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 22/4/91تبضيد پصيطـ:    *   11/8/90تبضيد زضيبفت: 

 
 چکيده

ٍ  ERPزضن ٞطچٝ ثٟتط  یثطا یچبضچٛث دبزيٚ ا ERP ٝيپب ٓیٔفبٞ ٗیث یاضتجبط ٔٙغم دبزيا یٔمبِٝ زض پ ٗيا   یٚ چٍوٛ٘

 ERP یا٘دبْ قوسٜ ٚادوس ٘وتر زض ثؿوتٝ ٘وطْ افوعاض       بتیاظ فّٕ یا نفحٝ فيقسٜ اؾت ثب ٕ٘ب یٚ ؾق ثبقس یآٖ ٔ یاخطا
 .طزيفْٕٛ لبثوُ زضن ثبقوسر ا٘دوبْ پوص     یوٝ ثطا یطفٙیغ یٞب ثب ضٚـ ی٘ٔٙبثـ ؾبظٔب یعيض ثط٘بٔٝ ؿتٓیاظ ؾ یثٟتط فیتٛن

 رقٙبؾوٙس  یآٖ ضا ٔو  یٞوب  ٔؤِفٝ طاٖئس كتطیث ظيطا  ثبقسر یٔ 4Pثطٌطفتٝ اظ ٔسَ وؿت ٚ وبض   ERP ؿتٓیؾ ٝیاِٚ ؾبذتبض

وٝ فجبضتٙس اظ: ٘طْ افوعاضر   قٛز یٔ ٓیتمؿ یثٝ چٟبض ٔؤِفٝ انّ ERP ؿتٓی. ؾوٙٙس یاضتجبط ثطلطاض ٔ یثب آٖ ثٝ ضادت ٗيثٙبثطا
چٟبض ٔؤِفوٝ   ٗيثٝ فٙٛاٖ يه ٔؤِفٝ خبٔـر ا ی. ٔتسِٚٛغؿتٓیؾ یزضٚ٘ یٞبفطآيٙس بٖيٚ خط طییتغ تيطئس ریكتط٘مغٝ ٘ؾط ٔ

خٟوت توساْٚ    طاتیو ٚ تقٕ یٍٟ٘وساض  یعيض . ثط٘بٔٝوٙس یادبعٝ ٔ بفتٝريؾبظٔبٖ  ٜٛیٚ اخطا زض ق یىپبضچٍي ٗیضا زض خٟت تبٔ
 قٛ٘سر یؾبظٔبٖ ٔحؿٛة ٔ یر وٝ اظ ٔٙبثـ انّعجیقی ظيزض قطا عاتیٚ ٍٟ٘ساقتٗ تدٟ یا٘ؿب٘ یطٚیثٝ وٕه ٘ سیتِٛ ظيقطا

فٙبنوط   یػٌو يٚ ٚ یٔوسَ ازضاوو   دبزياثٙبثطايٗ يبفتٝ ٞبی تحمیك ثب  ؾبزٜ ذٛاٞس ثٛز. بضیثؿ ی٘طْ افعاض ؿتٓیؾ ٗيا كياظعط

 .ضؾب٘س یٔ یبضيا٘دبْ قسٜ زض آٖ  یٞبفطآيٙسٚ  ERP ؿتٓیؾ یسٌیچیٔتفبٚت آٖر ٔب ضا زض زضن ثٟتط پ

 .طاتیٚ تقٕ یٍٟ٘ساض ریؾبظ ٔٙبثـ ؾبظٔبٖر ٔسَ یعيض ثط٘بٔٝ ؿتٓیؾ: کلمات کليدي

 

 
 
 
 

ی
ؿب٘

ْ ا٘
فّٛ

سٜ 
كى

زا٘
ی 

ٙقت
ن

ت 
يطي

ٔس
 ٝ

ٙبٔ
هّ

ف
 ر

ٔی
لا

اؾ
از 

 آظ
ٍبٜ

٘ك
زا

 

ج 
ٙس

ؾٙ
س 

ٚاد
- 

 َ
ؾب

تٓ
ٞف

 
ضٜ 

ٕب
 ق

/
21 / 

یع
پبي

 
13

91
 

Archive of SID

www.SID.ir



 1391پبيیع/  21/ قٕبضٜ  ٞفتٓؾبَ  -ٔدّٝ ٔسيطيت نٙقتی زا٘كىسٜ فّْٛ ا٘ؿب٘ی زا٘كٍبٜ آظاز اؾلأی ٚادس ؾٙٙسج                                                  84

 مقدمه -1

تٛضیح زازٜ ٚ ثٝ ضادتی لبثُ زضن ثبقسر ٚخٛز ٘ساضز. ثیكتط فطٚقٙسٌبٖ  ERPوٝ زض اضتجبط ثب  ٔٙبؾجیزض ازثیبت ضايحر ٕ٘ٛ٘ٝ 
زٞٙس ثب ايٗ دبَ ٞٙٛظ ٞٓ تلاـ ثطای زضن  تٛضیح ٔیضا وٝ تٛا٘بيی ايٗ ٔحهٛلات  ٞؿتٙسٞبيی  خعٚات ٚ وتبة زاضای ثعضي

ر ٔسِی فٕٛٔی 4Pزض ٔسَ ثبظاضيبثی آقٙب ٞؿتٙس. ٔسَ وؿت ٚ وبض  4P بثیكتط ٔطزْ ث قٛز. چیؿتر ا٘دبْ ٔی ERPوبُٔ ايٙىٝ 
ٔٛضز  1990ٚ  1980ی  زاز٘س. ايٗ ٔسَ زض عی زٞٝ ضا تكىیُ ٔی 4P ٘یطٚی ا٘ؿب٘یر ٔحهَٛر تطلی ٚ لیٕترثٛز وٝ زض اثتسا 

ٚ انلاح ٌطزيس. ثب خبيٍعيٗ قسٖ تطلی ٚ لیٕت ٞب ايٗ ٔسَ ثٝ ٔسَ وؿت ٚ وبض تغییط يبفت  اؾتفبزٜ لطاض ٌطفت زض وُ ايٗ ؾبَ
 آقٙب ٞؿتٙس. 4Pاوثط ٔسيطاٖ ثب ٔفْٟٛ ظيطا وٝ ٔٛضز اؾتفبزٜ لطاض ٌطفت  ERPزض  4Pر ايٗ انلادبت ٔسَ 2ٚ فّٕىطز 1فطآيٙسثب 

وٝ ٞسف ؾیؿتٓ ثط٘بٔٝ ضيعی ٔٙبثـ ؾبظٔب٘ی يه ثؿتٝ ٘طْ افعاضی لبثُ تٙؾیٓ ٚ اظ پیف اؾتب٘ساضز قسٜ وؿت ٚ وبض اؾت 
ٔبِیر دؿبثساضیر ٔٙبثـ  رٞبی ؾبظٔبٖ اظ خّٕٝ آٖ يىپبضچٍی زض اعلافبت ٚ ٕٞبٍٞٙی زض چٍٍٛ٘ی خطيبٖ ٔبثیٗ تٕبٔی ثرف

ٔیٗ ٚ ٔسيطيت ٔكتطيبٖ ثب ضٚيىطز ٔكتطی ٔساضی ٚ پبؾد ثٝ ثبظاض اؾت. ايٗ ؾیؿتٓ ؾقی زاضز تب فّٕىطز أا٘ؿب٘یر ٘تر ظ٘دیطٜ ت
ؿتٓ وبٔپیٛتطیر يىپبضچٝ ٕ٘ٛزٜ ٚ ٘یبظٞبی ٔتفبٚت ٚ ذبل ٞط ٚادس ضا پبؾد ٌٛيس. ايٗ ثط٘بٔٝ ٕٞٝ ٚادسٞبی قطوت ضا زض يه ؾی

تط ثٝ اقتطان ثٍصاض٘س ٚ ثب ٞٓ اضتجبط ثطلطاض  تٛا٘ٙس اعلافبت ضا ؾبزٜ قٛز ِصا ٚادسٞبی ٔرتّف ٔی ٞب اخطا ٔی اظ عطيك پبيٍبٜ زازٜ
 (. زض ٚالـرDuffuaa, 2009 & Ben-Daya & Andijianiؾت )ضيعی وّیٝ ٔٙبثـ زض ؾغح ؾبظٔبٖ ا ثط٘بٔٝ ERPؾبظ٘س. 

