نموده و به پیش ببرند

در جهان  ت ایفاي نقشزم جهنظامهاي اداري سنتی که صرفاٌ به سنجش و ارزیابی عملکرد با دیدگاه تنبیهی می پردازند، عملاً از کارایی لا

 امروزي برخوردار نیستند . 

توجه به  نه نظامها باباشند چه این گوشوند و ازاین لحاظ داراي نقصان مینظامهاي سنتی باعث ایجاد تعهد سازمانی لازم در کارکنان نمی

دم تعهد عداختی باعث ی و پردیدگاه تنبیهی که نسبت به ارزیابی عملکرد کارکنان دارند، بااعمال کاهش منزلت کارکنان با تعلیقات انضباط

 گردند . کارکنان می

هاي لازم اهنماییرائه راهماهنگی و برعکس در مدیریت عملکرد نوین اهداف کارکنان و اهداف سازمان در یک راستا قرارگرفته و با ایجاد 

هبود کنان باعث بسط کارتوسط سرپرستان، افراد هر چه بیشتر به سازمان احساس تعلق خاطر می نمایند . انجام رضایتبخش امور محوله تو

ه بز سرپرستان الکرد مععملکرد کل سازمان شده و این موضوع به نوبه خود باعث ادامه استخدام کارکنان می باشد لذا مسئولیت مدیریت 

ن دو گزینه شود که کارکناکارکنان منتقل شده و هر کس درقبال انجام وظایف، مسئولیت شخصی پیدا می کند . همین موضوع باعث می

ها استخدام آن ادامه وپیش رو داشته باشند یکی هماهنگی با سازمان و متحول ساختن خود در جهت نیل به اهداف سازمان که باعث بقاء 

 باشد . اً ترك سازمان میگردد و گزینه دوم عدم هماهنگی و نهایتمی

زمان تقویت هاي سابنابراین در رویکرد جدید مدیریت عملکرد ضمن حفظ شئون سرپرستی و کارمندي، پایبندي کارمندان به استاندارد

 د می توان به موارد ذیل اشاره نمود : گردد .از جمله مزایاي این رویکرمی

 شوند . عمال رویکرد مذکور ارزشهاي سازمانی تقویت میبا ا-1

 شمنی بین افراد سازمان کاهش یافته و خطر ناشی از اعمال خشونت بین کارکنان کاهش می یابد . د-2

 گیرد . رداخت حقوق و مزایا، پاداش و سایر بر پرداختهاي جبرانی بر اساس ارزش عملکرد افراد صورت میپ-3



 

 

 گردد . یشود و پرداختها بیشتر بر عملکرد و کارایی افراد متمرکز مو ناکارآمد حقوق و دستمزد مقابله میبا ساختار سنتی -4

 گردد . ارمندان و سرپرستان راحت تر با هم گفتگو می کنند و اهداف مورد نظر سازمان بهتر محقق میک-5

 گردد . وري کارکنان بیشتر می افزایش بهره ها درشود و تأثیر ارزشیابیرزشیابی کارکنان راحت تر انجام میا-6

 شود . رزشیابی کارکنان براي سرپرستان راحت تر میا-7

 هاي روحی و چالشهاي سرپرستی کاهش می یابد . فشار-8

 ف خود را بهتر درك کرده و با راهنمایی سرپرستان در رسیدن به اهداف سازمان تلاش می نمایند. کارکنان وظای-9

  .با هدایت کارکنان، اهداف آنها را با اهداف سازمان همسو می نمایند سرپرستان -10

شود . یش احساس میش از پبا توجه به موارد فوق الذکر لزوم گذر از رویکرد سنتی ارزیابی کارکنان به رویکرد جدید عملکرد کارکنان بی

جاد اف سازمان ایهداف کارکنان و اهدایک نوع هماهنگی بین  هاي کارکنان،مدیریت عملکرد کارکنان با توجه به اهداف سازمان و خواسته

رام برانی و احتتهاي جمی نماید که هر چه کارکنان در تحقق این اهداف بیشتر تلاش نمایند، اهداف خودشان نیز که آمیزه اي ازدریاف

شود که نتیجه آن چیزي جز بهبود عملکرد د مییه بین کارکنان و سازمان ایجاگردد . لذا یک تعهد دو سویباشد، بیشتر محقق مبیشتر می

اي واند پرداختهتباشد و از سوي دیگر سازمان هر چه بیشتر بتواند در محیط رقابتی به کسب درآمد بپردازد، می و کارایی سازمان نمی

 جبرانی و تسهیلات بهتري را در اختیار کارکنانش قرار دهد.
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