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  چکیده
 

صـادرکنندگان و واردکننـدگان    يبـرا  یخـدمات  -یان اطلاعـات ک مرکـز فراخـو  یهوشمند،  يسامانه پاسخگو
سـازمانی و موضـوعی   ن پـژوهش پـس از مطالعـات    ی ـدر ا. ران قابل درج استیا ينقطه تجار ياست که بر رو

شـده   در نظـر گرفتـه  آن  ياده سـاز یممکن جهت پ ينه هایشنهاد و گزین سامانه پیا يبرا یمفهوم ی، طرحلازم
در  ها برآورد و سپس امکان سـنجی برپـائی   نهیگز ،هزینه و زمان تهیهیکم یبا مدل يت بندیپس از اولو. است

 شـنهاد یپ هـاي ممکـن   راه حـل  به عنوان نهیت چهار گزیو در نها هدیگرد انجام یو اجرائ ی، فنيسه بعد اقتصاد
هشـی  این مقالـه از نتـایج پژوهشـی اسـت کـه بـه سـفارش وزارت بازرگـانی توسـط معاونـت پژو          . ده اندیگرد

دانشگاه صنعتی شریف در دانشکده مهندسی کامپیوتر توسط نگارنده مقاله به عنوان مجـري ، انجـام و تحویـل    
  .نهائی گردیده است

 
  کلید واژه ها

 
خــدمات مراکز، فرصــت هـاي تجــاري،   ، نقطــه تجــاري هوشـمند نقطــه تجـاري  ز پاســخگوي هوشـمند،  ک ـمر

  .و امداد مراکز فراخوان .الکترونیکی
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  مه مقد

 
ــار  ــه تج ــز ينقط ــرا يمرک ــه  يب ــتفاده از تس ــاریاس ــرا يلات تج ــارج    يب ــارت خ ــدرکاران تج ــت ان  یدس

حمـل و نقـل،    ي، شـرکت هـا  یو خـارج  یصادرکنندگان، واردکنندگان، گمرك، موسسات تجـارت داخل ـ (
 است که بـه آنهـا اطلاعـات و خـدمات لازم در    ) ير در معاملات تجاریمه و عناصر درگیب يبانکها، شرکت ها

 يلادیه سـال م ـ ی ـکـه در اول ژانو  یسـازمان تجـارت جهـان    دهد یرا ارائه م يع عمل تجاریل و تسریجهت تسه
جـاد  یرقابـت ا  يمنصـفانه و عادلانـه بـرا    یطیجـاد شـرا  یق ای ـن کشـورها از طر یل تجارت بیبا هدف تسه 1995
و از آنها خواسـت قواعـد    ب کردیترغ يکاهش تعرفه ها و رفع موانع تجار يد، کشورها را به مذاکره برایگرد

  .را در مورد تجارت کالاها و خدمات اجرا کنند یمشترک
 ينـا یدر کارتاج 1992ه ی ـآنکتـاد و در فور  ين، در گروههـا ی ـش از ایپ ـ يتجـار  یسـنج  یکارائ يطرح ابتکار

در  يتجـار  یکارائ ین المللیوم بیدر سمپوز 1994در اکتبر . ب شدیکشور تصو 17ندگان یا با حضور نمایکلمب
،  يراه انـداز  ،لیتشـک  د ویگرد ارائه یسنج یاز ابزار کارآئ یکیبه عنوان  يکا برنامه نقطه تجاریآمر يویاوها

بعـدها محـور    GTPNET)( ينقـاط تجـار   یشـبکه جهـان  . ه شـد یو اتصال آنهـا بـه اعضـاء توص ـ    يبهره بردار
 94-96 ينقطه در فاصله سـالها  16از  ين نقاط تجاریش تعداد ایافزا. دیگرد ين نقاط تجاریا يکپارچه سازی

  .آنها دارد يت هایفعال یاز ثمربخش ینشان از رشد ناش 1997-99 ينقطه در فاصله سالها 117به 
  
  

  تحلیل راهبردي نقطه تجاري
 ياز نقـاط تجـار   یناش ـ يدهای ـد به نقاط قوت و ضعف و فرصت هـا و تهد یبا) SWOT( يل راهبردیدر تحل

ه ی ـاول يدر معمـار . ان نمـود ی ـآنها را ب يت هاین نقاط، قابلیا یعموم يبه معمار ش از آن با توجهیپرداخت و پ
د کـه  یگرد یت میحفاظ حما یق کارگزاران شناسائین نقاط از طریو نقطه ورود به ا یهسته اصل ينقاط تجار

  :دده ین مراکز را نشان میا یعموم ير معمارینمودار ز. شوند یدرج م يکارگزار وب نقطه تجار يبر رو
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ر ی ـغ ياسـت کـه گونـه هـا     یمتفرق ـ يتهـا یمحـل تمرکـز فعال   ي، نقطـه قـوت نقطـه تجـار    يراهبـرد  یلیدر تحل
 يق آن فرصـت هـا  ی ـناممکن و دشوار اسـت کـه از طر   ينه بر، زمان بر و در مواردیانجام آنها، هز یکیالکترون