ERP ٓٞبی اعلافبتی ٘ؾیط ٘تیدٝ ٔٙغمی ثّٛك ؾیؿت Total System 3ر
MIS  .غیطٜ اؾت ٚERP  ؾیؿتٕی اؾت وٝ تٕبٔی

ٝ ؾیؿتٓ وبٔپیٛتطیر ثؾبظی تجبزلاتر ثب اؾتفبزٜ اظ ٝ ٚضی ٚ ثٟیٙ ٞبی يه ٔؤؾؿٝ ضا ثٝ ٔٙؾٛض اضتمب ثٟطٜفطآيٙسٞبر تجبزلات ٚ  ثرف
(. ثسيٗ تطتیتر يه ؾیؿتٓ ٚادس پبؾرٍٛی ٘یبظٞبی Bouwers, 2009 & Ericؾبظز ) نٛضت يىپبضچٝ ثٝ يىسيٍط ٔطتجظ ٔی

4ضيعی ٘یبظٞبی ٔٛاز  ٞبی ثط٘بٔٝ ٘تیدٝ تحَٛ ؾیؿتٓ ERP  ٚادسٞبی ٔبِیر تِٛیس ٚ ذسٔبت ذٛاٞس ثٛز. ؾیؿتٓ
MRP  ؾپؽ ٚ

5ضيعی ٔٙبثـ تِٛیس  ثط٘بٔٝ
MRPII ( اؾتMarnewick, 2009 & Carl .) ERPٓوبٔپیٛتطی ٔؿتمّی ضا زض ٚادسٞبی   ؾیؿت

ثسيٗ  ٕ٘بيس. افعاض يىپبضچٝ خبيٍعيٗ ٔی افعاضی ضا زض لبِت يه ٘طْ ٞبی ٘طْ وٙس ٚ ايٗ ٔبغَٚ ٔبِیر ٔٙبثـ ا٘ؿب٘ی ٚ ا٘جبض ايدبز ٔی
ا٘سر  قسٜ ٔتهُتطتیت ٚادسٞبی ٔبِیر ؾبذت ٚ ا٘جبض ٞٙٛظ ٞٓ ٘طْ افعاض ذٛزقبٖ ضا زاض٘سر ثب ايٗ تفبٚت وٝ دبلا ٘طْ افعاضٞب ثٝ ٞٓ 

زض ٚالـ اؾتفبزٜ اظ يه ثب٘ه  .ٞبی ا٘جبض اظ تحٛيُ ؾفبضـ ٔغّـ قٛز تٛا٘س ثب ٔطاخقٝ ثٝ زازٜ ای وٝ ٚادس ٔبِی ٔی ثٝ ٌٛ٘ٝ
 قٛز. فث يىپبضچٍی ٚادسٞبی ٔطتجظ ٔیاعلافبتی ٔطخـ ثب

ٞب ٚ تدبضة وؿت ٚ وبضر ٘طْ افعاضر ٘یطٚی ا٘ؿب٘یر ؾرت افعاضر ظيطؾبذت  ؾیؿتٕی اؾت وٝ قبُٔ ٔسَ ERPزض ضٕٗ 
تٛا٘س اقىبلات ثؿیبض ٚ يب فسْ دهَٛ ٘تیدٝ ضا  اظ فٙبنط ٔصوٛض ٔی ْثبقسر فسْ تٛخٝ ثٝ ٞط وسا آٚضی اعلافبت ٚ اضتجبعبت ٔی فٗ

 (.Malhotra, 2010 & Rajivزاقتٝ ثبقس ) زض پی
 1970ٞب تسٚيٗ قسٜ اؾتر زض ؾبَ فطآيٙسٞب ٚ ٔؿیط ثطتط  ايٗ ايسٜ وٝ ثط اؾبؼ اؾتفبزٜ اظ تدطثیبت ثطتط خٟت خطيبٖ زازٜ

 ٔغطح قس ٚ تٛا٘ؿت اثط چكٍٕیط ٚ ثی ٕٞتب ثط نٙبيـ ثٍصاضز. SAPٔیلازی تٛؾظ وٕپب٘ی 
ثبيؿت ٔٛضز تٛخٝ لطاض ٌیطز  ٝ ٔٛاضز ٔتقسزی ثؿتٍی زاضز. ثطذی اظ ٔٛاضزی وٝ ٔیث  ERPؾیؿتٓؾبظی ٔٛفك يه  پیبزٜ

ثٝ  ٝوٙٙسٜ ٔٙبؾتر ٘حٜٛ ثٛٔی ؾبظی ٘طْ افعاض زض ؾبظٔبٖ )ثب تٛخ فجبضتٙس اظ: ا٘تربة ٔكبٚض ٔدطةر ا٘تربة ضاٜ دُ ٔٙبؾتر تأٔیٗ
ؾبظی ٘طْ افعاضر وٙتطَ ٔٙبؾت زض عَٛ  ت ثٝ پیبزٜاؾتطاتػیر فطًٞٙ ٚ ؾبذتبض ؾبظٔب٘ی( تقٟس ٚ دٕبيت ٔسيطيت ؾبظٔبٖ ٘ؿج

ثیٙی قسٜ ٚ ؾبيط ٔٛاضزی وٝ ثٝ التضبی فّٕىطز  ضيعی خٟت اتٕبْ ثب ثٛزخٝ ٚ ظٔبٖ ٔكرم پیف ؾبظی ٚ ثط٘بٔٝ پیبزٜ فطآيٙس
 .(Marnewick, 2009 & Carlزض ٘ؾط ٌطفت ) سؾبظٔبٖ ثبي
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 85                                                                                                      وبضثطز آٖ زض ٘ت یٔٛضز ٔغبِقٝٚ  ERP ؿتٓیٔٙغك ؾ بٖیزض خٟت ث یٔسِ

 -5ثبظاضيبثی  -4فطٚـ  -3تِٛیس  -2ٔسيطيت ثبظضٌب٘ی  -1ظيط ثبقس: تٛا٘س قبُٔ ٚادسٞبی  ٔی ERPٞبی زض ثطٌیط٘سٜ  ثرف
 -12ٍٟ٘ساضی ٚ تقٕیطات  -11ٔسيطيت ا٘جبض  -10ٔسيطيت پطٚغٜ  -9ٔسيطيت ٔٙبثـ ا٘ؿب٘ی  -8ٔبِی  -7دؿبثساضی  -6تٛظيـ 

 تدبضت اِىتطٚ٘یه. -13دُٕ ٚ ٘مُ 
ٞبی زضٚ٘ی فطآيٙسخطيبٖ  -4ٔسيطيت تغییط  -3٘مغٝ ٘ؾط ٔكتطی  -2افعاض  ٘طْ -1ٔؤِفٝ  4 بُٔقERP ٔسَٞبی ازضاوی  ٔؤِفٝ

 ٞبؾت. ٘كبٖ زٞٙسٜ يىپبضچٍی ثیٗ ٔؤِفٝ 1قىُ ، ثبقس وٝ اظ عطيك يه ٔتسِٚٛغی اخطا قسٜ اؾت ؾیؿتٓر ٔی
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قٛز. زض  ای يىپبضچٝ اخطا ٔی زٞس وٝ ٞط ٔؤِفٝ ٔطتت قسٜر ثٝ قیٜٛ ثب ايٗ ٔتسِٚٛغی ادبعٝ قسٜ ٚ ٘كبٖ ٔی  وُ چٟبض ٔؤِفٝ
 ERPافعاضی ٔسَ  ٔؤِفٝ ٘طْ (.Malach-Pines, 2009 & Dovزٞیٓ ) عٛض ذلانٝ ٞط چٟبض ٔؤِفٝ ضا قطح ٔیٝ لؿٕت ثقس ث

قٛز ٚ قبُٔ چٙسيٗ  زيسٜ ٔی ERPآيس ثٝ ٕٞیٗ ذبعط ثٝ فٙٛاٖ ٔحهَٛ  اؾت وٝ ثیكتط ثٝ چكٓ وبضثطاٖ ٔی  يىی اظ اخعايی
 :ی وٙیٓٔثیبٖ ٘ٛؿ ٔبغَٚ اؾت وٝ ثطذی اظ آٟ٘ب ضا زض ظيط 

 مالیالف( 
ٞبی ٔتفبٚتی ٔٛاخٝ قٛز. ٚادس ٔبِی  اظ آ٘دبيی وٝ ٔسيط اخطايی اضقس قطوت ؾقی زاضز اظ وبضايی ؾیؿتٓ ٔغّـ قٛزر قبيس ثب ٌفتٝ

ٞبی ٔطتجظ ثب ذٛز ٞؿتٙس. ثب  ٞبی ٔطثٛط ثٝ ذٛز ضا زاضز ٚ ؾبيط ٚادسٞب ٘یع ٔب٘ٙس ٚادس ٔبِیر زاضای فقبِیت ٔدٕٛفٝ فقبِیت
اؾت ٚ قبُٔ  ERPٔبغَٚ ٔبِی ٔقٕٛلاً ؾتٖٛ ؾیؿتٓ  ٞب ثٝ يه ذطٚخی ٚادس ذٛاٞٙس ضؾیس.ٕٞٝ ٚادس ERPثطلطاضی ؾیؿتٓ 
 ٞبی ثبثت ٚ وٙتطَ ٔٛخٛزی اؾت. ٞبی پطزاذتٙیر زاضايی ٞبی زضيبفتٙیر دؿبة ر دؿبة6زفتط ؤُفبٞیٕی اظ لجیُ 

 7مناتع انسانیب( 
زٞس. ٚادس ٔٙبثـ ا٘ؿب٘یر  ضا تكىیُ ٔی ERPٞبی ٔطثٛط ثٝ ٔسيطيت پطؾّٙی ثرف ثعضٌی اظ ؾیؿتٓ فطآيٙسٚادس ٔٙبثـ ا٘ؿب٘ی ٚ 

