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  تعريف فناوري اطلاعات

پذير آن ، اين تعريف به صورت ديناميك بوده و به صورت استاتيك قابل تعريف   به دليل ماهيت تبديل
توان تعريف فناوري  پس ، استراتژي ، انديشه ، فكر ، ابزار در حوزه انساني همراه با نوآوري را مي. باشد نمي

  . اطلاعات دانست

  

ü ـ      فرصـت  :استراتژي  شـود ، باعـث شـده     اتي كـه از طريـق فنـاوري اطلاعـات ايجـاد مـي      هـا و امكان
  تـر كارهـا يـا پـايين         تـر و سـاده      مـثلا انجـام سـريع     . فناوري اطلاعات به يك استراتژي تبديل شـود       

 . تواند به عنوان استراتژي مطرح شود ها مي آمدن هزينه

  
ü  افـزاري يــا   ا ســختافــزاري ي ـ هـاي نـرم    فنـاوري اطلاعـات تنهــا در قالـب بــسته   :انديـشه و فكــر

هــا قابــل تعريــف و كــاربرد نيــست ، لــزوم ايجــاد انديــشه و فكــر قــوي بــراي تركيــب   تركيــب آن
 .هاي فناوري اطلاعات است ابزارها از ديگر توانايي

  
ü ــزار ــراي جمــع :اب ــردازش و انتقــال اطلاعــات ،   منظــور ابزارهــايي اســت كــه ب آوري ، گــردش ، پ

ــاني در فنــاو    ــاني و مك ــدوديت زم ــدون مح ــوزه ب ــات و در ح ــخت  ري اطلاع ــاي س افــزاري و  ه
 . افزاري به كار مي رود نرم

  
  
ü كليـد توسـعه و تحـول محـسوب         براي پويـا نگهداشـتن فنـاوري اطلاعـات ، نـوآوري شـاه              :نوآوري

 . شود مي

  
هاي فناوري اطلاعات كمتر از كارگزاران نيست ، چه بسا تأثير بيشتري در  نقش كاربران در پروژه: نكته

مطرح ) مديريت تغيير و آموزش(اين حوزه تحت عنوان مديريت منابع انساني .  يا عدم موفقيت داردموفقيت
  . شود مي
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  E- Buisinessتجارت الكترونيكي يا 

هــاي اينترنــت بــراي توســعه و تحــول فرآينــدهاي  تجــارت الكترونيكــي يعنــي اســتفاده از فنــاوري -۱
 Just In يـا  JITرت الكترونيكـي، مثـل   يعنـي انتقـال از روش سـنتي بـه تجـا     . كليـدي سـازمان  

Time :دريافت سفارش توسط اينترنت از مشتري و ساخت كالاي مورد نظر او . 

 
كـارگيري اينترنـت در سـطح تاكتيـك يـا اسـتراتژي بـراي                 تجارت الكترونيكـي يعنـي هرگونـه بـه         -۲

 C2C, B2C, B2Bبرقراري ارتباطات تجاري از نوع 

  
 
بندي  شان به صورت مستقل از يكديگر تقسيم هاي عملياتي  براساس حوزهها به طور سنتي  سازمان: نكته
. شود ها مي توجهي به ساير قسمت اين نگرش باعث توجه به مسايل داخلي در يك قسمت و بي. اند شده

محور تغيير جهت دادند كه به اين   ها به سمت فرآيندهاي پيوسته و مشتري بنابراين بسياري از سازمان
  . شود  فرآيندگرا گفته مينگرش، نگرش

  

  نقش فناوري اطلاعات در فرآيندهاي سازمان

ها را نيز تغيير داده  استفاده از فناوري اطلاعات علاوه بر اثر روي طبيعت و محيط كار ، نحوه رقابت سازمان
و هاي داخلي  ها ، كاهش هزينه سازي عمليات داخلي سازمان فناوري اطلاعات موجب توسعه و بهينه. است

  . تسريع در امر توليد شده است

  

  Information Systemsهاي اطلاعاتي دخيل در عمليات سازماني يا  سيستم

هـاي   هـا كـه بـراي يكپـارچگي بـا سـاير سيـستم           ترين ايـن سيـستم       از مهم  :هاي طراحي   سيستم -۱
 CAD) Computerهـاي طراحـي    هـايي بـه آن اضـافه شـده اسـت ، سيـستم       اطلاعـاتي مؤلفـه  