 ينقطـه تجـار   یر تکـامل یدر مس. شود یفراهم م ین المللیدر سطوح ب ين معاملات تجاریطرف يبرا يشمار یب
شـده   يکپارچـه سـاز  یره ی ـکوتـاه شـده گـردش کـار، زنج     يآن، به چرخه ها یکیالکترون يژه در گونه هایبو

ع ی ـتوز يتوان اشاره کرد که با خدمات ارزش افزا یم ینترنتیگاه ایک پاینفعان بر بستر یذ یکیخدمات الکترون
نقـاط ضـعف   . شـود  یم ـ ينفعان عمـل تجـار  یذ يبرا يشمار یب يفرصت ها     ل به یتبد يتجار يفرصت ها
 یاحتمـال  يرهایاست که در مس يتجار يرمجاز رقبایغ یاز دسترس یمنبعث از هرگونه تجمع ناش ينقطه تجار

و  یت رقـابت ی ـاز کـاربران واجـد مز   یگروه ـ يع اطلاعات، بـرا یت شده توزیریا مدیر شفاف یا ارائه غیعرضه 
ع ی ـتوز. سـازد  یفـراهم م ـ  يمعاملـه گـران تجـار    يرا، بـرا  ید گونه متفـاوت یط تهدیباشد که شرا يصرفه تجار

ن ی ـدهـد کـه ا   ینـان م ـ ی، بـه کـاربران اطم  یابیبا خدمات ثبت ماوقع مستمر قابل رد يتجار يشفاف فرصت ها
کره، مصـالحه و  متعامـل مـذا   ينـدها یاز فرآ یدات ناشیاز تهد يگریخانواده د. کنند یتوانند خنث ید را میتهد

ژه در یآنها، بـو  یو خطرسنج یچانه زن     يالگوها ياست که با شفاف ساز یچانه زن يبر الگوها یمعامله مبتن
 يه فرصـت هـا  ی ـع و تجزی ـاز تجم یناش ـ يرش خطر محتمل، صـرفه هـا  یتوان ضمن پذ یتعاملات چندگانه، م

ع ی ـتوز ين معاملات تجـار ین طرفی، بيقتصادا ير حراج،  در قالب صرفه هاینظ یمکمل يه هایرا با رو يتجار
بـه  ) دی ـا تهدی ـ یبه عنـوان نقطـه ضـعف احتمـال    (از معامله را  یاز طرف يا سهویعامدانه  ينمود و شبهه جانبدار

مدارانـه بلنـد    يمشـتر  يل کرد کـه دنبـال صـرفه هـا    یتبد يدر نقطه تجار یهمکاران يا فرصت براینقطه قوت 
   يفراهم ساز يارزش افزا برا يهوشمند، شالوده ا ير سامانه پاسخگود يامکان هوشمندساز.مدت هستند
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مسـتمراًٌ قابـل    یو درج خـدمات  یاست کـه بـا شناسـائ    ينقطه تجار يار برایبس یو خدمات یاطلاعات يت هایقابل

  ينقطـه تجـار   يبـرا  یقابـل تـوجه   یفن ي، مصالحه و معامله، ارزش هایمذاکره، چانه زن ير الگوهایارتقاء، نظ
  .تواند به بار آورد یم

  
   

  هوشمند يو گزینه سامانه پاسخگو ينقطه تجار يوجوه ارزش افزا
 

در  ينقاط تجـار  یت کنونیج ارائه شده در آنها، وضعی، خدمات راينقطه تجار یمطالعات موضوع يبر مبنا
 يانـه ا یرا يهـا سـامانه   یعمـوم  يهـا یژگیران و وی ـا يموجود در شبکه نقطه تجار يمانه هایران و جهان ،پیا

ت ی ـاز منظـر سـامانه پاسـخگو شـامل قابل     ينقطه تجـار  يوجوه ارزش افزا ن مقاله  یدر ا،هوشمند يپاسخگو
ه ی ـع و تجزی ـ، معاملـه، تجم یمذاکره، چانه زن ـ يت کاربران، الگوهایریواسط کاربر چندگانه، مد: رینظ یهائ

ن ی ـاز ا یکـه در ادامـه بـه برخ ـ    اسـت  شـنهاد شـده  یپر یی ـت تغیریبا اصول مد يو همساز يتجار يفرصت ها
  .شود یامکانات ارزش افزا اشاره م

  
  طرح مفهـومی سامــانه پاسخگوي هوشمندنقطه تجاري ایران
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  یه هاي خدمات هوشمندانه سامانه پاسخگوي هوشمندلا

 
 MCC: Multimedia Contact(يک مرکز تمـاس چندرسـانه ا  یهوشمند در قالب  يپاسخگو يمرکز

Center( ل عمــل واردات و یاســت کــه در جهــت تســه يا از خــدمات هوشــمندانه یواجــد مجموعــه متنــوع
از  ین برخ ـیشـوند عنـاو   یات مرکز مورد اسـتفاده واقـع م ـ  یخودکار اطلاعات و عمل یصادرات و به روزرسان