تٛاٖ ِیؿت دمٛقر اؾترساْر ؾفطٞبی تدبضی ٚ تمؿیٓ ؾفطٞبی  ٞبی ٔسيطيت پطؾّٙی ضا ثٝ قىُ ذٛزوبض زض آٚضزٜ وٝ ٔیفطآيٙس
ٞبی ٘یطٚی ا٘ؿب٘یر تٛخٝ وبضٔٙساٖ ضا ثٝ ذٛز خّت وطزٜ  تفطيحی ضا ثٝ فٙٛاٖ ٕ٘ٛ٘ٝ ٘بْ ثطز. تٕطوع ثط ضٚی ذٛزوبض وطزٖ فقبِیت

ٞبی آٔٛظقی ٚ قطايظ اؾترساْر اذتیبضاتی زاقتٝ ثبقٙس.  تب وبضٔٙساٖ ثطای زٚضٜ اؾت. تٛخٝ ثط فّٕىطز ايٗ ٚادس ؾجت قسٜ
تٛا٘س اظ لجُ ٔكرم ٚ ثٝ وبضٔٙس ترهیم زازٜ قٛز.  ٞبی ٔٛخٛز اظ لجیُ ترهیم ضٚظٞبی ٔطذهی ثٝ وبضٔٙس ٔی فقبِیت
ERP ٞبيی وٝ چٙسيٗ  ب٘یر ثٝ ٚيػٜ زض قطوتؾبظی اعلافبت ٔٙبثـ ا٘ؿ تٛا٘س ثٝ ايدبز يه ضٚـ ؾبزٜ ٚ يىپبضچٝ زض اؾتب٘ساضز ٔی

(. اعلافبتی اظ لجیُ Metaxiotis, 2010 & Zafeiropoulos & Nikolinakouٚادس وؿت ٚ وبض زاض٘سر وٕه وٙس )

                                                 
6 General Ledger 

7 Human Resource (HR) 

 

 ERPادراکی هذل  (: اجسای1شکل شوارُ )

Archive of SID

www.SID.ir



 1391پبيیع/  21/ قٕبضٜ  ٞفتٓؾبَ  -ٔدّٝ ٔسيطيت نٙقتی زا٘كىسٜ فّْٛ ا٘ؿب٘ی زا٘كٍبٜ آظاز اؾلأی ٚادس ؾٙٙسج                                                  86

ٞبی ٔطتجظ  پطزاذت ذٛاٞس قس. فقُ ٚ ا٘فقبلات ثیٗ فیف دمٛلی ٚ ٔبغَٚ HRثؿتٝ دمٛق وبضٔٙساٖ خسيس اظ عطيك ٔبغَٚ ازاضٜ 
 ثبقس. ی ثٝ ٞٓ پیٛؾتٝ ٔیفطآيٙس HRٔبتی ثب أىب٘بت ذس

ٞبی ٔطثٛط ثٝ دمٛق وبضٔٙساٖر  ؾبظی چه ی نسٚضات دؿبثساضی ٚ آٔبزٜ وّیٝ  ِیؿت دمٛلی ٔقٕٛلاً ثب ٔبغَٚ ٔبِی ٚ ازاضی
 قٛز. ٞب ازغبْ ٔی زؾتٕعزٞب ٚ پبزاـ

 (SCM)8مينأمدیریت زنجيره تج( 
وٙٙسٌبٖ ٚ تمبضب  ٞبؾت )ثیٗ فطضٝ ٕٞبٍٞٙی ٚ ازغبْ خطيبٖ ٔٛاز ثیٗ زٚ ٚادس ٔرتّف زض يه قطوت يب زض ٔیبٖ قطوت

 خطيبٖ ٔبِی. -3خطيبٖ اعلافبت  -2خطيبٖ ٔحهَٛ  - 1خطيبٖ انّی تمؿیٓ قٛز:  3تٛا٘س ثٝ  ٔی SCMوٙٙسٌبٖ(. خطيبٖ 
ضؾس ٚ ٘یع ٔحهٛلات  اِٚیٝ تب ظٔب٘ی وٝ ٔحهَٛ ثٝ ٔكتطی ٔیخطيبٖ ٔحهَٛ قبُٔ دطوت وبلا اظ تأٔیٗ وٙٙسٌبٖ ٔٛاز 

ضٚظ ضؾب٘ی ٝ ثبقس. خطيبٖ اعلافبت قبُٔ ا٘تمبَ ؾفبضقبت ٚ ث ثطٌكتی اظ ؾٛی ٔكتطی ٚ ذسٔبت ٔٛضز ٘یبظ زض ايٗ ضاؾتب ٔی
زض . أٛاَ اؾتثٙسی پطزاذتر ٔطتت وطزٖ ؾٙس ٔبِىیت  ٞبی افتجبضیر ظٔبٖ ثبقس. خطيبٖ ٔبِی قبُٔ ثرف ٚضقیت تحٛيُ ٔی

عٛلا٘ی اظ تأٔیٗ وٙٙسٜ ٔٛاز اِٚیٝ ثٝ  فطآيٙستجبزَ ٔٛازر اعلافبت ٚ ٔٛاضز ٔبِی وٝ ثٝ خٟت ا٘تمبَ زض يه  ايٗ ؾیؿتٓ چٍٍٛ٘ی
ثٝ خطيبٖ  ERPٌیطی اؾت.  قسر اوٖٙٛ لبثُ پی ؾبظ٘سٜر اظ ؾبظ٘سٜ ثٝ فٕسٜ فطٚـ ٚ ذطزٜ فطٚـ ثٝ ٔكتطیر ٘بزيسٜ ٌطفتٝ ٔی

 قٛز. ؾفبضـ زض قطوت ٔی فطآيٙسؾبذت وٕه وطزٜ ٚ ثبفث ثٟجٛز  فطآيٙستط  ضٚاٖ

 (SRM)9مين کنندهمدیریت ارتثاط تأ د(

ٞبی ؾبذتر تٛا٘بيی ازاضٜ ايٗ اضتجبعبت ٟٔٓ ٚ  ثب افعايف افتٕبز ثٝ پیٕب٘ىبضاٖ ٚ تأٔیٗ وٙٙسٌبٖ ٔٛاز اِٚیٝر تساضوبت ٚ ٘یبظٔٙسی
ٞبر ثبيؿتی تٛا٘بيی ا٘تربة نحیح تأٔیٗ وٙٙسٌبٖ تؿطيـ قسٜ ٚ اؾتطاتػی  قطوتثبقس. ثطای دساوثط وطزٖ ؾٛزآٚضی  دؿبؼ ٔی

 SRMوٙٙسر نٛضت پصيطز.  زِیُ ايٙىٝ آٟ٘ب زض ثط آٚضزٖ اٞساف تدبضی وٕه ٔیٝ ثطلطاضی اضتجبعبت ٚ ٕٞىبضی اثطثرف ثب آٟ٘ب ث
 SRMٗ وٙٙسٌبٖ ٔحهٛلات ٚ ذسٔبت اؾت. ٔیأٞبی ٔٛضز ٘یبظ خٟت ايدبز لٛا٘یٗ وؿت ٚ وبض ثطای ٌؿتطـ تقبُٔ ثب ت فقبِیت

وّی اظ  فطآيٙسثطز ثٝ قىّی وٝ زض يه  ٞب ٚ تأٔیٗ وٙٙسٌبٖ ضا ثطای ٕٞىبضی ثطضٚی تساضوبت ٚ يبفتٗ ٔٙبثـ ثبلا ٔی تٛا٘بيی قطوت
 قٛز. زٚضٕ٘بی ٌؿتطٜ قطوتر ازاضٜ ٔی

 (CRM)10مدیریت ارتثاط مشتري ( ه

CRM ی ايٙتط٘تی اؾت وٝ ثٝ قطوت زض ٔسيطيت اضتجبعبت ؾبظٔب٘سٞی قسٜ ثٝ ٞب ثركی اظ ٔتسِٚٛغی ٘طْ افعاضی ٚ لبثّیت
ای پیطأٖٛ ٔكتطيبٖ ايدبز وطزٜر وٝ ايٗ پبيٍبٜ زازٜر اضتجبعبت ثب خعئیبت  وٙس. قطوت پبيٍبٜ زازٜ ای اثطثرف وٕه ٔی قیٜٛ

تٛا٘ٙس ثٝ ايٗ اعلافبت زؾتطؾی زاقتٝ  ٔیٌیطزر ثٙبثطايٗ ٔسيطيتر فطٚقٙسٌبٖ ٚ ٕ٘بيٙسٜ اضائٝ ذسٔبت ثٝ ٔكتطیر  وبفی ضا زضثطٔی
ٞبی ٔحهَٛر يبزآٚضی ٔكتطيبٖ ثٝ ذسٔبت ٔٛضز ٘یبظ ٚ قٙبؾب٘سٖ  ثبقٙس. ٌطفتٗ ٘یبظٞب ٚ پیكٟٙبزٞبی ٔكتطی ٚ تغبثك ثب عطح
ؾبزٌی ؾفبضقبت ؾبذتر ٔٛخٛزی ٚ ٔیعاٖ فطضٝ  تٛاٖ ثٝ قٛز ٚ ٔی ؾبيط ٔحهٛلات ثٝ ٔكتطیر ثبفث ثبلا ضفتٗ ٘طخ فطٚـ ٔی

 ضا ضزيبثی ٕ٘ٛز.