Aided Design (باشند مي . 
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هــا عبارتنــد از تــشخيص نيــاز مــواد ، انجــام  هــدف ايــن سيــستم :هــاي حلقــه تــأمين سيــستم -۲
 MRP) Material Requirementماننــد . بنــدي سفارشــات مراحــل ســفارش خريــد ، زمــان

Planning (   ــازمان ــودي س ــواد و موج ــعيت م ــشخيص وض ــا ت  SCM) Supply Chain  ي

Management (  ــديريت ح ــستم م ــا سي ــأمين ي ــه ت ــأخير و    . لق ــدم ت ــستم ع ــن سي ــت اي مزي
 . باشد انبارداري در تأمين نيازهاي يك سازمان و مشتري مي

 CAMمثـل سيـستم   . پـردازد   گيـري كارهـاي مربـوط بـه توليـد مـي              پـي    به :هاي توليد   سيستم -۳
)Computer Aided Management( 

ــستم -۴ ــروش  سي ــابي و ف ــاي بازاري ــستم:ه ــن سي ــد   اي ــي در نگه ــأثير مهم ــا ت ــات ه اري اطلاع
ــات دارد  ــشتري و سفارش ــشتري   . م ــات م ــداري اطلاع ــستم نگه ــثلا سي  POS) Point Ofم

Sale ( ــستم ــن سي ــه اي ــي   از جمل ــه م ــت ك ــا اس ــاس ، ارزش    ه ــد اجن ــتفاده از بارك ــا اس ــوان ب ت
ــسهيلات و تخفيــف   ــه ت ــا اراي ــد وي را دقيقــا ثبــت كــرد و ب ــاداري  مــشتري و خري ــژه وف هــاي وي

ــرد  ــظ كـ ــشتري را حفـ ــراي . مـ ــستم بـ ــثلا سيـ  CRM)  Customer Relationshipمـ

Management( 

هـاي مبادلـه ارز ، مؤسـسات مـالي و      هـا ، كـارگزاران بـورس ، سيـستم            بانـك  :هاي مـالي    سيستم -۵
 Electronic Fundsبـــراي مثـــال سيـــستم . اقتـــصادي از جملـــه كـــاربران آن هـــستند

Transfer( 

  

فرآيندهاي عمودي . ته عمودي و افقي تقسيم نمودتوان فرآيندهاي سازمان را به دو دس به طور كلي مي
فرآيندهاي افقي در . هاي عملياتي سازمان است اي در هر يك از حوزه هاي تخصصي و حرفه شامل فعاليت
شود و واحدهاي  هاي عملياتي سازمان را شامل مي ها و حوزه هايي است كه فعاليت بين زيربخش سازمان آن

  . دساز مختلف را به هم مرتبط مي

سازي ارتباط واحدهاي مختلف سازماني در اجراي فرآيندهاي نوع  هاي اقتصادي اصلاح و بهينه در سازمان
  . باشد افقي از بهترين اهداف توسعه و تحول مي
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  ): IS(هاي اطلاعاتي  سيستم

   :توان به شش دسته تقسيم نمود شوند را مي هاي عملياتي استفاده مي كه در سطح سازمان و حوزه

 ):OAS) Office Automation Systemsهاي اطلاعاتي اتوماسيون اداري يا  سيستم -۱
هـا ، انجـام محاسـبات ،     هـاي مـؤثر بـه منظـور پـردازش شخـصي يـا سـازماني داده                  حـل    براي ارايه راه  

افـزار   مثـل نـرم  . رونـد  هـا بـه كـار مـي     تهيه اسناد و مدارك و اتومات كـردن ايـن فرآينـدها در سـازمان              
Officeــا ــستم  ي ــا WFM سي ــرمWork Flow Management ي ــراي   ؛ ن ــه ب ــت ك ــزاري اس اف

گيـري بـه كـار     هـاي سـازمان در تمـام سـطوح اجرايـي و تـصميم            مديريت و اجراي فرآيندها و فعاليـت      
 . رود مي

ــستم -۲ ــا   سي ــي ي ــات الكترونيك ــات ارتباط ــاي اطلاع  :Electronic Communication Systemه
اط بــا يكــديگر از طريــق تبــادل و انتــشار اطلاعــات بــه كــار بــراي انجــام كارهــاي گروهــي و ارتبــ

