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پارادایم شیفت در نگاه به مفاهیم،‌ آینده‌ نرم‌افزارها را می‌سازد
ERP در افزایش بهره‌وری و هدفمندی فرایندهای مالی چه نقشی دارد؟

کاربردهای فرایندکاوی در صنعت مالی
دلایل موفقیت و شکست پروژه‌های ERP در سازمان‌های مالی با نگاهی 

به ایران و جهان
ERP؛ پروژه‌ای یکپارچه برای تمام فرایندهای سازمان

10 روند اصلی توسعه برنامه‌ریزی منابع سازمانی )ERP( در سال 2023
نگاهی تطبیقی بر  راهکار جامع سازمانی در کسب‌وکارهای مالی و صنعتی

تحول دیجیتال و ضرورت‎های سیستمی و سازمانی آن  با نگاهی به صنایع 
بانک و بیمه

رابطه فرایندها و مدل‌های کسب‌وکار بانک و بیمه 
داده‌ها هرگز نمی‌خوابند!

نگاهی به مفهوم، جایگاه و کاربرد ERP در تحول دیجیتالی سازمان‌های 
امروز

سیستم برنامه‌ریزی و مدیریت منابع سازمانی لازم است اما کافی نیست!
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به  مدیریت  شدند.  ترکیب  بیشتر  یکدیگر  در  مفاهیم  شد،  مدرن‌تر  جهان  چقدر  هر 
ساحت‌های مختلف فردی و غیر فردی وارد شد؛‌ مدیریت زمان،‌ مدیریت منابع، مدیریت 
فرایند،‌ مدیریت هزینه و ... . بنابراین، هر چقدر مفاهیم بیشتر مرکب می‌شدند، نظام‌های 
را بسط  افراد در جاهای مختلف  امکانات ذهنی  و  نیز بیشتر ظهور می‌کردند  نرم‌افزاری 

پارادایم شیفت در نگاه به 
مفاهیم،‌ آینده‌ نرم‌افزارها 

را می‌سازد
مژگان رضایی

مدیر روابط‌عمومی داتین
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می‌دادند. در سازمان‌های مختلف، حس مهرآکینی نسبت به نرم‌افزارها وجود داشت؛ 
برخی نرم‌افزار را رقیب خود و بعضی دیگر دوست خود می‌دانستند. اما پیش‌روها به‌جای 
و  سازمان  نیازهای  با  نرم‌افزارها  کردن  منطبق  و  دادن  توسعه  به‌سمت  موضع‌گیری، 
مشکلات جاری آن قدم برداشتند. این را می‌دانیم که در مسیر برخورد نرم‌افزار و نیازهای 
بلکه  نمی‌زنند،  حرف  سازمانی  نرم‌افزارهای  چراکه  است؛  اصطکاک  از  پر  فضا  سازمان، 
فقط دستور می‌پذیرند! در چنین شرایطی، وظیفه طراحی و توسعه بر گردن افراد سازمان 
است؛ آنان می‌بایست زمانی را برای منظم کردن افکارشان، تعریف و طبقه‌بندی نیازها و 
همین‌طور با نگاهی کلی، یکپارچه‌سازی فرایندها در نظر بگیرند. همچنین، مدیران باید 
بتوانند در جهت ماموریت سازمان، اهداف کلان را به فرایندهای مفید و مبتنی بر بهره‌وری 
تنظیم و تلاش کنند راه‌حل‌های نرم‌افزاری را به سازمان وارد کنند که جریان‌ها را بهتر جلو 

ببرد تا اینکه، استفاده از آن نرم‌افزار خود سبب تولید مشکلی در سازمان شود. 
در گذر زمان، سازمان‌های مصرف‌کننده نرم‌افزارها در برخورد با انواع مشکلات فهمیدند 
که توسعه دادن افراد سازمان در واقعیت از توسعه‌ دادن نرم‌افزارها بسیار سخت‌تر است! 
چرا که این افراد هستند که در انتها دست به انتخاب نرم‌افزار می‌زنند و مسیر توسعه آن را 
مبتنی بر نیاز سازمان درخواست می‌دهند. از طرف دیگر، سازمان‌های تولیدکننده نرم‌افزار 
نیز، فهمیدند که باید نرم‌افزار به نیاز پاسخ بدهد و از آن مهم‌تر، توسعه‌پذیر باشد. در 
چنین شرایطی، درک درستی از مفاهیم می‌تواند کمک‌کننده به هر دو طیف باشد و هر دو 
طرف باید به نرم‌افزارها به‌شیوه درستی نگاه کنند. برای مثال، نباید نیاز را یک امر ثابت و 
بدون متغیر پذیرفت، بلکه باید همواره این را در نظر داشت که نیاز یک سازمان با رشد 
آن، بیشتر می‌شود و باید نیازهای روبه‌جلو را پیش‌بینی کرد و برای توسعه نیازها درون 
نرم‌افزارها، از ابتدا فکری کرد. مورد دیگر، نگاه به داده در فرایندها و امور کاری است. باید 
زیرساختی آماده کرد که بتوان از دل داده‌ها یاد گرفت و این یادگیری، سبب تصمیم‌سازی 
برای سازمان شود. چه تولیدکنندگان نرم‌افزار و چه استفاده‌کنندگان، باید نسبت به آنچه 
که در پیش است هوشیار باشند و فقط به وضعیت کنونی خود فکر نکنند؛ چرا که هزینه 

تغییر و توسعه با بزرگتر شدن سازمان‌ها و رشد کسب‌و‌کار، بیشتر و بیشتر می‌شود. 
ما باید برای جهان آینده آماده شویم؛ نرم‌افزارهای آینده احتمالا از سیستم دستورپذیری 
جلوتر می‌روند و می‌توانند همانند همراهی باهوش، نیازهای ما را شناسایی کنند و در 
تعامل با ما، تجربه کاربری را بهبود بدهند. بنابراین باید خود را آماده گفت‌وگو با نرم‌افزارها 

کنیم، چراکه مخاطبان آینده، خود نرم‌افزارها هستند.
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مقدمه 
رو به رشــد  نیازهــای  و  فنــاوری  پیشــرفت  بــا  روز  هــر 
کســب‌وکارها، رویکردهــای جدیــدی بــرای مدیریــت منابــع 
کســب‌وکار و بهبــود بهــره‌وری و کیفیــت فرایندهــا به‌وجــود 
می‌آیــد. یکــی از ایــن رویکردهــا، اســتفاده از سیســتم‌های 
مدیریــت منابــع کســب‌وکار )ERP( اســت کــه بــرای افزایــش 
قــرار  اســتفاده  مــورد  ســازمان‌ها  هدفمنــدی  و  بهــره‌وری 

می‌گیــرد. 

ERP در افزایش بهره‌وری و هدفمندی 
فرایندهای مالی چه نقشی دارد؟

روزبه زند
مدیر واحد راهکارهای سازمانی داتین

 ERP
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بهبود فرایندهای 
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بهبود کارایی

افزایش شفافیت 

حذف داده‌های 
تکراری

بهبود سیستم 
گزارش‌دهی

اطمینان از امنیت 
داده‌ها



ERP  به‌عنــوان یــک نرم‌افــزار جامــع، سیســتمی از تکنولــوژی اطلاعاتــی اســت کــه بــرای 
مدیریــت فرایندهــای ســازمان‌ها اســتفاده می‌شــود. ایــن سیســتم اطلاعاتــی، اطلاعــات و 
فرایندهــای مرتبــط بــا تمامــی بخش‌هــای مختلــف ســازمان را به‌صــورت یکپارچــه جمــع‌آوری 
ــاط  ــت ارتب ــن، مدیری ــره تامی ــت زنجی ــانی، مدیری ــع انس ــت مناب ــد. مدیری ــت می‌کن و مدیری
بــا مشــتریان )CRM(، مدیریــت منابــع مالــی، ســازماندهی تجهیــزات و منابــع ســازمان و هــر 

گونــه منابــع ســازمانی دیگــر بــا اســتفاده از ایــن سیســتم قابــل مدیریــت اســت.
سیســتم برنامه‌ریــزی منابــع ســازمانی بــا داشــتن مزیت‌هــای فــراوان، قابلیــت ســازمان را در 
مواجهــه بــا تغییــرات کســب‌وکار بهبــود می‌بخشــد. ایــن موضــوع تاثیــر بســزایی در کاهــش 
هزینه‌هــای پــردازش اطلاعــات، فــروش، خریــد، پشــتیبانی، تــدارکات، ارتبــاط بــا مشــتریان، 
مدیریــت منابــع مالــی، رفــع نیازمندی‌هــای منابــع انســانی در زمینه‌هــای مختلــف، نگهــداری 
تجهیــزات و ... می‌گــذارد . همچنیــن موجــب کاهــش هزینه‌هــای خدمــات، زمــان ثبــت 
اطلاعــات مالــی، مدیریــت امــوال و دارایی‌هــا و درنهایــت باعــث افزایــش راندمــان کاری 

ســازمان می‌شــود.
از  ســازمان  هدفمنــدی  و  بهــره‌وری  افزایــش  در   ERP نقــش  بررســی  بــه  مقالــه  ایــن  در 

می‌پــردازم. ارتباطــی  و  عملیاتــی  مالــی،  ماننــد  مختلــف  جنبه‌هــای 

نقش ERP در افزایش بهره‌وری و هدفمندی سازمان 
نقــش ERP در افزایــش بهــره‌وری و هدفمنــدی ســازمان از دو جهــت می‌توانــد مــورد بررســی 
قــرار گیــرد؛ از یــک ســو، ERP می‌توانــد موجــب بهبــود فرایندهــای ســازمانی شــود و از ســوی 
دیگــر، بــا افزایــش کارایــی و کاهــش هزینه‌هــای مرتبــط بــا اجــرای ایــن فرایندهــا، هزینه‌هــای 

ســازمان را کاهــش می‌دهــد. در ادامــه بــه بررســی جزئیــات ایــن جنبه‌هــا می‌پردازیــم:
1- بهبــود فرایندهــای ســازمانی: اســتفاده از ERP بــه ســازمان‌ها ایــن امــکان را می‌دهــد تــا 
فرایندهــای ســازمانی خــود را بــا اســتفاده از یــک سیســتم متمرکــز بــرای مدیریــت فرایندهــا 
و منابــع بهبــود ببخشــند. ایــن سیســتم بــه ســازمان اجــازه می‌دهــد تــا اطلاعــات را در داخــل 
ســازمان به‌صــورت یکپارچــه مدیریــت کنــد و از این رو، هماهنگــی بین بخش‌های مختلف 
ســازمان را بهبــود دهــد. بدیــن ترتیــب، ســازمان بــه شــکل موثرتــری می‌توانــد فعالیت‌هــای 

خــود را مدیریــت و فرایندهــا را بهینــه کنــد.
ــه  ــر مدیریــت کنــد. ب ــد تمــام منابــع ســازمان را به‌طــور موث ــی :  ERP می توان ــود کارای 2- بهب
ــرا  ــت؛ زی ــتی نیس ــورت دس ــا به‌ص ــی داده‌ه ــردن تمام ــه واردک ــازی ب ــزار، نی ــن نرم‌اف ــک ای کم
ERP تمامــی فرایندهــای کســب‌‌وکار را ساده‌‌ســازی می‌کنــد.  بنابرایــن می‌‎توانیــد به‌راحتــی 

7
شماره 4
بهــار 1402



ــا نیــاز و خواســته خــود به‌‌روزرســانی کنیــد.  داده‌‌هــا را جمــع‌‌آوری و رکوردهــا را مطابــق ب
3-  شــفافیت : در هــر بخــش، اطلاعــات و داده هــا از عناصــر مهــم بــرای هــر کســب‌وکار 
هســتند. امنیــت و یکپارچگــی داده‌هــا و اطمینــان از اینکــه هــر اطلاعــات توســط افــراد 
درســت و قابــل اعتمــاد، پــردازش شــده و بــه آنهــا دسترســی پیــدا مــی کننــد، بســیار مهــم 
اســت. نرم  افــزار ERP نــه تنهــا داده‌هــا را به‌صــورت ایمــن حفــظ می‌کنــد، بلکــه نقــش مهمــی 
ــا را  ــه داده‌ه ــی ب ــازه دسترس ــتند اج ــاز هس ــه مج ــرادی ک ــه اف ــب‌وکار دارد و ب ــود کس در بهب
می‌دهــد. همچنیــن از ایــن طریــق اطلاعــات اســتراتژیک را می‌تــوان در یــک مــکان نگهــداری 
کــرد. امــا به‌روزرســانی ایــن اطلاعــات می‌توانــد توســط یــک یــا چنــد فرد انجــام شــود. بنابراین، 

ــد. ــم می‌کن ــازمان فراه ــای س ــک از بخش‌ه ــر ی ــفافیت را در ه ERP ش
4- حــذف داده‌هــای تکــراری: حــذف داده‌هــای تکــراری یکی از بزرگترین مشــکلات سیســتم 
مدیریــت داده غیرمتمرکــز اســت. داده‌هــای اضافــی داده‌هایــی هســتند کــه دو بــار یا بیشــتر 
تکــرار شــده‌اند و می‌تواننــد ســردرگمی و ناهماهنگــی را در مشــاغل ایجــاد کننــد. یــک 
سیســتم ERP خــوب می‌توانــد بــه شــما کمــک کنــد منابــع را بــا تعهــدات خــود همگام‌ســازی 
کنیــد و بــه شــما امــکان می‌دهــد برنامه‌ریــزی خــود را به ســرعت تغییــر دهیــد تــا بــا تقاضــای 

شــما مطابقــت داشــته باشــد.
در  را  پروژه‌هــا  گزارش‌دهــی  سیســتم    ERP نرم افــزار  گزارش‌دهــی:  سیســتم  بهبــود   -5
ســازمان به‌طــور قابــل توجهــی بهبــود می‌بخشــد. بــا اســتفاده از ایــن نرم‌افــزار، می‌تــوان 
عملکردهــا را در بخش‌هــای مختلــف مقایســه و پیشــرفت کار پروژه‌هــا را تجزیه و تحلیــل 
کــرد. ماننــد سیســتم‌های پیچیــده در مدیریــت مالــی بــر اســاس اســتاندارد گزارش‌گیــری 

.IFRS
آن،  6- ســهولت دسترســی بــه اطلاعــات و داده‌هــا: اشــتراک‌گذاری داده‌هــا و مدیریــت 
و  مختلــف  بخش‌هــای  از  داده‌هــا  جمــع‌‌آوری  اســت.  ســازمان‌ها  بــرای  دشــوار  کار  یــک 
نگهــداری صحیــح آن بــرای بهبــود کاری بســیار زمان‌‌بــر و  فرسایشــی اســت. امــا اســتفاده 
از سیســتم‌های ERP ایــن کار را بــرای ســازمان‌ها آســان‌تر و ســاده‌تر کــرده اســت. بــا کمــک 
ایــن نرم‌افــزار، مدیریــت داده‌هــا و دسترســی بــه همــه بخش‌هــا آســان‌تر شــده و داده‌هــای 

پروژه‌هــای مختلــف را می‌تــوان به‌راحتــی مدیریــت و نگهــداری کــرد.
7-  اطمینان از امنیت داده‌ها: امنیت داده‌ها بخشـی مهم برای رشـد یک سـازمان اسـت 
کـه هرگـز نمی‌تـوان آن را بـه خطـر انداخـت. هنگامـی کـه از نرم‌افـزار ERP بـرای سـازمان خـود 
اسـتفاده می‌کنیـد، امنیـت داده‌هـا به خوبـی تضمیـن می‌شـود. نرم‌افـزار ERP ثبـات امنیتی 

هـر داده را بهبـود می‌بخشـد و درنتیجـه باعـث افزایـش دقـت می‌شـود.
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ERP چگونه به بهبود  عملکرد کمک می‌کند؟
نقش‌هــای  بیمه‌هــا  و  بانک‌هــا  بــرای   )ERP( ســازمانی  منابــع  برنامه‌ریــزی  نرم‌افزارهــای 

مهمــی دارنــد کــه در زیــر بــه برخــی پرداختــه شــده اســت:
تــا  می‌کنــد  کمــک  بیمه‌هــا  و  بانک‌هــا  بــه   ERP نرم‌افزارهــای  1- بهبــود مدیریــت مالــی: 
فرایندهــای مالــی را به‌صــورت جامــع و یکپارچــه مدیریــت کند. با اســتفاده از ایــن نرم‌افزارها، 
می‌تــوان اطلاعــات مربــوط بــه حســاب‌های بانکــی، پرداخت‌هــا، صورت‌حســاب‌ها و دیگــر 

اطلاعــات مالــی را جمــع‌آوری کــرد و فرایندهــای مالــی را بهبــود داد.
2-  افزایــش کارایــی: ایــن نرم‌افزارهــا بــا بهره‌گیــری از پردازش‌هــای خــودکار و اتصــال بــه 
سیســتم‌های مختلــف، بــه بانک‌هــا و بیمه‌هــا ایــن امــکان را می‌دهنــد تــا فرایندهــای خــود 
ــر انجــام دهنــد. به‌عنــوان مثــال، ایــن نرم‌افزارهــا می‌تواننــد  را ســریع‌تر و به‌صــورت کارآمدت

پرداخت‌هــا را خــودکار انجــام دهنــد تــا در زمــان و هزینــه صرفه‌جویــی شــود.
بیمه‌هــا  و  بانک‌هــا   ،ERPنرم‌افزارهــای از  اســتفاده  بــا  مشــتری:  اطلاعــات  بهبــود   -3
می‌تواننــد اطلاعــات مربــوط بــه مشــتریان را به‌صــورت جامــع جمــع‌آوری کننــد و از آنهــا در 
تصمیم‌گیری‌هــای مهــم ماننــد تخصیــص منابــع بهتــر اســتفاده کننــد. همچنیــن می‌تــوان 

تحلیــل داده‌هــای مشــتریان را انجــام داد.
4-  بهبــود تصمیم‌گیــری: بــا اســتفاده از ERP، تصمیم‌گیری‌هــای ســازمان بهتــر و درســت‌تر 
انجــام می‌شــود، زیــرا ایــن نرم‌افزارهــا بــه مدیــران اطلاعــات دقیــق و بــه‌‌روزی از فرایندهــای 
ســازمان ارائــه می‌دهنــد. بنابرایــن، مدیــران می‌تواننــد براســاس اطلاعــات به‌دســت‌آمده، 

تصمیم‌گیری‌هــای بهتــری را انجــام دهنــد.
5-   بهبــود مدیریــت منابــع: ایــن نرم‌افزارهــا بــه ســازمان‌ها کمــک می‌کنــد تــا منابــع خــود را 
بهتــر مدیریــت کننــد. بــا اجــرای ایــن نرم‌افزارهــا، ســازمان‌ها می‌تواننــد بهبــود قابــل توجهــی 

در مدیریــت منابــع خــود ایجــاد و درنتیجــه، بهــره‌وری بالاتــری را کســب کننــد.
ــا اســتفاده از ایــن نرم‌افــزار بهتریــن راه‌حل‌هــا را  ــری: ســازمان‌ها ب ــش انعطاف‌پذی 6-  افزای
ــر تغییــرات ایجــاد می‌کننــد. بــه  بــرای مســائل خــود پیــدا و انعطاف‌پذیــری بیشــتری دربراب
ایــن صــورت کــه بــا اجــرای نرم‌افزارهــایERP، ســازمان‌ها قــادر بــه تغییر ســریع و پاســخگویی 
بــه نیازهــای مختلــف هســتند و بــا تغییــرات در محیــط خــود می‌تواننــد به‌راحتی بــه فرایندها 

و نیازهــای جدیــد ســازمان پاســخ دهنــد.
7- بهبــود هماهنگــی: ERP بــه ســازمان‌ها کمــک می‌کنــد تــا فرایندهــای مختلــف را بــا هــم 
هماهنــگ کننــد و ارتبــاط بیــن آنهــا را بهبــود بخشــند. ایــن بهبــود در هماهنگــی باعــث 

ــد. ــل کن ــر عم ــر و هماهنگ‌ت ــازمان بهت ــه س ــود ک می‌ش
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8-  کاهــش هزینه‌هــا: بهبــود فرایندهــای ســازمان باعــث کاهش هزینه‌های تولیــد و اجرای 
فرایندهــا می‌شــود. همچنیــن بــا بهبــود مدیریــت منابــع، ســازمان‌ها قــادر بــه بهره‌بــرداری 

بهتــر از منابــع خــود هســتند و درنتیجــه هزینه‌هــای خــود را کاهــش می‌دهنــد.
به‌طــور کلــی، نرم‌افزارهــای ERP بــا بهبــود فرایندهــای ســازمانی و مدیریــت منابــع، عملکــرد 
ســازمان‌ها همچــون بانک‌هــا و بیمه‌هــا را بهبــود و بــا افزایــش انعطاف‌پذیــری، هماهنگــی 

و کاهــش هزینه‌هــا، بهــره‌وری را افزایــش می‌دهــد.

ERP ویژگی‌های مهم سیستم نرم‌افزاری
بــه  سیســتم  ایــن  راهکارهــای  اســت.  آن  ماژولاربــودن   ERP مهــم  ویژگی‌هــای  از  یکــی 
شــیوه‌ای طراحــی می‌شــود کــه هــر جــزء آنهــا قــادر اســت به‌طــور مســتقل انجــام وظیفــه کنــد. 
ــری  ــزار تغیی ــزای نرم‌اف ــرد متفــاوت، هــرگاه در عملکــرد یکــی از اج ــزم و عملک ــن مکانی ــا ای ب
ایجــاد شــود، ســایر اجــزا دچــار تغییــر و مشــکل جــدی نمی‌شــوند. یکــی دیگــر از ویژگی‌هــای 
ایــن سیســتم، یکپارچه بــودن پایــگاه داده‌هــای آن اســت. بــه ایــن صــورت کــه بخش‌هــای 
مختلــف یــک ســازمان شــامل پایگاه داده یکپارچه هســتند و بــا یکپارچگی در پایــگاه داده، 

داده‌هــای تکــراری و زائــد حــذف می‌شــوند.
سیســتم برنامه‌ریــزی منابــع ســازمانی بــا بخش‌هــای بیــرون از ســازمان در ارتبــاط اســت و 
می‌توانــد بــا افــراد بیــرون از ســازمان، از قبیــل مشــتریان و تامین کننــدگان تعامل مســتقیم 
ایجــاد کنــد. درواقــع بــا اســتفاده از نرم‌افــزار برنامه‌ریــزی منابــع ســازمانی، یــک ارتبــاط بــه‌روز و 

ایمــن بیــن عناصــر زنجیــره تامیــن کالا و خدمــات ســازمان ایجــاد می‌شــود.
 این ویژگی‌ها با ابزارهای مختلف در حوزه‌های ذیل قابل دسترسی است:

1- در حوزه منابع انسانی 
یکــی از امکانــات در حــوزه منابــع انســانی تشــکیلات و ســاختار ســازمانی اســت کــه ابــزاری 
بــرای ثبــت، نگهــداری و گزارش‌گیــری از اطلاعــات پایــه و تشــکیلاتی ســازمان بــه‌ همــراه 
حفــظ تاریخچــه تغییــرات اســت و می‌توانــد به‌صــورت یکپارچــه بــا دیگــر زیرسیســتم‌هایی 
همچــون جــذب منابــع انســانی، پرســنلی و احــکام، رفــاه و آمــوزش و... ارتبــاط برقــرار کنــد.
ــع انســانی  ــع انســانی، جــذب نیــرو اســت. در نظــام جــذب مناب یکــی دیگــر از نیازهــای مناب
کــه به‌عنــوان یکــی از ارکان اصلــی مدیریــت منابــع انســانی در نظــر گرفتــه می‌شــود، مراحــل 
تامیــن نیروهایــی را کــه بایــد بــا گــذر از مراحــل مــدون پذیــرش و اســتخدام ســازمان، بــرای 
انجــام وظایــف مــورد انتظــار در مشــاغل مختلــف ســازمانی آمــاده شــوند، فراهــم می‌کنــد. 
از اطلاعــات می‌تــوان به‌صــورت  بــا ثبــت و نگهــداری اطلاعــات پرســنلی و گزارش‌گیــری 
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یکپارچــه بــا سیســتم‌هایی ماننــد حقــوق و دســتمزد، حضــور و غیــاب، حســابداری و اداری 
و... مرتبــط شــود. بــا امکانــات ثبــت احــکام کارگزینــی، محاســبه احــکام ریالــی وکنتــرل تمامــی 
فرایندهــای صــدور احــکام، ارتبــاط بــا سیســتم‌های حقــوق و دســتمزد و ... فراهــم می‌شــود.  
بــر اســاس قواعــد و قوانیــن تعریف‌شــده و آیین‌نامه‌هــای پرســنلی صادرشــده می‌تــوان 
محاســبات حقــوق و دســتمزد را به‌صــورت کامــل و بــا درنظرگرفتن تمامی اســتثنائات انجام 

داد و گزارش‌هــای لازم حقــوق و دســتمزد را دریافــت کــرد.
یکــی از مهم تریــن مباحــث حــوزه منابــع انســانی در هــر ســازمان، حضــور و غیــاب و کنتــرل 
کارکــرد ســرمایه‌های انســانی اســت کــه در آن ثبــت دقیق ترددها و محاســبه صحیــح کارکرد، 
به‌‌عنــوان عملکــرد اساســی به شــمار می‌آیــد. تنــوع در الگوهــای تــردد )شــیفت‌ها( و قوانیــن 
محاســباتی، دامنــه گســترده‌ای را درمــورد عملکــرد رقــم می زنــد و درنتیجــه، حــوزه کاربــردی 

ایــن سیســتم پیچیــده و حســاس اســت.
بهینه‌ســازی فرایندهــای امــور رفاهــی و بیمــه‌ای ســازمان نیــز یکــی از امکانات نرم‌افــزار جامع 
منابــع ســازمانی)ERP( اســت کــه ســازمان ها می‌تواننــد به‌راحتــی هــر چــه بیشــتر، بــه اهــداف 

خــود در امــور رفاهــی از قبیــل بیمــه تکمیلــی و ارائــه تســهیلات بــه کارکنان دســت یابند. 
در زمینــه آمــوزش نیــز، همــکاران بــه ارائــه برنامــه‌ای نظام‌منــد بــرای پیاده‌ســازی فرایندهــای 
ــوان تمامــی  ــاز دارنــد و می‌ت ــر اســتاندارد ISO10015 نی برگــزاری دوره‌هــای آموزشــی مبتنــی ب

فرایندهــای آمــوزش در ســازمان را فراهــم ســاخت.
اثربخشــی و ارزیابــی عملکــرد در ســازمان نیــز یــک وظیفه مهم مدیریت منابع انســانی تلقی 
می‌شــود. یــک سیســتم اثربخــش ارزشــیابی عملکــرد می‌‌توانــد انبوهــی از مزیت‌هــا را بــرای 
ســازمان‌ها و کارکنــان آنهــا ارزانــی دارد کــه بازخورد عملکردی مشــخص برای بهبود عملکرد، 
تعییــن الزامــات کارآمــوزی، تســهیل در زمینــه توســعه کارکنــان، ایجــاد ارتبــاط نزدیــک بیــن 
نتیجه‌گیــری پرســنلی و عملکــرد آنهــا، افزایــش انگیــزش و بهــره‌وری و تخصیــص پــاداش و 

ارتقــای شــغلی را شــامل می‌شــود. 
2-حوزه زنجیره تامین 

مدیریــت تامین‌کننــدگان و خریــد به‌عنــوان ســامانه اصلــی ورود کالا و خدمــات در هــر 
ســازمان در زیرمجموعــه ERP قــرار دارد کــه بــا توجه به گردش کارهای متوالی و درنظرگرفتن 
اصــول معامــات مــدون هــر ســازمان می‌توانــد تمامــی فرایندهــای مرتبــط با درخواســت کالا 
و خدمــات تــا پرداخــت و امتیازدهــی مربــوط بــه تامین‌کننــدگان را انجــام دهــد. ایــن امکانــات 
بایــد در قالــب یــک سیســتم یکپارچــه بــا سیســتم‌های امــوال و دارایــی، مالــی و بانکــداری 
متمرکــز )Core Banking( به‌صــورت کامــل ارائــه شــود و گزارشــات مدیریتــی مــورد نیــاز بــرای 
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ســازمان‌های ذی‌نفــع را فراهــم آورد. در ادامــه ثبــت اطلاعــات امــوال و دارایی‌هایــی و ارتبــاط 
آن بــا سیســتم مالــی و محاســبه اســتهلاک، انبــارداری و مدیریــت و کنتــرل قــرارداد توســط 

سیســتم ERP  فراهــم می‌شــود.
3-حوزه ارتباط با مشتریان 

کســب‌وکار  ترکیبــی  راه‌حــل   ،CRM نرم‌افــزار  عنــوان  تحــت  مشــتری  بــا  ارتبــاط  مدیریــت 
در افزایــش فــروش و اثربخشــی بهــره‌وری اســت. درواقــع می‌تــوان مجموعــه‌ای قــوی از 
پلتفرم‌هــا، ابزارهــا و اپلیکیشــن‌ها را بــا بهینه‌ســازی هــوش تجــاری، دیــدگاه اجتماعــی، 
مدیریــت کمپین‌هــا و ســایر مــوارد مرتبــط بــا ارتباطــات مشــتری تصــور کــرد. مدیریــت ارتباط 
بــا مشــتری، بهره‌منــدی از سیســتمی اســت کــه فرایند‌هــا را تســهیل می‌بخشــد و منجــر بــه 

ــود. ــتر می‌‌ش ــتریان بیش ــاد مش ایج
6- حوزه مالی 

یکسان‌ســازی اســتانداردهای گزارش‌گیــری مالــی و پذیــرش اســتانداردهای بین‌المللــی 
ترتیــب،  ایــن  بــه  و  گزارش‌دهــی در سراســر دنیــا شــده  باعــث هماهنگــی   IFRS ماننــد 
مقایســه صورت‌هــای مالــی مختلــف در ســطح جهانــی و تامیــن ســرمایه از منابــع خارجــی 
را تســهیل می‌کنــد. در ERP  حــوزه مالــی رویکــردی بــرای نگهداشــت ثبت‌هــای حســابداری 
بــر مبنــای دو اســتاندارد داخلــی و IFRS  اســت کــه می‌توانــد بــرای ســازمان بســیار ســودمند 
باشــد. قابلیــت ارائــه صورت‌هــای مالــی بــه هــر دو اســتاندارد، انتقــال اســناد مالــی مشــابه 
بیــن دو اســتاندارد، ســهولت و ســرعت دسترســی بــه گزارش‌هــای مالــی و ارائــه گزارش‌هــای 
مقایســه‌ای بیــن دو اســتاندارد می‌توانــد بــه مدیریــت صورت‌هــای مالــی همگــرا کمــک کنــد. 
 )Core Banking Gateway( می‌توانــد مدیریــت ارتبــاط بــا بانکــداری متمرکــز ERP همچنیــن
را بــا وجــود داشــبوردهای مدیریتــی بــرای نمایــش وضعیت درخواســت‌های ارســالی و نتایج 

حاصل شــده، فراهــم کنــد.
7-حوزه مدیریت بازرسی و حسابرسی 

در مدیریــت بازرســی و حسابرســی می‌تــوان نســبت بــه ایجــاد و بررســی پرونده‌هــای بازرســی 
یــا حسابرســی در ســه نــوع عمومــی، مــوردی و تطبیقــی، بســتری ایجــاد کــرد تــا بتوان بــا توجه 

بــه روال‌هــای مــدون ســازمان، جــدول زمان‌بنــدی مرتبــط را فراهــم ســاخت. 
8-حوزه اتوماسیون اداری 

اتوماســیون اداری بــرای ســازمان و زیرمجموعه‌هــای آن امــکان ثبــت، گــردش، بایگانــی 
و مدیریــت انــواع مکاتبــات و مســتندات ســازمانی را بــدون محدودیــت زمانــی و مکانــی 
بــر مکاتبــات، فرم‌هایــی ماننــد  بــالا، فراهــم می‌کنــد. هــر ســازمانی عــاوه  بــا ســرعت 
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درخواســت مرخصــی، وام ضــروری، ماموریــت، درخواســت گواهــی اشــتغال و... دارد کــه 
بایــد بــر مبنــای فرایندهایــی در ســازمان بــه گــردش درآیــد.