 (BI)11کسة و کار هوشمند ( و
ٌیطی ثٝ خٟت زؾتطؾی ؾطيـ ثٝ فقُ ٚ ا٘فقبلاتر تدعيٝ ٚ  وبضثطزٞبی وؿت ٚ وبض ٞٛقٕٙس ايدبز اثعاضٞبی پكتیجب٘ی تهٕیٓ

ٞبی ؾبظ٘سٜ ثٝ ٚيػٜ آٟ٘بيی وٝ اظ ازغبْ چٙس قطوت ثٝ  ثبقس. قطوت ٞبی دؿبؼ ٔی ٔٛضيتتحّیُ ٚ ازاضٜ اعلافبت دمٛلی ٚ ٔأ
ٞبی وبٔپیٛتطی ٔتفبٚتی اؾتفبزٜ وٙٙسر  ٞب ٚ ؾیؿتٓ ا٘س چٙسيٗ ٚادس وؿت ٚ وبض زاض٘س وٝ ٕٔىٗ اؾت اظ ضٚـ ٚخٛز آٔسٜ

ضٚ٘س.  وبض ٔیٝ ؾبذت ث فطآيٙسٞبی  اظ ٌبْٞبی اؾتب٘ساضزر ثطای ذٛزوبضؾبظی ثقضی  ٌیطی اظ ضٚـ ثب ثٟطٜ ERPٞبی  ؾیؿتٓ
ٚضی  خٛيی زض ظٔبٖ ٚ افعايف ثٟطٜ تٛا٘س ؾجت نطفٝ ٞب ٚ اؾتفبزٜ اظ يه ؾیؿتٓ وبٔپیٛتطی يىپبضچٝ ٔیفطآيٙساؾتب٘ساضز ؾبظی ايٗ 

 قٛز.

                                                 
8 Supply Chain management (SCM) 

9 Supplier Relationship Management (SRM) 

10 Customer Relationship management (CRM)  

11 Business intelligence (BI)  
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ٚ تحّیُ ٚ زضن ضٚاثظ ٚ ضٚ٘سٞبی زؾتطؾی ٚ ٘فٛش زاقتٝ ثبقٙسر وٝ   ثبقٙس ثٝ ٔمساض ظيبزی اعلافبت خٟت تدعيٝ وبضثطاٖ لبزض ٔی
 تهٕیٕبت وؿت ٚ وبض اؾت. پكتیجبٖ ٟ٘بيتزض 

ض زؾتطؼ يب آٚضی اعلافبت ٚؾیقی اؾت وٝ ز وٙٙس ٚ ٘تیدٝ آٖ خٕـ ايٗ اثعاضٞب اظ اتلاف زا٘ف ٟ٘فتٝ زضٖٚ قطوت خٌّٛیطی ٔی
فطاتط اظ ثقس  ERPزٞٙس وٝ ؾیؿتٓ  ثٝ ٚضٛح ٘كبٖ ٔی  ERPؾیؿتٓٞبی ٘طْ افعاضی ٔرتّف  ثٝ قىّی لبثُ اؾتفبزٜ اؾت.ٔؤِفٝ

 .ٔی ثبقس CRM  ٚSCMٞبيی اظ لجیُ  قبُٔ ٔؤِفٝ ٚ ٔبِی اؾتر

 تعميرات-نگهداري ( ز
ضيعیر  ٔؿتّعْ ثط٘بٔٝ فطآيٙسقٛز. ايٗ  ضيعی قسٜر آغبظ ٔی ی پیچیسٜ اؾت وٝ ثب ذطاثی تدٟیع يب ا٘دبْ تقٕیط ثط٘بٔٝفطآيٙس 

 & Simon, 2010 ثبقس ) ٞبی ٟٔٓ تقٕیطاتی ٔی وبضٌیطی تدٟیعات تقٕیطاتی ثطای ا٘دبْ فقبِیتٝ ثٙسیر وٙتطَ ٚ ث ظٔبٖ

Schoeman & Sohal ٓزض ؾیؿت .)ERP ايٗ ٚادس  ری ٚادس ٍٟ٘ساضی ٚ تقٕیطات زض ٘ؾط ٌطفتٝ قسٜ اؾتيه لؿٕت ثطا

قٛز. ٔبغَٚ زْٚ  اِٚیٗ لؿٕتر ٔبغَٚ ٚضٚزی اؾت وٝ زض آٖ ذهٛنیبت ؾیؿتٓ تقٕیطاتی ٔكرم ٔی: ثبقس ٔبغَٚ ٔی 7قبُٔ 

ٝ تأٔیٗ ٔٛاز ٚ ثٙسی اؾت. ٔبغَٚ چٟبضْ ٔطثٛط ث ضيعی ٚ ظٔبٖ قٛز. ٔبغَٚ ؾْٛ ثط٘بٔٝ ثٝ ددٓ فّٕیبت تقٕیطاتی ٔطثٛط ٔی
لغقبت يسوی اؾت وٝ لجُ اظ ٔبغَٚ پٙدٓ يقٙی ٔٛخٛزی تدٟیعات اؾت. ٔبغَٚ قكٓ وٙتطَ ویفیت ٚ ٔبغَٚ ٞفتٓ ٔقیبضٞبی 

 (.Bhatt, 2011 & Gupta & Kitchensزيسٜ قسٜ اؾت ) ERPثبقس. وٝ تٕبٔی ايٗ ٔٛاضز زض زضٖٚ ؾیؿتٓ  فّٕىطز ٔی
نٛضت ٔٙبؾت ثطای اخطای ٝ ٟیع زض قطايظ ٔٙبؾت ٚ ايٕٗ ثطای فُٕ وطزٖ ٚ ثٞبی تقٕیطاتی پبؾرٍٛ خٟت دفؼ تد ؾیؿتٓ

ای ثط ویفیتر ٞعيٙٝ ٚ تحٛيُ ٔٛاز زاضز.  فقبِیت ٍٟ٘ساضی ٚ تقٕیطات قىُ ٌطفتٝ اؾت. ثٙبثطايٗ ٍٟ٘ساضی ٚ تقٕیطات تأثیط فٕسٜ
 وٙس. تی ٘مف وّیسی ايفب ٔیزض ٚالـ ٍٟ٘ساضی ٚ تقٕیطات زض عٛلا٘ی ٔست زض ؾٛز زٞی يه ؾبظٔبٖ ذهٛنی يب زِٚ

ٞبی تقٕیطاتی ٟٔٓ اؾت. ٌؿتطـ  ثٙسیر وٙتطَ ٚ تٛؾقٝ ٔٙبثـ تقٕیطاتی ثطای اخطای فقبِیت ضيعیر ظٔبٖ ٔؿتّعْ ثط٘بٔٝ فطآيٙسايٗ 
 ٞبی تقٕیطاتی قبُٔ ٔطادُ ظيط اؾت: فقبِیت

 اثعاض ٚ تدٟیعات( -لغقبت -تقییٗ ٔٙبثـ ٔٛضز ٘یبظ )٘یطٚی ا٘ؿب٘ی -1

 ثٙسی ظٔبٖ  -2

 ٔكرم وطزٖ پیكطفت وبض  -3

 تضٕیٗ ویفیت وبضٞبی تٕبْ قسٜ -4

 .ثبظذٛضز ٚ ثٟجٛز ٔؿتٕط -5
يبفتٍی  ؾبظی ؾیؿتٓ تقٕیطاتی ثٝ تٛؾقٝ زض ٌصقتٝ ثٝ إٞیت ٔٛضٛؿ ٍٟ٘ساضی ٚ تقٕیطات پی ثطزٜ قسٜ اؾت ثب ايٗ ٚخٛز ٔسَ

 تٛاٖ زض ٔٛاضز ظيط ذلانٝ وطز: ٞبی تِٛیسی ٘یؿت ٚ زلايُ آٖ ضا ٔی ؾیؿتٓ

 ٞبی زيٍط ؾبظٔبٖ زض تقبُٔ ثٛز تٓؿتٓ تقٕیطاتی ثٝ عٛض وبٔلاً پیچیسٜ ثب ؾیؿيه ؾی 

 ٜٕی ؾبظی ذطٚخی تقٕیطاتی ٔكىُ ثٛزٌیطی ٚ و ا٘ساظ 

 ٓثبقٙس تی قبُٔ ٔٛاضز ٘بٔقّٛٔی ٔیٞبی تقٕیطاتی ثٝ عٛض شا ؾیؿت 

 ثبقس. ٔیايٗ ٔٛاضز قبُٔ ٔبٞیت ٚ چیؿتی وبض ٚ ظٔبٖ ٔٛضز ٘یبظ ثطای ا٘دبْ آٖ فقبِیت ٘یع 
ٞبی  ؾبظی اتفبلی يب تهبزفی ثطای ٔسِی ٔتفبٚت ثب فقبِیت زٞس وٝ اظ قجیٝ ثطضؾی السأبت ا٘دبْ قسٜ زض ٌصقتٝ ٘كبٖ ٔی