ــال. رود مــي ــرانس: مث ــسات غيرحــضوري ،   كنف ــست الكترونيكــي ، جل ــديويي ، پ  WFMهــاي وي
 ،KM 

 تنها براي تبادل اطلاعات بلكه براي توزيع و اشتراك  ها نه  اين سيستم :تعريف مديريت دانش
 . رود ها به كار مي تي بيرون سازمان مانند مشتريتجربيات و دانش كاري بين افراد سازمان و ح

 : Transport Process Systemهاي اطلاعاتي عملياتي يا  سيستم -۳

ــع ــي      جم ــي ويژگ ــرل برخ ــازمان و كنت ــات س ــا عملي ــاط ب ــات در ارتب ــداري اطلاع ــا در  آوري و نگه ه
 ATMهـــاي اطلاعـــاتي و  ايجـــاد بانـــك: بـــراي مثـــال. هـــاي ويـــژه ســـازمان از طريـــق فرمـــت

)Automatic Teller Machine .( ــستم ــن سي ــردازش داده  در اي ــا پ ــام    ه ــيوه انج ــه دو ش ــا ب ه
 . شود مي

  .ها توسط كاربر   همزمان با انجام عمليات و ورود داده-۳-۱

 TPSهاي اطلاعاتي وارد  ها از بانك داده) چند روز يا چندهفته( در هر دوره زماني -۳-۲
  . شوند مي

ــستم -۴ ــديريت   سيـ ــاتي مـ ــاي اطلاعـ  ):MIS) Management Information Systems هـ
ــستم داده ــاي سي ــاي  ه ــرار    TPSه ــديران ق ــار م ــازمان در اختي ــرد س ــر عملك ــارت ب ــراي نظ  را ب
 . دهند كه معمولا اين اطلاعات واقعي مورد نياز مديران ، سرپرستان و كارشناسان است مي
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 بـا  ):DSS) Decision Support Systemsگيـري يـا    هـاي اطلاعـاتي كمـك بـه تـصميم      سيـستم  -۵
هـاي مربـوط كمـك     هـا در سـازمان   ها يا ابزار تجزيـه تحليـل بـه اتخـاذ تـصميم        ارايه اطلاعات مدل  

ــي ــد م ــل     . كن ــاري مث ــي و آم ــبات رياض ــال محاس ــراي مث ــبيهSPSSب ــازي ،   ، ش  Dataس

Miningــستم ــمند     و سي ــل هوش ــه و تحلي ــاي تجزي ــره  (ه ــستم خب  ، Expert systemsسي
Fuzzy( 

هــاي   ايجــاد و حفــظ يكپــارچگي بــين بخــش: )ERP(طلاعــاتي جــامع و يكپارچــههــاي ا سيــستم -۶
 ERPهـاي اطلاعـاتي سـازمان مثـل       هـا و سيـستم      مختلف يك سـازمان و ارتبـاط بـا تمـام حـوزه            

)Enterprise Resource planning (  ــستم ــازگاري سي ــاهنگي و س ــراي هم ــلي   ب ــاي اص ه
 ــ  ــشتيباني و دسترســي ب ــازمان و پ ــي س ــات از راه دور در تمــامي ســطح داخل ) Remote(ه اطلاع

 . گيري و نظارت بر عملكردها به منظور تصميم

  

   :Cyberمفهوم 

هاي آن در  ها و فعاليت  چرا كه بسياري از جنبه.  ناميدCyberتوان دنياي  دنياي تجارت الكترونيك را مي
يد فراواني پيش روي هاي جد در عرضه تجارت الكترونيكي فرصت. دهند شرايط مجازي و غيرفيزيكي رخ مي

  افزار فاركس  مثل نرم. شود مجريان و بازيگران باز مي

  

  : سه عامل اساسي براي موفقيت در تجارت الكترونيك

ايـن ديـدگاه بـر اسـاس نيازهـاي محيطـي       : ديدگاه متفاوت با آنچه تـا كنـون وجـود داشـته اسـت              -۱
ــي ــال م ــود دنب  ــ . ش ــه فق ــن زمين ــشكلات اساســي در اي ــا و م ــي از كمبوده ــليك ــاي  دان پروتك ه