موانع پیاده‌سازی ERP چیست؟
را شــامل  یــک سیســتم نرم‌افــزاری جدیــد  بــه  از تغییــر  ERP چیــزی بیــش  پیاده‌ســازی 
می‌شــود و بــه معنــای بازنگــری فرایندهــای کســب‌وکار بــرای رســیدن بــه کارایــی و بهــره‌وری  
اســت. در ایــن راه ممکــن اســت موانعــی وجــود داشــته باشــد کــه باعــث شــود سیســتم 
ــر  ــوارد زی ــه م ــوان ب ــا می‌ت ــن آنه ــه از مهم تری ــود ک ــازی نش ــوب پیاده‌س ــکل مطل ــه ش ERP ب

ــت: ــاره داش اش
ERP عدم درک صحیح مدیران از سیستم‌های 

 بی‌ثباتی مدیریت در سطح بالا و میانی و تغییرات مدیران
 بودجه پایین شرکت‌ها برای پیاده‌سازی

 عدم وجود چشم‌انداز روشن در پیاده‌سازی 
 پایین بودن سطح دانش کارکنان و مدیران

 مقاومت سازمانی دربرابر تغییر سیستم‌ها، روش‌ها و فرایندها
 انتخاب نکردن حوزه صحیح پروژه 

 مشکلات فرهنگ سازمان‌ها در تبدیل از ساختار وظیفه‌محور به فرایندمحور
 نبود زیرساخت‌های مناسب فناوری اطلاعات

برای رسیدن به ERP مطلوب چه گام‌هایی باید برداشته شود؟
مدیریــت برنامه‌ریــزی منابــع ســازمانی راه‌حــل گســترده‌ای بــرای بســیاری از مســائلی کــه 
بانک‌هــا و بیمه‌هــا بــا آن مواجــه هســتند، ارائــه می‌دهــد و بــرای رســیدن بــه ERP مطلــوب 

گام‌هــای ذیــل بایــد برداشــته شــود: 
 پشتیبانی و همراهی مدیران سازمان 

 مدیریت تغییر و انتظارات
 انتخــاب صحیــح شــرکت فروشــنده ERP  و همچنیــن اعضـــای گـــروه، برگـــزاری جلســــات 
ــفاف،  ــای شــ ــداز و هـدف‌هـ ــاد چشم‌انـ ــا، ایج ــت در کاربرهـ ــرش مثب ــاد نگ ــارچگی، ایج یکپــ

ــاری و تقویــت ارتباطــات درون‌ســازمانی  ــاد همکـــ ــی و ایجـــ مهندســ
و  نرم‌افــزاری  زیرســاخت‌های  لحــاظ  از   ERP پذیــرش  بــرای  ســازمان‌ها  امکان‌ســنجی   

ســخت‌افزاری
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 انتقال داده‌ها و یکپارچه‌سازی سیستم
 مهندسی مجدد فرایندها 

 آموزش و تعلیم کارکنان 
ERP پشتیبانی توسط تامین‌کننده 

بــا انجــام گام‌هــای فــوق و رفــع موانــع تعریف‌شــده می‌تــوان بــه یــک سیســتم ERP مطلــوب 
رســید؛ سیســتمی کــه می‌توانــد بهتریــن راه‌‌حــل بــرای افزایــش رشــد کســب‌وکار و درک بهتر 
از نحوه عملکرد ســازمان را برای مدیران و مســئولین به همراه داشــته باشــد. صرفه‌جویی 
در زمــان و کاهــش هزینه‌هــا، افزایــش کیفیــت فرایندهــا به نحــوه مطلــوب و بهبــود کارایی و  

بهــره‌وری مزیت‌هــای دیگری ا‌ســت کــه به‌واســطه ایــن سیســتم رقــم می‌خــورد.

15
شماره 4
بهــار 1402



چکیده:
داده‌کاوی،  زیرشــاخه‌های  از  یکــی  به‌عنــوان  فراینــدکاوی، 
بــه ســازمان‌ها و صنایــع کمــک می‌کنــد تــا داده‌هــای مربــوط 
بــه فرایندهــای کســب‌وکار خــود را به‌طــور کامــل تحلیــل 
کننــد. در ایــن مقالــه، بــه بررســی کاربردهــای فراینــدکاوی در 
صنعــت مالــی پرداخته‌ایــم. از جملــه ایــن کاربردهــا می‌تــوان 
بــه مدیریــت ریســک، تشــخیص جرایــم مالــی، بهینه‌ســازی 
بازاریابــی  مالــی،  خدمــات  سفارشی‌ســازی  تصمیم‌گیــری، 
هوشــمند، مدیریــت بدهــی و وصــول مطالبــات، تحلیــل 
عملکــرد ســرمایه‌گذاری و پیش‌بینــی بــازار مالــی اشــاره کــرد.

کاربردهای فرایندکاوی در صنعت مالی
علی بزرگی امیری 

دانشیار دانشکده مهندسی صنایع و 
رئیس مرکز پژوهشی مهندسی فرایند و 

مدیریت منابع دانشگاه تهران

 سید رضا حسینی
مالک محصول تیم تحلیل داده کارگزاری 

فارابی و مرکز پژوهشی مهندسی فرایند و 
مدیریت منابع دانشگاه تهران



مقدمه
فراینــدکاوی ابــزاری قدرتمنــد بــرای تحلیــل، بهبــود و کنتــرل فرایندهــای کســب‌وکار اســت. 
بــا اســتفاده از فراینــدکاوی، ســازمان‌های مالــی می‌تواننــد اطلاعــات ارزشــمندی از داده‌هــای 
ــازمانی  ــرد س ــود عملک ــرای بهب ــه‌ای ب ــوان پای ــات را به‌عن ــن اطلاع ــد و ای ــتخراج کنن ــود اس خ
اســتفاده کننــد. در ادامــه بــه برخــی از کاربردهــای کلیــدی فراینــدکاوی در صنعــت مالــی 

می‌پردازیــم.
 مدیریت ریسک

فراینــدکاوی در مدیریــت ریســک بــه ســازمان‌های مالــی کمــک می‌کنــد تــا فرایندهــای خــود 
را مــورد ارزیابــی قــرار دهنــد و نقــاط ضعــف و ریســک را شناســایی کننــد. بــا اســتفاده از ایــن 
ــوه  ــک‌های بالق ــک‌های موجــود را کاهــش داد و درعیــن حــال از ریس ــوان، ریس روش می‌ت

جلوگیــری کــرد.
 تشخیص جرایم مالی

فراینــدکاوی در تشــخیص و جلوگیــری از جرایــم مالــی، از جمله تقلب، پولشــویی و تخلفات 
مالیاتــی، بســیار موثــر اســت. بــا کاوش داده‌هــای مربــوط بــه فرایندهــای مالــی، می‌تــوان 
ــی و  ــات اجرای ــاس آن، اقدام ــر اس ــرد و ب ــایی ک ــکوک را شناس ــول و مش ــای غیرمعم الگوه

قانونــی لازم را انجــام داد.
 بهینه‌سازی تصمیم‌گیری

فراینــدکاوی بــه مدیــران و کارشناســان مالــی کمــک می‌کنــد تــا تصمیمــات بهینه‌تــری اتخــاذ 
از  بهتــری  درک  می‌تــوان  فراینــدکاوی،  از  به‌دســت آمده  اطلاعــات  از  اســتفاده  بــا  کننــد. 
عملکــرد فعلــی فرایندهــا داشــت و بــر اســاس آن تصمیمــات مســتند و دقیق‌تــری گرفــت.

 سفارشی‌سازی خدمات مالی
فراینــدکاوی بــه ســازمان‌های مالــی کمــک می‌کنــد تــا نیازهــا و رفتــار مشــتریان خــود را بهتــر 
درک کننــد. بــا اســتفاده از ایــن دانــش، می‌تــوان خدمــات مالــی سفارشی‌سازی‌شــده‌ای 

ارائــه داد کــه بهتریــن منافــع را بــرای مشــتریان و ســازمان فراهــم می‌کنــد.
 بازاریابی هوشمند

فراینــدکاوی می‌توانــد در بازاریابــی هوشــمند و تبلیغــات مالــی بــه‌کار گرفتــه شــود. بــا کاوش 
داده‌هــای مشــتریان و فرایندهــای مالــی، می‌تــوان الگوهــای خریــد و رفتــار مصرف‌کننــده را 
شناســایی کــرد و بــر اســاس آن، اســتراتژی‌های بازاریابــی هدفمنــد و موثرتــری طراحــی کــرد.

 مدیریت بدهی و وصل مطالبات
فراینــدکاوی بــه ســازمان‌های مالــی کمــک می‌کنــد تــا فرایندهــای مربــوط بــه بدهــی و وصــول 
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مطالبــات را بهینه‌ســازی کننــد. ایــن روش بــه شناســایی الگوهــای پرداخــت مشــتریان، 
ــا جمــع‌آوری  ــرای اقدامــات وصــول و کاهــش هزینه‌هــای مرتبــط ب تعییــن زمــان مناســب ب

بدهی‌هــا کمــک می‌کنــد.
 تحلیل عملکرد سرمایه‌گذاری

فراینــدکاوی در تحلیــل عملکــرد ســرمایه‌گذاری بــه ســازمان‌ها کمــک می‌کنــد تــا عملکــرد 
ســبد ســرمایه‌گذاری خــود را به‌طــور مــداوم ارزیابــی کننــد. بــا شناســایی الگوهــای منفــی و 
مثبــت مرتبــط بــا ســرمایه‌گذاری، می‌تــوان راهکارهــای بهبــودی پیشــنهاد کــرد و بــه مدیــران 

ســرمایه‌گذاری کمــک کــرد تــا تصمیمــات بهتــری اتخــاذ کننــد.
 پیش‌بینی بازار مالی

یکــی از کاربردهــای مهــم فراینــدکاوی در صنعــت مالــی، پیش‌بینــی بــازار مالــی اســت. بــا 
اســتفاده از داده‌هــای جمع‌آوری‌شــده در طــول زمــان و تحلیــل الگوهــای قبلــی، می‌تــوان 
ــا  ــه ســرمایه‌گذاران کمــک کــرد ت ــه داد و ب ــازار در آینــده ارائ ــار ب پیش‌بینی‌هایــی درمــورد رفت

تصمیمــات بهینه‌تــری بــرای ســرمایه‌گذاری خــود بگیرنــد.
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 فازهای اجرای یک پروژه فرایندکاوی
فراینــدکاوی در صنعــت مالــی به‌عنــوان یــک روش تحلیــل داده‌هــا بــرای شناســایی، بهبــود 
ــه کار مــی‌رود. فازهــای اجــرای یــک پــروژه فراینــدکاوی در  ــی ب و بهینه‌ســازی فرایندهــای مال

صنعــت مالــی عبارتنــد از:
الف- تعیین هدف و مشکل

در ایــن مرحلــه، هــدف و منظــور از انجــام پــروژه فراینــدکاوی مشــخص می‌شــود. هــدف 
ــی، کاهــش هزینه‌هــا، مدیریــت ریســک، تشــخیص  می‌توانــد شــامل بهبــود عملکــرد مال

جرایــم مالــی یــا هــر موضــوع دیگــری درمــورد فرایندهــای مالــی باشــد.
 ب- جمع‌آوری و پیش‌پردازش داده‌ها

در ایــن مرحلــه، داده‌هــای مــورد نیــاز بــرای اجــرای پــروژه جمــع‌آوری می‌شــوند. ایــن داده‌هــا 
می‌تواننــد از منابــع مختلفــی همچــون سیســتم‌های مدیریــت مشــتریان، سیســتم‌های 
مدیریــت منابــع ســازمانی، سیســتم‌های مدیریــت خطــر و دیگــر سیســتم‌های مالــی و 
آمــاده بــرای  پشــتیبانی گرفتــه شــوند. ســپس، داده‌هــا پیش‌پــردازش شــده و تمیــز و 

تحلیــل می‌شــوند. 
ج- تشخیص فرایندها

در ایــن مرحلــه، فرایندهــای مالــی موجــود در داده‌هــا شناســایی می‌شــوند. ایــن کار بــا 
اســتفاده از روش‌هــای مختلفــی همچــون تحلیــل گرافیکــی، الگوریتم‌هــای خوشــه‌بندی و 

دیگــر تکنیک‌هــای فراینــدکاوی انجــام می‌شــود.
د- تحلیل و بهبود فرایندها

پــس از شناســایی فرایندهــای مالــی، تحلیــل و بررســی می‌شــوند تــا نقــاط قــوت و ضعــف، 
رویکردهــای بهبــود فراینــد  ایــن مرحلــه،  کننــد. در  را مشــخص  فرصت‌هــا و تهدیدهــا 
ــود  ــا، بهب ــرای فراینده ــان اج ــامل کاهــش زم ــد ش ــه می‌توان ــوند ک ــاب می‌ش ــی و انتخ بررس
کیفیــت خدمــات، کاهــش هزینه‌هــا و افزایــش بهــره‌وری باشــد. ایــن بهبودهــا بــر اســاس 

تحلیل‌هــای انجام‌شــده و اســتراتژی‌های ســازمانی اعمــال می‌شــوند.
 ه- پیاده‌سازی و ارزیابی

پـــس از تحلیـــل و انتخـــاب بهتریـــن راهکارهـــا بـــرای بهبـــود فرایندهـــای مالـــی، ایـــن 
راهکارهـــا پیاده‌ســـازی می‌شـــوند. در ایـــن مرحلـــه، نیازمندی‌هـــای سیســـتمی و فنـــی 
بررســـی شـــده و اقدامـــات لازم بـــرای اجـــرای بهبودهـــا انجـــام می‌شـــود. همچنیـــن، ممکـــن 
اســـت تغییـــرات ســـازمانی یـــا فرهنگـــی لازم باشـــد تـــا بهبودهـــای پیشـــنهادی عملیاتـــی 

شـــوند.
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و- نظارت و کنترل
در ایــن مرحلــه، فرایندهــای مالــی به‌صــورت مــداوم نظــارت و کنتــرل می‌شــوند تــا اطمینــان 
حاصــل شــود کــه بهبودهــای اعمال‌شــده موثــر هســتند و هدف‌هــای پــروژه فراینــدکاوی 
و  مانیتورینــگ  ابزارهــای  از  می‌تــوان  منظــور،  ایــن  بــرای  می‌شــوند.  دنبــال  به درســتی 
ــا عملکــرد  داشــبوردهای کنترلــی اســتفاده کــرد کــه بــه مدیــران ســازمان کمــک می‌کننــد ت

فرایندهــا را به‌صــورت زنــده مشــاهده و درصــورت نیــاز تغییــرات لازم را اعمــال کننــد.
بــا توجــه بــه مراحــل فــوق، اجــرای یــک پــروژه فراینــدکاوی در صنعــت مالــی می‌توانــد بســیار 
ســودمند و کارآمــد باشــد. بــا اســتفاده از فراینــدکاوی، ســازمان‌های مالــی قــادر خواهنــد بــود 
کــه فرایندهــای خــود را به صــورت دقیــق و علمــی تحلیــل کننــد، نقــاط ضعــف و قــوت آنهــا 
ــه مدیــران  ــه دهنــد. همچنیــن، ایــن روش ب را شناســایی کــرده و راهکارهــای بهبــودی ارائ
کمــک می‌کنــد تــا بــا اســتفاده از داده‌هــای موجــود و دانــش کسب‌شــده از فرایندهــای مالی، 
تصمیمــات بهتــری بگیرنــد و بــه ســازمان‌های مالــی کمــک کنــد تــا در عرصــه رقابتــی جهانــی 

موفق‌تــر عمــل کننــد.

جمع بندی
فراینــدکاوی در صنعــت مالــی کاربردهــای متعــددی دارد کــه بــا اســتفاده از آنهــا می‌تــوان بــه 
بهبــود عملکــرد و افزایــش کارایــی در فرایندهــای مالــی کمــک کــرد. از جملــه ایــن کاربردهــا 
تصمیم‌گیــری،  بهینه‌ســازی  مالــی،  جرایــم  تشــخیص  ریســک،  مدیریــت  بــه  می‌تــوان 
سفارشی‌ســازی خدمــات مالــی، بازاریابــی هوشــمند، مدیریــت بدهــی و وصــول مطالبــات، 
از  اســتفاده  بــا  کــرد.  اشــاره  مالــی  بــازار  پیش‌بینــی  و  ســرمایه‌گذاری  عملکــرد  تحلیــل 
فراینــدکاوی، ســازمان‌های مالــی می‌تواننــد اطلاعات ارزشــمندی از داده‌های خود اســتخراج 
کننــد و بــر اســاس آنهــا بــه تصمیمات مســتند و کارآمدتری برســند. درنهایت، ایــن کاربردها 

ــه افزایــش کارایــی و بهــره‌وری در صنعــت مالــی می‌شــود. منجــر ب
بــا توجــه بــه پیشــرفت‌های تکنولوژیکی و گســترش داده‌هــا در صنعت مالی، انتظــار می‌رود 
کــه اســتفاده از فراینــدکاوی در ایــن حــوزه در آینــده بیشــتر گســترش یابــد. همچنیــن، بــه 
ــا بهبــود تکنیک‌هــای فراینــدکاوی، می‌تــوان انتظــار داشــت کــه کاربردهــای  مــرور زمــان و ب
جدیــدی در ایــن حــوزه پدیــدار شــوند و بــه ســازمان‌های مالــی کمــک کنــد تــا بــه بهبــود 

عملکــرد و کارایــی خــود ادامــه دهنــد.
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برنامه‌ریزی منابع سازمانی )ERP(1 یکی از کاربردهای مهم 
تصویر  می‌تواند  که  سازمان‌هاست  در  اطلاعات  فناوری 
کامل و همه‌جانبه‌ای از منابع و پتانسیل‌های سازمان برای 
بقا را در اختیار مدیران قرار دهد. برنامه‌ریزی منابع سازمانی 
یک راه‌حل سیستمی مبتنی بر فناوری اطلاعات است که 
منابع سازمان را با استفاده از سیستم یکپارچه، با سرعت، 
دقت و کیفیت بالا در دسترس مدیران بخش‌های مختلف 
سازمان قرار می‌دهد تا فرایند برنامه‌ریزی و عملیات سازمان 

به درستی مدیریت شود.]1[

دلایل موفقیت و شکست پروژه‌های 
ERP در سازمان‌های مالی با نگاهی به 

ایران و جهان
صبا سعادت‌جو

کارشناس مرکز مطالعات و تحقیقات داتین

  1. Enterprise Resources Planning



اهمیت پیاده‌سازی سیستم ERP در بانک‌ها و موسسات مالی
در گذشــته و پیــش از به‌کارگیــری سیســتم‌های ERP، سیســتم‌های قدیمــی رایــج نــه تنهــا 
از نظــر پــردازش داده‌هــا مشکل‌ســاز بودنــد، بلکــه هزینــه زیــادی )تقریبــا دو ســوم بودجــه 
فنــاوری اطلاعــات بانک‌هــا( صــرف نگهــداری از نرم‌افزارهــا و برنامه‌هــای قدیمــی می‌شــد. ]2[ 
امــروزه حتــی بــا پیشــینه تولیــدی، سیســتم‌های ERP مــاژولار و منعطــف می‌تواننــد برخــی 
کــه سیســتم‌های  را در بانک‌هــا کاهــش دهنــد، چــرا  از مشــکلات برنامه‌هــای قدیمــی 
ERP می‌تواننــد بــه بانک‌هــا کمــک کننــد تــا فرایندهــای کســب‌وکار و فنــاوری اطلاعــات 
بــر افزایــش یکپارچه‌ســازی فراینــد در ســطح  کارآمــد همســو شــوند.]3[ عــاوه  بــه طــور 
ــا در دســترس قــراردادن و بالابــردن دقــت داده‌هــا و تســهیل  بانــک، سیســتم‌های ERP ب
کاهــش  تــا حــد چشــمگیری  را  اطلاعــات  فنــاوری  تصمیم‌گیــری، می‌تواننــد هزینه‌هــای 

دهنــد.]3[ 
عــاوه بــر بانک‌هــا، یکــی از صنایعــی کــه نســبت بــه تغییــرات ارتباطــات مشــتریان و تحــولات 
بــازار حساســیت زیــادی دارد، صنعــت بیمــه اســت. تمــام شــرکت‌های بیمــه بــرای پوشــش 
ریســک‌های موجــود در صنعــت بــه دنبــال راه‌حل‌هــای ســاده بــرای مدیریــت بیمه‌نامه‌هــا، 
 ERP از فــروش هســتند و سیســتم جامــع افزایــش فــروش و پیگیــری خدمــات پــس 
ــا ارائــه راهکارهــای تعریف‌شــده، مشــکلات و چالش‌هــای شــرکت‌های بیمــه را  می‌توانــد ب

پوشــش دهــد.
ایــن  افزایــش اســت.  بــه  رو  بانکــداری  ERP در صنعــت  امــروزه اهمیــت سیســتم‌های 
حســابداری  و  انســانی  منابــع  مدیریــت  بخش‌هــای  در  ابتــدا  بانک‌هــا  در  سیســتم‌ها 
اســتفاده شــدند و حــالا درحــال گســترش بــه بخش‌هــای دیگــر هســتند. مهم‌تریــن محــرک 
ــرای توســعه سیســتم ERP، افزایــش شــفافیت و کیفیــت اطلاعــات و افزایــش  بانک‌هــا ب
 ،ERP بهــره‌وری فرایندهــای کســب‌وکار در ایــن موسســات اســت. منشــا سیســتم‌های
نرم‌افزارهــای برنامه‌ریــزی مــواد اولیــه )2MRP و 3MRPII(  بودنــد و شــرکت‌های ارائــه خدمــات 

مثــل بانک‌هــا، هــدف شــرکت‌های ارائه‌دهنــده ERP نبودنــد.]4[ 
( برنامه‌ریــزی منابــع ســازمانی نــام دارد، محــدود بــه  امــروزه اهمیــت آنچــه سیســتم )نرم‌افــزار
حــوزه تولیــد نیســت. در بخــش مالــی و بیمــه، بنگاه‌هــا به ارتباط کامل با مشــتری نیــاز دارند 
و صنعــت بانکــداری در مواجهــه بــا عــدم قطعیــت دائمــی و رونــد تلفیــق و ادغــام شــرکت‌ها 
بــه ایــن نتیجــه رســیده اســت کــه دیگــر نمی‌توانــد و نبایــد در مقابــل تغییــر فرایندهــای 
کســب‌وکار مقاومــت کنــد. همچنیــن وجــود قوانیــن و الزامــات قانونی بــرای بانک‌ها، فشــار 
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بــرای شــفافیت و دقــت اطلاعــات را بیــش از پیــش اضافــه کــرده اســت و بانک‌هــا موظــف 
 ERP هســتند بــرای بقــای خــود در زمینــه فنــاوری اطلاعــات و اســتفاده از سیســتم‌های
ســرمایه‌گذاری کننــد.]4[ از مهم‌تریــن الزامــات پیاده‌ســازی پروژه‌هــای ERP در بانک‌هــا و 

موسســات مالــی می‌تــوان بــه مــوارد زیــر اشــاره کــرد:
- ارتباط موثر بین شعب با ادغام بخش‌های مختلف هر شعبه و شعب با یکدیگر 

- یکپارچگی سازمانی در بانک‌ها و موسسات مالی )با تمرکز روی یکپارچگی اطلاعات(
- بهبود تجربه مشتریان 

- مهندسی مجدد فرایندهای سازمانی در بانک‌ها و موسسات مالی
- امکان نصب و راه‌اندازی سریع‌تر سیستم‌های مرتبط با ERP بانک

- امکان یا تسهیل توسعه سیستم‌ها و فناوری‌های جدید بانکی
- امکان ایجاد همکاری‌های تجاری، سرمایه‌گذاری‌های مشترک و ادغام سازمان‌ها

- حذف فعالیت‌های تکراری و روزانه بانک‌ها
- کاهش هزینه‌های عملیاتی در بانک‌ها

- توسعه زیرساخت لازم برای ورود به تجارت الکترونیک و بانکداری دیجیتال
ــرای بانک‌هــا و  ــا اســتفاده از سیســتم ERP طراحی شــده ب - مدیریــت بودجــه و هزینه‌هــا ب

موسســات مالــی و بــا نظــارت بــر عملیــات و وضعیــت کســب‌وکار]5[

ویژگی‌های سیستم‌های ERP در بانک‌ها و موسسات مالی
در صنایــع خدماتــی کــه اســتفاده از سیســتم‌های ERP کمتــر اســت، دامنــه عملکــرد هــم 
ــا منابــع  محدود‌تــر می‌شــود و بیشــتر روی فرایندهــای غیراختصاصــی ماننــد حســابداری ی
انســانی متمرکــز اســت. بــا ایــن حــال، سیســتم‌های ERP در بانکــداری و بیمــه عمدتــا دارای 
عملکــرد پشــتیبانی اســت. امــا امــروزه در ارائــه ایــن سیســتم‌ها بــه بانک‌هــا، فروشــندگان و 
تامین‌کننــدگان خدمــات ERP درحــال گســترش تدریجــی دامنــه عملکــرد هســتند تــا برخــی 

از فرایندهــای بانکــداری متمرکــز را هــم دربربگیرنــد.]3[
از مهم‌تریــن چالش‌هایــی کــه بانک‌هــا و موسســات مالــی بــا آن مواجــه هســتند، مدیریــت 
داده‌هاســت. سیســتم ERP بــرای صنعــت بانکــی و مالــی جایــی بــرای خطــا و اشــتباه باقــی 
می‌کنــد.  برطــرف  را  خصوصــی  حریــم  بــه  مربــوط  دغدغه‌هــای  و  نگرانی‌هــا  و  نمی‌گــذارد 
حفــظ  و  مالــی  تراکنش‌هــای  مثــل  کلیــدی  فرایندهــای  روی  بانک‌هــا  در   ERP سیســتم 
اطلاعــات مشــتری تمرکــز دارد و می‌توانــد حجــم زیــادی از اطلاعــات را مدیریــت کنــد.]6[ 

سیســتم‌های ERP موفــق در صنعــت مالــی بایــد ویژگی‌هــای زیــر را داشــته باشــند:
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- یکپارچه بودن در سازمان از بعد اطلاعاتی و کاهش ناسازگاری‌ها در اطلاعات موجود
ــی در  ــی و مال ــتاندارد بانک ــداول و اس ــیوه‌های مت ــتفاده از ش ــکان اس ــودن و ام - فرایندگرا ب

)Best Practices( جهــان
- جامع بودن و دربرگرفتن تمام نیازهای بانک در حوزه‌های اصلی و ستادی

- امن بــودن و دارا بــودن راه‌حــل جامــع امنیتــی بــرای کنتــرل دسترســی کارکنــان و مدیــران 
بانــک بــه نرم‌افــزار

- بلادرنگ بودن و قابلیت پاسخ سریع به تغییرات و نیازهای مشتریان
- چندزبانــه و چندارزی بــودن و پشــتیبانی از چندیــن طــرح حســابداری و مالیاتــی بــا زبــان و 

ارزهــای مختلــف ]5[

چالش‌ها و عوامل شکست در پیاده‌سازی ERP موسسات مالی
ــت آن  ــت و موفقی ــه اس ــل توج ــتم ERP قاب ــازی سیس ــی در پیاده‌س ــه مصرف ــان و هزین زم
پروژه‌هــای  درصــد   ۹۰ می‌دهــد  نشــان  انجام شــده  تحقیقــات  باشــد.  زمان‌بــر  می‌توانــد 
ERP یــا بــا تاخیــر مواجــه می‌شــوند یــا بــه هزینه‌هــای بیشــتری نیــاز پیــدا می‌کننــد ]5[ یــا 
درنهایــت شکســت می‌خورنــد. بــرای به حداقل رســاندن چالش‌هــای پیاده‌ســازی ERP در 
ســازمان‌ها بایــد رویکــردی چندمرحلــه‌ای اتخــاذ کــرد و تــا آخریــن مراحــل اســتقرار، منتظــر 

مزایــا و بــازده نبــود. 



یکی دیگر از چالش‌های عمده‌ای که بانک‌ها و موسسات مالی در اتخاذ سیستم ERP با 
آن مواجه می‌شوند، عدم تناسب و تطابق این سیستم با الزامات بانک است که درنهایت 

برخی از این الزامات پوشش داده نمی‌شوند و پروژه با شکست مواجه می‌شود.]5[ 
بانک‌هــا و موسســات مالــی از رویکــردی اســتفاده می‌کننــد کــه بــه بهتریــن وجــه بــا نیازهــا 
و عملیــات تجــاری آنهــا مطابقــت داشــته باشــد، چــرا کــه سیســتم‌های مالــی و بانکــی تقریبــا 
از تمــام ماژول‌هــای ERP کــه در شــکل یــک دیــده می‌شــود، اســتفاده می‌کننــد. بنابرایــن، 
بایــد بــه دنبــال روشــی باشــند کــه بتواننــد تمــام فعالیت‌های تجــاری خــود را پوشــش دهند. 

شکل 1 - ماژول برنامه‌ریزی منابع سازمان

الزامات و چالش‌های استقرار سیستم ERP در صنعت بیمه
پیاده‌ســازی موفــق ERP بــرای شــرکت‌ها ســودآور اســت و می‌توانــد بــرای آنهــا مزیــت رقابتــی 
فراهــم کنــد. صنعــت بیمــه در ســال‌های اخیــر و بــا ورود شــرکت‌های خصوصــی به گونــه‌ای 
رقابتــی شــده‌اند کــه شــرکت‌های قدیمی‌تــر صنعــت بیمــه، خــود را موظــف به تغییــر و تحول 

درونــی می‌داننــد تــا بتواننــد در صنعــت بقا داشــته باشــند.]7[
زیــاد، عــدم توجــه  ERP، هزینــه  از مهم‌تریــن چالش‌هــای صنعــت بیمــه در به‌کارگیــری 
مدیــران بــه فنــاوری روز و عــدم توجــه کافــی در جهــت اســتفاده و پیاده‌ســازی ERP اســت. 
همچنیــن چالش‌هــا و عمده‌تریــن عوامــل ناکامــی درخصــوص نیــاز بــه ERP در صنعــت 

بیمــه کــه باعــث نیــاز بــه وجــود یــک سیســتم ERP می‌شــود عبارتنــد از:

ERP
ماژول برنامه‌ریزی منابع سازمان

فهرست اموال

خرید

تولید

مدیریت ارتباط
 با مشتری

برنامه ریزی منابع 
تولیدی

امورمالی خدمات

فروشمنابع انسانی
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- نبــود سیســتم مناســب بــرای مدیریــت دامنــه گســترده مشــتریان، اطلاعــات شــرکت‌ها 
و ســوابق آنهــا

- نبود ابزار مشاهده در لحظه و سنجش شاخص‌های کلیدی عملکرد
- نبود سیستم‌های اطلاعات یکپارچه در بخش پشتیبانی، عملکرد و شعب بیمه

- نبود امکان ارزیابی عملکرد شعب از نظر سود و زیان
- ناکارآمدی ابزارهای مانیتورینگ و گزارش‌دهی در صنعت بیمه 

- نبود بستر یکپارچه برای دسترسی تمام ذی نفعان به اطلاعات شرکت‌ها و سوابق آنها
- نبود سیستم‌های اطلاعات مالی یکپارچه با سایر فرایندهای مالی و بیمه‌ای

پروژه‌هــای  انجــام  علی‌رغــم  فراینــدی  نگــرش  به جــای  وظیفــه‌ای  نگــرش  آثــار  وجــود   -
]7[ بیمــه  و  مالــی  حــوزه  در  به‌خصــوص  مجــدد  مهندســی 

مولفه‌های استقرار سیستم ERP در صنعت بیمه
در جــدول یــک مولفه‌هــا و عوامــل کلیــدی موفقیــت اســتقرار سیســتم ERP بــا تمرکــز روی 

صنعــت بیمــه مشــاهده می‌شــود.