، 1يسـتچرخ مشـتر  یت زیریمـد : ر اسـت ی ـن مرکـز بـه ایـن شـرح ز    یران ایخدمات کاربران و مد يمجموعه ها
 يت هـا ی ـ، فعالی، جمع ـيفـرد  يفرصـتها : شـامل  3ت فرصـتها یری، مـد 2خودکار هوشمندانه فراخوان یدهریمس
: شـامل  4یارتبـاط  يت کانالهـا یری، معامله، مـد یمعامله، مذاکره، چانه زن ي، اطلاع از رقبا، تماس برايشنهادیپ
 یوشخص ـ 7یصـوت  يامهـا یپ یر متنیتعاب ينامه ها:شامل 6خودکار يو پاسخ نامه ا 5دانش خودپرداز يگاههایپا

 .9نهیبودجه و هز ين لحظه ایو تخم 8یوب يمحتواها يساز

، ارسـال خودکـار    11يتجـار  يع و تجزیه فرصت هـا یتجم: شامل  10یکیالکترون يتجار يفرصت هامدیریت 
، ي، سـامانه ا یف امـداد متن ـ یشـامل زبـان توص ـ  (هوشـمندانه   يها ی، راهنمائ12مناسب کاربر يتجار يفرصتها
،  15، اطلاعـات همکـاران   14کـاربران  يهوشـمند : از توان همکـاران وکـاربران شـامل    يریبهره گ .13)یخدمات

، 17اطـاق گفتگـو و مـذاکره   : شـامل  یخـدمات چرخـه معـاملات    ،16همکـاران  يکـاربرد  يخدمات و سامانه ها
  هر   کاربر باامکان اتصال  يواسط کاربر چندگانه برا .مصالحه و توافق ي، الگوهایچانه زن       يتم هایالگور

                                                
1- CLM: Customer Life Cycle 
2- AICR: Automated Intelligent Call Routing 
3- OM: Opportunity Management 
4- CM: Channel Management 
5- (Self Service Knowledge Load) 
6- Automated Email Response 
7- Unified Management 
8- Personalized of Web Content   
9- OPBP: Online Predict Budgeting and Pricing 
10- ETO MGT: Electronic Trade Opportunity Management     
11- Integration and Decomposition of ETO 
12- Proper ETO Push 
13- Intelligent Helps 
14- Customers Intelligent   

Information Partner 15-  
16- Information Application & e-Service of Partners 
17- Chat room 
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نه از خـدمات مرکـز   یش ـیاسـتفاده ب  يبرا یاز واسط کاربر مناسب دستگاه ارتباط يریبهره گ و  یدستگاه ارتباط
ت هوشـمندانه  یریمـد  يبـرا ) Intelligent Client(هوشـمند   يه کـاربر یه لایامکان ته. هوشمند یپاسخگوئ

معاملـه،   يراه انـداز  ياعضاء، راهنمـا  يبرا یصادرات و یواردات يت هایمات و مرتبط با فعالیتصمبراي  یمحل
ران مرکـز  یار مـد ی ـدر اخت یه بهنگامیق لایکردها و کارها از طرکارداده ها، اطلاعات، خدمات،  يبهنگام ساز

اطلاعــات کــاربران و  يدر دســت انجــام، بــازار تهــاتر يکارهــا يت نمــایو همکــاران مجــاز، خــدمات وضــع
  .همکاران

  
  

  یرانا حل درسامانه پاسخگوي هوشمندنقطه تجاري هاي راه نهامکان سنجی گـزی
 

هاي راه حل براسـاس یـک    فرآروش تولید گزینه
مدل لایه اي تکمیل شـونده حـاوي سـه وضـعیت     
مرتبط است که در ابتدا شرایط این سـه وضـعیت   

  :تشریح می شود
 

  شرایط پیش نیاز :وضعیت یک
 شرایط تحقق مدل کمینه  :وضعیت دو

 هاي ارزش افزا شرایط تولید گزینه :وضعیت سه
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مناسب سازي شرایط موجود براي فراهم سازي شرایط درج خدمات سامانه پاسخگوي هوشـمند داراي گزینـه   
  :هاي زیر است

ارتقاء مشخصات نقطه تجاري فعلی با تکمیل اطلاعات و خدمات براي فراهم سـازي شـرایط لازم    -الف
  .خگوي هوشمندبراي درج خدمات کمینه سامانه پاس

افزودن یک لایه مکمل براي فراهم کردن شرایط کمینه براي نقطه تجـاري کـه در آن حالـت درج     -ب
 .خدمات کمینه سامانه پاسخگوي هوشمند میسر باشد

بازمهندسی یا بازبرپائی نقطه تجاري ایران به گونـه اي کـه واجـد شـرایط لازم بـراي درج خـدمات        -پ
 .ند باشدکمینه سامانه پاسخگوي هوشم

درج سامانه خدمات هوشمند برروي درگاه فعلی نقطه تجاري ایران به گونه خودکفا بـا همـه مولفـه     -ت
هاي تامین کننده زمینه هاي اجرا از قبیل بسترهاي اطلاعاتی، سامانه اي و خدماتی به گونـه اي کـه بـر    