 .  باشد امنيت اطلاعات مي

دومـين عامـل موفقيـت در تجـارت الكترونيـك      : آموزش بـه طـور مـستمر و فراگيـر صـورت گيـرد            -۲
 . گير است هاي نوين براي ايجاد تغييرات چشم آموزش مستمر دانش و فناوري

 ـ  هـا بايـستي زيرسـاخت       شـركت : ايجاد يـك زيرسـاخت بـراي اشـتراك و همكـاري            -۳ راي هـاي لازم ب
 ها نام اينترنتي براي دانشگاه مثل ثبت. همكاري ، هماهنگي و مشاركت را نهادينه كنند
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 به طور كلي پنج دليل اصلي براي هر سازمان اقتصادي وجود دارد تا :دلايل انتقال به تجارت الكترونيكي
  : اين انتقال را با جديت دنبال كند

ــال: افــزايش درآمــد -۱ ــراي اينترنــت كان ــه  هــاي جديــدي ب ــاز كــرده و امكــان دسترســي ب  فــروش ب
 . مثل فاركس. كند بازارهاي جديد در سطح جهاني را فراهم مي

ــه -۲ ــاهش هزين ــا ك ــدگي  : ه ــوع و پيچي ــردن تن ــم ك ــد و ك ــتانداردهاي جدي ــتفاده از اس ــا اس ــا  ،  ب ه
 . ها به طور مؤثري كاهش يافته است هزينه

ــشتري -۳ ــظ م ــد و  : حف ــد تولي ــاهيمي مانن ــي مف ــات  تجــارت الكترونيك ــا سفارش ــدمات مطــابق ب خ
هـاي خـود را       تواننـد مـشتري     هـا بهتـر مـي       كنـد كـه بـه موجـب آن شـركت            مشتري را فراهم مـي    

ــار مـــشتري و خريـــدهاي قبلـــي آنـــان    بـــشناسند و در نتيجـــه فرصـــت دارنـــد مطـــابق رفتـ
 . گيري كنند تصميم

فرصـتي  توانـد   هـاي جديـد يـك سـازمان مـي      بـا اجـراي موفـق فنـاوري      : هـا   ارتقاي تصوير شـركت    -۴
 . براي نمايش خود به عنوان پيشتاز در اين زمينه پيدا كند

گــذاري در فنــاوري اطلاعــات و تجــارت  امــروزه ديگــر ايــن ســؤال كــه آيــا ســرمايه: بــه روز بــودن -۵
الكترونيكي خوب است يـا خيـر مطـرح نيـست بلكـه شـرايط رقابـت و اقتـصاد نـوين ايـن حركـت                 

ــا ابعــاد مختلــف فنــاوريهــا بايــد دانــ پــس شــركت. را الزامــي كــرده اســت هــاي مــورد  ش كــار ب
 . استفاده در تجارت الكترونيكي را به سرعت به دست آورند

  

  اصول انتقال به تجارت الكترونيكي 

هاي  برداري از موقعيت ها و بهره ترين اصول براي انتقال به تجارت الكترونيكي شناخت فرصت يكي از مهم
آميز از تجارت سنتي به تجارت الكترونيكي اشاره  انتقال موفقيتتوان چند اصل را براي  جديد است كه مي

  : كرد

. باشـد اطلاعـات اسـت        آنچـه واقعـا بـه صـورت جهـاني قابـل دسـترس مـي                 :جهاني فكـر كنـيم     -۱
ــي     ــت را م ــاط دور دس ــارت در نق ــدون مه ــنل ب ــار پرس ــال ك ــراي مث ــل از   ب ــار حاص ــا ك ــوان ب ت

ــاوري ــشرفته  فن ــاي پي ــت) .High Tech(ه ــه فعالي ــا ب ــاي  ه ــزي در دني ــشت مي ــان پ ي كاركن
 . صنعت مرتبط نمود

ارزيـابي كيفيـت اطلاعـات بـه عنـوان يـك كـالا بـراي خريـداران آن                   : ارايه و انتـشار اطلاعـات      -۲
زيـرا  . هـاي مجـاني اسـت     هـا ارايـه نمونـه    تنهـا راه متقاعـد كـردن مـشتري        . كار بسيار مشكل است   
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 تــشخيص جايگــاه خــود نــسبت بــه رقبــا ارايــه و انتــشار اطلاعــات مجــاني فروشــنده را موفــق بــه
 . افزار مجاني در اينترنت مثل يك نرم. كند مي