جدول 1 - مولفه‌ها و عوامل کلیدی موفقیت استقرار سیستم ERP در صنعت بیمه ]7[

حمایت پایدار مدیریت ارشد
قهرمان پروژه

مدیریت پروژه قوی
استفاده از مشاوران

درک و فهم اهداف
مدیریت صحیح انتظارات

انتخاب بسته مناسب برنامه‌ریزی منابع سازمانی
پشتیبانی و عرضه خدمت فروشنده سیستم

آموزش مدیران،‌ اعضای تیم و کارکنان
مشارکت کارکنان در پروژه

ارتباط و همکاری بین واحدی
ترکیب تیم کاری پروژه برنامه‌ریزی منابع سازمانی

مهندسی مجدد فرایندها
حداقل سفارشی‌سازی

آزمایش و رفع کامل اشکالات سیستم قبل از اجرا

عوامل کلیدی موفقیت استقرار سیستم ERP در صنعت بیمه ERP مولفه‌های استقرار

یکپارچه‌سازی

پیکربندی

آموزش کارکنان

انطباق
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عوامل کلیدی موفقیت در پیاده‌سازی ERP بانک‌ها و موسسات مالی
در پژوهشــی کــه عوامــل کلیــدی موفقیــت )CSF(4  پروژه‌هــایERP را بــرای بانک‌هــا از طریــق 
تحلیــل کتاب‌شــناختی5  مقــالات ایــن حــوزه انجــام داده اســت، مهم‌تریــن عوامــل کلیــدی 

موفقیــت مشــخص شــده کــه در جــدول  زیــر آمــده اســت.]5[ 

جدول  2- عوامل کلیدی موفقیت و شکست در پروژه ERP در موسسات مالی]5[

ERP عوامل شکست پروژه‌های ERP عوامل کلیدی موفقیت پروژه‌های

4. Critical Success Factor 5. Bibliographic Analysis

• اجرای فعالیت‌های غیرضروری پیش از اقدامات ضروری

انتخاب  و  نرم‌افزار  ساخت  غیر موثر  رویکردهای  از  استفاده   •
سیستم نامناسب

• ناکارآمدی سازمان در ارائه خدمات مناسب و به‌موقع

• عدم شناخت صحیح و بیان اهداف سیستم به صورت مناسب

کافی نبــودن  به خاطــر  پــروژه  دامنــه  و  زمــان  افــراد،  تعــارض   •
ســرمایه‌های انســانی و نبــود روحیــه و انگیــزه، میانگیــن ســنی 

زیــاد، کارکنــان بــا تحصیــات کــم

عــدم  ســتیزه‌جویانه،  گرایش‌هــای  بــروز  خلاقیــت،  ســرکوب   •
ارشــد مدیــران  حمایــت 

• مقاومت دربرابر هر گونه تغییر در سازمان

زیاد  ابعاد پروژه و محدودیت  بزرگ بودن  • پیچیدگی درصورت 
برای توسعه سیستم‌ها

پروژه  مدیریت  مبهم،  تخصیص‌های  نیازها،  شناخت  عدم   •
نامناسب و ابزارهای پیگیری ناکارآمد

• عدم توانایی در برقراری ارتباط کاربران با سیستم 

گستردگی  سازمانی،  رهبری  نبود  ضعیف،  سازمانی  ساختار   •
محدوده کنترلی و سیاست سازمانی

• عدم ارزیابی قبل از پیاده‌سازی

• عدم استفاده از مشاوران کارآمد

• هزینه زیاد پیاده‌سازی و تورم

• پوشش کامل عملیات جاری سازمان توسط 
نرم‌افزار

• انتخاب سیستم/ پکیج نرم‌افزاری مناسب

• تامین نیازهای ذی‌نفعان خارج از سازمان

• هم‌راستایی انتخاب ERP با چشم‌انداز، اهداف 
بالادستی و استراتژی‌های بانک

• سازگاری نرم‌افزار ERP با فرهنگ سازمان

• میزان خلاقیت ایجادشده در سازمان در دوره 
پیاده‌سازی، اجرا و پشتیبانی

• میزان انگیزش و مشارکت کارکنان بانک در 
ERP استقرار سیستم

• انعطاف‌پذیری بالا، چندزبانه بودن، امنیت بالا، 
اعتبار محصول و نرم‌افزار

• قابلیت شخصی‌سازی نرم‌افزار 

• راحتی کار با نرم‌افزار 

• مدیریت پروژه قوی در دوره پیاده‌سازی

• آموزش مناسب نرم‌افزار توسط تیم پیاده‌سازی 

• پشتیبانی و مشاوره در دوره اجرا و استقرار

• هزینه مناسب )خرید لایسنس، پیاده‌سازی، اجرا 
و پشتیبانی(
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بررســی عوامــل کلیــدی موفقیــت در تعــدادی از بانک‌های ایرانی و خارجی که در جدول ســه 
خلاصــه شــده‌اند، می‌تواننــد بــه موفقیــت اجرایــی ایــن پروژه‌هــا در بانک‌هــا و موسســات 

مالــی دیگــر کمــک کنند.
 

جدول  3 - عوامل موفقیت و شکست پروژه‌های ERP در بانک‌های ایرانی و خارجی

با بررســی مزایا و معایب سیســتم‌های ERP ســوال مهم و نهایی این اســت که پذیرندگان 
ERP تــا چــه حــد توانســته‌اند بــه اهــداف خــود برســند و ایــن دســتاوردها نشــان‌دهنده 
بررســی  بــا  اســت.  جهــان  بانک‌هــای  بزرگ‌تریــن  در  سیســتم  ایــن  اجرایــی  موفقیــت 
موسســات مالــی ]2[ کیفیــت و شــفافیت بیشــتر اطلاعــات هــدف اصلــی سیســتم اســت کــه 
به‌طــور کامــل بــه آن رســیده اســت. فرایندهــای کارآمدتــر، امنیــت بالاتــر و دســترس‌پذیری 
بیشــتر و کیفیــت بالاتــر فرایندهــای کســب‌وکار و درنهایــت کاهــش هزینه‌هــا از جملــه 

ــد.]7[ ــت آمده‌ان ــه دس ــتم ERP ب ــز سیس ــتقرار موفقیت‌آمی ــا اس ــه ب ــتند ک ــواردی هس م
و  بانک‌هــا  در   ERP سیســتم  پیاده‌ســازی  انجام‌شــده،  بررســی‌های  و  تحقیقــات  طبــق 
موسســات مالــی چالش‌هــا و نگرانی‌هــای زیــادی به‌همــراه دارد و درعیــن حــال فرصت‌هــای 
بی‌پایانــی را بــرای ارتقــای عملکــرد، ادغــام کســب‌وکارها، کاهــش هزینه‌هــای عملیاتــی، 
بــا  بــه مشــتریان، همسوشــدن  کیفیــت خدمــات  روزانــه، بهبــود  تســهیل فرایندهــای 

• تمرکز مدیران پروژه روی جنبه‌های مالی و فنی پروژه

• غفلت از موضوعات غیرفنی مثل سرمایه انسانی

• بودجه ناکافی و غیرواقع‌بینانه

• انتخاب نادرست و ناکافی ماژول‌ها

• مدیریت نامناسب تغییرات

• زیرساخت ناکارآمد و ناکافی فناوری اطلاعات

]8[ ERP هزینه‌های بالای تیم پشتیبانی و نگهداری •

عوامل شکست پروژه‌های ERP در بانک‌ها عوامل کلیدی موفقیت پروژه‌های ERP در بانک‌ها

• مدیریت موثر پروژه

• یکپارچگی اطلاعات و داده‌های مالی و بانکی

• همسویی با نیاز و آموزش و تمرین کاربران

• کیفیت و کاربرپسندبودن محصول

• توجه به کیفیت و شفافیت اطلاعات

• توجه به امنیت و دردسترس‌بودن اطلاعات

• انعطاف‌پذیری و سازگاری با نیازهای بانک

• ارزش‌ها و باورهای  مشترک  کارکنان به تاثیر کلی و 
ERP مزایای سیستم

• مهندسی مجدد فرایندها با توجه به نیاز بانک ]5[، 
]9[ ،]8[ ،]6[
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بــازار رقابــت و بقــا در اختیــار بانک‌هــا و موسســات مالــی می‌گــذارد. بــا توجــه بــه مزایــای 
سیســتم‌های ERP در صنعــت بانکــداری، بســیاری از بانک‌هــا، صنعــت بیمــه و موسســات 
مالی در تلاش هســتند این سیســتم را به‌عنوان زیرســاخت مدیریت منابع به کار بگیرند. 

ــت.  ــداردهنده اس ــا هش ــی بانک‌ه ــا در برخ ــن پروژه‌ه ــت ای ــزان شکس ــا می ام
درنهایــت بایــد گفــت پشــتیبانی و مدیریــت پــروژه، ســاختار مدیریتــی بی‌نقــص، فرهنــگ 
ســازمانی غنــی و پذیــرش مزایــا و آشــنایی بــا عوامــل بازدارنــده می‌توانــد بــه پیاده‌ســازی 

موفــق سیســتم ERP منجــر شــود. 
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ERP یا برنامه‌ریزی منابع سازمانی، یک مفهوم کلی است که 
تمام فرایندهای یک سازمان در بخش غیرفنی را به‌صورت 
یکپارچه در بر می‌گیرد. ERP به‌عنوان مجموعه‌ای از فرایندها 
که حاصل همکاری بخش‌های مختلف یک سازمان است، 
درصورت اجرای درست به افزایش راندمان یک سازمان و 

بهبود بهره‌وری سرمایه انسانی آن منجر می‌شود.
و  نوزده  قرن‌های  در  دوم  صنعتی  انقلاب  وقوع  از  پس 
پیشرفت  صنعت  آمد.  وجود  به  بزرگی  تحولات  بیست، 
مثل  صنایعی  و  آمدند  وجود  به  بزرگی  کارخانه‌های  کرد، 
نساجی و حمل‌ونقل از این انقلاب به شدت تاثیر گرفتند. 

ERP؛ پروژه‌ای یکپارچه برای تمام 
فرایندهای سازمان

ریحانه هاشمی
 روزنامه‌نگار



این تحولات باعث شد مدیران صنایع، روش‌های نوین در اداره‌ امور مربوط به صنایع را 
جایگزین شیوه‌های قدیمی کنند. به‌کارگیری این روش‌های نوین در دهه‌ ۱۹۶۰ منجر به 
ظهور ERP شد که به معنی یکپارچه  کردن فرایندهای یک سازمان با استفاده از مفاهیم 

فناورانه و با هدف افزایش درآمد و تقویت کسب‌و‌کارها است.
علی احمدی، معاون اداره‌ مهندسـی نرم‌فزار بانک پاسـارگاد درباره تاریخچه ERP می‌گوید: 
»اولیـن شـرکتی کـه بـه این حوزه وارد شـد، شـرکت IBM بـود. تعدادی از مدیـران IBM از این 
شـرکت اسـتعفا دادنـد، شـرکتی را بـا عنـوان SAP ثبـت کردنـد و یـک سـری سیسـتم‌ بـرای 

کنتـرل فرایندهـای تولیـد، کنتـرل کیفیـت، تعمیرات، امـور مالی و… تهیـه کردند.«
مدیـران IBM بعـدا متوجـه شـدند کمبودهایـی در کارشـان وجـود دارد. هـر کـدام از ایـن 
سیسـتم‌ها در حـوزه‌ تخصصـی خودشـان خـوب کار می‌کردنـد ولـی چـون یکپارچـه نبودنـد 
و کل فرایندهـا را در نظـر نمی‌گرفتنـد، مشـکل داشـتند. مثال سـامانه مربـوط بـه انبـار بـه 
خـودی خـود خـوب کار می‌کـرد اما با بخش تولید هماهنگی نداشـت و این ناهماهنگی‌ها، 

مدیریـت را دچـار مشـکل می‌کـرد. 
پـس از ایـن تجربـه، شـرکت‌ها بـه فکر یکپارچه کردن سیسـتم‌ها افتادند و تصمیم گرفتند 
رویکردشان را از وظیفه‌گرایی به فرایندگرایی تغییر دهند، به این معنی که کل فرایندهای 
سـازمان را تبدیـل بـه یـک سیسـتم یکپارچه و بـا تمرکز بر همه موارد مثـل مدیریت منابع، 

تولیـد، فروش و… کنند.
 ERP احمـدی توضیـح می‌دهـد: »ایـن تلاش‌هـا منجـر بـه ایجـاد سیسـتم جدیـدی بـه نـام
ݥ)Enterprise Resource Planning( شـد کـه بـر مفهـوم برنامه‌ریـزی جامـع منابـع سـازمانی 
دلالـت می‌کنـد. بنابرایـن ERP به خاطـر نیـازی کـه بـه ایـن یکپارچگـی وجـود داشـت، ایجـاد 

شـد.« 

آغاز استفاده از ERP در صنعت بانکی
به‌وجودآمده  تکنولوژیک  تحولات  از  هم  بانک‌ها  دوم،  صنعتی  انقلاب  از  بعد  مدتی 
بی‌نصیب نماندند و تلاش کردند خدماتشان را بنا به پیشرفت‌های صنعتی و نیازهای 
جدید مشتریانشان ارتقا بدهند. به‌واسطه‌ این پیشرفت‌ها، بانک‌ها نیازمند اضافه کردن 

زیرساخت‌های جدید به کسب‌وکارهایشان شدند؛ یکی از این نیازها ERP بود.
معاون اداره‌ مهندسی نرم‌فزار بانک پاسارگاد درباره‌ ورود ERP به صنعت بانک می‌گوید: 
»مدیران بانک‌ها مدتی بعد متوجه شدند که بحث ERP فقط محدود به صنایع تولیدی 
نیست و می‌تواند روی یکپارچه‌سازی اطلاعات مالی، بهبود روش‌های حسابداری، سرمایه 
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انسانی، بازاریابی و… نیز به کمک بانک‌ها بیاید. بنابراین ERP فقط برطرف‌کننده نیازهای 
صنعت نیست.«

این ها مواردی هستند که در هر کسب‌وکاری موضوعیت دارند و ERP می‌تواند راه‌حل‌های 
نیز در بعضی  ترازهای مالی  ادامه می‌دهد: »حتی  ارائه بدهد. احمدی  آنها  برای  مناسبی 
بانک‌ها به کمک ERP تهیه می‌شود. از این طریق، مدیران اطمینان پیدا می‌کنند اطلاعاتی 
که می‌گیرند، درست و قابل اعتماد است؛ چون بحث درستی اطلاعات در صنعتی مثل 
بانک و بیمه، بسیار مهم است و تحلیل این اطلاعات و داده‌ها در صنعت بانک و بیمه، 

تعیین‌کننده و به صورت مستقیم روی کسب‌وکارها تاثیرگذار است.«

ورود ERP به ایران
در دهه‌ هفتاد که کامپیوترهای خانگی وارد بازار شدند، برای شرکت‌های کوچک و متوسط 
امکان استفاده از این دستگاه‌ها فراهم شد. در دهه هشتاد، سیستم‌هایی تحت عنوان 

MIS با رویکرد مدیریت اطلاعات به‌وجود آمدند. 
از سال ۱۳۸۰،  کشور می‌گوید: »بعد  ERP در  به‌کارگیری  اولین تجربه  علی احمدی درباره‌ 
بعضی شرکت‌ها به دنبال ERP رفتند، اما مشکلاتی در اجرای این پروژه‌ها وجود داشت. 
ابتدا صنعت خودروسازی کشورمان تصمیم گرفت از این سامانه‌ها استفاده کند. یکی 
از شرکت‌های فعال این صنعت، نرم‌افزار ERP شرکت SAP و دیگری Oracle را گرفتند. آن 

سال‌ها این دو خودروساز در استفاده از این سامانه شکست خوردند.« 
علی‌اکبر گلشنی، مدیر تحول دیجیتال بیمه‌ دی نیز درباره‌ پیشینه ERP در صنعت بیمه 
کشور  خصوصی  بیمه‌های  فعالیت  شد،  ایران  وارد   ERP که  »زمانی  می‌گوید:  ایران  در 
تازه آغاز شده بود. به مرور زمان شرکت‌های بیمه به اهمیت ERP پی بردند و بر اساس 
استراتژی‌های هر شرکت، پیاده‌سازی ERP در آنها نقش جدی یا کمرنگی پیدا کرد. درحال 
 ERP حاضر تعداد زیادی از شرکت‌های بانکی و بیمه‌ای روی این موضوع متمرکز شده‌اند و

نقش بسیار مهمی در بعضی از این شرکت‌ها دارد.«

ERP؛ یک دستورالعمل اختصاصی
ERP یک نسخه‌ از پیش نوشته‌شده نیست که به سازمان‌ها ارائه شود و آنها هم بدون 
آن  آن را اجرا کننند. یک راه‌حلی است که برای هر سازمان نوشته شده و با  کم وکاست 

می‌شود نیازمندی‌های آن سازمان را پوشش داد.
 ERP احمدی، معاون اداره‌ مهندسی نرم‌فزار بانک پاسارگاد درباره‌ چگونگی اجرای موفق
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از  استفاده  فنی  دانش  که  است  این  نیازمند  مهم  این  در  »موفقیت  می‌دهد:  توضیح 
سامانه ERP و پیاده‌سازی راه‌حل‌های آن در اختیار سرمایه انسانی قرار داشته باشد. خیلی 
از سامانه‌های ERP امروز از حالت نرم‌افزار خارج شده و به Solution تبدیل شده‌اند. به 
این معنی که راه‌حل در اختیار سازمان قرار می‌دهند و سازمان با توجه به شرایطی که دارد، 

می‌تواند تمام فرایندهای پیشنهادی را پیاده‌سازی کند.«
شرکت SAP هنوز هم به‌صورت تخصصی در حوزه‌ ERP، به صنایع و شرکت‌های خدماتی 
سرویس ارائه می‌کند. سامانه‌ای مثل سامانه SAP، نمونه‌ کاملی از یک سامانه ERP است 
با تمام قوانین یک سازمان،  را  انعطاف‌پذیری بسیار بالایی دارد و می‌تواند خودش  که 
سازگار کند. شرکت SAP اعلام کرده تا چند سال دیگر، خدماتش را فقط بر بستر کلاد ارائه 
خواهد کرد و دیگر از سرورهای اختصاصی مشتریان برای ارائه‌ سرویس به آنها استفاده 

نخواهد کرد.

ERP یکپارچگی؛ اصل مهم در
توجه به یکپارچگی سامانه‌ ERP موضوعی است که در بین بسیاری از شرکت‌ها مغفول 
مانده است. گلشنی، یکپارچگی را در ERP این‌طور توصیف می‌کند: »وقتی صحبت از یک 
سامانه یکپارچه می‌کنیم، یعنی سامانه‌ یکپارچه‌ای داشته باشیم که ماژول‌های مختلفی 
چون منابع انسانی، فروش، لجستیک، مالی اداری و مدیریت پروژه را در کنار هم داشته 
باشد و امکان تبادل اطلاعات بین این ماژول‌ها را فراهم کند. هر کدام از شرکت‌های ایرانی 
ارائه‌دهنده خدمات ERP معمولا روی یکی از این ماژول‌ها قوی‌تر از ماژول‌های دیگر کار 
کرده‌اند که البته این موضوع هم به نظر من به اقتضای درخواست شرکت‌های کارفرما و 

بهره‌بردار بوده است.« 
مفهوم ERP به قدری گسترده‌ است که کل سازمان را دربرمی‌گیرد. تمام فرایند‌های یک 
  ERPسازمان، از خرید گرفته تا سرمایه‌ انسانی، بازاریابی، فروش و…  همه می‌تواند در قالب
بگنجد ولی سازمان باید آمادگی پذیرش این سامانه را داشته باشد. اگر یک سازمان یا 
بانک یا شرکت بیمه می‌خواهد پروژه‌ ERP را پیاده کند، یک سری پیش‌نیازها برای انجام 
آن ضروری است. این پیش‌نیازها باید فراهم شود تا پروژه‌هایERP  به نحو مطلوب اجرا و 

پیاده‌سازی شوند.
از  قبل  »اگر  می‌گوید:   ERPپروژه‌‌های اجرای  برای  سازمان  آماده‌سازی  درمورد  احمدی 
پیاده‌سازی آن، یک سری موارد پیش‌نیاز مثل فرهنگ سازمانی، ساختار سازمانی، آموزش 
نیروی انسانی، تهیه‌ زیرساخت‌های لازم و… در نظر گرفته نشده باشد، این پروژه هم مثل 
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پروژه‌های دیگری که شتاب‌زده وارد فاز اجرایی می‌شوند، شکست می‌خورد. به‌ویژه اینکه، 
این سامانه هم - اگر در قالب یک ماژول در نظر بگیریم- گستردگی و پیچیدگی بیشتری 

نسبت به سایر نرم‌افزارها دارد.«

ERP فاکتورهای اثرگذار در پیاده‌سازی
بخش  به  مربوط  که  فنی  فاکتورهای  بر  علاوه   ،ERP پروژه‌های  موفق  پیاده‌سازی  برای 
زیرساخت فنی می‌شود، فاکتورهای سازمانی و انسانی نیز نقش دارند. فاکتور سازمانی 
 ــدر  مربوط به بخش مدیریت تغییر است. احمدی معتقد است، ایجاد تغییر در هر زمینه‌ای   
یک سازمان یا در زندگی شخصی یک انسان ــ همیشه با مقاومت روبه‌رو می‌شود: »درمورد 
ERP هم گاهی این گمان وجود دارد که با پیاده‌سازی آن، نقش سرمایه انسانی سازمان 
کمرنگ خواهد شد. درصورتی‌ که این نقش، کاراتر خواهد شد نه اینکه کمرنگ‌تر بشود. 
مثلا فرد از فرایندهایی مثل نامه‌رسانی در سازمان، که از این به بعد به عهده‌ ERP می‌افتد، 
حذف می‌شود اما توانمندی او در بخش دیگری به کار گرفته می‌شود و اثربخشی بیشتری 

خواهد داشت.« 
سازمان‌هایی که به سطح مطلوبی از بلوغ رسیده باشند، مدیریت تغییر را در خودشان 
حل کرده‌اند. به گفته‌ احمدی یک دلیل برای عدم اجرای موفق پروژه‌هایERP می‌تواند 
تغییرات  نگران  یا  کارکنان  بازخورد  نگران  مدیران  »گاهی  باشد.  تغییر  دربرابر  مقاومت 
آن می‌گذرند. اگر  از خیر اجرای  از اجرای ERP هستند و بنابراین  عملکردی سازمان بعد 
آمادگی برای تغییر در یک سازمان وجود نداشته باشد، اجرای پروژه ERP در آن سازمان با 
احتمال بالا به شکست منجر خواهد شد.« برای کاهش این مقاومت بهتر است کارکنان 
در فرایند تغییر دخیل باشند و شرکت داده شوند، آموزش ببینند، نظامی برای تشویق 
برای آنها در نظر گرفته شود و به آنها اطمینان داده شود که جایگاه آنها به خطر نخواهد 
افتاد و اوضاع سازمان نسبت به گذشته بهتر خواهد شد. بنابراین فرهنگ مدیریت تغییر 
باید در سازمان وجود داشته باشد. اگر روش‌های مدیریت تغییر در سازمان تعریف نشده 
باشد یا اینکه سازوکار تغییر مدیریت پروژه در یک سازمان وجود نداشته باشد، یا اینکه 
ساختار سازمانی سازمان و مدیریت آن، پذیرای این تغییرات نباشد، می‌تواند اثر منفی 

روی نحوه‌ پیاده‌سازیERP  داشته باشد.
احمدی در ادامه‌ توضیحاتش می‌گوید: »در هر حال طبیعی است که پیاده‌سازی ERP روی 
نقش سرمایه انسانی یک سازمان تاثیر بگذارد و سایه بیندازد، اما نمی‌توان با این بهانه، 

جلوی ایجاد تغییر و بهینه‌سازی امور مربوط به یک سازمان را گرفت.«
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ERP نقش پرسنل در اجرای موفق
 ERP بحث سرمایه‌ انسانی ناظر به آگاه‌سازی، آموزش و مدیریت آنها برای اجرای موفق
در سازمان است. برای پیاده‌سازی موفق ERP نیاز به افرادی آموزش‌دیده و آگاه داریم. 
علی اکبر گلشنی مدیر تحول دیجیتال بیمه‌ دی معتقد است که ERP مشخص می‌کند 
از هر کدام از سرمایه‌های انسانی با توجه به تخصصشان در چه جایگاهی و برای انجام 
اتفاق  هدف‌گذاری  می‌شود،  چابک  فرایندها  »وقتی  کرد:  استفاده  باید  کارهایی  چه 
می‌افتد، منابع شناسایی می‌شود و بعد از آن برنامه‌ریزی لازم برای اجرایی‌سازی اهداف 
صورت می‌پذیرد، خلاهای موجود در سازمان شناسایی‌ شده و از ظرفیت سرمایه انسانی 

به درستی بهره‌برداری می‌شود.« 

مزایای اجرای ERP در سازمان
کاهش  باعث  درنهایت  آن  موفق  اجرای  اما  است،  هزینه‌بر  ابتدا  در   ERP پیاده‌سازی 
هزینه‌های سازمان می‌شود. برخی هزینه‌‌های کاهش‌یافته، هزینه‌های مستقیم هستند. 
اما درعین حال، ERP برای سازمان، سودهایی به همراه دارد که پنهانند؛ مثلا می‌تواند از 
ریسک از دست رفتن شهرت بانک جلوگیری کند. ERP به شکل هوشمندانه‌ای باعث 

کاهش هزینه‌ها شده و به چابک‌سازی سازمان‌ها کمک می‌کند.
ERP علاوه بر کاهش هزینه‌های سازمان، می‌تواند روی موارد مهم دیگری چون کنترل 
موجودی، جابه‌جایی، تصمیم‌گیری و… تاثیرگذار باشد. احمدی در این باره می‌گوید: »گاهی 
در یک سازمان مواردی پیش می‌آید که اگر اطلاعات درست و کاملی نداشته باشیم و 
اساسا گردش اطلاعات در سازمان درست نباشد، نخواهیم توانست تصمیم درستی را 
در آن مورد بگیریم و این تصمیم نادرست می‌تواند ضرر هنگفتی به آن سازمان، بانک یا 
شرکت بیمه وارد کند. بنابراین داشتن اطلاعات درست در زمان درست می‌تواند باعث 

اتخاذ تصمیم‌های درستی بشود که می‌تواند سود سرشاری را نصیب آن سازمان کند.« 
با کمک ERP می‌شود prevent Maintenance به معنی تعمیرات پیشگیرانه را انجام داد. 
از  قرار می‌گیرد، پیش  که در سازمان مورد استفاده  این روش‌، تجهیزاتی  از  با استفاده 
خراب شدن مورد بازدید دوره‌ای قرار می‌گیرد و اگر نیاز به تعمیر داشت، تعمیر می‌شود. 
علی احمدی، معاون اداره‌ مهندسی نرم‌فزار بانک پاسارگاد توضیح می‌دهد: »این باعث 
می‌شود که سرعت خدمت‌رسانی به مشتریان افزایش و هزینه‌‌های تعمیر و نگهداری 
 ERP کاهش پیدا کند. یک سری هزینه‌ها و سودهای پنهانی در پس اجرای پروژه‌های

وجود دارد که باعث می‌شود در کل برای سازمان، آورده‌ بسیار زیادی داشته باشد.«
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ERP حمایت مدیریت ارشد، لازمه‌ اجرای
حمایت مدیریت ارشد یک مجموعه، لازمه‌ پیاده‌سازی موفق ERP است. احمدی معتقد 
است اگر مدیریت ارشد به‌خصوص در مراحل اولیه‌ پروژه، حمایت خودش را نشان ندهد 
ممکن است باعث شود پروژه از مسیر درستش خارج شود: »اگر مدیر ارشد تمام وظایفی 
که در این باره دارد را تفویض کند و خودش علاقه‌ای به پیگیری آن نشان ندهد، احتمال 
پیاده‌سازی موفق پروژه ERP به شدت پایین می‌آید. بنابراین نیاز است مدیر ارشد از ابتدا 
 ERP تا انتهای پیاده‌سازی پروژه، پیگیر و حامی اجرای آن باشد.« لزوم هزینه‌کرد برای اجرای

نیز از نظر مدیر ارشد باید توجیه داشته باشد و مدیر باید اجرای آن را الزامی بداند. 
درحال حاضر در صنعت بانک و بیمه، افرادی مشغول به کارند که اغلب متولد دهه‌های 
پنجاه و شصت هستند و متولدین دهه‌های سی و چهل، اگر در این صنعت حاضر باشند 
جوان‌تر  افراد  دست  در  میانی  لایه‌های  مدیریت  هستند؛  ارشد  مدیریت  سطح  در  هم 
است. به گفته‌ معاون اداره‌ مهندسی نرم‌افزار پاسارگاد، این نیروها درک کاملی نسبت به 
موضوع ERP دارند و می‌دانند هدف از اجرای آن چیست: »پذیرش بحث ERP به نسبت 
پانزده سال پیش خیلی ساده‌تر و انگار به‌عنوان یک امر ضروری پذیرفته شده است. 
آموزشی کوتاه می‌توان مدیران جوان بانک و بیمه را درمورد  با یک سمینار یا یک دوره‌ 
اهمیت ERP کاملا توجیه کرد تا مشخص شود مزایای آن چیست و چطور ریسک‌های 

عملکردی را در سازمان کاهش می‌دهد.«

وضعیت ERP در شرکت‌های ایرانی
شرکت‌های ایرانی در زمینه‌ پیاده‌سازی سیستم ERP هوشمند با استانداردهای جهانی 
کوتاه مدیریت و عدم  همچنان فاصله دارند. شاید دلیل اصلی این فاصله، طول عمر 

آگاهی یا علاقه‌ مدیران بالادستی درمورد اهمیت ERP باشد.
برخی بانک‌ها و بیمه‌ها در کشور، به‌صورت اسمی ERP را اجرا کرده‌اند اما به‌صورت رسمی 
سازمانشان،  از  بخش  هر  برای  شرکت‌ها،  »این  می‌دهد:  توضیح  احمدی  ندارند.  را  آن 
این  بین  ارتباطی هم  گرفته‌اند و هیچ  از شرکت‌های مختلف  را  سامانه‌های جداگانه‌ای 
پیاده‌سازی  را  یکپارچه  سامانه  یک  نتوانسته‌اند  درحقیقت  نکرده‌اند.  برقرار  سامانه‌ها 
آنلاین که لازمه پیاده‌سازی  کنند. انتقال داده در لحظه و پشتیبانی از داده‌ها به‌صورت 
کامل ERP است در آنها وجود ندارد.« درواقع این شرکت‌ها، سیستم‌های ERP جزیره‌ ای 

دارند که هرکدام از آنها کار خودش را می‌کند و ارتباطی بین آنها برقرار نیست. 
از سوی دیگر، علی اکبر گلشنی می‌گوید که اتفاقات خوب  در زمینه ERP در کشور افتاده و 
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روی ماژول‌های  منابع انسانی، برنامه‌ریزی، مدیریت پروژه و فروش اقدامات خوبی انجام 
شده است: »بدبینانه است اگر بگوییم کاری انجام نشده، ولی در همین سطح باقی مانده 
و پیشرفت نکرده،  درحالی که باید ضمن یکپارچه‌سازی سامانه برای هوشمندسازی آن 

هم تلاش شود.«
او ادامه می‌دهد: »»معمولا هفتاد درصد پروژه‌ها، به بودجه‌ای بیش از آنچه که در ابتدا 
برای آنها در نظر گرفته شده نیاز دارند و اجرای آنها نیز در زمان‌بندی‌ای که مشخص شده، 
ERP می‌تواند به طراحان پروژه، دید  از هوش مصنوعی در  پایان نمی‌رسد. استفاده  به 
درست‌تری درمورد هزینه‌های مورد نیاز و مدت‌زمان لازم برای به‌پایان‌رساندن آنها بدهد.«

نگاهی به سامانه‌های ERP ایرانی
گلشنی مدیر تحول دیجیتال بیمه دی می‌گوید: »سامانه‌های ERP موجود در کشور ما 
تقریبا همگی در یک سطح هستند و اختلاف خاصی با یکدیگر ندارند. در همگی آنها نقاط 
قوت و ضعف وجود دارد و نمی‌توان گفت یک سامانه با اختلاف بسیار زیادی از سامانه 

دیگر برتری دارد.«
در برخی از شرکت‌ها به‌خصوص در صنعت بانک و بیمه درحال حاضر از چندین سامانه 
به‌صورت مکمل هم استفاده می‌شود. گلشنی توضیح می‌دهد: »هر کدام از این سامانه‌ها 
به تفکیک، کمک شایانی به سازمان در بخش مربوط به خودشان می‌کنند، ولی وقتی 
را می‌بینیم که هر کدام در عین  آن نگاه می‌کنیم، سامانه‌هایی  از دید منابع انسانی به 
کارآمدی باعث کندی فرایندهای اجرایی و سردرگمی برای سازمان می‌شوند.« در حقیقت 
عدم اتصال سامانه‌ها به یکدیگر، مدیران را با گزارش‌های مختلفی روبه‌رو می‌کند که گاهی 

امکان تصمیم‌گیری درست را از آنها سلب می‌کند.
استفاده  با  را  یکپارچه‌ای  سامانه‌  پیش  سال  چند  بیمه،  خصوصی  شرکت‌های  از  یکی 
را   ERP نیازهایش در زمینه  که بتواند تمام  کرد  اجرا  از ظرفیت داخلی شرکت، طراحی و 
به‌صورت یکپارچه پوشش بدهد. هرچند کمبود‌های زیادی در این سامانه وجود داشت 
ولی می‌توانست به شکل خوبی امور سازمان را سامان بدهد. بعد از مدتی با تغییراتی که 
در مدیریت شرکت صورت گرفت، این شرکت به‌جای بهبودبخشی سامانه دوباره به سراغ 

استفاده از سامانه‌های جزیره‌ای قبلی رفت که یکپارچگی لازم را نداشتند.