ثٙسیر ؾبظٔب٘سٞی ٚ ثٝ وبضٌیطی ٘یطٚٞب ٚ تقییٗ تٛاِی فّٕیبت ٍٟ٘ساضی ٚ  ضيعی ٚ ظٔبٖ ٍٟ٘ساضی ٚ تقٕیطات اظ لجیُ ثط٘بٔٝ
ٞب ضا ثٝ  وٙس ٚ ثمیٝ فقبِیت ٞب ثط ضٚی يه فقبِیت ؾیؿتٓ تقٕیطاتی تىیٝ ٔی قٛز. ٞطوساْ اظ ايٗ ٔسَ تقٕیطاتی ٔٛلتر اؾتفبزٜ ٔی

ٞبی شوط قسٜ زض يه ؾیؿتٓ  ثب ٍ٘بٞی وّی ٚ ٕٞٝ خب٘جٝر تٕبٔی فقبِیت ERPفٙٛاٖ ٚضٚزی تّمی ٔی وٙٙس. زض دبِی وٝ ؾیؿتٓ 
 رERPاوی زاضای ٞفت ثرف اؾت. وٝ ثطای زضن ثٟتط اظ ؾیؿتٓ وٙس. ٔسَ ازض ٍٟ٘ساضی ٚ تقٕیطات ضا ٔتٕطوع ٚ يىپبضچٝ ٔی

 ٌیطز. ٔٛاضز ٔرتّفی ضا زض اضتجبط ثب فّٕىطز ؾیؿتٓ تقٕیطاتی ٚ اؾتفبزٜ ثٟیٙٝ اظ ٔٙبثـ ٔٛخٛز زض ايٗ ؾیؿتٓ ٔٛضز ثطضؾی لطاض ٔی

 خصوصيات اصلی سيستم نگهداري و تعميراتح( 
 ثبقٙس: ٍٟ٘ساضی ٚ تقٕیطات ٔیٞبی ؾیؿتٓ  ٔٛاضز ظيط ٟٕٔتطيٗ اخعا ٚ فقبِیت
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 ددٓ تقٕیطاتی 

 ٔٙبثـ ٔٛضز ٘یبظ ثطای ا٘دبْ تقٕیطات 

 ٝٔثٙسی ٚ اخطای تقٕیطاتی ضيعیر ظٔبٖ ثط٘ب 

 فّٕىطزٞبی پكتیجبٖ تقٕیطاتی 

 ٞب ٚ اضظيبثی ٌعاضـ ( ٞبی فّٕىطزیIlangkumaran, 2009 & Kumanan.) 

 ٘كبٖ زازٜ قٛز. 2ٞبی تقٕیطاتی ٔٛاضز ثبلا زض اضتجبط اؾتر زض قىُ  ؿتٓی وٝ ثب ؾیفطآيٙستٛا٘س ثٝ فٙٛاٖ  وبضوطز تقٕیطاتی ٔی
زٞس. ددٓ وبض تقٕیطاتی اظ  ٌیطز ٚددٓ وبض تقٕیطاتی ضاتكىیُ ٔی ٞبی تِٛیس ٚ فّٕیبت ؾطچكٕٝ ٔیفطآيٙساظ  فطآيٙسٚضٚزی ايٗ 

 ٌطزز: زٚ ثرف انّی تكىیُ ٔی
 ضيعی قسٜ تقٕیطات ثط٘بٔٝ-1
 .ٞبی غیط ٔٙتؾطٜ( ٘كسٜ )ذطاثیضيعی  تقٕیطات ثط٘بٔٝ-2

 قٛ٘س ٚ ؾپؽ ثط اؾبؼ اِٚٛيتر وبضٞبی تقٕیطاتی پیٍیطی ٚ ا٘دبْ ضيعی ٔی تقٕیطاتی ايدبز قسٜر ثط٘بٔٝ 12ٞبی زضذٛاؾت وبض
 ثطای ٔكرم قسٖ ثٟتط ٔٛضٛؿر آٚضزٜ قسٜ اؾت. ERPٕ٘بيی اظ نفحٝ  3قٛ٘س. قىُ قٕبضٜ  ٔی
 
 

  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 ٍٟ٘ساضی ٚ تقٕیطات فجبضتٙس اظ:ٔٙبثـ 

 ٘یطٚی ا٘ؿب٘ی 

 ٔٛاز ٚ لغقبت يسوی 

  اثعاضآلات ٚ تدٟیعات 

 ٞبی وبض ٞب ٚ ضٚـ اؾتب٘ساضز. 

ٞبی ٔرتّف تقٕیطاتی ٔؿتّعْ تقبُٔ ثیٗ اخعای ٔرتّف يه ؾبظٔبٖ اظ لجیُ فّٕیبتر ٔٛاز ٚ وٙتطَ ٔٛخٛزی  ٔٛفمیت زض فقبِیت
ٞبی ٔٙبؾت ٚ اضظيبثی فّٕىطز وبضٞبی تقٕیطاتی ثؿیبض ٟٔٓ ٚ زض ضاؾتبی ثٟجٛز ٚ تٛؾقٝ  ٚ پكتیجب٘ی فٙی ٚ ٟٔٙسؾی اؾت. ٌعاضـ

ؾبظی آٖ  قٛز چٙیٗ ؾیؿتٕی ثؿیبض پیچیسٜ اؾت ٚ ٔسَ عٛض وٝ ٔكبٞسٜ ٔی ٕٞبٖ ايدبز قسٜ اؾت. ERPزض ؾیؿتٓ  فطآيٙس
 ثیبٍ٘ط چبِكی اؾبؾی اؾت.

 زض ثؿیبضی اظ ٔٛاضزر تقییٗ ٔٛاضز ظيط لاظْ اؾت:

                                                 
12 Work Order  

 بٌذی زهاى

 ٍاحذ صٌعتی

ریسی برًاهِ تعویرات
 شذُ

 ریسیتعویرات برًاهِ
 ًشذُ

 حجن تعویرات

 ریسی دستَر کار برًاهِ

 تَزیع اهکاًات

 اجرا

ّای دستَرالعول
 پشتیباًی تعویرات

گسارشات ٍ هعیارّای 
 عولکرد تعویرات

 تعویراتریسیبرًاهِ

 (: کارکرد تعویراتی2شکل شوارُ )
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 ٘یطٚی وبض ثٟیٙٝ ٔٛضز ٘یبظ ثطای ٞط فقبِیت 

 ثٙسی ظٔبٖ ثطثٙسی  تأثیط اِٚٛيت 

 ٞبی لغقبت يسوی ثط ضٚی ظٔبٖ تٛلف تأثیط ؾیبؾت. 

فضبيی خٟت شذیطٜ اعلافبت وبضٞبی تقٕیطاتی ا٘دبْ قسٜ زض  ERPتقٕیطات زض -ضيعی ٍٟ٘ساضی زض ٔبغَٚ ٔطثٛط ثٝ ثط٘بٔٝ
ثؿعايی زض ؾطفت ٚ زلت وبض ثٝ اظ آٖ اؾتفبزٜ ٕ٘ٛز وٝ تأثیط  ٕٞیكٍیبضٞبی تقٕیطاتی تٛاٖ ثطای و ٌصقتٝ ٚخٛز زاضز وٝ ٔی

 ذٛاٞس زاقت.
زٞٙس. ايٗ  تقٕیطات ضا تكىیُ ٔی-ٔٛخٛز زض ثرف ٍٟ٘ساضی ERPٞبی انّی ؾیؿتٓ  انّی ؾیؿتٓ تقٕیطاتیر ٔبغَٚ یاخعا

 ٞب قبُٔ: ٔبغَٚ

ؾبظی ٔبغَٚ ٚضٚزیر پیىطثٙسی يه وبضذب٘ٝ ضا اظ ِحبػ تقساز  َ قجیٝٔبغَٚ ٚضٚزی: ايٗ ٔبغَٚ تٕبْ اعلافبت لاظْ ثطای ٔس -1
ٞبی  قٛز. ايٗ ٔٛضٛؿ قبُٔ ظٔبٖ ضيعی قسٜ فطاٞٓ ٔی وٙس. ثطای ٞط ٚادس ٘یبظٞبی تقٕیطاتی ٚ تقٕیطات ثط٘بٔٝ ٚادسٞب فطاٞٓ ٔی

ثبقس. ايٗ ٔبغَٚ ٕٞچٙیٗ  ٜ ٔیضيعی ٘كس ٞبی تقٕیطاتی ثط٘بٔٝ اؾتب٘ساضز ثطای وبضٞبی تقٕیطات ٚ تٛظيـ ٔٙبؾت فقبِیت
ؾبظز. زض ضٕٗ ٘ٛؿ ٚ تقساز وبضٞب  ٞبيی ضا ثطای تٕبٔی وبضٞبی تقٕیطاتیر ٞعيٙٝ وبضٌطاٖ ٚ لغقبت يسوی ٚ ٔٛاز فطاٞٓ ٔی اِٚٛيت

 ٘یع ٔكرم اؾت.