هـاي خـود را بـه تجـارت الكترونيكـي تبـديل               هـر شـركتي كـه بخواهـد فعاليـت         : سـازي   مجازي -۳
بـراي مثـال دسترسـي    . هـاي خـود دارد   هـايي بـراي مجـازي كـردن فعاليـت      كند نياز به يـافتن راه     

هـا از    يـا تغييـر مـدل تجـاري بـراي همكـاري بـا سـاير شـركت               وبهاي خاص از طريق       به مشتري 
 . جمله اين موارد هستند

هـايي كـه در دنيـاي واقعـي فعـال       هـا بـه سـايت شـركت     مـشتري : استفاده از سـوابق فيزيكـي    -۴
ــي  ــوم م ــستند هج ــركت ه ــد و از ش ــا     آورن ــان را ب ــي كارش ــه حت ــي ك ــاي كوچــك و غيرفيزيك ه

 . كنند كان دوري ميكيفيت بالايي آغاز نمودند تا حد ام

  

   :Out Sourcingتعريف 

كردند تا تمام كارها از ساده تا پيچيده را خودشان انجام دهند اما امروزه اين  ها سعي مي  سازمان در گذشته
گرايش تغيير كرده و بسياري از كارها و خصوصا بسياري از خدمات حساس به بيرون سازمان انتقال يافته و 

 ، Fedexتوان به  هاي حمل و نقل مي براي مثال در شركت. شود  سازمان انجام ميهاي بيرون توسط شركت
  .  و در حوزه خدمات پرداخت به ياهو اشاره كردCommers One و Aribaافزارهاي خريد به  در زمينه نرم

  

  هاي تجارت الكترونيكي مدل

۱- Evolutionary process :    ــا ــالا ي ــه ب ــف ب ــدريجي ك ــتفاده از: Bottom Upت ــه IT اس  ب
ــدهاي جــاري اســت و مناســب شــركت   منظــور ســرعت ــه فرآين ــه در   بخــشيدن ب ــايي اســت ك ه

  شـرايط فعلـي موفـق هـستند و بخواهنـد كــه موفقيـت خـود را نـسبت بـه رقبـا توســعه داده و در          
 . آينده از شرايط رقابت عقب نمانند

۲- Revolutionaryكامــل بــالا بــه كــف يــا   يــا مــدل Top Down :ژي بــه هــدف تغييــر اســترات
هـايي   باشـد و بـراي شـركت    هـاي مربـوط بـه آن مـي      منظور اسـتفاده كامـل از اينترنـت و فنـاوري          

 BPR - Business(مناســب اســت كــه مايــل بــه اجــراي مهندســي مجــدد فرآينــدها         

Processing Reengineering(  ــي ــود م ــازمان خ ــدهاي س ــام فرآين ــد   در تم ــند و بخواهن باش
 . ري نماينداستراتژي كامل تجاري خود را بازنگ



٨ 
 

يا تركيبي از ) Bottom Up( يا كف به بالا (Top Down)صرف نظر از انتخاب نظريه بالا به كف : نكته
  . هر دو ، بايد ابتدا اولويت فرآيندها براي انتقال تشخيص داده شود

  

  بندي فرآيندها معيارهاي اولويت

  

تري بـراي آن صـرف شـود ،    هرچـه فعاليـت يـك فرآينـد بيـشتر و زمـان بيـش           : تكرار وقوع فرآينـد    -۱
 . جويي خواهد شد در صورت اتومات شدن موجب صرفه

 :پيچيدگي فرآيند -۲

ــد -۳ ــستردگي فرآين ــد    : گ ــك فرآين ــازماني و ي ــه صــورت درون س ــد ب ــن فرآين ــان اي ــال آي ــراي مث ب
 E- Governmentگسترده بين چند مؤسسه است؟   

افـزار    نيازهـا بـا طراحـي يـك نـرم         بـراي مثـال آيـا       : فناوري استفاده شده براي اتوماسـيون فرآينـد        -۴
 شود و نيازي به يك سيستم پيچيده است؟  ساده حل مي

  

  )IPI) Information Process Integrationنگرش 

 

هاي  تر شروع شود و سپس به تدريج اسرار و پيچيدگي براي اجراي مدل انتقال بهتر است ابتدا از مراحل ساده
  : باشند گويند كه داراي سه سطح مي  ميIPIبه اين استراتژي . يردتجارت الكترونيكي مورد استفاده قرار گ