وضعیت ERP در جهان
روی  شده‌اند،   ERP یکپارچه‌  پروژه‌های  کامل  پیاده‌سازی  به  موفق  که  کشورهایی  در 
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هوشمندسازی سامانه‌های ERP، استفاده از خدمات هوش مصنوعی و ماشین لرنینگ 
کار می‌شود که نقش مهمی در افزایش بهره‌وری و راندمان کاری سازمان دارد. گلشنی 
مسیر  لرنینگ، ‌می‌توانیم  ماشین  و  مصنوعی  هوش  از  استفاده  »با  می‌دهد:  توضیح 
در  زیادی  شرکت‌های  کنیم.  ترسیم  سازمان  اهداف  به  رسیدن  برای  را  هوشمندانه‌ای 
جهان توانسته‌اند که با استفاده از تکنولوژی‌های هوش مصنوعی و  ماشین لرنینگ، به 
دستاوردهای مناسبی در مسیر استراتژی‌های کلان خود گام بردارند. ما در کشورمان هنوز 

به این نقطه نرسیده‌ایم.
او همچنین می‌گوید: »در صنایع بانک و بیمه در ایران، به جای تمرکز روی این موارد مهم، 
بیشتر به دنبال تغییر پیمانکار یا تغییر نرم‌افزارهای مرتبط با ERP و پیاده‌سازی مجدد 

فرایندهای آن هستیم.« 
احمدی نیز درباره‌ی موارد استفاده از ERP در جهان می‌گوید: »در کشورهایی که سابقه‌ 
چندین ساله در اجرای ERP دارند، از این سامانه استفاده‌های دیگری هم می‌شود. مثلا 
تراکنش‌های بانکی و Fraud Detection  یا کشف تقلب آنلاین از طریق ERP انجام می‌شود. 
تمام این‌ها می‌تواند در قالب یک سیستم یکپارچه به بهبود عملکرد سازمان کمک کند.« 
 Process  در جهان، بحث ERP او همچنین توضیح می‌دهد: »الان در بعضی از سامانه‌های
تصمیم   ERP سامانه  خود  سازمان،  شرایط  اساس  بر  یعنی  دارد؛  وجود   Automation
می‌گیرد در مرحله‌ی بعدی چه کاری انجام شود.« در این روش، انجام کارهای تکراری‌ای 

را که نیاز به تصمیم‌گیری چندباره سرمایه انسانی دارد، سیستمERP  به عهده می‌گیرد.
خدمات IERP یا ERP هوشمند هم در برخی از کشورها از طریق سامانه ERP انجام می‌شود 

و بستری برای تلفیق ERP و هوش مصنوعی است.«

چرخه محبوبیت
بهبودبخشی  به‌دنبال   ،ERP فناورانه  ابزارهای  و  سامانه  تغییر  به جای  سازمان‌ها  اگر 
 ERP سامانه‌‌هایی که در اختیار دارند باشند، می‌توانند تجربه‌ موفق‌تری در پیاده‌سازی
داشته باشند. توجه به چرخه‌ محبوبیت یا همان Hype  Cycle  نیز می‌تواند به درک اهمیت 
موضوع ERP کمک کند. در این چرخه پنج گام تا بهره‌مندی از فلات بهره‌وری فاصله داریم. 

                      

42



۱- ظهور و راه‌اندازی فناوری اولین فاز در این چرخه است، گامی که اکثر سازمان‌های مرتبط 
با خدمات مالی در کشور ما آن را به نحوی طی کرده‌اند.

۲- ادامه‌ مسیر نیاز به بررسی اوج انتظارات و برآورده‌سازی آنها دارد. 
۳- بعد از پیاده‌سازی و بررسی انتظارات که معمولا جایگاهی فراتر از انتخاب ما دارد، وارد 
فاز شیب سرخوردگی خواهیم شد؛ در اینجا بیشتر سازمان‌ها به جای مواجهه با مشکلات 

و ادامه‌ مسیر، به عقب برمی‌گردند و تلاش می‌کنند که این مسیر را دوباره طی کنند.
از رسیدن به شیب  باید پس  انتخاب درستی داشته باشیم،  اگر در شروع مسیر،   -۴ 

سرخودگی، با شناسایی نقاط بهبود و تکیه روی آنها وارد شیب روشنگری شویم. 
۵- با پشت سرگذاشتن موفق چهار مرحله‌ قبلی درنهایت به فلات بهره‌وری می‌رسیم.

ERP سهم صنایع، بانک و بیمه در
شرکت‌های خدماتی در سراسر جهان به این نتیجه رسیده‌اند که ERP بخشی از حیات 
روزمره‌ تجارت آنهاست. ERP در صنعت‌های مالی و بانکداری کاملا جا افتاده است، چون 

آورده‌های بسیاری دارد و به این شرکت‌‌ها در بهبود عملکردشان کمک می‌کند. 
حدود ۱۴ درصد از کل ERP انجام‌شده در کشور، سهم بانک‌ها است و این سهم تقریبا با 
متوسط جهانی سهم بانک‌ها برابر است. بالاترین درصد استفاده از ERP نیز در دنیا، که 
۵۰ درصد آن است، سهم صنایع مختلف است. بنابراین در ایران و جهان ERP هنوز در 

صنعت وزنه سنگین‌تری دارد تا در شرکت‌های خدماتی مثل بانک و بیمه.

اوج انتظارات

شیب سرخوردگی

سطح سوددهی

شیب روشنگری

ظهور فناوری
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سـامانه  نخسـتین  وقتـی   1990 بـه  منتهـی  سـال‌های  در 
در  امـروزی  مفهـوم  بـه   )ERP( سـازمانی  منابـع  برنامه‌ریـزی 
گمـان  طراحانـش  شـاید  شـد،  گرفتـه  بـه کار  گارتنـر  گـروه 
نمی‌کردنـد 30 سـال بعـد ایـن نرم‌افزارهـا بـه یکـی از اجـزای 
کلیـدی کسـب‌وکارها و سـازمان‌های پیشـتاز بـرای پیشـبرد 
برنامه‌هـای تجاری‌شـان تبدیـل شـود. همـگان می‌دانند که 
سـامانه‌های ERP، بخش‌هـا و عملکردهـای مختلـف یـک 
سـازمان ماننـد امـور مالـی، مدیریـت زنجیـره تامیـن، تولیـد، 
یکپارچـه  را  مشـتری  بـا  ارتبـاط  مدیریـت  و  انسـانی  منابـع 
بـه  فرایندهـا  ساده‌سـازی  بـا  سـامانه‌ها  ایـن  می‌کننـد. 

10 روند اصلی توسعه برنامه‌ریزی منابع 
سازمانی )ERP( در سال 2023

داور نظری
جانشین مدیرعامل شرکت فناپ زیرساخت در توسعه و فناوری



سـازمان‌ها کمـک می‌کنـد تـا کارآمدتـر عمـل کنند، هزینه‌هـا را کاهش دهنـد و تصمیم‌های 
آگاهانه‌تـری بگیرنـد. افـزون بـر ایـن، از آنجـا کـه سـامانه ERP منابـع داده‌هـای مختلـف را 
یکپارچـه می‌کنـد، احتمـال خطاهـا و ناسـازگاری داده‌هـا را کاهـش می‌دهـد و بـه ایـن ترتیـب 
به مدیران سـازمان‌ها کمک می‌کند تا تصمیم‌های دقیق‌تری بگیرند و از بروز اشـتباه‌های 
پرهزینـه جلوگیـری کننـد. آنهـا با تکیه بـر قابلیت‌هایERP بـر عملکردهای سـازمان نظارت 
کرده و سـطح موجودی را ردیابی می‌کنند. این باعث می‌شـود درمجموع، کارکنان سـازمان 

بتواننـد بـه نیازهـای مشـتری به‌موقـع پاسـخ دهنـد.
ERPهـا بـا خودکارسـازی وظایـف روزمـره و کاهـش ورود دسـتی داده‌هـا، زمـان کارمنـدان را 
آزاد می‌کننـد تـا آنهـا بتواننـد روی انجـام فعالیت‌های دارای ارزش‌افزوده بیشـتر در سـازمان 
متمرکـز شـوند. ایـن قابلیـت منجـر بـه افزایش بهـره‌وری و خروجـی باکیفیت‌تر در سـازمان 
می‌شـود. کارمنـدان نیـز بـا به‌کارگیـری قابلیت‌هـای سـامانه ERP می‌تواننـد اطلاعـات را بـه 
اشـتراک بگذارنـد و به‌طـور موثرتـر در داخـل و در بیـن بخش‌هـا همکاری کنند؛ مزیتی که به 

بهبـود ارتباطـات، افزایـش کارایـی و نتایـج بهتـر می‌انجامد.
پیشـرفت‌های چشـمگیر فنـاوری در سـال‌های اخیـر، همزمـان بـا توسـعه صنعـت 4 در 
ارکان مختلـف، نحـوه اسـتفاده شـرکت‌ها از سـامانه‌های ERP را تغییـر داده اسـت. امـروزه 
سـازمان‌ها برای دیجیتالی‌کردن کسـب‌وکار خود، ایجاد نوآوری، افزایش بهره‌وری و بهبود 

تجربـه مشـتری از ERP اسـتفاده می‌کننـد. 
در ادامه 10 روند و پیش‌بینی برتر در به‌کارگیری ERP در سال 2023 را بررسی می‌کنیم:

1. افزایش پذیرش سامانه‌های ERP مبتنی بر ابر
یکـی از مهم‌تریـن تغییـرات پیـش رو در سـال‌های آتـی ایـن اسـت کـه شـرکت‌های کوچـک 
ابـری  ERPهـای  به‌کارگیـری  به سـوی   On-Premise هـایERP از  اسـتفاده  به‌جـای  بـزرگ  و 
می‌رونـد. شـرکت بین‌المللـی داده )IDC( پیش‌بینـی کـرده کـه بـازار ERP ابـری عمومـی از 36 
میلیـارد دلار در سـال 2021 بـا رشـد سـالانه 15 درصـدی می‌توانـد بـه 73 میلیـارد دلار تـا سـال 

2026 گسـترش یابـد. ایـن رشـد دلایـل مختلفـی بـه شـرح زیـر دارد:
1. مدل Opex Ongoing جایگزین هزینه‌های سـرمایه‌ای قابل توجهی می‌شـود که هر سـه 

یـا چهار سـال یک بار انجام می‌شـود.
2. راه‌حل‌های تجاری به‌روزشده از نظر عملکردی و فنی

3. دسترسی درلحظه به نرم‌افزار ERP در هر مکان
4. امنیت پیشرفته دربرابر باج‌افزار و سایر تهدیدات سایبری
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5. سهولت نگهداری و یکپارچه‌سازی‌های بهبود‌یافته
6. امـکان اسـتفاده از تـوان پـردازش و قابلیـت هـوش مصنوعـی/ یادگیـری ماشـین مراکـز 

داده ERP کـه بسـیار مقیاس‌پذیـر هسـتند و از ایـن فناوری‌هـا پشـتیبانی می‌کننـد.
 ERP رونـد کنونـی نشـان می‌دهـد بسـیاری از شـرکت‌ها درحـال دورشـدن از سیسـتم‌های
داخلـی و حرکـت بـه سـمت راه‌حل‌هـای مبتنـی بـر ابـر هسـتند. انتظـار مـی‌رود ایـن رونـد در 
سـال 2023 ادامـه یابـد، زیـرا سیسـتم‌های ERP مبتنـی بـر ابر انعطاف‌پذیرتـر، مقیاس‌پذیرتر 

و مقرون‌به‌صرفه‌تـر هسـتند.
افـزون بـر ایـن، بـا ادامـه گسـترش تهدیدهـای سـایبری، ارائه‌دهنـدگان ERP احتمـالاً روی 
ویژگی‌های امنیتی تمرکز بیشتری خواهند داشت. این می‌تواند شامل رمزگذاری داده‌ها، 
فرایندهـای احـراز هویـت قوی‌تـر کاربـر و پروتکل‌هـای امنیتـی جدی‌تـر باشـد کـه عمـده این 

ویژگی‌هـا بـر بسـتر ERP ابـری قابـل ارائه‌تـر خواهـد بود.

2. یکپارچگی هرچه بیشتر با هوش مصنوعی و یادگیری ماشین
بـا ادامـه پیشـرفت فناوری‌هـای هـوش مصنوعـی و یادگیـری ماشـین و به‌کارگیـری آنهـا در 
ارکان و تجهیـزات مختلـف سـازمان‌ها، انتظـار مـی‌رود در سـامانه‌های ERP نیـز از هـوش 
مصنوعـی، یادگیـری ماشـین، یادگیـری عمیـق و بینایـی رایانـه‌ای به‌طـور گسـترده‌تری بـرای 
قابلیـت  ارائـه  بـه  رونـد  ایـن  روزافـزون  توسـعه  شـود.  اسـتفاده  فرایندهـا  یکپارچه‌سـازی 
قابلیت‌هـای  بهبـود  و  خـودکار  کار  گـردش  پیشـرفته‌تر،  پیشـگیرانه  تجزیه‌وتحلیـل 

می‌شـود. منجـر  تصمیم‌گیـری 

3. توسعه ERPهای خاص صنعتی
سامانه‌های ERP به‌طور سنتی برای ارائه خدمات به طیف گسترده‌ای از صنایع و مشاغل 
طراحـی شـده‌اند. بـا ایـن حال بررسـی‌ها نشـان می‌دهـد در سـال 2023 شـاهد افزایش تاکید 
بـر سفارشی‌سـازی و شخصی‌سـازیERPها باشـیم، زیـرا بزرگ‌تریـن برندهـای عرضه‌کننـده 
ERP در پـی ارائـه راهکارهـای اختصاصـی خـود بـرای بـرآوردن نیازهـای خاص کسـب‌وکارهای 

مالی، خدماتی و... هسـتند. 
از سـوی دیگـر طبـق گـزارش Epicor's Industry Insights در سـال 2022، حـدود 95 درصـد از 
صاحبان مشـاغل فکر می‌کنند راهکار ERP آنها باید ویژه کسـب‌وکار یا صنعت خودشـان 
باشد. از همین جا معلوم می‌شود که مشتریان دیگر، راهکارهای »یک قالب متناسب با 

همـه« یـا راهکارهـای بدون قابلیت یا فاقد تخصص در صنعت را نمی‌پسـندند. 
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بر اسـاس نتایج همین نظرسـنجی، پاسـخ‌دهندگان احسـاس می‌کنند که به یک شـرکت 
ارائه‌دهنـده راهـکار ERP بـا تجربـه بـالا در صنعـت نیـاز دارنـد تـا بتوانـد نیازهـای خـاص آنها را 
درک کنـد، محصـولات مشـتری‌محور و نوآورانـه ارائـه دهـد و بتوانـد آنهـا را به‌سـوی راهـکار 
 ،SAP در جهـان ماننـد ERP ایـده‌آل خـود راهنمایـی کنـد. از ایـن رو برتریـن ارائه‌دهنـدگان
اپیکور، مایکروسافت و اوراکل به‌طور قابل توجهی روی راهکارهای ERP و اکوسیستم‌های 
شـریک خـود سـرمایه‌گذاری می‌کننـد تـا آنهـا را بـرای صنعـت، خاص‌تـر کننـد. سـامانه‌های 
ERP خـاص هـر صنعـت کـه به‌طور انحصاری با درنظرگرفتن موارد اسـتفاده صنعتی طراحی 
شـده‌اند، نیاز به سفارشی‌سـازی اندکی دارند، سـریع‌تر پیاده‌سـازی می‌شـوند و با تخصص 
صنعتی و پیروی از به‌روش‌ها ساخته می‌شوند. امروزه به‌کارگیری این راهکارها در صنایع 

تولیـدی، توزیـع، طراحـی داخلی، ساخت‌وسـاز و... رایج اسـت.

4. قابلیت پذیرش صنعت 4
صنعـت Industry 4.0( 4( بـه معنـی انقالب صنعتـی چهـارم یـا همـان انقالب دیجیتـال 
اسـت. صنعت 4 از فناوری‌های زیر برای تقویت زنجیره ارزش یک شـرکت تجاری اسـتفاده 

می‌کنـد:
• اتصال، داده و قدرت محاسباتی: ابر، بلاکچین و حسگرها

• تجزیه‌وتحلیـل و هـوش مصنوعـی: تجزیه‌وتحلیـل پیشـرفته، یادگیـری ماشـین و هوش 
مصنوعی

و  رباتیـک   ،)AR( افـزوده  واقعیـت  و   )VR( مجـازی  واقعیـت  ماشـین:  و  انسـان  تعامـل   •
خـودران نقلیـه  وسـایل  و  اتوماسـیون 

بـا ورود بسـیاری از ایـن فناوری‌هـا بـه جریـان اصلـی و مقرون‌به‌صرفه‌ترشـدن اسـتفاده از 
آنهـا، تمـام شـرکت‌های صنعتـی از ایـن فناوری‌هـا بـرای تغییـر در زنجیـره ارزش کسـب‌وکار 

خـود، ایجـاد مزیـت رقابتـی و بهبـود تجربـه مشـتری اسـتفاده می‌کننـد.
 the Global( مجمع جهانی اقتصاد و شـرکت دیلویت، اخیرا شـبکه جهانی فانوس دریایی
Lighthouse Network( را راه‌انـدازی کرده‌انـد. ایـن شـبکه پذیـرش صنعـت 4 را در صنایـع 
بررسـی کـرده و بـه شـرکت‌ها در اتخـاذ راهکارهـای صنعـت 4 مشـاوره می‌دهـد. بـر اسـاس 
نتایج نظرسـنجی دیگری که دیلویت انجام داده، 94 درصد از مدیرانی که از سـوی دیلویت 
مـورد پرسـش قـرار گرفتنـد، موافقنـد کـه موفقیـت در پنـج سـال آینده به هـوش مصنوعی 

بستگی دارد.
درنتیجـه، اکنـون می‌بینیـم کـه ERPهـا به‌طـور روزافزونـی در سازگارسـازی راهکارهـای خـود 
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بـا صنعـت 4 در تمـام عملکردهـای مختلـف کسـب‌وکار سـرمایه‌گذاری می‌کنند. آنهـا موارد 
اسـتفاده متفاوتـی را بـرای کسـب‌وکارها ارائـه می‌کننـد تـا طبـق فهرسـت زیـر مـورد پذیـرش 

صنعـت 4 قـرار بگیرند.
 

)IIoT( 5. در مسیر به‌کارگیری اینترنت اشیا صنعتی
»اینترنت اشیا صنعتی« که اینترنت صنعتی نیز نامیده می‌شود به معنی اتصال ماشین‌ها 
به هم از طریق شـبکه اسـت. این فناوری همچنین بخش مهمی از صنعت 4 اسـت. این 
فناوری، دسـتگاه‌ها و تجهیزات حیاتی را به هم متصل می‌کند تا فرایندهای کسـب‌وکار به 
جریان بیفتد. جمع‌آوری داده‌ها مهم‌ترین مزیت اینترنت اشیا صنعتی است. این فناوری 
حجـم بسـیار بالایـی از داده‌هـای دقیـق و درلحظه را برای اتخاذ تصمیم‌های هوشـمندانه‌تر 

و سـریع‌تر در اختیار صاحبان کسـب‌وکارها قرار می‌دهد.
به‌سـرعت درحـال  بالقـوه در صنایـع مختلـف  اسـتفاده  مـوارد  بـا  اشـیا صنعتـی  اینترنـت 
پذیـرش اسـت. بـه گفتـه Markets & Markets، بـازار جهانـی اینترنـت اشـیا صنعتی تا سـال 

2026 بـا نـرخ رشـد سـالیانه هفـت درصـد می‌توانـد بـه 106 میلیـارد دلار برسـد.
ERPهـا درحـال ایجـاد قابلیت‌هایـی هسـتند کـه اینترنت اشـیا صنعتـی را با قدرت پـردازش 
ابـری، هـوش مصنوعـی، یادگیـری ماشـین و تجزیه‌وتحلیـل پیشـرفته ترکیـب می‌کنـد تـا 
کارخانه‌هـا و مراکـز توزیـع هوشـمندتر از هـر زمانـی شـوند. ERPهای مجهز به اینترنت اشـیا 

صنعتـی می‌تواننـد قابلیت‌هـای زیـر را بـه شـرکت‌های تجـاری ارائـه کننـد:

تجربه های 
مشتری هوشمند
و اومنی چنل

بهینه سازی 
زنجیره تامین و 

مدیریت

کارخانه هوشمند و 
خودکارسازی فرایندها

روش های تولید 
هوشمند

ساخت محصولات و 
خدمات هوشمند

تحلیل و نگهداری 
پیشگیرانه

ردیابی دارایی ها و 
بهینه سازی

مواردی که برای 
پذیرش صنعت 4 
باید در نظر گرفت
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• محصـولات هوشـمند: بینـش بهتـری نسـبت بـه عملکـرد و کاربـرد محصـول در حـوزه‌ای 
خـاص ارائـه می‌کننـد.

• دارایی‌هـای هوشـمند: قابلیـت مدیریـت عملکـرد دارایـی، بـر شـرایط تولیـد و نگهـداری 
محصـولات نظـارت می‌کنـد.

• زنجیره تامین هوشمند: زنجیره تامین را به سامانه‌ای به‌هم پیوسته تبدیل می‌کند که 
می‌توانـد بـه روش‌های جدید و پویا پاسـخ دهد.

• زیرساخت هوشمند: مواردی مانند شرایط محیطی را در اختیار بگیرید.
• حمل و نقـل هوشـمند: محصولاتـی را کـه از کامیون‌هـا بـه کانتینرهـا منتقـل می‌شـوند، 

ردیابـی، پایـش و تجزیه‌وتحلیـل کنیـد.
و  حسـگرها  از  جمع‌آوری‌شـده  لحظه به لحظـه  اطلاعـات  ارائـه  بـا  هوشـمند:  کارکنـان   •

کنیـد. توانمنـد  را  خـود  کارکنـان  ماشـین‌ها، 

Plug & Play به‌صورت ERP 6. یکپارچه‌سازی
یکپارچه‌کننده‌هـای  از  اسـتفاده  و  اسـتاندارد  APIهـای  طریـق  از  آسـان  یکپارچه‌سـازی 
 ERP با راهکارهای ابری، روند نوظهوری در توسعه )pre-built integrations( پیش‌ساخته
ابـری خواهـد بـود. بنـا بـه داده‌هـای INDUSTRY INSIGHTS REPORT، اکنـون محدودیـت 
قابلیت‌های یکپارچه‌سـازی موجب شـده، 30 درصد از مشـتریان به فکر تغییر راهکارهای 

ERP خـود باشـند.
نتایج بررسـی‌ها نشـان می‌دهد مشـتریان در آینده از سـامانه ERP انتظار دارند ویژگی‌های 
باشـند.  داشـته  را  )سلف‌سـرویس(  خودبسـنده  و  دوسـویه  عمیق‌تـر،  یکپارچه‌سـازی 

زیر ساخت 
هوشمند

محصولات
هوشمند

حمل و نقل 
هوشمند

دارایی های 
هوشمند

کارکنان 
هوشمند

زنجیره تامین 
هوشمند

با  اینترنت اشیای 
گی ها را  صنعتی این  ویژ
در اختیار کسب وکارها 

می گذارند
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بنابرایـن، ایـن یکـی از معیارهـای ارزیابی حیاتی برای انتخاب یک ERP مناسـب خواهد بود. 
بـا پیش‌بینـی ایـن روند، برخـی ارائه‌دهندگان ERP نظیر اپیکور راهکارهای متعـددی را ارائه 
می‌دهند که از طریق آنها می‌توانند نیازهای یکپارچه‌سـازی ERP مشـتریان را برطرف کنند.

کـه  می‌دهنـد  ارائـه  را  کسـب‌وکار  یکپارچه‌سـازی  مرکـزی  پلتفـرم   ،ERP ارائه‌دهنـدگان   •
هماهنگی‌هـای گـردش کار ایمـن را در برنامه‌هـای ERP و غیـر ERP فراهـم می‌کند. درنتیجه 
کاربـران می‌تواننـد وظایـف را خودکارسـازی کـرده و فرایندهـا را بـرای ارتقـای کارایـی در زنجیـره 

عرضـه و تقاضـا ساده‌سـازی کننـد.
• آنهـا همچنیـن یـک پلتفـرم یکپارچـه ابـری را ارائـه می‌دهنـد تـا یکپارچه‌سـازی‌های آمـاده بـا 
شـامل   )readymade integrations with numerous endpoints( متعـدد  پایانـی  نقـاط 
سـایر  و   SOA پلتفرم‌هـای داده،  فرمت‌هـای  داده،  پایگاه‌هـای  محبـوب،  اپلیکیشـن‌های 

فرمت‌هـای داده را مهیـا کننـد.

مشــتری  تجربــه  فعال‌ســازی  و  موبایــل   ERP قابلیت‌هــای  گســترش   .7
لــی نا همه‌کا

نفـوذ گوشـی‌های هوشـمند بـه محیـط کار، همچنـان رو به افزایـش اسـت و ارائه‌دهنـدگان
در  می‌کننـد.  کاربرپسـندتر  را  خـود  نرم‌افـزار  موبایـل،  بـا  سـازگار  نسـخه‌های  ارائـه  بـا   ERP
سـال 2023، می‌تـوان انتظـار داشـت کـه حتـی قابلیت‌هـای پیشـرفته‌تر ERP موبایـل ماننـد 

تشـخیص صـدا و واقعیت‌افـزوده را هـم ببینیـم.
در توضیـح بیشـتر نسـبت بـه اهمیـت روی‌آوردن بـه توسـعه نسـخه موبایـل ERP بایـد 
کسـب‌وکارهای  بـه   B2B و   B2C کسـب‌وکارهای  امـروزه  کلـی  به‌طـور  کـه  داشـت  نظـر  در 
همه‌کانالـی یـا اومنی‌چنـل )Omni-Channel( تبدیـل شـده‎اند. درنتیجـه، مشـتریان B2B و 
B2C بـه کانال‌هـای متعـددی نیـاز دارنـد؛ از کانال‌هـای سـنتی گرفتـه تـا کانال‌هـای دیجیتالـی 
کـه از طریـق آن می‌تواننـد بـا شـرکت‌های تجـاری بـرای رفع نیازهای فروش و پشـتیبانی خود 

تعامـل داشـته باشـند.
بـر پایـه یافته‌هـای موسسـه مکنـزی، 94 درصـد از پاسـخ‌دهندگان، واقعیت امـروز بـازار را در 
قالـب همه‌کانالـی B2B ارزیابـی می‌کننـد و می‌گوینـد مشتریانشـان به سـه شـکل حضوری، 
از راه دور و آنلایـن خریـد می‌کننـد. افـزون بـر ایـن، 59 درصـد از خریـداران B2C مـورد بررسـی 
گـوگل،  می‌گوینـد کـه امـکان خریـد از طریـق گوشـی هوشـمند در زمـان تصمیم‌گیـری بـرای 
خریـد ضـروری اسـت. درنتیجـه، کسـب‌وکارها بایـد واقعیـت بـازار در قالـب »اومنی‌چنـل« را 

بـرای ارائـه تجربیـات یکپارچه مشـتری بپذیرند.
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ERPهـای پیشـرو بـا ارائـه کانال‌هـای دیجیتـال متعـدد بـا ایـن واقعیـت سـازگار می‌شـوند و 
بـه ایـن ترتیـب شـرکت‌ها می‌تواننـد تجربه‌های مشـتری را به‌صـورت یکپارچه و جـذاب ارائه 
‌دهنـد. بـرای مثـال، به‌تدریـج خواهیـم دیـد کـه ارائه‌دهنـدگان بـزرگ ERP در جهـان، راهـکار 
CRM خـود را بـه یـک پلتفـرم کامـل از دیـد تجربـه مشـتری ارتقـا می‌دهنـد؛ زیرسـاختی کـه 
یکپارچـه شـده و از چنـد نقطـه تمـاس دیجیتـال با مشـتریان در تعامل خواهـد بود. چنین 
 POS پلتفرمـی شـامل راهکارهـای تجـارت الکترونیـک، درگاه‌هـای پشـتیبانی و راهکارهـای
خرده‌فروشـی همـراه یکپارچه‌سـازی عمیـق بـا سـایر ماژول‌هـای ERP هسـتند تـا عملیـات 

بازاریابـی، فـروش و پشـتیبانی همه‌کانالـی را فعـال کننـد.

8. زنجیره تامین و تولید ناب یکپارچه
»تولیـد نـاب« نوعـی روش تولیـد مبتنـی بـر بیشـینه‌کردن بهـره‌وری در شـرایطی اسـت کـه 
همزمـان ایجـاد ضایعـات در عملیـات تولیـد را بـه کمتریـن میـزان می‌رسـاند. طبـق اصـول 
تولیـد نـاب، هـر چیـزی کـه ارزش‌افـزوده‌ای نداشـته باشـد بـرای اینکـه مشـتریان حاضـر بـه 
آن باشـند، زبالـه محسـوب می‌شـود. چنیـن زباله‌هایـی می‌توانـد در  پرداخـت پـول بـرای 
پوشـش موجودی‌هـای ناکارآمـد، اسـتعدادهای بی‌اسـتفاده یـا فرایندهـای بیهـوده دیـده 

شـود. 
تولیـد نـاب همچنیـن بـر اسـاس اصـل سیسـتم کششـی کار می‌کنـد، ایـن اصل شـرکت‌ها 
را ملـزم بـه تولیـد بـر اسـاس تقاضـا بـرای محصـول می‌کنـد. پیاده‌سـازی تولیـد نـاب نیازمند 
سامانه‌ای پویا برای پیش‌بینی تقاضا و سطوح عمیقی از یکپارچگی میان همه طرف‌های 
مشـارکت‌کننده در سراسـر زنجیـره تامیـن و تقاضاسـت. امـروزه ERPهـای برتـر و پیشـرو 
اهمیت این موضوع را پذیرفته‌اند و پیشرفت‌های چشمگیری در ارائه قابلیت‌های تولید 
ناب از خود نشـان داده‌اند. افزون بر این، نسـل جدید ERPها راهکارهای خود را برای ارائه 
سـطح عمیقی از یکپارچگی به مشـتریان و فروشـندگان خود ارتقا داده‌اند. این سـامانه‌ها 
بـا ارائـه قابلیت‌هـای تولیـد نـاب و روش کنتـرل پـروژه کانبـان )Kanban( و همچنین بـا ارائه 
امکاناتـی از قبیـل سـاخت بـر اسـاس سـفارش، پیکربنـدی طبـق سـفارش، MRP پویـا و 
برنامه‌ریـزی ظرفیـت، MES پیشـرفته و قابلیت‌هـای تضمیـن کیفیـت، توانمنـدی خـود را 
بـرای نقش‌آفرینـی هـر چـه موثرتـر در عرصـه تولیـد تا حد قابـل توجهی بهبود بخشـیده‌اند.