 .اندازي باشد درگاه موجود قابل نصب و راه

هـاي   نه زیر در توصیف معماري سامانه پاسخگوي هوشمند نیاز به تفکیک مولفهجهت تبیین دقیق تر چهارگزی
هاي ارزش افزا است که شرایط کمینه را مولفه هاي اصلی می سازند و مولفـه هـاي شـالوده اي،     اصلی و مولفه

لفـه هـاي   مبین شرایط پیش  نیازي هستند که با اضافه شدن بر شرایط کمینه آن را قابل ارتقـاء مـی سـازند و مو   
. ارزش افزا با افزوده شدن بر شرایط کمینه قابل ارتقاء، گزینه هاي راه حل جهت امکـان سـنجی را مـی سـازند    

  .این معماري تفکیکی در بخش بعد تحت عنوان شرایط کمینه توصیف شده است
بـه ترتیـب    جهت توصیف شرایط کمینه، مولفه هاي این سامانه را به سه گونه شـالوده اي، اصـلی و ارزش افـزا   

اي و اصـلی ایـن دو گـروه را     با توجه به تحقق شرایط کمینه با حضور مولفه هـاي شـالوده  . می کنیم زیر تقسیم
  .کنیم هاي ارزش افزا را در بخش بعد توصیف می در این بخش و مولفه

  
 مولفـه هـاي شـالوده اي   : ایـن مولفـه هـا در دو خـانواده قابـل تجمیـع هسـتند       : اي هاي شـالوده  مولفه 

هاي شالوده اي سامانه اي، مولفـه هـاي شـالوده اي غیرسـامانه      غیرسامانه اي و مولفه
اي بـراي نقطــه تجــاري شــرایط درج، نصــب و راهبــري ســامانه کمینــه پاســخگوي  

بـه هنگـام شـود وجـود گـروه      هوشمند را فراهم می سازند اما چنانچه این شالوده بخواهد  
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مولفـه هـاي شـالوده اي    . ي مـورد نیـاز اسـت   دوم یعنی مولفه هاي شالوده اي سـامانه ا 
 ،گردش کار به روز انجـام عمـل صـادراتی و وارداتـی    : غیرسامانه اي شامل اجزاء زیر هستند

صـورت   ،شـرایط مجـاز معـاملاتی روزآمـد     ،قوانین و مقررات به روز صادرا تی و وارداتـی 
اـي   ز، سیماي کلان روزآمد اقتصاد کشور، صورت رروز آمد معامله گران مجا وزآمد فرصـت ه

  .تجاري در دسترس
با تحقق مؤلفه هاي شـالوده اي غیرسـامانه اي بـر روي نقطـه تجـاري ایـران شـرایط        
اولیه براي درج، نصب، راه اندازي و راهبري سامانه کمینه پاسـخگوي هوشـمند بـر    

هـاي ارزش افـزا و قابـل ارتقـاء ایـن       روي آن فراهم می شود هر دسترسی به گزینـه 
ز به حصول مولفه هاي شالوده اي سـامانه اي بـه شـرح زیـر دارد کـه ایـن       سامانه، نیا

سامانه کمینه را آماده جـذب و درج خـدمات اضـافی تـا حصـول مـدل بیشـینه مـی         
 1بـا کـاربران  ) پیوند(مدیریت ارتباط :مؤلفه هاي شالوده اي سامانه اي عبارتند از. نماید

(CRM) ، 2بــا همکــاران ) پیونــد(مــدیریت ارتبــاط (PRM)،3مــدیریت گــردش کــار 

(WFM) ، 4مـدیریت کـاربران  و  مؤلفه مولد خدمات اطلاعات مرکز پاسخگوي هوشـمند 
(UM).  

  
معمـاري سـه   (مدیریت لایه هاي خدماتی ،(KTM) 5مدیریت درخت دانش: هاي اصلی شامل مؤلفه

مولــد ،مولــد خــدمات تســهیلاتی ،)لایــه خــدمات کــاري، عملکــردي و خــدماتی
  اريخدمات درگاه نقطه تج

  
بـه عنـوان    ):e-CRM( 6مدیریت الکترونیکی پیوند با کاربران: شامل هاي ارزش افزا مؤلفه 

کــه خــود بــا درج پیشــینه کــاربران و خــدمات پیشــینه ســازي   CRMارتقــاء 
 .قابـل ارتقـاء اسـت    (CLM) 8مشـتري و مدیریت زیستچرخ (CP) 7 کاربران

                                                
1-CRM: Customers Relationship Management 
2- PRM: Partners Relationship Management 
3- WFM: Work Flow Management 
4- UM: Users Management 
5- KTM: Knowledge Tree Management 
6- e-CRM: Electronic CRM 
7- CP: Customers Profiles 
8- CLM: Customers Life Cycle Management 
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نـوان ارتقـاء   بـه ع  (e-PRM): 1مدیریت الکترونیکی پیوند با همکاران
کــه خــود بــا درج  امکــان دسترســی خــدمات و ســامانه هــاي     PRMســامانه 

یـت بـه    : مدیریت گردش کـار .قابل ارتقاء است) PSS( 2همکاران بـا خاص
وگـردش    (GWF) 3هنگامی کـه بـا درج امکـان تفکیـک گـردش کـلان کـاري       