ات وٙسر وٝ قبُٔ وبضٞبی تقٕیط ٌیطی ددٓ تقٕیطاتی ضا ٔسَ ؾبظی ٔی ٔبغَٚ ددٓ تقٕیطاتی: ايٗ ٔبغَٚ قیٜٛ قىُ -2
 ثبقس.  ضيعی ٘كسٜ ٔی ضيعی قسٜ ٚ ثط٘بٔٝ ثط٘بٔٝ

ٞبی تطویت ٌطٜٚ وبضیر تٛاِی  ٞبر ٘یبظٔٙسی ثٙسی فقبِیت قٛ٘س ٚ اظ ِحبػ ظٔبٖ ثیٙی ٔی ضيعی قسٜ اظ لجُ پیف تقٕیطات ثط٘بٔٝ
ايٗ  ERPوٝ ؾیؿتٓ  ا٘س ٞبی لغقبت يسوی ٚ تدٟیعات دؿبؼ زض ثط٘بٔٝ ٚضٚزی ٌٙدب٘سٜ قسٜ وبضٞبر ظٔبٖ اؾتب٘ساضزر ٘یبظٔٙسی

 & Lopez, 2008ضيعی ضا زض ٕ٘بی ٌب٘ت ثب ترهیم ٔٙبثـ ا٘دبْ زٞیٓ ) لبثّیت ضا ثطای ٔب ايدبز وطزٜ تب ثتٛا٘یٓ ثط٘بٔٝ

Centeno.) 
ٞبی ٌصقتٝ  اظ عطيك زازٜ وٙس وٝ ٔقٕٛلاً ضيعی ٘كسٜ ٚضٚزی وبضٞب اظ يه تٛظيـ ادتٕبَ ٔٙبؾت پیطٚی ٔی زض تقٕیطات ثط٘بٔٝ

اضايٝ قٛز ٚ ايٗ ٔبغَٚ تٛظيـ ادتٕبَ ٔٙبؾت ضا ثب تٛخٝ ثٝ ضٚ٘س ٌصقتٝ ثٝ ٔب  ٚيػٌی ضٚيساز ٞط وبضیر ترٕیٗ ظزٜ ٔی پیطأٖٛ
 زٞس. ٔی

زٞس. ايٗ ٔبغَٚ ٞطوبض ضاثب ٔٙبثـ ٔٛضز ٘یبظ  ثٙسی: ٚضٚزی ايٗ ٔبغَٚ ضا ددٓ تقٕیطات تكىیُ ٔی ضيعی ٚ ظٔبٖ ٔبغَٚ ثط٘بٔٝ -3
 وٙس. ثٙسی ٔی ای اخطار ظٔبٖزٞس ٚ ؾپؽ آٖ ضا ثط تغبثك ٔی

 ثٙسی زض اضتجبط اؾت. ضيعی ٚ ظٔبٖ ٔبغَٚ ٔٛاز ٚ لغقبت يسوی: ايٗ ٔبغَٚ ثب ٔبغَٚ ثط٘بٔٝ -4

 قٛز وٝ ٔٛاز ٚ لغقبت يسوی ٔٛضز ٘یبظ زض زؾتطؼ ثبقٙس. ضيعی ثطضؾی ٔی ٔبغَٚ اثعاض ٚ تدٟیعات: لجُ اظ ا٘دبْ ثط٘بٔٝ -5

ثٙسی ثطای ثطضؾی ویفیت وبض تقٕیطاتی ا٘دبْ قسٜ فطا ذٛا٘سٜ  ضيعی ٚ ظٔبٖ ثط٘بٔٝٔبغَٚ ویفیت: ايٗ ٔبغَٚ ٘یع اظ لؿٕت  -6
 قٛز. ٔی

تٛا٘س زض آذط ثب اضائٝ  قٛز وٝ ٔی آٚضی ٔی ٞبی ٔرتّف فّٕىطز خٕـ اضظيبثی فّٕىطز: زض ايٗ ٔبغَٚ آٔبضٞب ثطای ٔحبؾجٝ اضظيبثی -7
 ٌیطی ٔسيطاٖ اضائٝ ٕ٘بيس. یٕٓ٘ٛزاضٞبی وٙتطِی خٟت ٔكبٞسٜ ٔسيطيت وٕه قبيب٘ی زض خٟت تهٕ
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  ERP(: ًوایی از صفحِ 3شوارُ ) شکل

 

 بٌذی ریسی ٍ زهاى برًاهِ
 کارّاخَاستدر 

اًذ فعالیت ًوَدُ درج ًفراتی کِ بر رٍی دستَرکار
 است ٍ زهاى صرف شذُ

 

تاریخ رٍز 
 ٍرٍد گسارش

شوارُ پرسٌلی 
شخصی کِ 

را اًجام  دستَرکار
 .دادُ است

در صَرتی کِ دستَرکار 
شاهل هراحل اًجام کار 
بَدُ است بایذ شوارُ 

ای کِ ّر ًفر در  هرحلِ
آى هرحلِ فعالیت ًوَدُ 

 .رکر گردد ،است

هیساى ساعت 
صرف شذُ ّر 

 ًفر

هیساى ساعت 
 ریسی برًاهِ

 شذُ
 

کذ تجْیس یا 
 ابسار

 

 تجْیس یا ابسار ًَع
 

 تجْیستعذاد 
 

هیساى ساعت 
 کار شذُ
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ٞبی ٔرتّف زضٖٚ ؾیؿتٓ  ٞبی اعلافبت ثیٗ ٔبغَٚ ثب خطيبٖ فطآيٙساؾت. خطيبٖ  ERPزضٖٚ ؾیؿتٓ  فطآيٙسٔؤِفٝ زْٚر خطيبٖ 
ERP .ٞبی  زضٖٚ ٔبغَٚ ثیٗ ٚ ٔب انّی ٚ چٍٍٛ٘ی تجبزَ خطيبٖ اعلافبت فطآيٙس٘كبٖ زٞٙسٜ خطيبٖ  4قىُ  ؾطٚوبض زاضز

ٔسَ ؾبظی قسٜ ثبقس يقٙی  سوؿت ٚ وبض ثبي فطآيٙسثتٛا٘س زضٖٚ ؾبظٔبٖ اخطا قٛزر  ERPلجُ اظ ايٙىٝ ؾیؿتٓ  ثبقس. ٔرتّف ٔی
ؾبَ ٕٞٝ وبضٞب ثهٛضت زؾتی )وبغص ثبظی( ا٘دبْ قٛز تب ضٚاَ نحیح ٌطزـ وبض ٚ ضٚاثظ ثیٗ ٚادسٞب  2زض ٚالـ تمطيجبً دسٚز 
 تط ا٘دبْ قٛز. ا٘دبْ قٛز تب ازغبْ ضادت 13ٟٔٙسؾی ٔدسزبظ ثٛز ٔكرم ٌطزز. اٌط ٘ی

 ٞبی ٘طْ افعاضی آٔسٜ اؾت. ٔؤِفٝ فطآيٙسزض ازأٝ چٙس ٔثبَ ثطای ٘كبٖ زازٖ خطيبٖ 

 مالی ( ط

قٛز ٚ  قٛز ٚ ثٝ فٙٛاٖ شذیطٜ زض ٔٛخٛزی ترهیم زازٜ ٔی پؽ اظ ؾفبضـ ذطيسر وبلاٞب ذطيساضی قسٜ ٚ ثٝ ؾبظٔبٖ تحٛيُ ٔی
 قٛز.  ٞبی ثبثت ٔٙتمُ ٔی ٞب ايٗ ٔٛاضز ثٝ زاضايی ٞب يب ؾبذتٕبٖ اٌط ذطيس يه ٞعيٙٝ ثعضي ثبقس اظ لجیُ ٔبقیٗ

ؾفبضـ فطٚـ اؾت. ؾغٛح ٔٛخٛزی ثٝ فٙٛاٖ خطيب٘بت  فطآيٙسر فطآيٙسوٝ ايٗ  تٛا٘س ثٝ ٔكتطی فطٚذتٝ قٛز ٔٛاضز شذیطٜ قسٜ ٔی
ٞب ٘كبٖ اظ ضؾیس وبلای تحٛيُ قسٜ  ضؾسر ايٗ نٛضت ٚضقیت شذیطٜ زضٖٚ ٚ ثیطٖٚ تٙؾیٓ قسٜ ٚ ٕٞطاٜ وبلا ثٝ ٔكتطی ٔی

 ٔكتطی ٚ ثسٞىبضی پِٛی قطوت اؾت.
خٟت زضيبفت وبلا  ٞب ٘یبظ زاض٘س ثٝ افتجبضزٞٙسٌبٖ ثٝ زٞس. ؾبظٔبٖ قىُ ٔی SCMی  ثٝ ثرف ٔؤِفٝ فطآيٙسزض ثبلا شوط قس وٝ 

ٞب اظ ثسٞىبضاٖ خٟت پطزاذت ثٝ افتجبض زٞٙسٌبٖ خٕـ آٚضی  ٞبيی ا٘دبْ زٞٙس ٚ ؾبظٔبٖ ثبيؿتیر ٔغٕئٗ قٛز وٝ ثسٞی پطزاذت
 ٞبی تٛنیف قسٜ زض ثبلا زض زفتط وُ ثجت ذٛاٞس قس. ٞب زض ٔبغَٚ قٛز. تٕبْ ٚضٚزی ٔی