9. شبیه‌سازی و تجزیه‌وتحلیل پیشرفته
 Deloitte Tech Trends( سال 2023  در  دیلویت  فناوری  روندهای  سالیانه  گزارش  به  بنا 
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و  مصنوعی  هوش  از  حاصل  پیشرفته  قابلیت‌های  و  داده‌ها  فراوانی  به  توجه  با   ،)2023
یادگیری ماشین، اطلاعات تجاری سیستم‌ها از حالت مبتنی بر تجزیه‌وتحلیل توصیفی 
بر  مبتنی  )پیشنهادهای  پیش‌بینی  تجزیه‌وتحلیل  وضعیت  به  نمودارها(  و  )گزارش‌ها 
 exponential( هوش‌نمایی  و   )ChatGPT )مانند  شناختی  اتوماسیون  شبیه‌سازی(، 
intelligence( درحال گذار است. »هوش نمایی« توانایی ارائه تفسیرهایی از داده‌هاست 
که فراتر از ظرفیت انسان بوده و با استفاده از هوش مصنوعی، یادگیری ماشین، یادگیری 

عمیق و کلان‌داده‌ها ممکن می‌شود.
از  امروزی  برتر  ‌ERPهای  داشته‌اند.  چشمگیری  پیشرفت‌های  ERPها  زمینه  این  در 
نمایش داده‌ها و تجزیه‌وتحلیل توصیفی )گزارش‌ها و نمودارها( به ارائه تجزیه‌وتحلیل 
را  پیش‌بینی‌کننده  تجزیه‌وتحلیل‌های  ERPها  امروزه  آورده‌اند.  روی  پیش‌بینی‌کننده 
تامین  برنامه‌ریزی  تقاضا،  ارائه می‌دهند؛ مواردی مثل پیش‌بینی  کاربری  نوع  برای چند 
مواد اولیه، تجزیه‌وتحلیل نگهداری قابل پیش‌بینی، شبیه‌ساز ماشین و فرایند تولید با 
استفاده از فناوری‌های همزاد دیجیتالی و درنهایت، پیش‌بینی جریان نقدینگی از جمله 

این‌هاست.
مدیریـت  در  حاصل‌شـده  پیشـرفت‌های  و  فـراوان  داده‌هـای  دسـترس‌بودن  در  بـا 
کلان‌داده‌هـا و قابلیت‌هـای محاسـبات عمیـق، ERPهـا خواهنـد توانسـت مـوارد اسـتفاده 
بیشـتری از تجزیه‌وتحلیـل پیش‌بینی‌کننـده ارائـه کننـد. درنتیجـه انتظـار مـی‌رود ERPهـا 
به‌سـوی بهره‌گیـری از هـوش ‌نمایـی بـا نقـاط داده بیشـتر از منابـع داخلـی و خارجـی برونـد 
تـا پیش‌بینی‌هـای دقیق‌تـری ارائـه کننـد. افـزون بـر ایـن، ERPهـا به‌طـور گسـترده در جهـت 
اتوماسـیون شـناختی کار خواهنـد کـرد. ایـن قابلیتـی اسـت کـه سـبب می‌شـود ERPهـا 
بتواننـد پاسـخ‌هایی شـبیه بـه پاسـخ انسـان نسـبت بـه پرسـش‌های تجـاری ارائـه دهنـد.

10. معماری‌های ERP توزیع‌شده و محصولات چند ابری
اکنـون شـرکت‌های مختلـف به‌جـای اتـکا بـه راهـکار One Core ERP بـرای رفع تمـام نیازهای 
خـود در حوزه‌هـای تجـاری و جغرافیایـی بـه سـمت معماری‌هـای غیرمتمرکـز بـا یکپارچگـی 
عمیق و مدیریت‌شـونده می‌روند. برترین شـرکت‌های مطرح در حوزه ERP سـرمایه‌گذاری 
 Two-Tier ERP قابـل توجهـی در ایـن زمینـه انجـام داده‌انـد. آنهـا درحـال توسـعه مدل‌هـای
بـرای   )Multi-Cloud Manageability Fabrics( ابـری  و محصـولات مدیریت‌شـونده چنـد 

مدیریـت چشـم‌انداز اپلیکیشـن‌های تجـاری توزیع‌شـده هسـتند.
رویکـرد Two-Tier ERP از دو سـامانه ERP مختلـف بـرای بخش‌هـای تجـاری متمایـز خـود 
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  Two-Tierمبتنـی بـر درک ایـن نکتـه اسـت کـه طراحـی ERP اسـتفاده می‌کنـد. ایـن رویکـرد
مقرون‌به‌صرفـه اسـت، به‌سـرعت اجرا می‌شـود و نسـبت بـه راه‌انـدازی نرم‌افـزار ERP جدید 

و فراگیـر بـرای هـر واحـد تجـاری هزینـه پایین‌تـری دارد.
 Tier 1 ERP در شرایطی که دفاتر مرکزی و کارخانه‌های تولیدی شرکت می‌توانند همچنان از
سنتی برای پیشبرد فرایندهای پیچیده ادامه دهند، واحدهای سازمانی کوچک‌تر )مانند 
شـرکت‌های تابعـه، شـعب بین‌المللـی و اسـتارت‌آپ‌ها( از طراحـی ERP کـه کاربرپسـندتر 

اسـت و متناسـب با نیازهای آنهاسـت سـود می‌برند. 

بنابرایـن در یـک نـگاه بایـد گفـت، بـه نظـر می‌رسـد سـامانه‌های ERP در سـال‌های آینـده 
بـا تمرکـز بیشـتر بـر ویژگی‌هایـی همچـون انعطاف‌پذیـری، کارایـی و امنیـت بـه تکامـل و 
بهبـود خـود ادامـه خواهنـد داد. واقعیت این اسـت که هر سـال، سـامانه‌های ERP مدرن، 
پیشـرفت می‌کنند و فرایندهای کسـب‌وکار را تغییر می‌دهند و آنچه مهم اسـت، داشـتن 
شریک تجاری و راهکار مناسب برای برنامه‌ریزی کوتاه‌مدت، میان‌مدت و حتی بلندمدت 

کسب‌وکارهاسـت. 
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راهکار جامع سازمانی )ERP(، از طریق تسهیل در گردش 
از  بهینه  استفاده  به‌دنبال  کارایی  افزایش  و  اطلاعاتی 
نظر  مورد  کسب‌وکار  در  ارزش  خلق  برای  موجود  منابع 
بر اساس  این روش  که مبنای شکل‌گیری  از  آنجا  است. 
برنامه‌ریزی   

ً
متعاقبا و  مواد  نیازمندی‌های  برنامه‌ریزی 

در  سازمانی  جامع  راهکار  اولیه  کاربرد  بود،  تولید  منابع 
منصه  به  تولیدی  و  صنعتی  سازمان‌های  و  کسب‌وکارها 
ظهور رسید. با این وجود، این راهکار، بر حسب ضرورت و 
به تدریج به سازمان‌های خدماتی و مالی مختلف نیز ورود 
پیدا کرد. به‌طور مثال، پیش‌تر در صنعت بانکداری علی‌رغم 

نگاهی تطبیقی بر  راهکار جامع سازمانی 
در کسب‌وکارهای مالی و صنعتی

وحید حاجی پور
مدیر مرکز مطالعات و تحقیقات فناپ



بیشترین استفاده از فناوری اطلاعات و ارتباطات، عملکرد ایده‌آل همراه با کارایی مطلوب، 
به‌دلیل وجود راهکارهای سفارشی‌سازی‌شده جزیره‌ای حاصل نمی‌شود. در این راستا، 
سازمان‌های مالی نظیر بانک‌ها و بیمه‌ها بر آن شدند تا از طریق بازطراحی زیرساخت‌های 
برای  انعطاف‌پذیر  و  یکپارچه  ماژولار،  معماری‌هایی  به  ارتباطات  و  اطلاعات  فناوری 
فرایندهای کسب‌وکاری خود روی آورند. مهمی که در بستر ERP گنجانده می‌شد ولی برای 
بهره‌برداری، نیازمند ایجاد تغییراتی در ERPهای صنعتی بود. هدف از گزیده‌ پیش‌رو، تبیین 
 از ماهیت متفاوت اولویت‌ها و 

ً
مقایسه‌ای بین ERPهای مالی و صنعتی است که اساسا

فرایندهای مختلف دراین دو نوع از کسب‌وکار ناشی می‌‌شود. در ادامه، مقایسه زیر بر پایه‌ 
معیارهای تاثیرگذار و کلیدی ذکر می‌شود:

مشتری،  با  ارتباط  مدیریت  روی  مالی  ERPهای  عمده  تمرکز   :)Functionality( کارکرد   •
مدیریت مالی و مدیریت منابع انسانی است، درصورتی‌ که دغدغه اصلی کارکرد ERPهای 
صنعتی مرتبط با مدیریت فرایندهای تولید، مدیریت زنجیره تامین و کنترل موجودی است. 
درواقع، راهکارهای جامع سازمانی از نوع صنعتی، به‌منظور مدیریت و بهینه‌سازی فرایند 
تولید یک/ چند مجتمع طراحی شده‌اند و برای هموارسازی فرایندهایی نظیر برنامه‌ریزی 
گرفته می‌شوند. درمقابل،  به‌کار  کیفیت  کنترل  و  تامین  زنجیره  انبار، مدیریت  و  تولید 
به‌عنوان نمونه، راهکارهای جامع سازمانی از نوع بانکی درراستای مدیریت عملیات مالی 
بانک به‌کار گرفته می‌شود به‌طوری‌ که با فرایندهایی نظیر مدیریت حساب‌های مشتریان، 
کار  تراکنش‌ها، وام‌ها، مدیریت ریسک و انطباق رخدادها با قوانین بانک مرکزی سر و 

خواهد داشت.
• مدیریت داده )Data Management(: ݭ ERP های مالی نیازمند مدیریت حجم گسترده‌ای 
از اطلاعات مشتریان نظیر اطلاعات شخصی، سوابق مالی و تراکنش‌های پیشین هستند. 
موجودی،  سطح  تولید،  فرایند  با  مرتبط  داده‌های  صنعتی،  ERPهای  در  دیگر،  سوی  از 
لجستیک، سنسورهای مختلف متصل به ماشین‌آلات و برهم‌کنش‌های زنجیره تامین، 

مستلزم پردازش و تحلیل خواهند بود.
حوزه  در  مالی  ERPهای  در  یکپارچه‌سازی  موضوع   :)Integration( یکپارچه‌سازی   •
مواردی نظیر نیاز به متصل کردن تعداد گسترده‌ای از نرم‌افزارها نظیر درگاه‌های پرداختی، 
سامانه‌های مدیریت روابط مشتریان و سامانه‌های قانون‌گذار کاربرد دارد. اما، این مهم 
مدیریت  نرم‌افزار  با  تولیدی  ماشین‌آلات  یکپارچه‌سازی  طریق   از  صنعتی  ERPهای  در 

زنجیره تامین و سامانه‌های لجستیک معنا پیدا می‌کند.
• گزارش‌ها )Reporting(: خروجی گزارش‌های یک ERP مالی می‌تواند شامل جزئیات فعل 
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و انفعالات و رفتار مشتریان در سامانه، تراکنش‌های مالی و انطباق با قوانین از پیش 
تعیین‌شده سازمان‌های نظارتی باشد، در‌حالی‌ که گزارش‌ها در یک ERP صنعتی به سطوح 

موجودی و بررسی شاخص‌های تولید و زنجیره تامین اختصاص خواهد یافت.
داده‌های  از  انبوهی  باشند  قادر  باید  مالی  ERP های  )Scalability(:ݭ  مقیاس‌پذیری   •
مشتریان و تراکنش‌ها را متناسب با گسترش کسب‌وکار سازمان‌های مالی مدیریت و 
کنترل کنند. همچنین، ERPهای صنعتی باید از بستر مناسب برای مهار کردن پیچیدگی 

روزافزون فرایندهای تولیدی و زنجیره تامین برخوردار باشند.
• قیمت‌گذاری )Pricing(:  ݭ ERP های مالی اغلب برحسب تعداد کاربران و حجم تراکنش‌های 
نیازمند پردازش، قیمت‌گذاری می‌شوند، درحالی‌ که قیمت‌گذاری ERPهای صنعتی بر پایه 

تعداد مجتمع‌های تولیدی زیرمجموعه و پیچیدگی فرایندهای تولید صورت می‌پذیرد.
• امنیت )Security(:  ݭ ERP های مالی مانند بانکی و بیمه‌ای به دلیل ماهیت اطلاعات مالی، 
نیازمند سطح بالایی از امنیت داده برای مقابله با حملات سایبری هستند. در ERPهای 
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صنعتی نیز حوزه امنیت برای محافظت از کارکرد صحیح فرایندهای تولیدی و داده‌های 
بازیابی اطلاعات  و  کنترل دسترسی‌ها  از حیث  این،  کاربرد دارد. علاوه ‌بر  تامین  زنجیره 
در مواقع غیر مترقبه، انتظار می‌رود تمهیدات و طراحی‌های مورد نظر در ERPهای مالی 

پیچیدگی بیشتری در مقایسه با ERP صنعتی داشته باشد.
انجام  برای  کاربردوست،  رابط‌های  دارای  مالی  ݭ ERP های   :)User-Interfac( کاربری رابط   •
خدمت‌دهی به مشتریان، پیشبرد فعالیت‌ تیم‌های مدیریت مالی و تحقق درخواست‌های 
عوامل اجرایی هستند. در طرف مقابل، کاربران در ERPهای صنعتی با رابط‌های پیچیده‌تری 

برای برطرف کردن نیازمندی‌های سیستم‌های تولیدی دست و پنجه نرم خواهند کرد.
ماهیت انطباق با مقرارت در ERPهای   :)Regulatory Compliance( انطباق با مقررات •
مالی و صنعتی متفاوت است؛ به‌گونه‌ای که در طراحیERPهای مالی محدوده‌  گسترده‌ای 
از قوانین و مقررات درباره حریم خصوصی داده‌های مشتریان، گزارش‌های مالی و الزامات 
راهکارهای جامع  بانک مرکزی در  )مانند  از سوی نهادهای نظارتی  قانونی تدوین شده 
سازمانی از نوع بانکی(، باید مورد توجه قرار گیرد. این موضوع در ERPهای صنعتی، قابل 

نگاشت به مقرارت در حوزه کیفیت تولید و پایداری زیست‌محیطی است.
کار  برای  بستری  فراهم آوردن  به  قادر  باید  مالی  )Mobility(:ݭ ERP های  همراه  قابلیت   •
رصد  و  انجام  جهت  در  هوشمند  گوشی‌های  نظیر  همراه  تجهیزات  طریق  از  سامانه  با 
تراکنش‌های مربوطه باشند. در ERPهای صنعتی، بهره‌گیری از قابلیت همراه برای کنترل 

فرایندهای تولید از هر مکان نیز باید میسر شود.
• مدیریت ریسک )Risk Management(: در ERP مالی )نظیر بانکی و بیمه‌ای(، مدیریت 
 با همه اجزاء و ماژول‌های سیستم پیونده خورده است؛ اما در ERP صنعتی، 

ً
ریسک لزوما

بر حسب نوع ماژول، کارکردی ناپیوسته و گسسته در سیستم دارد.
نسبی  استاندارد بودن  به علت  مالی،  ERPهای  در   :)Customization( سفارشی‌سازی   •
 نیازمند درصد پایین‌تری از میزان سفارشی‌سازی 

ً
فعالیت‌های کسب‌وکاری مربوطه، عمدتا

برای  از سفارشی‌سازی  بالاتری  اغلب حجم  ERPهای صنعتی  هستند. در طرف مقابل، 
تطابق با فرایندهای کاری را نیاز دارند.

ــرای  ــتم ب ــانی سیس ــه، به‌روزرس ــتیبانی ب ــز پش ــی تمرک ــتیبانی )Support(: در ERP مال • پش
انطبــاق بــا مقــررات ابلاغ شــده از ســوی نهادهــای نظارتــی )مانند بانــک مرکــزی در راهکارهای 
جامــع ســازمانی از نــوع بانکــی و بیمــه‌ای( تخصیــص می‌یابــد. درصورتــی‌ کــه در ERP صنعتی، 
پشــتیباتی فنــی اغلــب بــه حــوزه مســائل مرتبــط بــا تولیــد پیونــد خــورده اســت. همچنیــن 
از آنجایــی کــه ERP مالــی )بــرای مثــال از نــوع بانکــی و بیمــه‌ای( بــا مشــتریان متعــددی 
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ســر و کار دارد، ســرویس پشــتیبانی از مشــتریان در آن، دارای قابلیت‌هــای متنوعــی ماننــد 
پورتال‌هــای خدمــات خــودکار، چت‌بــات و امثالهــم هســتند کــه احتمــالاً در ERP صنعتــی 
کارکــرد محدودتــری خواهــد داشــت. به‌عــاوه، به‌علــت ماهیــت پیچیــده‌ ERP صنعتــی، 
آمــوزش و پــرورش کاربــران نهایــی و تیــم پشــتیبانی فنــی از ابعــاد قابــل توجهــی نســبت 
بــه ERP مالــی برخــوردار هســتند.  از جنبــه‌ای دیگــر، انتظــار مــی‌رود کــه در ERP صنعتــی، 
مــوارد ارتقــاء و نگهــداری در تواتــر زمانــی کوتاه‌تــری در مقایســه بــا ERP مالــی صــورت پذیــرد 
کــه علی‌القاعــده توقــف طولانی‌تــر سیســتم در راهکارهــای جامــع ســازمانی از نــوع صنعتــی 
را به‌دنبــال دارد. درنتیجــه، در ERPهــای مالــی، پشــتیبانی گســترده از خدمــات مبتنــی بــر 
کــه ERPهــای  مشــتریان در کنــار به‌روزرســانی الزامــات قانونــی ضــروری اســت، درحالــی‌ 

صنعتــی نیــاز بــه پشــتیبانی فنــی و آمــوزش تخصصــی بیشــتری دارنــد.
• اجــزاء: در ERPهــای مالــی بــر حســب نــوع کاربــرد ممکــن اســت اجــزاء فنی ســامانه‌ متفاوت 
قالــب  را می‌تــوان در  بانکــی  نــوع  از  راهــکار جامــع ســازمانی  یــک  به‌طــور مثــال،  باشــد. 
ماژول‌هــای مشــخصی طبقه‌بنــدی کــرد کــه عبارتنــد از: بانکــداری متمرکــز، مدیریــت ارتبــاط 
بــا مشــتری، سیســتم مدیریــت وام، سیســتم مدیریــت خزانــه‌داری، ســامانه مقابلــه بــا 
پولشــویی و شناســایی مشــتریان، یکپارچگــی درگاه‌هــای پرداختــی و ماژول انطبــاق. به‌طور 
مشــابه، یــک راهــکار جامــع ســازمانی از نــوع بیمــه‌ای، ماژول‌هایــی ماننــد سیاســت‌گذاری، 
مدیریــت ادعــا، مســئولیت، حســابداری و مالــی و مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری را داراســت. 
از ســویی دیگــر، ماژول‌هــای مرســوم در ERP صنعتــی شــامل برنامه‌ریــزی تولیــد، مدیریــت 
موجــودی، مدیریــت زنجیــره تامیــن، مدیریــت کیفیــت، مدیریــت مالــی و حســابداری، 

مدیریــت منابــع انســانی، مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری و هــوش تجــاری اســت.
مطابــق مــوارد ذکرشــده و جمع‌بنــدی جــدول یــک، بــر مبنــای معیارهــای حائــز اهمیــت 
در چارچــوب پنــج محوریــت مفهومــی، فنــی، کاربــری، فــروش و پشــتیبانی می‌تــوان بــه 
تفاوت‌هــای ملمــوس در راهکارهــای جامــع ســازمانی از نــوع مالــی یــا صنعتــی پــی بــرد؛ 
از  مختلــف  گونه‌هــای  در  منحصربه‌فــرد  چالش‌هــای  و  نیازهــا  بیانگــر  کــه  تفاوت‌هایــی 
ــت  ــرای مدیری ــرفته‌ای ب ــای پیش ــد قابلیت‌ه ــی نیازمن ــازمان‌های مال ــت. س ــب‌وکار اس کس
ارتبــاط بــا مشــتریان و انطبــاق بــا قوانیــن مقــرارت نهادهــای نظارتــی بــوده، درحالــی‌ کــه 
و  تامیــن  زنجیــره  بهینه‌ســازی  بــرای  فرایندهــای ســاده  به‌دنبــال  تولیــدی  مجتمع‌هــای 
لجســتیک هســتند. از ایــن رو، درک تمایزهــای دخیــل در به‌کارگیــری هــر نــوع ERP می‌توانــد 
ــای  ــه نیازمندی‌ه ــی در انتخــاب راهــکاری مناســب بــرای پاســخ ب ــات حیات ــه ملاحظ از جمل

کســب‌وکار متناظــر قلمــداد شــود.
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کارکرد

مدیریت داده

سفارشی‌سازی

یکپارچه‌سازی

گزارش‌ها

مقیاس‌پذیری

امنیت

قابلیت همراه

انطباق با مقررات

مدیریت ریسک

اهم ماژول‌های 
متفاوت

رابط کاربری

قیمت‌گذاری

نگهداری، ارتقاء و 
به‌روزرسانی

معیار

خدمت‌دهی به مشتری، مدیریت مالی 
و ادرای

اطلاعات مشتریان، سوابق مالی، 
داده‌های تراکنش‌ها

استاندارد و قابل پیکره‌بندی

درگاه‌های پرداخت، مدیریت روابط 
مشتریان، سامانه‌های انطباقی 

) )قانون‌گذار

فعل و انفعالات عملکرد مشتریان، 
تراکنش‌های مالی، انطباق با مقرارت

نیازمند مواجهه با داده‌ها و 
تراکنش‌های روزافزون مشتریان

نیازمند سطح بالایی از امنیت داده 
برای مقابله با حملات سایبری همراه با 

حساسیت بالای سطح دسترسی 

رصد تراکنش‌ها در هر مکان

لزوم انطباق با مقررات حریم خصوصی 
مشتریان و مصوبات نهادهای نظارتی 

جزء لاینفک کلیه ماژول‌ها

بانکداری متمرکز )در خدمات از نوع 
بانکی(، سیاست‌گذاری )در خدمات از 

نوع بیمه(

رابط‌های کاربردوست برای خدمت به 
مشتریان، فرایندهای مالی و تیم‌های 

اداری و اجرایی

برحسب تعداد کاربران و حجم 
تراکنش‌های قابل پردازش

دارای قابلیت‌های متنوع جهت اخذ 
بازخورد مشتریان، به‌روزرسانی سیستم 
به‌علت اعمال قوانین جدید نهادهای 

نظارتی

ERP بانکی

تولید، مدیریت زنجیره تامین، مدیریت 
موجودی

فرایند تولید، سطح موجودی، زنجیره 
تامین لجستیک 

نیارمند درجه بالایی از سفارشی‌سازی 
برای گردش کار مورد نظر

ماشین‌آلات، سامانه‌های مدیریت 
زنجیره تامین و لجستیک

شاخص‌های تولید، سطح موجودی، 
زنجیره تامین لجستیک

نیازمند مهار کردن پیچیدگی فرایندهای 
تولید و زنجیره تامین لجستیک 

برای محافظت از کارکرد صحیح 
فرایندهای تولیدی

کنترل فرایندهای تولید در هر مکان

لزوم انطباق با مقررات زیست محیطی و 
دستورالعمل‌های مدیریت کیفیت

کارکردی گسسته

مدیریت زنجیره تامین

رابط‌های کاربری تخصصی برای 
مهندسان و راهبران تولید

برحسب مجتمع‌های تولیدی یا 
پیچیدگی فرایندهای تولید

پشتیبانی فنی، نیاز به آموزش‌های فنی 
زیاد، تواتر زیاد نگهداری و ارتقاء

ERP صنعتی محوریت

جدول 1. مقایسه راهکارهای جامع سازمانی ازنوع مالی و صنعتی در یک نگاه

مفهومی

فنی

کاربری

فروش

پشتیبانی
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تحول دیجیتال از نگرش آغاز می‎شود نه تکنولوژی! 
آگاهی‎بخش می‎خواهد به علت اصلی   ‎این جمله به‌واقع 
دیجیتال  تحول  سفر  در  شرکت‎ها  ناکامی  و  کامیابی 
که ممکن است هزینه‎ها و مخاطراتی  کند؛ سفری  اشاره 
موج  با  مواجهه  بنابراین  باشد.  داشته  مسافرانش  برای 
با سایر موج‎های  رویارویی  فناوری‎های دیجیتال به مانند 
خود  به  مختص  هوشمندی  تاریخ،  طول  در  فناورانه 
گسترش  و  ظهور  با  دیجیتال  تحول  موج  می‎طلبد.  را 
فناوری‎های دیجیتال، فرصت‎ها و چالش‎های مختلفی را 
پیش روی جوامع و کسب‌وکارها قرار داده است. در چنین 

تحول دیجیتال و ضرورت‎های سیستمی و 
سازمانی آن  با نگاهی به صنایع بانک و بیمه

محمدحسن کرمانی 
 کارشناس شرکت بهبود و توسعه‌ 

سازمانی هوده

هانیه هاتفیان
 کارشناس شرکت بهبود و توسعه 

سازمانی هوده



فضایی، نوسازی کسب‌وکارها و افزایش توان رقابتی آنها اهمیت بالایی خواهد داشت. 
این ضرورت‎ها موجب شده تا بسیاری از سازمان‎ها تغییرات لازم را در قالب برنامه‎های 
»تحول )دگردیسی( دیجیتال« و به‌صورت یک اولویت راهبردی پیگیری کنند. اما با این 
وجود، تحول مذکور از حیث فرایندها، موضوعات و نحوه پیاده‎سازی با عدم اطمینان 
قابل توجهی میان مدیران روبه‌روست و اقلیتی از شرکت‎ها موفق به پیاده‎سازی تحول 
دیجیتال در تطابق با راهبردهای سازمان شده‎اند. در این میان، کمبود راهبردهای عملی 

یکپارچه و تفصیلی به‌عنوان یکی از دلایل پیچیدگی این فرایند مطرح شده است.
تجربیات به‌دست‌آمده به ما یادآور می‎شوند که پیاده‎سازی این فناوری‎ها نیازمند تغییرات 
جدی در سازمان شامل پذیرش سبک مدیریت جدید، ابزارهای جدید، روش‎های کاری 
جدید و ساختار جدید است. این تغییرات جدی و همه جانبه تحت عنوان کلی »تحول 
محدود  فناوری  کاربرد  به  تنها  دیجیتال  تحول  مسیر  است.  شده  شناخته  دیجیتال« 
نمی‎شود، بلکه عناصر حیاتی و ابعاد کسب‌وکار هم تغییر می‎کنند؛ مانند استراتژی، مدل 
کسب‌وکار، فرایندهای کسب‌وکار، ساختار سازمانی و فرهنگ سازمانی.]1[ تعاریف تحول 
دیجیتال متنوع بوده و از منظرهای مختلفی ارائه شده‎اند، اما به‌طور کلی تحول دیجیتال 
شکل  دیجیتال  فناوری‎های   ‎گسترده اشاعه   ‎به‌واسطه که  است  سازمانی  تغییر  یک 

می‎گیرد.]2[
رقمی‎سازی،1  مفاهیم  تفاوت  شود  توجه  آن  به  می‎بایست  که  مواردی  از  یکی  البته 
دیجیتالی‎سازی2 و تحول دیجیتال است. اگرچه اجماعی درمورد تعاریف این مفاهیم وجود 
ندارد با این حال از منظر محدوده و عرصه‌ عمل، تفاوت آنها مدنظر قرار می‎گیرد به‌طوری 
که مرحله اول تحول دیجیتال را رقمی‌سازی می‎دانند. رقمی‎سازی اشاره به تبدیل داده‎ها 
از حالت آنالوگ به دیجیتال )0و 1( است. مرحله دوم یعنی دیجیتالی‎سازی اشاره به کاربرد 

فناوری دیجیتال در بهبود یک فرایند دارد. 
مرحله پایانی یعنی تحول دیجیتال شامل تغییر کل بنگاه شده و فقط یک یا چند فرایند را 
دربرنمی‎گیرد، به‌طوری که منابع جدیدی برای خلق ارزش اقتصادی شکل گرفته و شکل و 
ماهیت کسب‌وکار به‌واسطه فناوری‎های دیجیتال دگرگون می‎شود. در تحول دیجیتال با 
شکل‎گیری محصول هوشمند و توامان ارائه خدمات، عملیات کسب‌وکار بر مبنای رفتار 
مشتری3 پیش می‎رود و مدل کسب‌وکار تغییر می‎کند. درنتیجه همگام با پیاده‎سازی 
فناوری‎های دیجیتال، تغییرات سازمانی عمده‎ای مورد نیاز است. این امر وجود استراتژی 
روشن برای سازمان در این حوزه را الزامی می‎کند، به‌طوری که فرایندها دیجیتالی شده و 

  1. Digitization   2. Digitalization   3. customer-driven
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بهره‎گیری از فرصت فناوری‎های دیجیتال را در کانون توجه قرار می‌دهد.]3[ 
 

شکل 1- رقمی شدن، دیجیتالی‌شدن و تحول دیجیتال

مطالعات این حوزه نشان می‎دهد، تجربیات موفق در امر تحول دیجیتال، سازمان‎هایی 
بوده‎اند که مدیرانشان استراتژی‎های مشخصی برای تحول فراهم کرده و این حوزه بیشتر 
شخصیت  یک  دارای  دیجیتال  تحول  درواقع  است.  داشته  نیاز  استراتژی  به  فناوری  از 
استراتژیک بوده و ذیل مباحث استراتژیک در نظر گرفته می‎شود. تصویر زیر رابطه استراتژی 

تحول دیجیتال با استراتژی کسب‌وکار و استراتژی‎های وظیفه‎ای را نشان می‎دهد. ]3[

 
شکل 2- جایگاه استراتژی تحول دیجیتال

شماری از نیروهای بازار، دیجیتال‌شدن را تبدیل به ضرورت کرده‎اند. این امر موجب شده 
تا بسیاری از شرکت‎ها سفر1  پرماجرای تحول دیجیتال را آغاز کنند؛ مسیری که دربرگیرنده 
زیر  تصویر  کند.  بازتعریف  را  شرکت  عملیات  نحوه  و  بوده  کسب‌وکار  جنبه‎های  همه 

نشان‎دهنده نیروهای جبری بازار است که شرکت‎ها نیازمند سازگاری با آنها هستند.]4[

1. digital transformation journey

تحول دیجیتال

خلق
) )کسب وکار

تطبیق
)فرایند(

تطبیق
)داده(

رقمی شدندیجیتالی شدن

استراتژی کسب وکار
چگونه می توانیم در کسب وکارمان 

رقابت کنیم؟

استراتژی سطح وظیفه ای
هر کدام از حوزه های وظیفه ای چگونه به

مزیت رقابتی کسب وکار کمک می رسانند؟

استراتژی تحول دیجیتال
چگونه می توانیم  فرصت های تحول 

اقتصاد دیجیتال را ایجاد کنیم؟
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شکل 3- نیروهای بازار که  موجب ضرورت تحول دیجیتال شده‎اند

در پاسخ به این روندهای تاثیرگذار، شرکت‎ها و سازمان‎ها مبادرت به طراحی و توسعه 
اقدامات مقتضی می‎کنند اما در این راه به پارادوکس مهمی برمی‎خورند. این پارادوکس 
کسب‌وکار  فرایندهای  سرعت  افزایش  برای  زمینه‎سازی  که  است  واقعیت  این  بیانگر 
است.  سازمانی  تغییرات  طولانی  فرایند  نیازمند  خود  دیجیتال،  فناوری‎های  به‌واسطه 
درحقیقت کاربرد فناوری‎های دیجیتال به خودی خود موجب دیجیتال‌شدن کسب‌وکار 

نخواهد شد. 
برای  که  است  دیجیتال1  پیشنهادی  خدمات  دیجیتال،  کسب‌وکار  یک  متمایز  ویژگی 
راهکارهای  از  است  عبارت  دیجیتال،  پیشنهادی  خدمات  می‎شود.  خلق  مشتریان 
شرکت  مثال  به‌عنوان  می‎شود.  تعبیه  مشتری  تجربیات  در  که  اطلاعات  با  غنی‌شده 
اشنایدر الکتریک، به‌جای آنکه تامین‌کننده صرف وسایل الکتریکی باشد، خود را به‌عنوان 
در  که  بزرگی  چالش  می‎گیرد.  نظر  در  انرژی  هوشمند  مدیریت  راهکارهای  عرضه‌کننده 
این عرصه وجود دارد این است که این خدماتِ پیشنهادی دیجیتالیِ تکامل‌شونده، 
چنین  برای  موجود  شرکت‎های  آنکه  حال  شوند،  ارائه  متداوم  به‌صورت  می‎بایست 

فعالیت‎هایی ساخته نشده‎اند. ]5[
درراستای رفع موانع فوق، چارچوب‎ها و مدل‎های مرجعی تدوین شده‎اند که می‎توانند 
مدل‎های  از  یکی  باشند.  لازم  اقدامات  طراحی  و  چالش  تحلیل  برای  مناسبی  راهنمای 

1.  Digital offerings

طریق  از  که  جدید  اکوسیستم های  اکوسیستم ها:  ظهور 
کاهش  موجب  هستند،  دردسترس  دیجیتال  کانال های 

هزینه های تغییر و جایگزینی می شوند.