بـا خاصـیت   : مدیریت گردش دانـش .قابل ارتقاء است  (LWF)4کارمحلی
 5ازي درخت دانشی که بـا افـزودن خـدمت مـدیریت دانـش کـاربر      بهنگام س

(CKM)     6و افزودن خدمت پایگاههـاي دانشـی خـودبردار(SSKB)   قابـل
ــت  ــاء اس ــذ،   .ارتق ــاز اخ ــان س ــه امک ــدیلمؤلف ــذاري  تب و بارگ
جهت فراهم سازي امکان خودکار بهنگامی مسـتمر سـامانه   ):  (7ETLخدمات

ل مدیریت الکترونیکی فرصـت  شام: 8ها مدیریت فرصت. خدمات هوشمند
فرصت هاي تجاري که با افـزودن امکانـات فرصـت یـابی، فرصـت سـازي از       
طریق تجمیع یا تجزیه فرصت ها، امکانات مذاکره، محاوره، مصـالحه، توافـق   

در ایـن مولفـه امکانـات متعـددي از     . و معامله و پایان دهی قابـل ارتقـاء اسـت   
مصالحه براي حضـور توافـق بـا     ,طریق الگوریتم هاي دو و چند جانبه مذاکره

هدایت رایانه اي قابـل درج اسـت کـه از آنهـا بعنـوان خـدمات چانـه زنـی در         
مـدیریت کانالهـاي   .بخش خدمات تسهیلاتی هم مـی تـوان اسـتفاده کـرد    

ــاطی ــیرهاي     ): (9CMارتب ــول و مس ــدیریت فص ــامل م ــد ش ــی توان ــه م ک
 (AICR)11، مسیردهی خودکار و هوشمندانه فراخوانهـا (SWPM)10کاري

ــه  ــاي نام ــخ ه ــار ، پاس ــوتی  (AER)12اي خودک ــاي ص ــی پیامه ــابیر متن  1، تع
(UM)، 2سازي محتواي وبی شخصی(PWC) هم باشد.  

                                                
1- e-PRM: Electronic PRM 

 PSS: Partners Services and Systems-٢  
 GWF: Global Work Flow  -٣  

LWF: Local  Work Flow -٤   
CKM: Customers Knowledge Management -٥  

  SSKB: Self Service Knowledge Based -٦  
 ETL: Extraction Transform & Loading -٧  
 Opportunity Management -٨  
 CM: Communication Cannels management  -٩  
 SWPM: Service & Work Path Management -١٠  
 AICR: Automatic & Intelligent Call Routing-١١  

AER: Automatic Email Response -11  
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نـج دامنـه خـدمات اطلاعـاتی،      : مولفه مولد خدمات ارزش افزاي سامانه هوشمند پاسخگو کـه در پ
ت ارتقــاء خــدما  تســهیلاتی، معــاملاتی، کــاربردي و هوشــمندانه قابــل ارتقــاء اســت

ــدهاي اقتصــادي و بازارســنجی    اطلاعــاتی بــه خــدمات خبرهــاي تحلیلــی رون
ارتقاء خدمات تسهیلاتی تا تبدیل ایـن     ،وخبردهی براي همکار و کاربر یابی

بــا ) One Stop Station(        خـدمت بـه ایسـتگاه یکپارچـه انجــام کـار     
ري مسیردهی یا درج خدمات الکترونیکی با سامانه هاي همکـاران چرخـه کـا   

ارتقاء خدمات معـاملاتی بـا تسـهیلات مـذاکره و چانـه         ،صادرات و واردات
زنی و مصالحه و پیشنهادات همکـاري از طریـق پیشـنهاد طـرف معـاملاتی بـه       

ارتقـاـء    ،کـاربران ثبــت نــام شـده و درج انــواع خــدمات تجـارت الکترونیکــی   
اـ     ــر خودکـ اـمانه هـاـیی نظی تـفاده از خــدمات سـ ــر اسـ اـربردي نظی ــدرت خــدمات کـ ري ق

اـملاتی  (SFA)3فروش ارتقـاء   ،(OPBP)4و تخمین لحظه اي بودجه و هزینه و دوره مع
ــاري   ــمندي کـ ــدماتی نظیـــر هوشـ ــا خـ ــمندانه بـ ، داده )BI(5خـــدمات هوشـ

  ).CT(7، ردیابی رقبا)DM(6کاوي
  
  

   هاي ارزش افزا شرایط تولید گزینه
 

در فاصـله  . ا به سمت گزینه بیشینه هـدایت مـی کنـد   ما ر ارزش افزاگزینه کمینه قابل ارتقاء با درج مؤلفه هائی 
    تفاوت هاي قابل اعتناء خواهیم پرداخت که در مراحل بعـد بـه    مدل کمینه و بیشینه به انتخاب گزینه هاي واجد

  . می پردازیم امکان سنجی آنها
  

                                                                                                                                                  
 UM: Unified Management-12  
 PWC: Personalized Web Content-13  
 SFA: Sales Force Automation-14  
 OPBP: Online Predict Budgeting and Pricing -15  
 BI: Business Intelligent -16 