 ERPٞبی  ٘مغٝ ٘ؾط ٔكتطی اؾت. وٝ ثب تٛضیح ايٗ ٔؤِفٝ ٔمبٚٔت زض ثیكتط پطٚغٜ رERPی پیكٟٙبز قسٜ ؾیؿتٓ  ٔؤِفٝ ؾٛٔیٗ
تٛا٘س ٔلادؾٝ وٙس وٝ وبضثطاٖ  پیكٟٙبز قسٜ ٕٔىٗ اؾت ٚؽبيف ٟٕٔی ضا فّٕی وٙس أب اغّت ٕ٘ی ERPضٚز. ؾیؿتٓ  اظ ثیٗ ٔی

ثٝ  ٞبی ؾقی ٚ ذغبی لسيٕی وبض ضا وٝ وبضثطاٖ ضاٜ ERPٞبی  قٛ٘س. ؾیؿتٓ ٔیچٍٛ٘ٝ اظ ثٟجٛز آ٘چٝ وٝ لجلا نحجت قسر آٌبٜ 
 ٞبی لجّی ٕٞیكٝ ٔٙبؾت ٘رٛاٞس ثٛز. . ايدبز پیٛ٘س ثیٗ ؾیؿتٓثبلی ٔی ٔب٘سثقضی اظ آٟ٘ب أب ٕ٘بيس  دصف ٔی آٖ پی ثطزٜ ا٘سر

 دطوت وٙٙس. ثطای تغییط زض زيسٌبٜ ٔكتطی ثبيؿتی ؾٝ ؾغح ضا زض ٘ؾط ٌطفت: ERPٞبی خسيس  وبضثطاٖ ثبيؿتی ثٝ ؾٕت ؾیؿتٓ

 تأثير کارتر -1

ثطای  سٞب ثبي ٚتحّیُ ٘یبظٔٙسی ا٘سر تدعيٝ ثطای اعٕیٙبٖ اظ ايٙىٝ وبضثطاٖ ثٝ عٛض وبُٔ ضطٚضت ؾیؿتٓ زض تٕبْ ٚلت ضا فٟٕیسٜ
 سٞب تأثیط ذٛاٞس ٌصاقت؛ آٔٛظـ ثبي طٚی قغُثقٛز ٚ ؾیؿتٓ  اضظيبثی ٟٔبضت فٙی وبضثطاٖ ا٘دبْ قٛز. قغُ ٔٛخٛز پطزاظـ ٔی

 ERPثبقس.  اٞساف تدبضی آغبظر ٚ پطٚغٜ ثطای قطوت ؾٛزآٚض ٔی رٞبی خسيس ثبقس ٞب ٚ ٔؿؤِٚیت قبُٔ اعلافبت پیطأٖٛ ٘مف
قٛز؛ ثٙبثطايٗ وبضثطاٖ ثٝ ادتٕبَ ضقیف ثٝ قىُ  فطًٞٙ ٔحؿٛة ٔی یسيس اؾت ٚ تغییطاظ يه ؾیؿتٓ ٘طْ افعاضی خ فطاتط

وٙس. يىی اظ  پؽ اظ اخطا ثبظی ٔی ERPوٙٙس. آٔٛظـ يه ٘مف ٟٔٓ ضا زض فّٕیبت ؾیؿتٓ  نحیح يب ثبثت اظ ؾیؿتٓ اؾتفبزٜ ٔی
ثطای اؾتفبزٜ اظ  ضا ثط وٝ آٔٛظـ وبفیتٛا٘س فمظ تٛؾظ يه وبض ٚضی اؾت وٝ ٔی افعايف ثٟطٜ ERPٞبی ٟٔٓ ؾیؿتٓ  ٔعيت

 زؾت آيس.ٝ زيسٜ اؾتر ث ERPؾیؿتٓ 

 وبضٞب ضا اخطا وٙٙس. رٚضیر ٕٞب٘ٙس ؾیؿتٓ لجّی اظ ثٟطٜ ٔٙبؾجیا٘تؾبض زاقتٝ ثبقٙس وٝ ثتٛا٘ٙس ثٝ ؾطفت زض يه ؾغح  سوبضثطاٖ ٘جبي

 تأثير تيم -2

وٝ ثیكتط افطاز ذبضج اظ ؾبظٔبٖ  ٚادسٞبی زضٚ٘ی ؾبظٔبٖ ٞؿتٙسر زض نٛضتی یقبُٔ افطازی اظ افضبزض ٘ٛؿ ذٛز  ERPٞبی  طٚغٜپ
ٞبی ٔرتّف زض تٕطوع ٚ يىپبضچٝ  ٘بتٛا٘ی ٌطٜٚ رERPثٝ قىُ ٔكبٚضاٖ ٚ فطٚقٙسٌب٘ٙس. زِیُ اِٚیٝ ثطای فسْ ٔٛفمیت اخطای 

 ٌیطی ثٝ قىُ تیٓ اؾت. قسٖ ٚ فسْ خٟت
زض خٟت ٔٛفمیت تقٟس ثٝ قطوبی لٛی تٛؾقٝ يبثٙس ٚ  ثبيس ٞب ظ زاضز. تیٓٔٛفكر ثٝ ضاٞجطی فٙی ٚ وبضی ٘یب ERPيه پطٚغٜ 

ثٝ ٘تیدٝ ٘رٛاٞس ضؾیس.  ERPزاقتٝ ثبقٙس. ثسٖٚ پیٛؾتٗ ثٝ ايٗ تقٟس ثطای وبض ثب ٞٓر ٞط تلاـ ثطای ؾیؿتٓ  ERPاخطای 

                                                 
13 Re-Engineering 
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اٞٙس ثٛز. ٕٞىبضی ٔؿتمیٓ وٙٙس ٚ وّیس قطوت زض تٕبٔی ؾغٛح ثطای دفؼ پیٛؾتٍی تیٓ ذٛ ٔكبٚضاٖ ٘مف ٟٕٔی ضا ثبظی ٔی
 ٔكبٚضاٖ ثب تیٓ ٘یبظٔٙس افتٕبز ثٝ ؾبظٔبٖ اؾت.

 تأثير سازمانی -3
ر خٟت اعٕیٙبٖ اظ عجیقیآٟ٘ب ٞٙٛظ ثطای ا٘دبْ وبض فّٕیبتی ر وٙٙس  وبض ؾرتی ثٝثبيؿت  ٔیERP وبضثطاٖ زض ٔست اخطای ؾیؿتٓ 

ٞبی پطٚغٜ ٔرتّفی وٝ زض يه ثرف ٞؿتٙسر ٘یبظ  تیٓ اخطای يىٙٛاذت ٚ ثسٖٚ ٔكىُ وؿت ٚ وبض ٚ وؿت ذطٚخی ٔٛضز ٘ؾط ثٝ
ثٝ ز٘جبَ ذٛاٞس زاقت زض  ی ضااؾتطؼ ٚ ذؿتٍی ثیكتطٚ وٝ وبضثطاٖ وبض ثیكتطی ا٘دبْ زٞٙسر . ايٗ أط ثبفث ٔی قٛز زاض٘س

كىلاتی ثطای وبضثطاٖ ثٝ قىُ نحیح ٚ ضٚقٗ زض قطٚؿ ايٗ ٚضقیت ٔكرم قٛز وٝ زض عی اخطا ثب چٝ ٔؿبئُ ٚ ٔ س٘تیدٝ ثبي
 ضا ثٝ وبضثطاٖ يبزآٚض قٛيٓ. ERPٞب ٚ ؾٛزٞبی  ٔعيت سثبي ضٚ ذٛاٞٙس ثٛز ٚ ٕٞچٙیٗ ٔی ضٚثٝ

زض  ERPٌصاضز. وٝ اغّت اخطای ؾیؿتٓ  وٙس ٚ ثطضٚی وبضثط ا٘فطازی تأثیط ٔی فطًٞٙ زضٖٚ ؾبظٔبٖ ٘یع ٘مف ٟٕٔی ضا ايفب ٔی
 زض اثتسا ٔٛفك ERPزٞی ٔكىُ اؾت. ٕٞچٙیٗ ثطای زاقتٗ يه ؾیؿتٓ  ؾبظٔبٖ ثب ؾبذتبض ؾّؿٝ ٔطاتجی ٚ چٟبضچٛة ٌعاضـ

 فطًٞٙ ؾبظٔبٖ تغییط وٙس. سثبي ٔی

٘یبظ ثٝ  رتغییط لطاض زازٜ. ERPوٙس ٚ زض ٔؤِفٝ چٟبضْ ؾیؿتٓ  ثبظی ٔی  ERPٔسيطيت تغییط ٘مف ٟٕٔی زض اخطای ٔٛفك ؾیؿتٓ
ثب آٖ ضٚثطٚ  ERPٞبی  ی پطٚغٜ ٞبيی اؾت وٝ ٕٞٝ ٔمبٚٔت زض ٔمبثُ تغییط يىی اظ ٟٕٔتطيٗ ٔٛضٛؿ چٙسيٗ ؾغح زاضز. ازاضٜ