: موانع کم ورود به صورت  کاهش موانع ورود دیجیتالی به بازار
دیجیتالی موجب محو خطوط صنعتی شده است.

در حال  داده  رشد  زیرساخت:  و  دارایی ها  مالکیت  کاهش 
شتاب گرفتن است و این امر مسائلی پیرامون مالکیت، حریم 

شخصی، امنیت، شفافیت و اعتماد برانگیخته است.

تحــرک،  ســرعت،  افزایــش  تجزیه شــده:  ارزش  زنجیره هــای 
شــفافیت و دسترســی موجــب تفکیــک و تجزیــه زنجیره هــای 

اســت. شــده  ارزش 

پیشنهادی  خدمات  توسعه   درحال  کسب وکارها  تازه واردان: 
بیشتر و جزئی تر هستند و این امر توام با تهاجم به عرصه های 

جدید است.
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مهمی که به این منظور ارائه شده، مدل بلوک‎های سازنده تحول دیجیتال مرکز تحقیقات 
توسعه  برای  سازنده  بلوک  پنج  مدل  این  در  است.  ام‌آی‌تی1  اطلاعاتی  سیستم‎های 
توانمندی‎های شرکت‎ها درجهت توسعه و گسترش خدمات پیشنهادی دیجیتال برای 
مشتریان شناسایی می‎شوند. سه مورد از این بلوک‎های سازنده پلتفرم فناوری هستند 

که عبارتند از:
• اسکلت2  عملیاتی 

• پلتفرم دیجیتال
• پلتفرم مناسب برای توسعه‎دهندگان بیرونی

دو بلوک سازنده دیگر شامل توانمندی‎های سازمانی است که عبارتند از:
• بینش مشترک درباره چیستیِ ارزشی که برای مشتری خلق می‎شود

• یک چارچوب مسئولیت‎سپاری برای هماهنگی فعالیت‎های تیم‎های مستقل

 
شکل 4- مدل مرکز تحقیقات سیستم‎های اطلاعاتی MIT جهت تحول دیجیتال

مشترک  و  یکپارچه  سیستم‎های  و  داده‎ها  فرایندها،  از  مجموعه‎ای  عملیاتی  اسکلت 
مانند )CRM یا ERP( است که کارایی، قابلیت اطمینان و شفافیت عملیات و تراکنش‎ها را 
تضمین می‎کنند. اسکلت عملیاتی به عنوان پشتیبان هسته اصلی کسب‌وکار باید دارای 
فرایندهای یکپارچه، پیوسته و ماژولار بوده و ارائه API از آن به سادگی و با سرعت میسر 

باشد.

1. MIT sloan center for information systems research 2.backbone

اسکلت عملیاتی
سیستم ها و فرایند های یکپارچه ای که کارایی عملیاتی، کیفیت و مدیریت  داده را تضمین 
می کنند

بینش های مشترک درباره مشتری
دانش سازمانی درباره آنچه مشتریان بابت آن پرداخت می کنند و اینکه چگونه فناوری های 
دیجیتال تقاضای مشتریان را پاسخ می دهند

پلتفرم دیجیتال
یک انباره از اجزای تجاری، فناوری و داده که نوآوری سریع در خدمات پیشنهادی و بهبودهای 
مربوطه را میسر می سازد

چارچوب مسئولیت سپاری
تعریف چارچوب مالکیت خدمات پیشنهادی دیجیتال و اجزای مربوط به طور شفاف و تبیین 
نحوه هماهنگی بین آنها

پلتفرم توسعه دهندگان بیرونی
یک پلتفرم دیجیتال برای یک اکوسیستمی  از شرکایی که به پلتفرم کمک کرده و از آن استفاده 
می کنند
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پلتفرم دیجیتال عبارت است از یک انباره‎ و مخزنی از امور مربوط به کسب‌و‌کار، فناوری و 
داده که نوآوری و تامین خدمات پیشنهادی دیجیتال را برای مشتریان میسر می‎سازد. 
و  نرم‎افزاری است  اجزای  از  مواد خام خدمات پیشنهادی دیجیتال شامل مجموعه‎ای 
شرکت‎ها نیازمند پلتفرم‎های قوی برای ایجاد اجزای تجاری و فناوری هستند. این اجزا 
می‎بایست دارای قابلیت بازیابی و دسترسی برای مشتریان ‎باشند. برای نمونه می‎توان 
به امکان ثبت‌نام کاربر به‌عنوان مالکِ »دستگاه متصل« اشاره کرد که به‌صورت یک ‎جزء 
تجاری در پلتفرم مدنظر قرار می‎گیرد و همچنین امکان ذخیره امن داده به‌صورت ابری، که 

یک جزء فناوری به حساب می‎آید. 
شرکت  دیجیتال  پلتفرم  تعمیم  و  گسترش  ره‌آورد  بیرونی  توسعه‎دهندگان  پلتفرم 
این  است.  شده  ایجاد  مشارکت‎کنندگان  از  زیست‎بومی  از  پشتیبانی  برای  که  است 
مشارکت‎کنندگان در اجزای پلتفرم دیجیتال سهیم بوده و این اجزا را مورد استفاده نیز قرار 
می‎دهند. درواقع پیچیدگی حل مسائل مشتریان در قالب خدمات پیشنهادی دیجیتال 
از یک سو و اینکه توانمندی‎های لازم برای پاسخگویی به این مسائل خارج از حد توان 
شرکت است،  موجب می‎شود تا چنین پلتفرمی برای جلب مشارکت‎ توسعه‎دهندگان 

بیرونی در نظر گرفته شود.
از دانش سازمانی درباره اینکه مشتریان  بینش مشترک درمورد مشتری عبارت است 
برای حل  به پرداخت هستند.  از خدمات پیشنهادی دیجیتال، حاضر  انواعی  برای چه 
راهکارهای  و  مسائل  فهم  جهت  سرمایه‎گذاری  نیازمند  سازمان‎ها  مشتریان،  مسائل 
ممکن هستند. این امر نیازمند فرایند هم‎آفرینی و همکاری با مشتریان در فرایند توسعه 

محصول است. 
با  شرکت‎های  می‎سازد،  محدود  را  نوآوری  سرعت  سازمانی  مراتب  سلسله  که  آنجا  از 
برای  جدید  کاملا  مسئولیت‎سپاری  چارچوب  یک  ایجاد  نیازمند  بزرگ،  مراتب  سلسله 
تحویل سریع خدمات پیشنهادی دیجیتال هستند. این چارچوب مالکیت شفاف یک 
مجموعه درحال رشد از خدمات پیشنهادی دیجیتال و اجزای مربوطه و هماهنگی بین 
آنهاست. درحقیقت کسب‌وکار دیجیتال حول خدمات پیشنهادی سازماندهی می‎شود نه 
کارکردهای سازمانی. به عبارت دیگر مالکیت خدمات پیشنهادی و اجزای تجاری و فناوری 
پلتفرم به افراد و تیم‎ها تخصیص می‎یابد نه وظایف کاری. این چارچوب مسئولیت‎پذیری 
به افراد و تیم‎ها کمک می‎کنند تا مرتبط با توجیه‎پذیری اقتصادی و عملکرد اجزای تحت 
تملک خود تصمیم بگیرند. بدون چنین ساختاری شرکت‎ها قادر به پیشبرد کسب‌وکار 

دیجیتال نخواهند بود. ]5[
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حـال بـا ایـن شـناخت اجمالـی کـه از تحـول دیجیتـال به دسـت آمـد، پرسـش ایـن اسـت که 
ایـن مـوج فناورانـه چگونـه بایـد در فرایندهـای سـازمانی بانـک و بیمه مورد تحلیل‌وتفسـیر 
واقـع شـوند. پاسـخ بـه ایـن پرسـش از رهگـذر چارچـوب تحلیلـی پیش‎گفتـه میسـر اسـت. 
بَرفناورهـا1، فنـاوران مالـی2 و شـرکت‌های 

َ
بـه عبـارت دیگـر همـگام بـا تحولاتـی چـون ورود ا

غیربانکـی3 بـه حوزه‌هـای خدمـات مالـی و بانکـی، شـکل‎گیری مدل‎هـای کسـب‌وکار جدیـد 
خدمت‎وار4  مبتنی بر مدل عملیاتی پلتفرمی و اکوسیستم همکاری، داده‎محوری در ارائه 
محصـولات و خدمـات، دیجیتالی‌شـدن کانال‌هـای توزیـع شـرکت‌های بیمـه، فرایندهـای 
سـازمانی در بانک‎هـا و شـرکت‎های بیمـه‎ بـدون وجـود اجـزای چارچـوب تحـول دیجیتـال 

قابـل تصور نیسـت.
بـه عبارتـی، در بسـتر تحـولات پیش‌آمـده و تکامـل صنایـع بانکـداری و بیمـه در کشـمکش 
بـا تغییـرات محیـط پیرامونشـان، تعریـف جدیـدی از خدمـات بانکـی و بیمـه‎ای مطرح شـده 
اسـت. ایـن تغییـرات محیطـی به‌ویـژه ظهـور طبقـه‌ای از مشـتریان کـه کار را بـرای بهبـود 
زندگـی می‎پسـندند و بـه اسـتفاده از فنـاوری به‌عنـوان الـزام زندگـی در پارادایـم جدیـد اعتقاد 
دارنـد، نیـاز بـه سـطح بالاتـری از خدمـات و محصـولات را ایجـاب می‎کنند. درنتیجـه، بانک‌ها 
و بیمه‎هـا نیـز بایـد بـه بازنگـری ارزش‎های پیشـنهادی خود مبتنی بر تجربه خاص مشـتری 

پرداختـه و مزیت‎هـای رقابتـی خـود را در ایـن عرصـه جسـت‌وجو کننـد.
برای رسـیدن به آن، یک پیش‌نیاز مهم چابکی سـازمان اسـت. همان‌طور که در چارچوب 
بـرای  عملیاتـی  اسـکلت  یـک  وجـود  تحـول،  ایـن  زیربنـای  شـده،  اشـاره  دیجیتـال  تحـول 
پیکر‌بندی مناسب افراد، فرایندها و فناوری به‌منظور بالابردن قابلیت اطمینان و اعتماد 
در فرایندهای هسـته اصلی کسـب‌وکار سـازمان اسـت. تفاوت اصلی سـازمان‌های سـنتی 
بـا اسـتارت‌آپ‌ها و سـازمان‌های نوپـا در ایـن اسـت کـه آنهـا معمـولاً فاقـد چنیـن اسـکلتی 

هسـتند کـه ایـن امـر چابکـی آنهـا را تحـت تاثیـر قـرار می‎دهـد. 
نرم‎افـزاری  سیسـتم‎های  ایجـاد  عملیاتـی،  اسـکلت  ایـن  ایجـاد  بـرای  مناسـب  ابـزار  یـک 
یکپارچـه اسـت کـه جهـت مدیریـت داده‎هـای کارکـردی در سـازمان بـه کار گرفتـه می‎شـوند. 
این سیستم‎ها که غالبا تحت عنوان سیستم برنامه ریزی منابع سازمانیERP 5 شناخته 
می‎شـوند، بـه مدیریـت داده و سـاختاردهی مـاژولار در امـور مالـی، زنجیـره تامین، عملیات، 

بازرگانـی، تولیـد و فعالیـت هـای منابـع انسـانی یـک شـرکت می‎پردازنـد. 
چیـزی کـه نرم‌افـزار ERP امـروزی را متفـاوت می‌کنـد ایـن اسـت کـه همـه ایـن فرایندهـای 
مختلف را در یک سیستم سیال کنار هم می‌آورد. این  امر فقط اتصال داده را در سیستم 

BigTechs  .1: شرکت‎هایی مانند گوگل، اپل، 
مایکروسافت و...

 2. FinTechs
 3. Nonbanks

 4. as a Service (aaS)
 5. Enterprise Resource Planning (ERP)
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ERP فراهـم نمـی کنـد، بلکـه در ابزارهـای بهـره‌وری، تجـارت الکترونیـک و حتـی راهکارهـای 
تعامـل بـا مشـتری نیـز تأثیرگذار اسـت.

ERP به واسـطه پایـگاه داده مرکـزی خـود بـه ثبـت اطلاعـات کسـب و کار و سـایر اقدامـات 
انجام شـده در ماژول‎ها پرداخته و با یکپارچه‎سـازی به ماژول‎ها امکان می‎دهد با یکدیگر 
و بـا پایـگاه داده مشـترک ارتبـاط برقـرار کننـد. درنتیجـه بـا برنامه‎هـای کاربـردی مسـتقل 

تفـاوت دارد.

  
شکل 5- پایگاه داده مشترک و ماژول‎های مربوطه

ERP محصولی است که هنوز جای پیشرفت زیادی در حوزه یکپارچه سازی فرایندهای 
سازمان دارد. این محصول حتی می‎تواند با ترکیب روش های روز دنیا در زمینه هوش 
مصنوعی، دوقلوهای دیجیتالی و فرایندکاوی، مدیران سازمان ها را در اتخاذ تصمیمات و 

مانیتورکردن داده های سازمانی کمک کند.
را در رسیدن به جایگاه پیشگامی در نسل چهارم  ERP مسیر بنگاه‎ها  از جهت دیگر، 
صنعت و تحول دیجیتال هموارتر می‎کند. این محصول که قابلیت یکپارچه سازی دارد 
باعث می‎شود که داده های و اطلاعات را از بخش های مختلف دریافت کرده، انبار کند و 

درنهایت تحلیل‎هایی از پردازش این اطلاعات به کسب و کارها بدهد.
در بخش بانک و بیمه که از یک سو تضمین اعتماد، امنیت و رعایت قوانین امری لازم 
است، و از سوی دیگر پاسخ به رفتار و نیازهای متغیر مشتریان برای مزیت رقابتی اهمیت 
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اجتناب‎ناپذیر  موضوعی  داده‎ها  مدیریت  سیستم  معماری  به  مجدد  شکل‎دهی  دارد، 
می‎نماید. 

مدرنیزاسیون ERP در راستای تحول دیجیتال به فرایند به روزرسانی سیستم ERP سازمان 
آخرین پیشرفت‎ها و خصیصه‎های تکنولوژیک  از  کسب مزیت  با هدف  که  اشاره دارد 
را به سمت  ERP فعلی خود  که می‎خواهند سیستم  برای شرکت‎هایی  انجام می‎شود. 
نسخه‎های نوین هدایت کنند، تعریف یک نقشه راه راهبردی و هوشمند، توصیه می‎شود 
که ضمن لحاظ تکنولوژی‎های جدید بر فرایندها و افراد نیز تمرکز داشته باشد. در این راستا 
سیستم‎های ERP به طور جدی به بهینه‎سازی داده‎ها و فرایندها از یک سو و جنبه‎های نرم 
مانند تجربه کاربران سیستم )کارکنان سازمان( و مشارکت آن‎ها از سوی دیگر می‎پردازند.

بر مبنای همین منطق است که چابکی سازمانی برای تحقق شکل‎دهی به تجربه مشتری، 
صرفا با اسکلت عملیاتی تامین نمی‎شود. درواقع این زیرساخت امری لازم است اما کافی 
نیست. اسکلت عملیاتی از منظر تئوری سازمانی و علوم مدیریتی، سیستم و زیرساخت 
لازم برای چابکی را فراهم می‎کند اما مهم‎تر از آن جنبه‎های نرم لازم برای همکاری سازمانی 
پویا و چابک است. به عبارت دیگر سازمان نمی‎تواند مهیای ورود به چنین عرصه‎ای شود 

2. Socially Complex Routines



بدون آنکه مسائل همکاری بین نیروهای خود را از حیث ساختاری و انگیزشی حل نکرده 
باشد. این امر در چارچوب تحول دیجیتال در قالب چارچوب مسئولیت‎سپاری مطرح 

شده است.
درقبال  افراد  مسئولیت‌پذیری  از  اطمینان  ایجاد  به‌منظور  مسئولیت‌سپاری  چارچوب 
تحول  در  معمولا  می‎شود.  مطرح  سازمان  پیشنهادی  ارزش  ارائه  زمینه  در  موفقیت 
دیجیتال از فرهنگ سازمانی و بلوغ سازمانی صحبت به میان می‌آید و در بیشتر سازمان‌ها 
سعی می‌شود به کمک برگزاری دوره‌های آموزشی و آشناکردن افراد با مباحث مرتبط با تحول 
دیجیتال، به ارتقای فرهنگ سازمانی پرداخت. اما آیا تنها آموزش‌دادن به افراد کافیست 
و از این رهگذر می‌توان فرهنگ سازمانی را تغییر داد؟ در چارچوب مسئولیت‌سپاری به 
این موضوع توجه می‌شود که چگونه می‌توان با تغییر نقش‌ها و روابط سازمانی، فرهنگ 

سازمانی را تغییر داد و توانمندی‌های پرسنلی لازم برای این امر را به دست آورد.
به‌طور کلی و بر اساس مطالب فوق می‎توان به این برآورد دست یافت که صنعت بانک 
و بیمه در گام‎های ابتدایی برای تحول دیجیتال نیاز به تغییراتی درونی دارند. این تغییرات 
از منظر علوم سازمانی هم جنبه سیستمی دارد و هم جنبه‎های نرم. در بعد سیستمی، 
ابزارهایی یکپارچه برای مدیریت فرایندهای کسب‌وکاری مورد نیاز است و در بعد نرم، 
ساختاری پویا برای »همکاری« که با ساختارهای سازمانی سنتی و سلسله مراتبی تفاوت 
نیازمندی‎های محصول پیشنهادی تعیین  بر اساس  را  افراد در سازمان  آرایش  و  دارد 

می‎کند نه وظایف سازمانی. 
ایجاد  فرهنگی  سازمان،  در  همکاری  شیوه‌های  تغییر  درنتیجه‌  گفت  می‌توان  به‌واقع 
می‌شود که نبودش پاشنه آشیل طرح‎های تحول دیجیتال است و این فرهنگ سازمانی 

به‌نوبه‌ خود، زاینده‎ قابلیت‎های سازمانی1  است که تحول دیجیتال را تسهیل می‎کند.
در ادبیات سازمان و مدیریت آنچه سازمان‌ها را در با هم‌ کارکردن یا خلق هم‌افزایی کمک 
می‌کند، قابلیتِ سازمانی نامیده می‌شود. کولیس در یادداشتِ پژوهشی‌ای که در سال 
دارند؟«  ارزشی  چه  سازمانی  »قابلیت‌های  عنوان  با  استراتژیک  مدیریت  مجله‌  در   ۱۹۹۴
منتشر کرده؛ قابلیت‌های سازمانی را عاداتِ اجتماعی پیچیده‌ای2 می‌داند که تعیین‌کننده‌ 
اثربخشی یک سازمان در تبدیل ورودی‌هایِ آن به خروجی‌هایش هستند. پس می‌توان 
گفت قابلیت‌های سازمانی توانمندی‌هایِ جمعی سازمان است در تحقق نتایج کلیدی. 
پژوهشگران  است.  سازمان  جمعی  توانِ  نتیجه‌  ماندگار  و  مطلوب  عملکردِ  که  جایی 
سازمانی متعددی بر این امر که قابلیت‌های سازمانی می‌توانند با اهرم‌کردنِ منابع سازمانی 
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بر عملکرد سازمان تأثیرگذار شوند، مُهر تائید زده‌اند.
بنابراین، درواقع گویی پرسش اصلی آن است که در سفر تحول دیجیتال، همسفران تا چه 
اندازه آمادگی و توانمندی همکاری جمعی و خلق قابلیت‌های سازمانیِ لازم برای طی‌کردن 
این سفر را دارند؟ تا بر پایه این توانمندی جمعی توام با سخت‎افزارهای لازم اعم از اسکلت 
عملیاتی و پلتفرم دیجیتال، امکان تحول دیجیتال و شکل‎دهی به تجربه مشتری فراهم 

شود.
با شرحی که از تحول دیجیتال و الزامات آن در سازمان‌ها داده شد، به ضرورت همکاریِ 
جمعی برای خلق قابلیت‌های سازمانی رسیدیم. در اینجا باید تاکید کرد منظور از همکاری، 
خواست و توان با هم‌ کارکردنِ افرادِ سازمان است. هرچه این توانمندی درونی و نهادینه‌تر 
شده و به خصلتی رسوب‌کرده و جاافتاده در بدنِ سازمان تبدیل شود؛ امکان همراه‌شدن 
سازمان با تحولات و تلاطم‌های محیطی و الزامات همراهی با خواست‌ها و انتظارات متنوعِ 
مشتریان بیشتر می‌شود. بنابراین باید دقت شود وقتی از ضرورت همکاری برای تحول 
دیجیتال حرف می‌زنیم مقصود، شکل بروکراتیک، دستوری و ماشینی همکاری نیست. 
بلکه همکاری خودجوش و برآمده از خواست کارکنان شرکت برای خلق نتایجی گروهی 
مدنظر است. اما شرایط امکانِ این شکل از همکاری چیست و چطور می‌توان زمینه‌هایی 
آن افراد برای تحقق نتایجِ جمعی مشتاقانه و خودجوش با یکدیگر  را فراهم کرد که در 

همکاری کنند؟ 
بر اساس نتایج پژوهش‌ها و مطالعات صورت‌پذیرفته در حوزه‌هایی مانند جامعه‌شناسی 
و مردم‌شناسی، همکاری )با معنای مورد اشاره در این متن( بستر و زمینه‌‌ مناسب خود 
را طلب می‌کند. در این زمینه مولفه‌هایی همچون مشارکت کارکنان در تصمیم‌گیری‌ها، 
به‌رسمیت‌شناختن و تلاش برای بالفعل‌کردن استعدادهای افراد، فراهم‌کردن فرصت‌های 
ایده‌پردازی، ایجاد خاطرات و تجارب مشترک که به پدیدارشدن هویت جمعی منجر می‌شود 
و مواردی از این دست اثرگذارند. با این اوصاف و با لحاظ‌کردن ساختار سلسله‌مراتبی در 
صنایع بانکی و بیمه‌ به شکل سنتی از یک طرف و  الزامات و محدودیت‌های قانونی و 
نظارتی در این صنایع از طرف دیگر، به نظر می‌رسد تحولات در مناسبات سازمانی در این 

صنایع با پیچیدگی‌‌های بیشتری نیز همراه خواهد بود. 
در پایان پس از دریافت درکی دیگر از تحول دیجیتال، جا دارد جمله ابتدایی این مقاله 
آغاز می‎شود نه تکنولوژی!  از نگرش  بار دیگر مورد توجه قرار دهیم: تحول دیجیتال  را 
کنار اهمیت  این نگرش به‌قدر وسع پیش روی این مقاله تشریح شد. نگرشی که در 
توجه  نیز  فرهنگی  و   ‎نرم جنبه‎های  به  فرایندی  و  سیستمی  جنبه‎های  برای  قائل‌شدن 
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می‎کند، در کنار ساختار فرایندی و سیستمی مناسب بر ساختار روابط انسانی و مراودات 
کاری نیز تاکید می‎کند و توامان ضرورت زیرساخت‎های فنی و زیرساخت فرهنگی همکاری 

را مورد خطاب قرار می‎دهد. 
بنابراین برای طراحی نقشه راه تحول دیجیتال و استقرار سیستم‎های لازم در یک بنگاه، 
اقتضائاتی مانند نوع صنعت، اندازه سازمان و توانمندی‎های موجود تاثیرگذار هستند. به 
عبارت دیگر طرح پیشنهادی یک مدل تجویزی غیر قابل تغییر نیست و می‎توان فراخور 
اقتضائات بنگاه، چارچوب تحول را جهت برنامه‎ریزی‎های لازم طراحی کرد. نکته بعدی 
باشد. درواقع  پروژه‎ای  به صورت  نبایست  به چارچوب تحول دیجیتال  نگاه  نوع  که  آن 
گرچه پروژه‎های مختلفی ذیل فرایند تحول دیجیتال شرکت انجام می‎شود اما کلیت این 
موضوع بایست به عنوان یک فرایند دائمی که با ماهیت سازمان عجین شده، در نظر 
گرفته شود. درحقیقت باید تحول دیجیتال را بخشی از DNA سازمان به عنوان موجود 

زنده برشمرد.
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بیمه‌ای  یا  بانکی  سازمان  یک  در  فرایندها  موضوع  به 
می‌توانیم به دو مدل نگاه کنیم. نگاه اول تعیین جایگاه 
است.  کسب‌وکار  مدل  در  کسب‌وکار  فرایندهای  مفهوم 
معمولا در مدل کسب‌وکار، ما فرایندها را جزء و عنصری 
مکانیزم  به‌عنوان  و  می‌گیریم  نظر  در  کسب‌وکار  مدل  از 
خلق ارزش از آن نام می‌بریم. دیدگاه دوم این است که ما 
فرایندها را به‌عنوان رگ‌ها و شریان‌هایی از سازمان فرض 
می‌کنیم که می‌تواند لایه‌های بک‌آفیس )واحدهای ستادی 
درگیر با کارکنان و پیمانکاران( و فرانت‌آفیس )واحدهای 
صفی درگیر با مشتریان( سازمان را به هم متصل کند. در 

رابطه فرایندها و مدل‌های کسب‌وکار 
بانک و بیمه 

مصطفی امینی
 مدیرعامل و عضو هیئت‌مدیره شرکت گسترش فناوری‌های نوین بانک کشاوزی



این نگاه، فرایند اگر بخواهد در جایی معنا پیدا کند به‌صورت عمودی یا افقی است که نام 
آن را سازوکار تعامل فعالیت‌ها و نقش‌های سازمانی می‌گذاریم. همواره در این سازوکار، 

باید میان فعالیت‌ها و قوانین کسب‌وکار رابطه‌ موجه وجود داشته باشد.

مدیریت فرایند در صنایع وابسته به رگولاتور
به هر حال، صنایع مالی جزء »صنعت‌های مبتنی بر رگولاتوری مستمر« است و معمولا 
در این صنایع، رگولاتور )چه رگولاتور درون‌سازمانی و چه رگولاتور برون‌سازمانی( نقش 
تعیین‌کننده‌ای دارد. طبیعتا در چنین صنایعی اجرای دستورالعمل‌ها، فرایندها و قوانین 
و  دستورالعمل‌ها  هم  همزمان  به‌طور  که  است  آن  در  مدیر  یک  هنر  اما  دارد  اهمیت 
را رعایت. اگر در سازمان، فرایندها ساده‌تر و منطبق  را اجرا کند و هم قوانین  فرایندها 
می‌شود  تامین  کارکنان  و  مشتریان  رضایت‌مندی  همزمان  به‌طور  باشد،  قوانین  بر 
را  سازمان  در  اطلاعات  جریان  یعنی  این  می‌یابد.  افزایش  رضایت‌مندی  سطح  حتی  و 
ساده‌تر می‌کنیم و اگر فرایندی پیچیده‌تر باشد الزاما به معنای رعایت قوانین نیست و 
حتی نارضایتی از سازمان را بالا می‌برد. چه فرایند عمودی باشد چه افقی، به یک طریقی، 
تجلی‌بخش »کیفیت کسب‌وکار« بانک و بیمه و سایر تامین‌کنندگان خدمات مالی است. 
مهم‌ترین تاثیری که فرایندها در مدل کسب‌وکار دارند، این است که می‌توانند فرایند خلق 
ارزش را در لایه‌های مختلف سازمان پیچیده یا ساده، سریع یا کند، قانونی یا غیرقانونی 

کنند. بنابراین چابک‌سازی فرایندها به معنای ساده‌سازی در چارچوب قوانین است.

ارتباط میان مدیریت فرایندهای کسب‌وکار و گزاره‌های ارزش پیشنهادی
مهم‌ترین تاثیر فرایندها در مدل کسب‌وکار این است که موضوعات کیفی مطرح در یک 
مدل کسب‌وکار را روی زمین می‌آورد و چگونگی انجام آن را مشخص می‌کند. اگر در بخش 
گزاره‌های پیشنهادی یک مدل کسب‌وکار از ارزشی تحت عنوان »تحویل چابک خدمات« 
صحبت می‌شود، آنچه که این ارزش را قابل اجرا و چگونگی انجام آن را مشخص می‌کند، 
توان سنجش و  افزایش  بر  فرایندها علاوه  بنابراین دیجیتالی‌سازی  فرایندها هستند. 
نظارت بر چگونگی تحقق »ارزش تحویل چابک خدمات« می‌تواند مقدمه طراحی گزاره‌های 

ارزش جدید باشد.
در  افقی  یا  عمودی  به‌صورت  کسب‌وکار،  طراح  مدنظر  پیشنهادی  ارزش  است  ممکن 
ارزش‌های  که  می‌خواهیم  حلقه‌ای  کسب‌وکار،  در  حال  هر  به  اما  جریان ‌یابد  سازمان 
کسب‌وکاری و چگونه انجام‌شدن آنها را برای ما متجلی، موجه و قابل اجرا کند. همچنین 
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آنها را مشخص کند. درحقیقت این  ذی‌نفعان، فعالیت‌های آن و چگونه متصل‌شدن 
کار فرایندهاست؛ فرایندها هستند که اهداف و ارزش‌های پیشنهادی کسب‌وکار و مدل 
کسب‌وکار، قابلیت اجرا داده و چگونه انجام‌شدن آنها را مشخص می‌کند. به هر حال، 
ساختار فرایند اگر پیچیده باشد، مدل کسب‌وکار پیچیده می‌شود و اگر ساده و منطبق 
آن چابک‌تر  را برای ذی‌نفعان  با قوانین و قابل سنجش باشد، تحقق مدل کسب‌وکار 

می‌کند.
البته در این میان از »فرایند« انتظار می‌رود تا فعالیت‌های سازمانی را با نقش‌های سازمانی 
)چه انسان‌ها باشند، چه ماشین‌ها و سامانه‌ها( پیوندِ موجه و ارزش‌آفرین بزند؛ پیوندی 
که نظام‌مند است و هدف، شروع و پایان مشخص دارد. الزاما فرایندها به سرمایه‌های 
انسانی متصل نمی‌شوند، بلکه قطعات جدا از هم شامل نقش‌های انسانی و نقش‌های 
چگونه  و  شوند  متصل  هم  به  منظم  طریقی  به  باید  سامانه‌ها  همچون  غیرانسانی 
انجام‌شدن کار را برای ذی‌نفع کسب‌وکار متجلی ‌کنند که این، کار فرایندهاست. حتی در 
بخش سرمایه انسانی که یک شخص می‌تواند چندین نقش داشته باشد، این فرایندها 

هستند که وظایف را به هم دوخت و دوز می‌کند.