   DM: Data Moving-17  
CT: Competitor  Tracking-18 
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سازي سامانه خدمات پاسخگوي هوشمندانه بر روي نقطه تجاري  هاي پیاده صورت گزینه
   یرانا

 
: روزشـونده  گزینه بـه  ،هاي اصلی اي به اضافه مؤلفه اي غیرسامانه هاي شالوده شامل مؤلفه :گزینه کمینه

روز شـونده بـه    شامل گزینه به: دگزینه کاربرپسن ،هاي اصلی اي و مؤلفه اي سامانه مؤلفه هاي شالوده شامل
بـه اضـافه    دشـامل گزینـه کـاربر پسـن    : وگزینـه همکـارج   ،اضافه مدیریت الکترونیکی پیونـد بـا کـاربران   

به اضافه مدیریت گـردش   وشامل گزینه همکار ج: گزینه کارساز ،مدیریت الکترونیکی پیوند با همکاران
شـامل   :سـاز  گزینه امکان ،شامل گزینه کارساز به اضافه مدیریت گردش دانـش : ساز گزینه دانش ،کار

شـامل گزینـه   : سـاز  گزینـه فرصـت   ،)و بارگـذاري  تبـدیل اخذ، (ETL گزینه دانش ساز به اضافه مولفه 
شامل گزینه فرصـت سـاز بـه اضـافه مـدیریت       :ساز گزینه خدمت ،ها امکان ساز به اضافه مدیریت فرصت

شامل گزینه خدمت ساز به اضافه مؤلفه ارزش افزاي ارتقاء خـدمات   :گرا گزینه اطلاع ،کانالهاي ارتباطی
گزینـه   ، زینه خدمت ساز به اضافه مؤلفه ارتقاء خـدمات معـاملاتی  شامل گ: گرا گزینه معامله ، اطلاعاتی
 :گزینـه کـاربردگرا   ، شامل گزینه خدمت ساز به اضافه مؤلفه ارتقاء خـدمات تسـهیلاتی   :گرا تسهیلات

شـامل گزینـه خـدمت     :گزینه هوشمند ،خدمات کـاربردي   شامل گزینه خدمت ساز به اضافه مؤلفه ارتقاء
شـامل گزینـه هوشـمند بـه اضـافه مـدیریت        :گزینه مطلـوب  ، خدمات هوشمند  ساز به اضافه مؤلفه ارتقاء
سـاز شـالوده ارتقـاء     شامل گزینه مطلوب به اضـافه امکـان فـراهم   : گزینه بیشینه ،پیکربندي مشخص شونده

  .یابنده
  

  برآورد اولویت و هزینه و زمان تهیه گزینه ها 
حاسبه امتیاز اولویتی گزینه ها از یک مدل وزنی خطی با شش عامل افزاینده و یک عامل کاهنـده در نظـر   براي م

معیار افزاینـده وزن  . گرفته شده است که بیشترین امتیاز محاسبه شده مبین بالاترین اولویت براي یک گزینه است
یاز سازمان، درجه حمایت از تابع هـدف و  درجه پیش نیازي، نقش در هوشمند سازي، درجه ن  نوع گزینه،: شامل

عامل کاهنده وزن میزان پیچیدگی نرم افـزار اسـت کـه از اولویـت     . اولویت و ارزش فنی کارشناسی گزینه است
  براي محاسبه هزینه و زمان گزینه ها، ابتدا میانگین نرخ دستمزد . کاهد انتخاب گزینه با ملاحظات اجرائی می
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ت را براساس گزارش شرکت ثنـاراي تهیـه و  براسـاس سـاختار یـک گـروه کمینـه        نیروهاي کارشناسی و مدیری
  مستند سـاز،   گر، تحلیل گر، طراح، برنامه نویس درجه دو، آزمایش  شامل نقش هاي مدیر پروژه،(تولید نرم افزار 

مـورد   براي برآورد میزان کار کارشناسیاستخراج و)مدیریت کیفیت، کارشناس پیکربندي و مسوول وب سایت
  .استفاده شده است ي دونیاز و مدت انجام آن از مدل کوکومو 

  گزینه هاي راه حل معیارهاي امکان سنجی  مدل و
  

معیارهاي امکان سنجی در مدل در نظر گرفتـه شـده   ) اقتصادي، فنی، اجرائی(مستقل از نوع امکان سنجی 
  :در هفت گروه معیار زیر دسته بندي شده اند

فی، شاخص هاي مـالی، شـاخص هـاي محیطـی، شـاخص هـاي مـدیریت خطـر،         شاخص هاي کمی و کی
هاي زمانی، شاخص هاي اولویتی و  شاخص هاي پیشینه اي براي هفت گـروه معیـار زیـر، سـی و      شاخص

  :دو صفت یا شاخص با توزیع طبقاتی زیر در نظر گرفته شده است
 Q2M: Quality & Quantities(هـاي کمـی و کیفـی     معیارهـاي گـروه شـاخص   

Metrics (درجـه گزینـه    ،درجه پیش نیازي ،درجه پیچیدگی: شامل یازده معیار با عناوین زیر
سـطح خودکـاري    ،درجه حمایـت از تـابع هـدف    ،درجه نیاز سازمان ،نقش در هوشمندسازي ،سازي