ٌطزز يب ذیط. ٕٞچٙیٗ  ثبقس وٝ آيب زض ٔمبثُ ٔمبٚٔت ٔربِفبٖر ٔٛفك ٔی ٟٔٓ ٔی ERPٞؿتٙس. ثطای وبضثط ثٝ خٟت ذطيس پطٚغٜ 
تٕطوع ثط ازاضٜ وطزٖ ا٘تؾبضات  رٛافك ٘رٛاٞٙس ثٛز. ٍ٘طـ وبضثط زض ٔسيطيت تغییطيه ٚالقیت اؾت وٝ ٕٞٝ ثب ايٗ پطٚغٜ خسيس ٔ

ايٗ اؾت وٝ افطاز ٕٞٝ  رچیعی وٝ ؾبظٔبٖ ٘یبظ زاضز اؾت. افتمبزاٖ ثٝ ٔقتمساٖ ٚ پكتیجب٘ی وٙٙسٌبٖ ؾیؿتٓ وبضثطاٖ ٚ تجسيُ ثی
ؾب٘سٖ آٖ ثٝ ٔٛفمیت ٕٞىبضی وٙٙس ٚ ثٝ تیٓ پطٚغٜ افتٕبز ٔٙس قٛ٘س ٚ ثطای ض ثٝ ؾیؿتٓ ثفٟٕٙس تب ٘ؿجت ثٝ آٖ فلالٝ چیع ضا ضاخـ

ظثبٖ ذٛزقبٖ ثطای وٕه ثٝ  زض ؾغح يه اؾتطاتػی ايدبز وطز تب ثتٛاٖ ثب وبضٔٙساٖ سايٗ ثساٖ ٔقٙی اؾت وٝ ثبي زاقتٝ ثبقٙس.
زيسٌبٜ آ٘بٖ ثٝ ؾجت  زضن إٞیت تغییط زض ؾبظٔبٖ نحجت وطز ٚ ظٔبٖ ثیكتطی نطف ايدبز اضتجبط ثب وبضٔٙساٖ خٟت تغییط زض

 ؾٛی وؿت ٚ وبض خسيس نٛضت پصيطز.ٝ فسْ افتٕبز ثٙفؽ زض يبزٌیطی ٚ پطزاظـ اعلافبت ث
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1- On-Line Analytic Processing فرایىذ تجسیٍ ي تحلیل سریع اطلاعبت 
 

 (: دیبگرام جریبن فرایىذ اصلی4ضکل ضمبرٌ )

ت
لاعب

ی اط
جمع آير

 

مطتریبن/تبمیه 
 کبرمىذان اداری مذیران ارضذ َیئت اجرایی کىىذگبن

 َبی تًاومىذ جُت دریبفت اطلاعبت کست ي کبرضجکٍ

 اثسارَبی ًَضمىذ کست ي کبر

 ي استخراج دادٌ OLAP1ی ارتجبطی، َب، پبیگبٌ دادٌرخیرٌ دادٌ

پبیبوٍ مذیریت ارتجبط 

 مطتری

 رخیرٌ اطلاعبت

 اثسارَبی ارتجبطی مطتری

 پرسىل فريش َیئت اجرایی
مرکس دعًت 

 مذیران ارضذ مطتری

 ومبیص فرایىذ اوتخبة تبمل فرایىذ طراحی ي مُىذسی

 HRسبیر خذمبت 

ت
تذارکب

 

 سفبرش پردازش
 فريش

 َبیحسبة
 دریبفتىی

 مًجًدی کىترل

 A کىىذٌ تبمیه

پردازش سفبرش 
 خریذ

 َبی ثبثتدارای دفتر کل

 فیص حقًقی HRمذیریت 

َبی حسبة
 پرداختىی
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ازاضٜ تغییطات زض ايٗ زأٙٝ  ERPزأٙٝ تغییطقبٖ زض عَٛ زٚضٜ دیبت پطٚغٜ اؾت. وّیس ٔٛفمیت اخطای  ERPٞبی  ی پطٚغٜ ٕٞٝ
تٛا٘س دساوثط ؾٛز ضا ثب دساوثط وطزٖ  وٙس وٝ قطوت ٔی تسضيح ايٗ فطضیٝ ضا ايدبز ٔی ثٝ ERPٔؤِفٝ ٔتسِٚٛغی  ثبقس. دیبت ٔی

ٚ تحّیُر  زٞس فجبضتٙس اظ: پیبزٜ ؾبظی اِٚیٝر تدعيٝ ضا قىُ ٔی ERPای وٝ ٔتسِٚٛغی  ٔطدّٝ 5 اؾتفبزٜ اظ دسالُ ٔٙبثـ ثطٌطزا٘س.
ؾجمت ٌطفتٝ  فطآيٙستغییطر ٘هت ؾیؿتٓ ٚ ٘یبظ ثٝ عطادی ٔدسز  ٔطدّٝ اظ ٔسيطيت ثط٘بٔٝر ٔسيطيت 5عطادیر ؾبذت ٚ اخطا ايٗ 

 (.Simon, 2010 & Schoeman & Sohal٘كبٖ زازٜ قسٜ اؾت ) 5اؾت ٚ زض قىُ 

 

 

 

 
 
 

 
 

 

 

 
 

اتٛٔبؾیٖٛ يىی اظ ٟٕٔتطيٗ اٞساف ٔسيطيت ٞبی اعلافبتی ثب وٕه  ٞب ٚ ؾیؿتٓفطآيٙساظ ٌصقتٝ ٕٞٛاضٜر ثٟیٙٝ ؾبظی ٚ ثبظٍ٘طی 
قسٜ اؾت. أطٚظٜر ايٗ أط ثٝ زلايُ ٔتقسز إٞیت  ٚضی ثبلاتط اظ عطيك اؾتفبزٜ ثٟیٙٝ اظ ٔٙبثـ ٔحؿٛة ٔی زض خٟت ٘یُ ثٝ ثٟطٜ

 يبثس. ثطذی اظ ايٗ زلايُ فجبضتٙس اظ: ثیكتطی ٔی
 فكبض ثبظاض ثٝ فٙٛاٖ ٔٛتٛض دطوت ٚ تغییط  -
 ٚ اضتجبعبت خٟب٘ی  التهبز خٟب٘ی -
 ٔحسٚزيت ٔٙبثـ  -
 افعايف ضلبثت ٚ ضلجب -
 پبؾرٍٛيی ؾطيـ ثٝ ٘یبظٞبی ثبظاض ٚ ٔكتطی -
 ٞب اظ عطيك ٔسيطيت ٔٛخٛزی وبٞف ٞعيٙٝ -
 (.Malhotra, 2010, Rjivوٛچه ٚ ٔتٙٛؿ ) ٖأىبٖ ٔسيطيت تأٔیٗ وٙٙسٌب -
 

 و تحث  یجانت -3
ر ثب اؾتفبزٜ اظ ٔسِی ٔفٟٛٔی ٚ لبثُ زضن ثطای فْٕٛ ٚ ٔسيطاٖ پطٚغٜ ثیبٖ قسٜ ERPزض ايٗ ٔمبِٝ ٔفبٞیٓ پبيٝ ٚ وّیسی ؾیؿتٓ 

اظ تٕطوع ثط ضٚی چٟبض ٔؤِفٝ  ثبقس ِٚی ٘جبيس ٔی ERPی شوط قسٜر ٘كبٖ اظ فٙبنط وّیسی ؾیؿتٓ  ٞبی ؾبذتبض يبفتٝ اؾت. ٔبغَٚ
وٝ ايٗ چٟبض ٔؤِفٝ ٞط وساْ  زض نٛضتی تٛخٝ ٔی وٙٙسر ERPافعاضی  ٔؤِفٝ ٘طْ ثٝ ط ٔسيطاٖ فمظاوث ظيطاغبفُ قسر  ERPؾیؿتٓ 

ر چٟبض چٛثی ثطای پیبزٜ ERPثبقٙس. زض ثیبٖ ايٗ ٔسَر ؾقی ثط آٖ قسٜ اؾت ثب ؾبزٜ ؾبظی ٔفبٞیٓ  ثٝ ٘ٛثٝ ذٛز دبئع إٞیت ٔی
ای فْٕٛ ضٚقٗ ثیبٖ وٙس ٚ ٔٙبفـ پیبزٜ ؾبظی ايٗ ؾیؿتٓ ثطثب زض ٘ؾط ٌطفتٗ اضتجبعبت ؾبظٔب٘ی  ERPؾبظی ٚ اخطای ؾیؿتٓ 

ٚ ِعْٚ ( فؿّٛيٝ)زض ٔٙغمٝ ٚيػٜ التهبزی پبضؼ خٙٛثی ٞبی پتطٚقیٕی  ثب تٛخٝ ثٝ آقٙبيی اظ ٚضقیت ؾبظٔب٘ی قطوت ز.ٌطز
زض خٟت ٞسايت ٚ ازاضٜ ثٟتط أٛض ثٝ ٚيػٜ زض ظٔیٙٝ ٍٟ٘ساضی ٚ تقٕیطات ٚ ٕٞچٙیٗ ٚخٛز  ERPؾبظی يه ؾیؿتٓ خبٔـ  پیبزٜ

 ٌطزز. ٞب پیكٟٙبز ٔی ؾبظی ايٗ ٔسَ زض ايٗ قطوت ثؿتطٞبی لاظْ زض ايٗ ظٔیٙٝر پیبزٜ

 ERPهراحل هتذلَشی  (:5شکل شوارُ ) 
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