 اطلاعات -۱

 فرآيند -۲

 سازي  يكپارچه -۳

 در اولين مرحله به قابل دسترس بودن اطلاعات براي هر شخص در IPIدستورالعمل :  اطلاعات–سطح اول 
  . كند سطح شركت يا سازمان اشاره مي

سطح به فرآيند اتوماسيون يا خودكاركردن كارها اشاره  در اين IPIدستورالعمل :  فرآيندها-سطح دوم
گيري كارها و مديريت منابع انساني به روشي  هاي مرتبط با اينترنت كه در پي براي مثال فناوري. كند مي

  . باشد كردن فرآيندها براي يك سازمان مي سازي و بهينه ترين اصول يكپارچه كنند از مهم هوشمند عمل مي
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سازي و پيوستگي فرآيندهاي تجاري يك سازمان در  يكپارچه: سازي و پيوند فرآيندها چه يكپار-سطح سوم
 يا SAP, Aribaافزارهايي مثل  مثلا با استفاده از شبكه اينترنت با استفاده از نرم. شود اين سطح انجام مي

 سازمان اشاره سازي فرآيندهاي توان براي يكپارچه هاي اينترنت مي  و ديگر پروتكلXMLاستانداردهاي 
  . كرد

  

   BPRطراحي مجدد فرآيندها يا 

ها مبتني  سازمان و يا بين سازمان هاي ارتباطي درون عبارت است از طراحي مجدد فرآيندها در سرتاسر حلقه
وري اطلاعات به منظور دستيابي به سرعت بيشتر و هزينه كمتر و در نهايت ايجاد ارزش  آ بر نوآوري و فن

  . شود سازي فرآيندهاي سازمان محقق مي اين مهم با تحليل دقيق فرآيندها اصلاح و بهينهبراي سازمان كه 

  تأثير مهندسي مجدد فرآيندها بر توسعه عملكردهاي سازمان

صــرفا بهبــود فرآينــدها و توســعه تــدريجي مطلــوب : توســعه انفجــاري بــه جــاي توســعه تــدريجي -۱
 . بلكه خلق فرآيندهاي جديد نيز مهم است. نيست

 نوآوري -۲

 توجه به حداكثر كردن ارزش افزوده و حداقل نمودن هرچيز ديگر -۳

 ) از قبيل سرعت ، هزينه ، كيفيت ، آموزش و برگشت سرمايه(تعريف ارزش  -۴

  

  Leavittنظريه 

 تنها طراحي مجدد فرآيندها كافي نيست ، بلكه محيط كاري مرتبط با فرآيندها نيز بايد BPRبراي موفقيت 
در . آيندهاي جديد تطبيق داده شودبراي اثربخشي فر

  . شود اين رابطه به چهار دسته متغيرسازماني توجه مي

 استفاده از فناوري اطلاعات  -۱

 فرم و ساختار سازماني  -۲

 هاي مورد نياز  مهارت -۳

 فرآيندهاي شغلي  -۴

 

١ 

٢ 

٣ ۴ 
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  ITهاي عمومي براي طراحي مجدد فرآيندها از طريق  روش

ها ارايه شده  كارگيري فناوري اطلاعات در سازمان يندها و بهبه طور كلي سه روش براي طراحي مجدد فرآ
  : است

ــاد ســاختار جديــد     -۱ ــب فرآينــدها و ايج ــثلا شــركت  : تركي ــي از بــزرگ LLBeanم تــرين   يك
كننـده كالاهـاي ورزشـي در امريكـا اسـت كـه بـه بركـت اجـراي           هاي توليدكننـده و توزيـع    شركت
ر رســيد در حــالي كــه دو ســال قبــل  ميليــارد دلا۲/۱ كــل فــروش ايــن شــركت بــه BPRپــروژه 

 .  ميليون دلار بود۲۱۰درآمد آن 

ــدها   -۲ ــه فرآين ــوط ب ــان اطلاعــات مرب ــان اطلاعــات(تغييــر جري ــال ): طراحــي مجــدد جري ــراي مث ب
 ميليـــارددلاري از طريـــق توليـــد و توزيـــع قطعـــات ۳/۱شـــركت صـــنايع مارشـــال از درآمـــد 