صـرفه   ،تناسـب و رضـایت کـاربري    ،تناسـب بـا خـدمات موجـود     ،تـوان جـذب سـازمانی    ،مورد نیاز
  .اقتصادي
شـامل شـش معیـار بـا     ) FM: Financial Metrics(هاي گروه شاخص هاي مالیمعیار

هزینـه   ،هزینـه آمـوزش   ،هزینـه راهبـري   ،هزینـه نگهـداري   ،قیمـت خریـد   ،هزینه تولید:عناوین زیر
  .شالوده سازي

شامل چهـار  ) EM: Environmental Metrics(معیارهاي گروه شاخص هاي محیطی 
 ،افـزاري  هـاي زنـده   قابلیـت  ،افـزاري  هاي نـرم  قابلیت ،افزاري سخت هاي قابلیت:معیار با عناوین زیر

  .هاي سازمان افزاري قابلیت
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 RMM: Risk Management( معیارهــاي گــروه شــاخص هــاي مــدیریت خطــر

Metrics(میـزان   ،میـزان خطـر بکـارگیري    ،میزان خطـر تولیـد  :شامل چهار معیار با عناوین زیر
  .يمیزان خطر نگهدار ،)خرید(خطر تهیه 

شامل سه معیار بـا عنـاوین   ) TM: Time Metrics(معیارهاي گروه شاخص هاي زمانی
  .عمر مفید ،مدت تقویمی تهیه ،مدیریت تقویمی تولید:زیر

شـامل دو معیـار بـا    ) PM: Priority Metrics(معیارهاي گروه شاخص هاي اولـویتی 
  .اولویت کارشناسی ،امتیاز اولویت سنجی:عناوین زیر

شامل دو معیار بـا  )HM: Historical Metrics(ه شاخص هاي پیشینه ايمعیارهاي گرو
  .پیشینه بکارگیري خارجی ،پیشینه بکارگیري داخلی :عناوین زیر

  
  

  :گروه بندي معیارها در ابعاد امکان سنجی
 

دو  براي تدقیق سه بعد امکان سنجی برگزیده شده براي این مطالعه یعنی ابعاد اقتصادي، فنی و اجرائـی، سـی و  
معیار فوق را در قالب این سه طبقه به شرح زیر درج   می نمائیم تا بر اساس آن بتوانیم عمـل امکـان سـنجی را    

معیار این دسته بندي ماهیت هر بعد امکان سنجی یـا قالـب بـودن ویژگیهـاي هـر بعـد در گـزینش        . انجام دهیم
  .معیارها بوده است

  ): EF: Economical Feasibility Study(معیارهاي امکان سنجی اقتصادي
براي این بعد امکان سنجی یازده معیار شامل پـنج شـاخص مـالی، سـه شـاخص زمـانی و سـه شـاخص کمـی و          

قیمـت خریـد، هزینـه    ، هزینـه تولیـد   :با عناوین زیـر در نظـر گرفتـه شـده اسـت      و یک شاخص اولویتی کیفی
، مـدت تقـویمی تهیـه، عمـر مفیـد،      نگهداري، هزینه آموزش، هزینه شالوده سازي، مـدت تقـویمی تولیـد   

  .اولویت سنجی    صرفه اقتصادي و امتیاز ، درجه نیاز سازمان
  

  ):TF: Technical Feasibility Study(معیارهاي امکان سنجی فنی
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براي این بعد امکان سنجی دوازده معیار شامل پنج شـاخص کمـی و کیفـی، چهـار شـاخص محیطـی، دو       
درجـه پیچیـدگی،    :لویتی با عناوین زیر در نظر گرفته شده اسـت شاخص مدیریت خطر و یک شاخص او

سازي، نقش در هوشمندسازي، سطح خودکارسازي مورد نیاز، توان جذب سازمانی، قابلیـت   درجه گزینه
هاي سخت افزاري، قابلیت هاي نرم افزاري، قابلیت هاي زنده افزاري، قابلیت هاي سازمان افزاري، میـزان  

  .طر تهیه و اولویت کارشناسیخطر تولید، میزان خ
  

  ): OF: Operational Feasibility Study)(عملیاتی(معیارهاي امکان سنجی اجرائی 
براي این بعد امکان سنجی نه معیار شامل چهار شـاخص کمـی و کیفـی، دو شـاخص مـدیریت خطـر، دو       

پـیش نیـازي، درجـه    درجـه   :اي و یک شاخص مالی با عناوین زیر در نظر گرفته شده است شاخص پیشینه
حمایت از تابع هدف، تناسب با خدمات موجود، رضایت کاربران، میزان خطـر بکـارگیري، میـزان خطـر     

  .نگهداري، پیشینه بکارگیري داخلی، پیشینه بکارگیري خارجی و هزینه راهبري
  
  

  مدل تجمیعی امکان سنجی گزینه ها 
 

  
س تعریف انجام شده کارفرما، که مفهومی اسـت مـدل   با توجه به نوع طراحی سامانه پاسخگوي هوشمند براسا