ضرورت توجه به جنبه‌های نرم فرایندهای کسب‌وکار
که فرایند  که فرایندها دارند، ما تقریبا سازمانی نداریم  به مزایایی  با توجه  خوشبختانه 
نداشته باشد. خودبه‌خود و با شکل‌گیری سازمان، فرایند تشکیل می‌شود. امکان دارد 
بخشی از این فرایندها خود رو باشند یا مهندسی‌شده. آنچه مهم است آن است که مالک 
کسب‌وکار بر فرایندها اشراف موجه داشته باشد و بتواند حتی‌المقدور آنها را به‌صورت 
سازمان  شود،  انجام  سازمان  در  کاری  اینکه  برای  حال  هر  به  کند.  مهندسی  استاندارد 
مجبور به داشتن فرایند است. ممکن است فرایند مستند باشد، ممکن است مستند 

نباشد. البته که بر اساس اصل پارتو، 80 درصد فرایندها، غیررسمی و اجتماعی هستند. 
آیا  برای مثال در حوزه سرمایه‌های انسانی، فرایند جذب، امکان مستندسازی دارد. اما 
فریندها  از  بخشی  خیر.  قطعا  انسانی؟  روابط  مانند  است؟  مستندشدن  قابل  آن،  کل 
 Social( اجتماعی  فرایندهای  درباره  دارند.  بیشتری  بروز  و  ظهور  که  می‌شوند  مستند 
Process( نمی‌توان همه را مستند و مدون کرد. کسی هم نمی‌تواند ادعا کند که می‌توان 
همه فرایندهای سازمان را مستند، مدون و سنجش‌پذیر کرد. ادعایی که وجود دارد این 
است که فرایندها باید طبقه‌بندی و به‌صورت اولویت‌بندی مستند و اتوماسیون شوند. 
اجتماعی  کسب‌وکار  فرایند  مدیریت  انسانی،  روابط  مستندسازی  عدم  مساله  همین 
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)Social BPM( را ایجاد کرده است. در این نوع مدیریت فرایند، به دنبال این هستیم که 
حتی بخش‌هایی از فرایندها را کنترل کنیم که از سازمان خارج شده و دوباره به سازمان 

برمی‌گردند. 

دیجیتالی سازی انواع فرایندها در شرکت‌های تامین‌کننده خدمات مالی
وقتی صحبت از فرایند می‌کنیم، باید بپذیریم که معمولا درباره چگونگی انجام منظم کارها 
و فعالیت‌ها با هم صحبت می‌کنیم. کارها و فعالیت‌هایی که نظام‌مند و قانون‌مند شده و 
ارزش‌آفرین هستند. البته در چنین شرکت‌هایی، همه این فعالیت‌ها و کارها الزاما توسط 
انسان انجام نمی‌شود، بلکه بخشی از آن امکان دارد توسط ماشین هم قابل انجام باشد. 
بنابراین می‌توان گفت به‌طور کلی چند دسته فرایند وجود دارد: )1( فرایند انسان با انسان 
یا H2H،ݤ )2( فرایند انسان با ماشین )H2M(،ݤ )3( فرایند ماشین با ماشین یا )M2M(،ݤ )4( 
فرایند انسان با اکوسیستم یا H2E،ݤ )5( فرایند ماشین با اکوسیستم یا H2M و )6( فرایند 

.E2E اکوسیستم با اکوسیستم یا
برای مثال، ممکن است بخشی از چگونگی انجام کار در مرز سازمانی یک بانک باشد و 
بخشی دیگر خارج از آن. برای نمونه، در عملیات بانکی به استعلام‌های زیادی بیرون از 
سازمان نیاز است، مانند استعلام شاهکار یا ثبت احوال. حال این پرسش پیش می‌آید که 
فرایند افتتاح حساب غیرحضوری صرفا در یک بانک انجام می‌شود یا نمی‌شود؟ در پاسخ 
به این سوال باید گفت که برخی از آن به خارج سازمان رفته و مجددا به بانک برمی‌گردد. 
اگرچه شروع‌کننده و پایان‌دهنده فرایند، بانک است، اما الزاما کل فرایند در بانک انجام 
نمی‌شود. طراحان فرایند معمولا در مدل‌سازی فرایندها، اینجا را یک جعبه سیاه در نظر 
می‌گیرند که از مرز کسب‌وکار بیرون است و در کنترل کسب‌وکار بانک نیست. بنابراین 
»سطح انتزاع« و میزان کلی‌نگری در طراحی و اجرای فرایند مهم است؛ حتی نوع نقش‌ها 

)انسانی یا غیرانسانی(، نوع اکوسیستم‌ها و مرزهای قابل کنترل سازمانی.

نقش داده‌های فرایندهای دیجیتال در طراحی ارزش‌های جدید
البته که اتوماسیون فرایندها هم بر کنترل و اجرای ارزش‌های پیشنهادی موجود و هم 
اتوماسیون  این منظر،  از  تاثیر دارند.  ارزش‌های پیشنهادی جدید در سازمان  ایجاد  بر 
فرایندها چند خاصیت دارد: نخست اینکه تولید داده‌های فرایندی، مستمر و ماشینی 
می‌شوند. وقتی تولید داده از چگونگی انجام کار اتوماسیون شد، بهبود، کنترل و پایش 

فرایندها هم برای ما امکان‌پذیر می‌شود. 
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مستند  )چه  کرد  مستند  را  آن  بتوان  که  می‌افتد  اتفاق  زمانی  فرایند  مدیریت  بنابراین، 
یک  کنترل‌پذیری  پس  داشت.  داده  آن  از  و  سنجید  سیستمی(،  مستند  چه  و  کاغذی 
فرایند وابستگی شدیدی به تولید داده‌های فرایندی دارد. همچنین از طرف دیگر، زمانی 
رضایت‌مندی مشتری از فرایند محقق می‌شود که سادگی فرایند و انطباق با قوانین با هم 
حضور داشته باشند. در چنین شرایطی است که یکی از مهم‌ترین تاثیرات دیجیتالی‌سازی 
فرایندها این خواهد بود که از داده‌های فرایندی تولید‌شده می‌توان برای »نوآوری ارزش« 
و »طراحی ارزش‌های جدید« استفاده کرد. وقتی داده‌ها به‌صورت اتوماسیون‌شده جمع 
می‌شوند، می‌توانیم مقدمات ساده‌سازی و چابک‌سازی فرایندها را فراهم کنیم. از طرف 
دیگر، یکی از مهم‌ترین نتایج تولید داده‌های فرایندی، فراهم شدن قابلیت کنترل‌پذیری و 

سنجش‌پذیری فرایندها مبتنی بر داده‌های واقعی است.  
در  شـود.  پیـاده  سـازمان  در  ارزش  یـک  تـا  می‌شـود  اجـرا  و  طراحـی  سـازمان  در  فراینـد 
ارزش‌هایـی  تامین‌کننـده خدمـات مالـی،  کسـب‌وکارهای  بانکـی و سـایر  کسـب‌و‌کارهای 
را بایـد تولیـد کـرد کـه مسـتند بـه داده‌هـای تولید شـده توسـط فراینـد اسـت و حتـی بهتـر 
اسـت از داده‌هـای برون‌سـازمانی بـرای تکمیـل فراینـد خلـق ایـن ارزش‌هـا کمـک گرفـت. به 
ایـن مفهـوم، خلـق ارزش داده‌محـور گفتـه می‌شـود کـه یکـی از پیش‌نیازهـای آن مدیریـت 
داده‌محـور فرایندهـای کسـب‌وکار اسـت. بـرای مثـال ارزش خدمـات شـبانه‌روزی باکیفیت 
اتوماسـیون می‌شـود و در قالـب خدمـت،  ارائـه تسـهیلات غیرحضـوری  از طریـق فراینـد 
بسـته‌بندی و جـاری می‌شـود کـه ایـن از طریـق فرایندهـای اتوماسیون شـده میسـر اسـت. 
پرسـش دیگـر ایـن اسـت کـه اگـر قرار باشـد ارزش‌هـا در تعامل با فرایندها بهبـود یابد، این 
بهبود را باید از کجا فهمید؟ این مهم از طریق داده‌هایی که توسط فرایند تولید می‌شوند، 
ارزش‌هـای  ایـن طریـق، می‌تـوان خدمـت جدیـد تولیـد و حتـی  از  قابـل دسـترس اسـت. 
قدیمی را روزآمد کرد. موضوع قابل تامل دیگر درباره ارتباط میان فرایندها، داده‌ها و خلق 
ارزش‌هـای کسـب‌وکار ایـن اسـت کـه تحقـق ایـن موضوعـات بـه نـوع کسـب‌وکار خدمـات 
مالـی، بافـت صنعـت و سـطح بلـوغ دیجیتـال شـرکت فراهم‌کننـده خدمـات مالـی بسـتگی 
دارد. یـک شـرکت تامین‌کننـده خدمـات مالـی اگـر بخواهـد حرفـه‌ای، بین‌المللـی و در تـراز 
عصـر دیجیتـال کار کنـد مجبـور اسـت فرایندهـا را مـدون و دیجیتالـی کنـد؛ حداقل به علت 

رعایـت اسـتانداردها، مدیریـت بهـره‌وری و افزایـش کارایـی کسـب‌وکار.

نقش استارت آپ‌ها در تحول فرایندهای کسب‌وکار خدمات مالی
ما امروزه در صنایع مختلف مالی، شرکت‌های تامین‌کننده خدمات مالی متنوعی داریم 
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که به موضوع تفکر فرایندی توجه کرده‌اند، اما آیا بلوغ آنها همگی یکسان است؟ قطعا 
خیر. گاهی اجبار رگولاتور صنعت، گاهی فشار تکنولوژی و روندهای کسب‌وکار و در برخی 
مواقع تشخیص به‌موقع مدیران و تصمیم‌گیران آن شرکت باعث می‌شود که سازمان‌ها 

به دنبال مدیریت داده‌محور فرایندها بروند. 
ارتقایافته توسط دیجیتالی‌سازی و  کسب‌وکار  از مدل‌های  اگر بخواهیم به نمونه‌هایی 
تحول فرایندها اشاره کنیم، می‌توانیم به استارت‌آپ‌هایی اشاره کنیم که به‌صورت متمرکز 
بر یک حوزه خاص، فرایندهای گذشته را با فناوری جدیدی، ترکیب کرده و تحویل مشتری 
داده‌اند. برای مثال همواره فرایندی همچون فرایند خرید وجود داشته اما امروزه توسط 
تفکر پلتفرمی، فرایند خرید ساده و آنلاین شده است. برای نمونه در صنعت بانکداری، 
با  حاضر  درحال‌  ولی  بوده  شعبه  در  حضور  به  ملزم  قبلا  مشتری  بانکی  کارت  تحویل 
حضور بانک‌های دیجیتال و نئوبانک‌ها مثل گذشته نیست. بلکه این فرایند دیجیتالی، 
پلتفرمی  کسب‌وکارهای  از  خیلی  است.  شده  مشتری  محل  در  تحویل  و  غیرحضوری 
همین  مانند  کسب‌وکارها  برخی  هستند.  سنتی  فرایندهای  به  متفاوت  نگاه  مصداق 
بانک‌ها در گذشته یک فرایند افتتاح حساب کسل‌کننده داشتند اما حالا قابلیت افتتاح 
حساب به‌صورت ۷ در ۲۴ دارند؛ یعنی عملا فرایند افتتاح حساب را به‌صورت غیرحضوری و 

مستقل از مکان و زمان و حتی بانکدار انجام می‌دهند. 

تاثیر تحول دیجیتال بر ارتباط میان فرایند و تکنولوژی
نکته مهم دیگر، تحول در ارتباط میان فرایند و تکنولوژی است؛ یعنی در عصر دیجیتال ما 
شاهد مهاجرت از نسل مدیریت اول-فرایند )Process-First Management( به سمت 
مدیریت اول-تکنولوژی )Technology-First Management( هستیم. به معنای اینکه 
این  اطلاعات  فناوری  از  استفاده  با  سپس  می‌کردند  مدون  را  فرایندها  اول  گذشته  در 
فرایندها را اتوماسیون می‌کردند. اما امروزه در عصر دیجیتال، فناوری اطلاعات است که 
تحکم می‌کند فرایندها باید چگونه باشند! درحقیقت اولویت‌ها جابه‌جا شده‌اند و فناوری 
اطلاعات، فرایندها را هدایت می‌کند. درحالی که در گذشته شرایط متفاوت بوده است. 
در عصر دیجیتال، فناوری اطلاعات خود باعث ایجاد فرایندهاست و فرایندهای سنتی را 

بهبود می‌دهد.
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ســال 2019 ســال بزرگی در سراســر جهان از منظر تولید داده 
بــود. در ایــن ســال، صنعــت داده 189 میلیــارد دلار ارزش 
داشــته کــه بــه نســبت ســال 2018، 20 میلیــارد دلار افزایــش و 
ایــن رقــم در ســال 2022 بــه مبلغــی معــادل 247 میلیــارد دلار 

رســیده اســت.
طبــق گفتــه IBM، روزانــه 2.5 کُنتلیــن )1quintillion( بایــت 
داده تولیــد می‌شــود. بــا گســترش دســتگاه‌های هوشــمند 
روز  هــر  از داده‌هــا  ایــن حجــم  اطلاعاتــی،  و سیســتم‌های 
بیشــتر خواهنــد شــد به‌طــوری‌ کــه تخمیــن زده می‌شــود در 

داده‌ها هرگز نمی‌خوابند!
پری‌ناز بنی‌اسدی

مدیر پروژه های استقرار شرکت راهکارهای فناوری تحلیلی هوش‌آیند

عدد 1 با 18 صفر به توان 2 1 



هــر ثانیــه 1.7 مگابایــت، هــر شــخص روی کــره زمیــن دیتــا تولیــد می‌کنــد.
هرچــه ســازمان‌ها ســریع تر قــادر بــه تبدیــل ایــن داده‌هــای خــام بــه بینــش مفیــد باشــند، 
ســرمایه‌گذاری  به‌همین‌خاطــر  ببخشــند.  بهبــود  ســریع تر  را  عملکردشــان  می‌تواننــد 
ــه  ــب‌وکاری ک ــر کس ــرای ه ــت، ب ــاز اس ــا نی ــه آنه ــه ب ــی ک ــا در زمان ــل داده‌ه روی تجزیه و تحلی

می‌خواهــد ســرآمد باشــد، ضــروری اســت.
بــا اســتفاده از بســترهای مبتنــی بــر Cloud، بســیاری از ســازمان‌ها قــادر شــده‌اند بــرای 
اســتفاده  ســرویس‌هایی  از  آنهــا  تجزیه و تحلیــل  همچنیــن  و  داده‌هایشــان  مدیریــت 
کننــد کــه عــاوه بــر از بین بــردن دغدغــه جمــع‌آوری و حفــظ اطلاعــات، مســئله فراهــم کــردن 
 )DAAS) Data as a Service .زیرســاخت بــرای تحلیــل داده‌هــا را از میــان برداشــته اســت
ماننــد همــه فناوری‌هــای AAS کــه مبتنــی بــر ارائــه خدمــت بــه شــکل ابــر هســتند، بــدون 
در نظرگرفتــن منطقــه جغرافیایــی و فاصلــه بیــن ســازمان ارائه‌دهنــده و خدمت‌گیرنــده، 

داده‌هــا را مدیریــت، ذخیــره، جمــع‌آوری، پــردازش و تحلیــل می‌کنــد.
 

تجزیه و تحلیل داده‌ها
توانایــی مــا در جمــع‌آوری و تجزیه و تحلیــل داده‌هــا بــا ســرعت بســیار بالایــی درحــال تحــول 
اســت. مــا هــر ثانیــه مقادیــر زیــادی از داده‌هــا را جمــع‌آوری کــرده و بعــد شــروع بــه درک تاثیــر 
واقعــی آنهــا بــر کســب‌وکارهایمان می‌کنیــم. تمــام ایــن داده‌هــا کوهــی از طــا هســتند 
ــا  کــه در انتظــار اســتخراج و انتقــال بــه قابلیت‌هایــی هســتند کــه بــه مــا کمــک می‌کننــد ت
در پیش‌بینــی آینــده مهــارت بیشــتری داشــته باشــیم. ایــن قابلیت‌هــا، ســازمان‌ها را از 
محیط‌هایــی کــه بــا داده‌هــای ایســتا و پیــر مدیریــت می‌شــوند بــه محیط‌هــای پویــا و 

یادگیرنــده تبدیــل می‌کنــد.
در ســال‌های اخیــر، اکثــر مشــاغل بــا درک اهمیــت تحلیــل داده‌هــا در توســعه محصــولات 
و همچنیــن مشــتری‌مداری گام‌هــای بزرگــی را برداشــته‌اند. ســال 2017 در یــک مطالعــه 
جهانــی بیــش از 3200 نفــر از رهبــران نشــان داده‌انــد کــه داده‌هــا بــه ســتون اصلــی بازاریابــی 

ــده‌اند.  ــل ش تبدی
بــه گفتــه محمــد شــکوهی یکتــا، Data Scientist شــرکت Apple، اولیــن قــدم بــرای ســاخت 
خ خواهــد داد. داده‌ها نقش  محصــولات مفیــد و جلــب رضایــت مشــتری از طریــق دیتاهــا ر
ــم  ــز ه ــتیو جاب ــه اس ــور ک ــد و همان‌ط ــران دارن ــای کارب ــی نیازه ــی در درک و پیش‌بین اساس
بــر ایــن نکتــه تاکیــد داشــته اســت، شــرکت‌ها بایــد بــا تجربه‌هــای مشــتریان شــروع و بــه 

ســمت فنــاوری حرکــت کننــد، پــس داده‌هــا را بایــد همیشــه در زمیــن بــازی نگــه داشــت.
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:)DAAS) Data- as- a- Service

 Open Source یــک اســتراتژی مدیریــت داده DAAS داده به‌عنــوان ســرویس یــا همــان 
اســت کــه بــا اســتفاده از Cloud امــکان ذخیره‌ســازی، ادغــام، پــردازش و تحلیــل طیــف 

گســترده‌ای از منابــع داده را از طریــق اتصــال بــه شــبکه و APIهــا مهیــا می‌کنــد.
 ،BI ابزارهــای مــورد اســتفاده میلیون‌هــا کاربــر بــرای تجزیه و تحلیــل داده، مثــل ابزارهــای
پلتفرم‌هــای علــوم داده و ابزارهــای داشبوردســازی همگــی از داده‌هایــی فراخوانــی می‌کننــد 
کــه روی یــک منبــع داده قــرار دارنــد. حــال اگــر چندیــن منبــع داده وجــود داشــته باشــد کــه 
هیــچ اتصالــی بــه یکدیگــر نداشــته باشــند، دیگــر ایــن ابزارهــا توانایــی فراخوانــی و مدیریــت 
داده‌هــا را ندارنــد. بــه همیــن علــت دنیــای فنــاوری اطلاعــات وظیفه دارد کــه این داده‌هــا را به 
محیط‌هــای مرتبــط بــا هــم و کیوب‌هــای اطلاعاتــی منتقــل کنــد. راه‌حل‌هایــی کــه DAAS ارائــه 
می‌کنــد بــا اســتفاده از ارتبــاط بیــن انبارهــای داده و مابقــی سیســتم‌ها و ســاخت یــک دیتــا 
مــدل منطقــی، بــه شــرکت‌ها و ســازمان‌ها ایــن امــکان را می‌دهــد تــا داده‌هایــی را کــه قبــا 
در محیط‌هــای مختلــف رهــا شــده بودنــد و دسترســی ســریع بــه آنهــا امــکان نداشــت، مــورد 

اســتفاده قــرار بگیرنــد. 
هرچــه ســازمان‌ها، سیســتم‌ها و زیرســاخت‌های خــود را بــه ســمت Cloud پیــش می‌برنــد، 
DAAS یــا Data as a Service بیشــتر بــه یــک راه‌حــل محبــوب بــرای مدیریــت داده‌هــا و آنالیــز 
آنهــا تبدیــل می‌شــود. شــرکت‌ها و ســازمان‌ها بــا اســتقبال از DAAS می‌تواننــد چابکــی و 

Data Lakes Databases File Systems Applications

Data-as-a-Service Platform

BI Tools Dashboards Microservices Applications Data Sclence
Platforms
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سرعت بخشــیدن در تصمیم‌گیری‌هایشــان را افزایــش دهنــد و میــزان اعتمادشــان بــه 
داده‌هایشــان را بــالا ببرنــد.

DAAS ماننــد نرم‌افزارهــای SaaS یــک اســتراتژی محاســبات ابری‌ســت کــه شــامل ارســال 
اپلیکیشــن‌ها و برنامه‌هــا بــه کاربــران از طریــق شــبکه هســتند. درســت همان‌طــور کــه 
SaaS نیــاز بــه نصــب و مدیریــت را از ســمت کاربــران بــه صفــر می‌رســاند،  DAASهــم بیشــتر 

منابــع ذخیــره داده و پــردازش آن را از طریــق ابــر منتقــل می‌کنــد.
کــه به‌دســت ‌آورده،  یــک دهــه اســت  از  را بیشــتر  کــه SAAS محبوبیــت خــود  درحالــی‌ 
ابتــدا  کــه در  ایــن اســت  رو به گســترش اســت. علــت  کــه  تــازه  DAAS مفهومــی اســت 
بودنــد.  نشــده  طراحــی  داده‌هــا  از  زیــادی  حجــم  بــرای  عمومــا  ابــری  رایانــش  خدمــات 
آنهــا متعهــد بــه میزبانــی برنامه‌هــا و ذخیره‌ســازی داده‌هــای اصلــی )کــه شــامل ادغــام، 
یکپارچه‌ســازی، تجزیه و تحلیــل و پــردازش داده نمی‌شــود( بودنــد. همچنیــن پــردازش 
داده‌هــا از طریــق شــبکه بــه علــت پهنــای باندهــای محــدود امکان‌پذیــر نبــود. امــا امــروزه 
بــرای  خــاص  به‌طــور  کــه  ابــر  بــر  مبتنــی  سیســتم‌عامل‌های  و  زیرســاخت‌ها  وجــود  بــا 
 SAAS هــم بــه انــدازه DAAS ،پــردازش ســریع داده‌هــا در مقیــاس بــزرگ طراحــی شــده‌اند
ــد  ــرخ رش ــا ن ــال 2023 ب ــای س ــا انته ــود ت ــی می‌ش ــت. پیش‌بین ــده اس ــودمند ش ــی و س عمل
300% ایــن بــازار رشــد عظیمــی داشــته باشــد. رویکــرد DAAS مزایــای زیــادی از قبیــل توانایــی 
انتقــال داده‌هــا به‌راحتــی از یــک پلتفــرم بــه پلتفــرم دیگــر، ســهولت در اداره، ســازگاری بیــن 

سیســتم‌عامل‌های متنــوع و دسترســی جهانــی بــه اطلاعــات را دارنــد.

چرا DAAS؟
 on-Premises، DAAS به‌صــورت  داده‌هــا  مدیریــت  و  ذخیره‌ســازی  بــا  مقایســه  در 
 ، بهتــر عملکــرد  و  قابل اعتماد بــودن  ســرعت،  کــه  دارد  توجــه  قابــل  مزیــت  چندیــن 
مهم‌تریــن آنهــا اســت.  مزایــای دیگــری نیــز وجــود دارد کــه مــوارد زیــر بــه آنهــا اشــاره دارد:
را  داده‌هــا  پــردازش  و  ذخیره‌ســازی  می‌تواننــد  ســازمان‌ها  راه‌انــدازی:  زمــان  حداقــل 

آغــاز کننــد.  DAAS از بــا اســتفاده  بلافاصلــه 
و  هســتند  اختــال  یــا  خرابــی  مســتعد  کمتــر  ابــری  زیرســاخت‌های  عملکــرد:  بهبــود 

دارنــد. کمتــری   Downtime
on- مقیاس‌پذیرتــر و انعطاف‌پذیرتــر از سیســتم‌های DAAS : انعطاف‌پذیــری بیشــتر
premises اســت. زیــرا منابــع بیشــتری را می‌تــوان در هرلحظــه بــه ابرهــا اختصــاص داد.

صرفه‌جویــی در هزینه‌هــا: بهینه‌ســازی هزینه‌هــای مدیریــت و پــردازش داده‌هــا یکــی از 
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مهمتریــن محبوبیت‌هــای DAAS اســت و ســازمان‌ها می‌تواننــد در هــر زمــان بســته بــه 
نیازشــان میــزان متفاوتــی از منابــع را بــه خــود اختصــاص دهنــد.

: ابزارهــا و خدمــات روی سیســتم‌عامل‌های DAAS به‌صــورت  تعمیــر و نگهــداری خــودکار
خــودکار توســط ارائه‌دهنــده ســرویس مدیریــت و بــه‌روز می‌شــوند.

:DAAS سیستم‌های مبتنی بر
 AaaS یــک مفهــوم عمیــق در دنیــای داده‌هاســت کــه مفاهیــم دیگــری همچــون DAAS

ایــن مفهــوم سرمنشــا می‌گیرنــد. از   Real-time analytics و )Analytic as a Service(ݤ
اگــر شــما و ســازمانتان درحــال ورود بــه دنیــای تجزیه و تحلیــل داده‌هــا هســتید، ممکــن 
اســت اصطــاح Analytics به‌عنــوان ســرویس را شــنیده باشــید. در ابتدایی‌تریــن حالــت، 
ایــن مفهــوم بــه معنــی اســتفاده از فناوری‌هــای مبتنــی بــر وب بــرای تجزیه و تحلیــل داده‌هــا 

اســت.
 Cloud ترکیبــی از نرم‌افزارهــای تجزیه و تحلیــل و فنــاوری )Analytics as a Service(ݤ AaaS
on- بــه شــکل بــزرگ  انبــار داده  یــک  ایجــاد  ایــن بســتر به‌جــای  از  بــا اســتفاده  اســت. 

premises، می‌تــوان بــه یــک پلتفــرم تحلیلــی از راه دور دسترســی پیــدا کــرد. AaaS بــرای 
بســیاری از مشــاغل یــک دارایــی ارزشــمند اســت، چرا‌کــه ســازمان‌هایی کــه نیــاز بــه تجزیــه 
و تحلیــل داده‌هــا دارنــد، می‌تواننــد بــرای اجــرا و نگه داشــتن برنامه‌هــای تحلیلــی به‌جــای 
اســتفاده از زیرســاخت‌های پــر هزینــه و متعــدد، بــا بهره‌بــردن از نیروهــا و ســخت‌افزارهای 
 Microsoft و CloudMoyo کمتــر بــه نتیجــه دلخــواه خــود برســند. نرم‌افزارهایــی ماننــد
Azure از جملــه نرم‌افزارهایــی هســتند کــه امــروزه ایــن ســرویس را ارائــه کرده انــد و درحــال 

رشــد هســتند.
امــا در ایــن مقالــه مــا می‌خواهیــم بــا مفهومــی آشــنا شــویم کــه بــا اســتفاده از ایــن ســرویس 
می‌تــوان در لحظــه، داده‌هــا را پــردازش و تحلیــل کــرد و قــدرت تصمیم‌گیــری را در حــد قابــل 

توجهی ســرعت بخشــید.

:Real-time analytics
 Real-time analytics بــه یــک مفهــوم عظیــم جهانــی تبدیــل شــده Bigdata همان‌قــدر کــه
 Real-time هــم یــک دانــش کلیــدی و سرنوشت‌ســاز اســت. تجزیه و تحلیــل به‌صــورت
بــا اســتفاده از منطــق و ریاضیــات، پردازش‌هایــی را روی داده‌هــا فقــط چنــد ثانیــه بعــد از 
ارزشــمندی  بتواننــد اطلاعــات  کاربــران  تــا  انجــام می‌دهــد  آنهــا  در دســترس قرار گرفتــن 
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ــه آنهــا نیــاز دارنــد، دریافــت کننــد. ســازمان‌ها دیگــر به دنبــال افــرادی کــه  را در زمانــی کــه ب
کــه  هســتند  افــرادی  به دنبــال  ســازمان‌ها  نیســتند؛  کننــد،  حــل  را  مشــکلات  بتواننــد 
بتواننــد مشــکلات و مســائل را  پیش‌بینــی کننــد و ایــن پیش‌بینی‌هــا بــدون اســتفاده از 

سیســتم‌های تجزیه و تحلیــل Real-time بســیار دشــوار خواهــد بــود.
بــه عبــارت ســاده، داده‌هــا بــه شــما می‌گوینــد چــه اتقافــی در گذشــته افتــاده اســت امــا بــا 
اســتفاده از Real-time analytics می‌توانیــم بگوییــم چــه اتفاقــی درحــال افتــادن اســت. 
بهتریــن مثــال بــرای فکر کــردن به تجزیه و تحلیــل به‌صــورت Real-time ، مقایســه آن با یک 
مانیتــور اندازه‌گیــری ضربــان قلــب در بیمارســتان اســت. هنگامــی کــه بــوق نامنظم شــنیده 
ــه  ــدارد. ب ــه پرســتاران اطــاع می‌دهــد کــه مشــکلی درمــورد بیمــار آنهــا وجــود ن می‌شــود، ب
همیــن شــکل ایــن سیســتم‌ها بــه ســازمان‌ها اجــازه می‌دهنــد تــا از ســامت نحــوه کار خــود 

مطلع باشــند.
بارزتریــن مزیــت تجزیه و تحلیــل داده‌هــا به‌صــورت Real-time ایــن اســت کــه دیگــر هیــچ، 
زمــان از دســت رفته‌ای وجــود نخواهــد داشــت و بــا کاهــش تاخیــر یــا شــکاف زمانــی کــه 
بیــن دریافــت داده‌هــا و تحویــل اطلاعــات وجــود دارد، محصــول خــود را کــه اطلاعاتــی بــرای 
تصمیم‌گیــری بهتــر هســتند، ارائــه خواهــد کــرد. ماننــد بطــری شــیر داخــل یخچــال، داده‌هــا 
نیــز دارای تاریــخ انقضــا هســتند. 69 درصــد از داده‌هــای جمع‌آوری‌شــده توســط ســازمان‌ها 

در زمــان درســت مــورد پــردازش قــرار نمی‌گیرنــد و از دســت می‌رونــد.
کــه داده‌هــا در هنــگام  ایــن معنــی اســت  بــه  زمــان واقعــی  تجزیه و تحلیــل داده‌هــا در 
می‌کنــد،  کســب  کــه  اطلاعاتــی  بــا   Real-time به‌صــورت  کاربــر  و  شــوند  پــردازش  ورود 
تصمیم‌گیری‌هایــی انجــام دهــد یــا نوتفیکیشــن‌هایی دریافــت کنــد. البتــه نبایــد مفهــوم 
Real-time بــا آنــی اشــتباه گرفتــه شــود، چــرا کــه ایــن زمــان برای ســازمان‌ها می‌توانــد از میلی 
ثانیــه تــا ســاعت‌ها متفــاوت باشــد. به‌طــور مثــال، یــک راننــده درحــال پخــش محصــولات 
لبنــی بایــد بتوانــد در چنــد دقیقــه اطلاعاتــی از مقصــد خــود، تعــداد محصولاتــی کــه در یــک 
منطقــه جغرافیایــی بایــد پخــش کنــد و... کســب کنــد امــا قیمت‌گــذاری بــرای محصــولات 

ــا یــک ســاعت هــم طــول بکشــد. می‌توانــد حتــی ت
بــا ایــن حــال بســیاری از ســازمان‌ها به‌دنبــال تجزیه و تحلیــل در زمــان واقعــی نیســتند و این 
می‌توانــد دلایــل مختلفــی ماننــد عــدم تخصیــص بودجــه کافــی، تــرس از چالش‌هــای پیــش 
رو یــا تمایل نداشــتن تیــم مدیریتــی باشــد امــا خــب ایــن ســازمان‌ها بایــد بداننــد بــه‌زودی از 

عرصــه رقابــت عقــب خواهنــد ماند.
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Real-Time شکل 1 -  فرایند کلی تجزیه و تحلیل اطلاعات در مدل

 Real-time analytics تجزیه و تحلیــل داده‌هــا حتی با تاخیر، همیشــه مفید خواهد بــود امــا 
نحــوه اســتفاده سیســتم‌ها از داده‌هــا را بــرای پیش‌بینــی نتایــج و تدویــن برنامه‌هــای لازم 
بــا بهره‌گیــری از حداقــل زمــان ممکــن، متحــول می‌کنــد. ایــن امــر کمــک بســیار زیــادی بــه 

مدیریــت ریســک در مواقــع بحرانــی خواهــد کــرد.
ایــن سیســتم‌ها داده‌هــا را در یــک بســتر واحــد جمــع‌آوری خواهــد کــرد کــه ایــن امــر خــود 
موجــب دسترســی ســریع تر و آســان تر بــه آنهــا و همچنیــن افزایــش امنیــت خواهــد بــود.