 . الكترونيكي در امريكا برخوردار شد

ــديريت -۳ ــر م ــدها  تغيي ــه فرآين ــوط ب ــش مرب ــش ( دان ــديريت دان ــدد م ــال ): طراحــي مج ــراي مث ب
ــهStorage Dimensionsشــركت  هــاي عظــيم  اي و سيــستم  توليدكننــده نــوعي ديــسك رايان

ــيط  ــات در مح ــداري اطلاع ــالانه   نگه ــه ارزش س ــبكه ب ــاي ش ــت۷۰ه ــون دلار اس ــي .  ميلي طراح
ر اطــراف فرآينــد پــشتيباني مجـدد در ايــن شــركت حــول محــور سيــستم دانــش و مــديريت آن د 

ــر .  اســتفاده شــدTechconnectمــشترك بــود كــه بــه ايــن منظــور از سيــستم   ايــن سيــستم ب
 . پايه معماري دانش و توسعه در نتيجه تعامل با كاربران استوار است

  

  )مديريت ارتباط با مشتري (CRM مفهوم 

  :  زير خلاصه كرد اقدام۷توان در  مراحل و عمليات بازاريابي را به طور اجمال مي

 هاي بالقوه به عنوان هدف تشخيص مشتري -۱

 )نيازسنجي(هاي بالقوه  تشخيص نياز مشتري -۲

 هاي بالقوه  رساني به مشتري اطلاع -۳

 اخذ سفارش -۴

 توزيع محصول يا خدمات  -۵

 دريافت پول  -۶

 )CRM(مديريت ارتباط با مشتري  -۷
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  )CRM) Customer Relationship Managementتعريف 

مديريت ارتباط با مشتري يك استراتژي تجاري براي انتخاب و .  پديد آمد۱۹۹۰ز نيمه دهه اين اصطلاح ا
  . مديريت ارتباطات مؤثر با مشتري براي سودآوري بيشتر است

ها  پس شركت. شود امروزه مشتري حق انتخاب فراواني پيدا كرده است و به راحتي به هر شركتي وفادار نمي
تر با مشتري و اثرگذاشتن روي آن با هم رقابت   مديريت ارتباط مناسبهايي براي براي جستجوي راه

  . ها قرار دارد هاي جديد حفظ مشتري موجود در اولويت اول اين شركت علاوه بر جلب مشتري. كنند مي

  

  )PRM) Partner Relationship Managementمديريت ارتباط با شركاي تجاري يا 

ها يا  منظور از شركاي تجاري يعني تمام سازمان. اري در هر سازمانيعني مديريت ارتباط با شركاي تج
هاي يك سازمان اقتصادي همكاري داشته و تهيه مواد اوليه ، خدمات  توليد ،  افرادي كه به نحوي در فعاليت
  . فروش و توزيع را به عهده دارد

  

ERP يا )Enterprise Resources Process(  

برخي . كند اي يكپارچه مي جود در سرتاسر شركت را درون يك سيستم رايانهها و فرآيندهاي مو تمام بخش
  :  كه در بازار موجود است عبارتند ازERPهاي استاندارد در سيستم  ماژول

 هاي مالي  سيستم -

 منابع انساني  -

 فروش و توزيع  -

 حسابداري و قيمت تمام شده  -

 مديريت خدمات مشتري -

  مزايا

 وري  افزايش كارايي و بهره -

 كاهش تأخيرها و دوره زماني سفارشات  -
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 سازي ظرفيت منابع توليد و خدمات  بهينه -

 يكپارچگي بيشتر  -

 دهي سريع و خدمات بيشتر به مشتري  افزايش توان پاسخ -

 افزايش ارزش سهام  -

 . هاي پنهان كاهش در هزينه -

  

دن تجربه و دانش توان به تعبيري تحت كنترل درآور  مديريت دانش را مي):KM(تعريف مديريت دانش 
فردي كاشناسان و مديران سازمان و انتشار به موقع آن تجربيات بين افراد سازمان و كليه افرادي كه به آن 

آوري ،  يعني فرآيند جمع. اين سيستم يك توليد نيست بلكه يك فرآيند است. دانش نياز دارند دانست
  . مديريت و انتشار سرمايه دانش افراد در سازمان

  . مديريت دانش است۲۱ها در قرن  فقيت سازمانراز مو

  

  

  