در عین حال  واجد نکـاتی اسـت کـه بایـد درامکـان      . حل مواجه است امکان سنجی آن با تعدد گزینه هاي راه
مثلاً طراحی مفهومی امکان تدقیق در جزئیات معماري که واجد پیاده سـازي باشـد را نمـی    . سنجی لحاظ شود

بـا توجـه بـه    . نجی در ابعاد مختلف از جمله اقتصادي نیاز به برآوردهاي دقیق دارددهد از سوئی دیگر امکان س
شرایط فوق از ابعاد امکان سنجی براساس تعریف پروژه سه بعد اقتصادي، فنی و عملیـاتی یـا اجرائـی انتخـاب     

و اجرائـی   هاي راه حل پیشنهادي گزینه هائی خواهند بود که از هـر سـه بعـد اقتصـادي، فنـی      گزینه. شده است
واجد میزان کمینه شرایط باشند به همین دلیل گزینه ها ابتدا امکان سنجی اقتصـادي شـوند و مجموعـه منتخـب     

  به لحاظ قابل تولید و تهیه بودن امکان سنجی فنی می گردند و مجموعه اي از گزینه ها که واجد هر دو 
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ملیاتی می گردند تا صورت گزینـه هـاي   خصیصه اقتصادي و فنی بودن هستند در مرحله سوم، امکان سنجی ع
اولویت نهائی گزینه هاي منتخب براساس بیشترین امتیاز که از جمع امتیاز از هر مرحلـه  . ممکن استخراج شوند

امکان سنجی با امتیاز معادل رتبه حاصل می شود به دست می آید که در صـورت نهـائی گزینـه هـا، بـر همـین       
  . د شداساس آنها مرتب و پیشنهاد خواهن

  
RAF=30-[INT (EF/5)* INT (TF/5)* INT (OF/10)* (EF+ TF+ OF)]   گزینهامکان سنجی  بندي هفرمول رتب 
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نتایج امکان 
  سنجی

  
  ها گزینه

امکان سنجی 
  اقتصادي

  امکان سنجی اجرائی  امکان سنجی فنی
وزن گزینه 
  رتبه  ممکن

RAF  
  EF 

  امکان پذیري
TF 

  امکان پذیري
OF 

 EF ∗ TF ∗ OF  امکان پذیري
*  

(EF+TF+OF) INT(EF/5) INT(TF/5)  INT(OF/10) 

  -----  ●  ○  10  ●  2 ●  0  کمینه
  ----- ● ●  9 ○  7 ●  4  به روز شونده
  ----- ● ●  9 ○  7 ○  5  کاربرپسند
  ----- ● ●  9 ○  7 ○  8  همکارجو
  ----- ● ●  9 ○  7 ○  8  کارساز

  ----- ● ●  9 ○  8 ○  8  دانش ساز
  1 ○ ○  13 ○  8 ○  8  امکان ساز
  1 ○ ○  13 ○  8 ○  8  فرصت ساز
  1 ○ ○  13 ○  8 ○  8  خدمت ساز
  2 ○ ○  13 ○  6 ○  8  اطلاع گرا
  ----- ● ●  0 ○  5 ●  2  معامله گرا

  ----- ● ●  2 ○  6 ●  2  تسهیلات گرا
  ----- ● ●  2 ○  5 ●  2  کاربرگرا
  ----- ● ●  0 ○  5 ●  1  هوشمند
  ----- ● ●  0 ○  5 ●  0  مطلوب

  ----- ● ●  0  ●  4 ●  0  یشینهب

)                                                                                                                      از ابعاد اقتصادي، فنی و اجرائی(جدول محاسبه نهایی جهت تعیین گزینه هاي ممکن 
  
  نشانه ناممکن: ●
  نشانه ممکن: ○
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  دول تعریف گزینه هاي ممکنج

 

  
 

  اولویت
عنوان 
  گزینه

  مهمترین ویژگی هاي گزینه
نوع 
  دسترسی

قیمت 
  دسترسی

میلیون (
  )تومان

زمان 
  تهیه

  )ماه(

1  
امکان 
  ساز

این گزینه شامل گزینه دانش ساز به اضـافه امکـان   
ــدیلاخــذ،  ــذاري اطلاعــات و خــدمات   تب و بارگ
  .است

 12 49  تولید

1  
فرصت 
  ساز

ــ ــه اضــافه   ایــن گزین ــه امکــان ســاز ب ه شــامل گزین
  .ها است مدیریت فرصت

 13 56/1  تولید

1  
خدمت 
  ساز

ایــن گزینــه شــامل گزینــه فرصــت ســاز بــه اضــافه  
  .مدیریت کانالهاي ارتباطی است

 13 57/2  تولید

2  
اطلاع 
  گرا

این گزینه شامل گزینه خدمت ساز به اضافه مولفـه  
ــت    ــاتی اس ــدمات اطلاع ــاء خ ــزاي ارتق . ارزش اف

ارتقــاء خــدمات اطلاعــاتی بــه خــدمات خبرهــاي (
ــنجی   ــادي و بازارســ ــدهاي اقتصــ تحلیلــــی رونــ

  )وخبردهی براي همکار و کاربر یابی

 15 144/1  تولید
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