تجزیه و تحلیل داده‌ها به شکل Real-time  از دو زاویه می‌تواند مورد استفاده قرار بگیرد 
1-مشتری‌مداری و پیش‌بینی آنچه که احتمالا مشتری می‌خواهد بخرد یا دوست داشته باشد:

 Real-time analytics ــر اســاس ــه فعالیتــی، ب پیش‌بینــی حرکــت مشــتری قبــل از هــر گون
انجــام خواهــد شــد. شــما بایــد بدانیــد مشــتری چــه چیــزی را ترجیــح می‌دهــد، چــه نیازهایــی 
ــا چــه مشــکلاتی بــرای رفــع نیــاز مواجــه اســت. رفتــار مشــتریان به ســرعت درحــال  دارد و ب
نوســان اســت. به‌طــور مثــال، اگــر یــک بازیگــر مشــهور در یــک مراســم کیــف دســتی خاصی را 

بــه دســت گرفتــه باشــد، فــروش می‌توانــد بــه شــکل دیدنــی افزایــش پیــدا کنــد.
فروشــگاهی را تصــور کنیــد کــه مشــتری کالایــی را در ســبد خریــد خــود قــرار می‌دهــد، امــا قبل 
ــه  ــان لحظ ــد. Real-time analytics در هم ــرک کن ــگاه را ت ــرد فروش ــم می‌گی ــد، تصمی از خری
بــرای مشــتری پیشــنهادی درمــورد همــان کالا در نظــر می‌گیــرد و او را ترغیــب بــه خریــد 

Output response 
based on the 

streams of data.

Consumers

Real Time Data

Real Time Data

Real-Time
Data 

Processing
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ــوان اطلاعــات  ــا اســتفاده از برچســب‌های RFID تعبیه‌شــده روی کالاهــا می‌ت ــا ب می‌کنــد. ی
زیــادی درمــورد نحــوه برخــورد بــا کالا را به دســت آورد مثــل اینکــه چــه کســانی آنهــا را بــه ســبد 

خریــد خــود اضافــه می‌کننــد و چــه کســی خریــد نهایــی را انجــام می‌دهــد.

2- تحلیل‌های پیش‌بینی‌کننده برای عملیات‌های داخلی سازمان‌ها:
همان‌طــور کــه دیگــر ســازمانی بــدون اســتفاده از سیســتم‌های ERP، CRM و... کســب‌وکار 
از  کــه  هســتند  ســازمان‌هایی  کمتــر  جهــان  تمــام  در  اکنــون  نمی‌کنــد،  آغــاز  را  خــود 
ــد. داده‌هایــی کــه در سیســتم‌های عملیاتــی تولیــد  سیســتم‌های تحلیــل داده بهــره نبرن

می‌شــوند، اغلــب بــه دام می‌افتنــد یــا نادیــده گرفتــه می‌شــوند.
تلفنی‌شــان  تماس‌هــای  در  مفهــوم  ایــن  از  بــزرگ  شــرکت‌های  از  برخــی  مثــال،  به‌طــور 
ــار مشــتری را از طریــق تلفــن تحلیــل کننــد و بهتریــن تصمیــم را  ــا رفت ــد ت اســتفاده کرده‌ان
در لحظــه بگیرنــد. فــرض کنیــد یــک مشــتری عصبانــی بــه نظــر برســد، سیســتم به‌صــورت 

ــرد. ــد ک ــل خواه ــص وص ــک متخص ــه ی ــاس را ب ــاز او تم ــرآوردن نی ــرای ب ــودکار ب خ

استفاده از Real-time analytics در صنعت بانکداری 
Real-time analytic روشــی اســت کــه بــه بانک‌هــا امــکان می‌دهــد تــا داده‌هــای جــاری 
از  آن اســتفاده کننــد. ایــن روش می‌توانــد در بســیاری  از  را به‌ســرعت و پویــا بررســی و 
زمینه‌هــای صنعــت بانکــداری مفیــد باشــد. برخــی از مــوارد کاربــرد آن عبــارت اســت از:

• مدیریــت فــروش: بانک‌هــا می‌تواننــد بــا اســتفاده از تحلیــل داده‌هــا، نیازهــا و رفتارهــای 
مشــتریان خــود را بهتــر درک کننــد و بــه آنهــا پیشــنهادات متناســب و شخصی‌سازی‌شــده 
 15000  ،Real-time analytic از  اســتفاده  بــا  آســیا  در  بانــک  یــک  مثــال  بــرای  بدهنــد. 
 next product to میکروســگمنت را در پایــگاه مشــتریان خــود شناســایی کــرد و یــک مــدل

ــر افزایــش داد.  ــد را ســه براب buy  ســاخت کــه احتمــال خری
• مدیریــت ریســک مالــی: بانک‌هــا می‌تواننــد بــا اســتفاده از Real-time analytic روندهــای 
بــازار را پایــش کننــد و درصــورت لــزوم، تصمیمــات ســریع و مناســب بــرای کاهــش خطــرات 
نامطلــوب بگیرنــد. بــرای مثــال یــک بانــک در آمریــکا بــا اســتفاده از یادگیــری ماشــینی، 
تخفیف‌هایــی را کــه شــعب بــه مشــتریان می‌دادنــد، مــورد بررســی قــرار داده و الگــوی 
نامناســب تخفیــف را شناســایی و اصــاح کــرد. پــس از اعمــال تغییــرات، درآمدهــای بانــک 

در مــدت چنــد مــاه 8 درصــد افزایــش یافــت. 
 Real-time analytic مدیریــت ریســک‌های غیــر مالــی: بانک‌هــا می‌تواننــد بــا اســتفاده از •
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فعالیت‌هــای مشــکوک و نامطلــوب را شناســایی و از آن جلوگیــری کننــد. به‌عنــوان نمونــه، 
تقلــب در پرداخت‌هــا و پولشــویی یــا حمــات ســایبری. 

استفاده از Real-time analytics در سایر صنایع 
بهبــود ارتبــاط بیــن توزیع‌کننــده، عمده‌فروشــان و خرده‌فروشــان امــری حیاتــی و مهــم بــرای 
ســازمان‌ها اســت. بــرای ســازمان‌هایی کــه عناصــر متحــرک زیــادی مثــل عمده‌فروشــان  
بســیار  تــدارکات  اداره  بــرای   Real-time analytics از اســتفاده  دارنــد،  توزیع‌کننــدگان  یــا 
ضروری‌ســت و می‌تواننــد اقداماتشــان را بــر اســاس تقاضــا یــا عوامــل دیگــر مدیریــت کننــد. 
به‌طــور مثــال، آمــازون روشــی را تحــت عنــوان »پیش‌بینــی حمل‌ونقــل« ابــداع کــرده و شــروع 

تحویــل بســته‌ها قبــل از اینکــه مشــتری دکمــه »خریــد« را بزنــد، آغــاز می‌شــود.
مشــاهده Real-time داشــبوردهای مدیریتــی بــرای داده‌هایــی کــه به‌صــورت مــداوم درحــال 
تغییــر هســتند، مثــل فــروش ســاعتی مجموعــه فروشــگاه‌های غذایــی در مناطــق مختلــف 
آن بوده‌انــد. سیســتم‌های  از ســازمان‌ها همیشــه به دنبــال  کــه بســیاری  امــری اســت 
تجزیه  و تحلیــل در زمــان واقعــی بــا اســتفاده از زیرســاخت‌های لازم ایــن امــر را ممکــن 
کرده‌انــد کــه بــا مشــاهده آن در زمان‌هایــی کــه کســب‌وکارها دچــار نوســان هســتند، بســیار 

کارآمــد و قابــل توجــه خواهــد بــود.
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Real- مزایــای مشــترکی کــه در تمامــی صنایــع و کســب‌وکارها بــا اســتفاده از سیســتم‌های
time analytics به دســت خواهــد آمــد، شــامل پیش‌بینــی تقاضــا، بهینه‌ســازی قیمــت، 
توســعه محصــول، تخمیــن میــزان تولیــد، بررســی خــط تولید و مداخله ســریع قبــل از نقص 
ماشــین‌آلات، بهبــود اثر‌بخشــی تبلیغــات و بازاریابــی، بهبــود اســتراتژی‌های قیمت‌گــذاری، 
ــر اســاس پارامترهــای مشــخص و از  بهبــود عملیــات ثبــت ســفارش و دریافــت هشــدار ب

ــود. ــده می‌ش پیــش تعریف‌ش

 Real-time چالش‌های پیاده‌سازی سیستم‌های
ایــن سیســتم‌ها ماننــد هــر سیســتم دیگــری بــر ســر راه خــود موانعــی دارد که ممکن اســت 

اجــرای آنهــا را در ســازمان‌ها بــا مشــکل مواجــه کند:
• زیرســاخت‌های مناســبی بــرای تجزیه و تحلیــل داده‌هــا موجــود نباشــد یــا ابزارهــای موجود 

بــرای Real-time analytics کافی نباشــند. 
• عــدم وجــود یــک رویکــرد جدیــد: اگــر شــرکت شــما عــادت دارد هفتــه‌ای یــک بــار گزارش‌هــا 
و تفکرهــای افــراد را دریافــت کنــد، ایــن رویکــرد می‌توانــد فرایندهــای تجــاری را تحت‌الشــعاع 
قــرار بدهــد؛ چــرا کــه از ایــن بــه بعــد هــر لحظــه کاربــران بــرای دریافــت و گــزارش اطلاعــات بایــد 
منتظــر باشــند. امــا ایــن مزیــت کــه کارشناســان قبــا زمــان زیــادی را بــرای تجزیه و تحلیــل 
اطلاعــات صــرف می‌کردنــد، اکنــون زمــان بیشــتری بــرای انجــام ســایر کارهــا خواهنــد داشــت 

و اینکــه قطعــا موجــب افزایــش بهــره‌وری خواهــد شــد را نبایــد نادیــده گرفــت.
• برخی فکر می‌کنند اجرای Real-time analytics کار آسانی برای سازمانشان است اما اگر 
یک کسب و کار به پردازش سریع داده‌ها عادت نکند، می‌تواند منجر به معیوب ساختن  
یا حتی خرابی سیستم شود. با وجود تمام طرفدارانی که این پدیده دارد اما ممکن است 

مشاغل کوچک تر به آن احتیاجی نداشته باشند یا قادر به رسیدگی آن نباشند.

 Real-time معماری سیستم‌های
 In-Memory و   In-Memory OLTP قابلیت‌هــای  از   Real-time سیســتم‌های  معمــاری 
Columnstore در Microsoft SQL Server اســتفاده می‌کننــد کــه ایــن قابلیت‌هــا در ایجــاد 
انبار‌هــای داده یــک جهــش و گام بــزرگ اســت کــه موجــب بهبــود عملکــرد ۱۰ تــا ۱۰۰ برابــری 
شــده‌اند. بــا وجــود قابلیــت In-memory سیســتم‌های عملیاتــی در ســازمان‌ها تــا ۳۰ برابــر 
سرعتشــان بیشــتر شــده و ارتقــای ســرعت اجــرای ‌Queryهــا و گزارش‌هــا تــا صــد برابــر، 
 In-Memory ســرعت بیشــتری بــه ارائــه دیدگاه‌هــای کســب‌وکار را درپــی دارد. شــاخص‌های
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Columnstore با اســکن ده ها میلیارد ســطر در ثانیه در ســخت‌افزارهای صنعتی معمول، 
ایــن امــکان را بــرای کاربــران فراهــم می‌کنــد تــا حجــم قابــل توجهــی از داده‌ را بــا ســرعت 
فوق‌العــاده بــالا تبــادل و شناســایی کننــد. SQL ســرور بــه ارائــه یــک معمــاری قدرتمنــد بــرای 
 Real-Time پلتفــرم داده‌ می‌پــردازد کــه بــا قابلیــت تبــادل و آنالیــز داده‌هــا به‌صــورت تقریبــا

بــه پیشــبرد اهــداف کســب‌و‌کار منجــر می‌شــود.

شکل 2 - معماری سیستم‌های Real-Time با داده‌های بزرگ

سیستم‌های مبتنی بر داده که هر چرخه تصمیم‌گیری و برنامه‌ریزی را دقیق‌تر و چابک‌تر 
می‌کنند، می‌توانند به سرعت مجموعه وسیعی از داده‌های ساختاریافته و بدون ساختار را 
کشف و الگوهای پنهان آنها و همبستگی میانشان را درجهت بالابردن بینش تجاری پیدا 
کنند. واضح است داده‌هایی که به‌صورت Real-time به دست آمده‌اند تاثیر قابل توجهی 
بر رشد هر صنعت خواهد داشت و هرچه داده‌های بیشتر و بیشتر جمع‌آوری، پردازش و 
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استفاده شود، تاثیرات ماندگارتری بر جهان به‌وجود خواهد آورد. امروزه انفجار داده‌ها از هر 
امر دیگری واقعی‌تر و نمایان تر است. برخی شرکت‌ها با ایجاد و اجرای قابلیت‌های تحلیل 
داده مزیت رقابتی خود را افزایش می‌دهند اما دسته دیگری هم وجود دارند که شاید 
اجرای این سیستم‌ها برایشان در داخل سازمان امکان‌پذیر نباشد. انعطاف‌پذیری‌ای که 
سرویس‌های مبتنی بر Cloud می‌تواند برای آنها ایجاد کند، این پیاده‌سازی را برای آنها 
امکان‌پذیرتر خواهد کرد. سیستم‌هایی که در این مطلب برای استفاده بهتر از داده‌ها 
پیشنهاد داده شد، می‌توانند سناریوها و رویکردهای مختلفی را برای تحلیل داده‌ها در 
 ،Analytics هر سازمانی ایجاد کند و درنهایت بدون استفاده از سیستم‌های بهره‌مند از
تصمیمات حساس بر اساس داده‌های ساعت‌ها، روزها یا هفته‌های قبل گرفته می‌شوند. 
آیا شما می‌توانید هزینه‌های ایجادشده بر اثر عدم استفاده از این سیستم‌ها را بر عهده 

بگیرید؟
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ارتباط میان تحول دیجیتال، معماری سازمانی و 
 ERP

صنعت  حوزه‌  در  به‌ویژه  کسب‌وکار  دنیای  در  روزها  این 
تحول  روند  یک  به‌عنوان  دیجیتال«1  »تحول  معدن،  و 
تحول  است.  گرفته  قرار  توجه  مورد  به‌شدت  بنیادین 
دیجیتال اگر چه تمرکز خود را روی تحول راهبردی سازمان 
از طریق به‌کارگیری فناوری‌های نوین دیجیتالی گذاشته؛ اما 
درواقع از نظر مفهومی به موضوعی فراتر از آن اشاره دارد.  
سازمان‌ها باید بتوانند خود را از طریق این فناوری‌های نو 

نگاهی به مفهوم، جایگاه و کاربرد ERP در 
تحول دیجیتالی سازمان‌های امروز

علی نعمتی شهاب
پژوهشگر تحول دیجیتال در صنعت بانکداری و پرداخت

1.  Digital Transformation



»بازآفرینی« کنند. برای این منظور لازم است هم به تحول مدل کسب‌وکار و روش‌های 
خلق ارزش کسب‌وکار توجه کرد و هم به‌صورت توامان به تحول معماری سازمانی )شامل 
معماری فرایندها، معماری داده و سامانه‌ها و نرم‌افزارهای کاربردی سازمان( پرداخت تا 
بدین ترتیب بتوان به اهداف به‌کارگیری فناوری دیجیتال در سازمان، یعنی بهبود کیفی 
و کمی ارزش‌های خلق‌شده برای مشتریان، تامین‌کنندگان، شرکای تجاری، ذی‌نفعان و 
کارکنان سازمان از یک سو و افزایش بهره‌وری، کیفیت، اثربخشی و کارایی انجام کارها در 

سازمان از سوی دیگر، دست یافت.
اما برای موفقیت در تحول معماری سازمانی، باید به نکته‌ای ظریف درمورد ماهیت وجودی 
کاربرد فناوری اطلاعات در سازمان توجه کنیم. معماری سازمانی، صرف‌ نظر از رویکرد و ابزار 
فناورانه‌ای که برای تحول عملیاتی سازمان به کار می‌گیرد، درواقع رویکردی است که معتقد 
است سازمان‌ها باید به »یکپارچگی دیجیتالی« و »همنواسازی2 و همسوسازی تمام اجزای 
کسب‌وکار به‌عنوان یک زیست‌بوم زنده« در درون خود بپردازند. معماری سازمانی به ما 
می‌گوید که سازمان مانند هر موجود زنده‌ دیگری نیازمند یک شبکه‌ عصبی یکتا و یکپارچه 

است که بتواند:
را درلحظه  کسب‌وکار سازمان  بر اهداف و ماهیت  بامعنا و منطبق  1. داده‌های دقیق، 
در  و  نیاز  مورد  مکان  و  زمان  در  را  آنها  سپس  و  کند  پردازش  و  جمع‌آوری   )Real Time(
قالب »اطلاعات« برای تصمیم‌گیری و انجام امور سازمانی در اختیار مدیران و کارشناسان 

سازمان بگذارد.
غ از محل قرارگیری فیزیکی آنها برقرار کند. 2. ارتباط بین تمامی بخش‌های سازمان را فار

3. فرایندهای سازمان را بر اساس اصول علمی و منطبق بر بهترین تجارب، استانداردها و 
مدل‌های مرجع بین‌المللی و ملی، بهینه‌سازی کند و سپس آنها را به هم متصل و یکپارچه 

کند تا به‌صورت یک »کُلِ منسجم« عمل کنند.
بنابراین ما به تحول دیجیتال نمی‌پردازیم، چون تحول دیجیتال یک روند روز دنیاست؛ 
بلکه تحول دیجیتال، یک رویکرد جدید برای »یکپارچه‌کردن تمامی سازمان در قالب یک 
شبکه‌ عصبی یکتا« است. وقتی با دید عملیاتی به این موضوع نگاه کنیم، می‌بینیم که 
برای اجرایی‌کردن مفهومی که از آن سخن گفتیم باید در مرحله‌ اول، کسب‌وکار سازمان 
)در چارچوب راهبردها، فرایندها و مدل داده‌ای( به‌خوبی تعریف شود. در مرحله‌ بعد نیز 
با استفاده از فناوری‌های دیجیتالی بتوانیم کسب‌وکار سازمان را به‌صورت یکپارچه، به 

‌شکل یک زیست‌بوم دیجیتالی پیاده‌سازی کنیم.

2.  Orchestration
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با توجه به اینکه موضوع این مقاله متمرکز روی مرحله‌ دوم است، لازم است به این اشاره 
کنیم که به‌صورت کلی دو روش برای اجرایی‌سازی کاربرد فناوری اطلاعات در لایه‌ عملیاتی 

در سازمان وجود دارد:

 

همان‌طور که مشاهده می‌کنید هر رویکرد دارای مزایا و معایب خاص خود است. اگرچه در 
ایران رویکرد دوم یعنی استفاده از نرم‌افزارهای تامین‌کنندگان مختلف )مثل خرید نرم‌افزار 
مالی و منابع انسانی از شرکت‌های مختلف( بیشتر مورد توجه بوده است؛ با این حال در 
سال‌های اخیر با افزایش سطح آشنایی سازمان‌ها با لزوم به سازی فرایندهای سازمانی بر 
اساس بهترین تجارب بین‌المللی )که در نرم‌افزارهای ERP وجود دارد(، همچنین با افزایش 
سطح بلوغ محصولات ERP ایرانی بر اساس بهترین تجارب داخلی و ارتقای کیفیت فنی این 

خریداری ERP  با لایسنس تجاری 
به‌همراه خدمات پیاده‌سازی، 
سفارشی‌سازی و پشتیبانی از 
شرکت‌های معتبر بین‌المللی

اتوماسیون فعالیت‌ها و توسعه 
تدریجی یکپارچگی داده‌ها با 

خرید و استقرار و یکپارچه‌سازی 
سیستم‌های جامع از 

تامین‌کنندگان گوناگون

معایبمزایاگزینه ها

امکان استفاده از بهترین تجارب شرکت‌های 
بین‌المللی در زمینه فرایندها، رویه‌ها و 

مدیریت داده‌ها در قالب ویژگی‌های نرم‌افزار 
ERP درعین سفارشی‌سازی مطابق نیازهای 

سازمان

یکپارچه‌سازی درونی کامل ماژول‌های 
مختلف ERP به‌ویژه در لایه‌ داده

هزینه معقول نگهداری و توسعه در صورت 
عقد قرارداد پشتیبانی با شرکت تامین‌کننده

امکان انتخاب بهترین نرم‌افزار در هر حوزه‌ 
تخصصی متناسب با نیازهای تخصصی 

سازمان

امکان استفاده از نرم‌افزارهای اتوماسیون 
فرایند )BPMS( برای مکانیزه کردن فرایندها 
و رویه‌های اختصاصی شرکت توسط کارکنان 

خود شرکت به‌شکلی آسان و سریع

امکان هزینه  تدریجی روی توسعه 
سیستم‌ها به‌جای سرمایه‌گذاری سنگین 

اولیه متناسب با افزایش سطح بلوغ فرایندی 
و سازمانی در شرکت

بالابودن هزینه‌ خرید
لایسنس و پیاده‌سازی اولیه

 ERP زمان‌بربودن پیاده‌سازی
در سازمان 

نیاز به سطح بلوغ فرایندی و 
سازمانی بالا

بالابودن هزینه‌های نگهداری 
و توسعه

سطح پایین انعطاف‌پذیری در 
سفارشی‌سازی نرم‌افزار مطابق 

نیازهای سازمان

همخوانی نداشتن فنی 
نرم‌افزارهای مختلف با 

یکدیگر و چالش‌برانگیز بودن 
یکپارچه‌سازی داده‌ها در سطح 

کل سازمان
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نرم‌افزارها بر اساس روندهای روز دنیا )مانند فناوری‌هایی چون معماری میکروسرویس و 
API برای یکپارچه‌سازی اجزای مختلف به‌ویژه در لایه‌ داده‌ها( اقبال عمومی سازمان‌های 
ایرانی به استفاده از راهکارهای یکپارچه و جامع نرم‌افزاری مانند ERP افزایش یافته است. 
موضوع  مختلف  ابعاد  به  نگاهی  تا  شد  خواهد  تلاش  مقاله  ادامه‌  در  اساس،  این  بر 

به‌کارگیری ERP در سازمان‌ها داشته باشیم.

تعریف روزآمد ERP در دنیای عصر دیجیتال
یکپارچه،  کاربردی  نرم‌افزاری  بسته‌  یک   ،ERP یا  سازمانی«3  منابع  »برنامه‌ریزی  سامانه‌ 
جامع‌نگر نسبت به تمامی ابعاد فرایندی و داده‌ای سازمان است. ERP شامل مجموعه‌ای 
از ماژول‌های از پیش‌آماده‌ متصل و یکپارچه است که به ‌دلیل استفاده از زیرساخت‌های 
سرویس‌گرا(  معماری  و   BPMS فرایند مدیریت  ابزارهای  )مانند  انعطاف‌پذیر  نرم‌افزاری 
دارد.  را  سازمان  هر  اختصاصی  نیازهای  اساس  بر  پیکربندی  و  سفارشی‌سازی  قابلیت 
همان‌طور که پیش‌تر اشاره شد ERP یکی از مهم‌ترین ابزارها برای یکپارچه‌سازی فرایندها 
و جریان داده‌ای بین تمامی بخش‌های سازمان از جمله مالی، حسابداری، منابع انسانی، 
زنجیره تامین، تولید، بازاریابی و فروش، مدیریت روابط با مشتریان و دیگر حوزه‌ها است. 

به‌صورت کلی یک ERP دارای ماژول‌های زیر است:

 

 
کارکردی  بر حوزه‌های  بر اساس نگاهی کل‌نگر و مبتنی  گفتنی است دسته‌بندی فوق 
این  مشابه  دقیقا  مختلف،  ERPهای  معماری  است  ممکن  و  شده  انجام  سازمان‌ها 

دسته‌بندی نباشد. 

)EAM( مدیریت دارایی

HSE مدیریت

نگهداری و تعمیرات

هوشمندی تجاری

مدیریت پروژه

مدیریت ریسک

بازاریابی و فروش

برنامه ریزی و ارزیابی عملکرد

مدیریت تولید و عملیات

مدیریت حقوقی و قراردادی

مدیریت  فرایند های 
)BPMS( کسب وکار

مدیریت مالی
)درمورد ERPهای خارجی، نیازمند 

سفارش سازی مطابق قوانین ایران(

مدیریت منابع انسانی
)درمورد ERPهای خارجی، نیازمند 

سفارش سازی مطابق قوانین ایران(

مدیریت زنجیره  تامین
و لجستیک

مدیریت تضمین/ کنترل 
کیفیت

مدیریت مهندسی و اسناد 
و مدارک )آرشیو فنی(

3.  Enterprise Resource Planning
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آن  خاص  تخصصی  ماژول‌های  سازمان،  فعالیت  محل  صنعت  به  بسته  همچنین، 
، ERPهای تخصصی برای  صنعت4  هم در ERPها تعبیه شده است؛ از جمله اینکه در بازار
صنایع مختلف نفت و گاز، دارو، بیمه، بانکداری و... وجود دارد. به‌عنوان مثال، ERP در یک 
بانک می‌تواند شامل ماژول‌هایی همچون سامانه‌ صورت‌های مالی بانک، سامانه‌ تجمیع 

و تلفیق صورت‌های مالی، سامانه‌ وصول مطالبات و... باشد.
پیش‌آماده  از  فرایندهای  و  ماژول‌ها  شامل  ERPها  قدیمی‌تر  نسخه‌های  در  اگرچه 
بود و سازمان باید خود را با آن تطبیق می‌داد. خوشبختانه با پیشرفت فناوری و ایجاد 
ابزارهای مدیریت جریان کاری5 و مدیریت فرایند،6 این محدودیت از بین رفته و سازمان 
می‌تواند ضمن استفاده از ماژول‌ها و فرایندهای استانداردِ تعبیه‌شده در ERP، ماژول‌ها 
و فرایندهای اختصاصی خود را نیز در سامانه‌ ERP پیاده‌سازی کند و ERP را متناسب با 

نیازهای اختصاصی سازمان، سفارشی‌سازی کند.
آماده‌ مبتنی بر بهترین تجارب فرایندی  آن، یک نرم‌افزار  بنابراین ERP در مفهوم روزآمد 
است که درعین حال کاملا انعطاف‌پذیر است و می‌تواند به‌عنوان یک نرم‌افزار جامع و 
واحد، پاسخگوی تمامی نیازهای سازمان باشد. بدین ترتیب، سازمان دیگر نیازی به خرید 
و استقرار »نرم‌افزارهای جزیره‌ای« غیرمتصل به یکدیگر ندارد و حتی اگر هم در حوزه‌های 
تخصصی نیازمند خرید یا تولید نرم‌افزار خاصی باشد، به‌آسانی آن را با ERP خود متصل کند 
و از یکپارچگی فرایندی و داده‌ای در سطح کل سازمان اطمینان یابد. با ایجاد این یکپارچگی 
در سطح کل سازمان از طریق تبدیل تمامی فرایندها و گردش داده‌ای سازمان به یک کلِ 
آن در هر  یکپارچه، سازمان تبدیل به سازمانی هوشمند می‌شود که تمام عملکردهای 
لحظه به‌صورت یکپارچه جمع‌آوری و قابل تحلیل خواهد بود. نتایج این تحلیل‌ها هم در 

قالب داشبوردهای مختلف مدیریتی در اختیار مدیران و کارشناسان سازمان قرار می‌گیرد.

جایگاه ERP در جهان
از ایجاد اولین ERPها در دنیا بیش از چهار دهه می‌گذرد. ERPها در طول این دوران نسبتا 
طولانی، تحولات گوناگونی را پشت سر گذاشته‌اند. نسل‌های مختلفی از ERPها پدیده 
آمده‌اند که تاثیرات خود را بر صنعت و کسب‌وکار گذاشته‌اند و متقابلا از نیازهای بازار هم 
باعث می‌شد   ERP پروژه‌های  بالای شکست  نرخ  برای سال‌ها  اگرچه  تاثیر پذیرفته‌اند. 
اما  تا سازمان‌ها برای به‌کارگیری این نوع نرم‌افزار در سازمان خود تردید داشته باشند؛ 
در یک دهه‌ اخیر، نسل جدید ERPها برآمده از رویکرد جدیدی به مدل‌های کسب‌وکار 

4. Industrial Solutions 5.  Workflow Manager 6. Business Process Management (BPM)
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شرکت‌های فناوری اطلاعات، رویکردهای نوین معماری نرم‌افزار )معماری سرویس‌گرا( 
و پیاده‌سازی نرم‌افزارهای سازمانی )رویکرد چابک دربرابر رویکرد سنتی آبشاری( است، 

توانسته‌اند تا این نرخ شکست را به ‌شکل قابل توجهی کاهش دهند.
به‌ همین دلیل است که با نگاهی به چند شاخص آماری زیر )برگرفته از گزارش شرکت مشاوره‌ 
به ‌نظر می‌رسد: امروز، شگفت‌آور  ERP در دنیای  کاربرد  گستردگی  گیت‌ناکس7( میزان 

• اندازه‌ بازار ERP در جهان در سال ۲۰۲۵ به بیش از ۱۰۰ میلیارد دلار خواهد رسید، بازاری که 
سپ )SAP( و اوراکل )Oracle( بازیگران اصلی آن محسوب می‌شوند.

• ۵۳ درصد از سازمان‌ها معتقدند که ERP یکی از اولویت‌های اصلی سرمایه‌گذاری آنها 
روی زیرساخت‌های سازمانی است.

• متوسط بودجه‌ هر پروژه‌ پیاده‌سازی ERP در دنیا ۱.۲ میلیون دلار یا چیزی بین ۷ تا ۱۰ هزار 
دلار به‌ازای هر کاربر است.

موفقیت  در  آنها  به   ERP روی  سرمایه‌گذاری  که  معتقدند  سازمان‌ها  از  درصد   ۸۸  •
کسب‌‌وکارشان کمک خواهد کرد.

• ۵۰ درصد از سازمان‌ها در طول سال ۲۰۲۳ برای خرید یا به‌روزرسانی ERP خود اقدام یا 
برنامه‌ریزی خواهند کرد.

آنها  کیفیت فرایندهای  ERP باعث بهبود  • ۹۵ درصد سازمان‌ها معتقدند پیاده‌سازی 
شده است.

• متوسط کاربران نهایی استفاده‌کننده از یک نرم‌افزار ERP پیاده‌سازی‌شده، حدود ۱۰۹ نفر 
است.

• ۶۷ درصد مدیران ارشد فناوری اطلاعات )CIO( معتقدند که سرمایه‌گذاری روی ERP برای 
آنها بازگشت سرمایه‌ )ROI( مناسبی داشته است.

گزارش  را  کاهش هزینه‌های عملیاتی  تا حدود ۱۱ درصد   ERP به‌کارگیرنده‌  شرکت‌های   •
کرده‌اند.

کسب‌وکار  عملکرد  بهبود  از  عبارتند  سازمان‌ها  در   ERP به‌کارگیری  اصلی  دلیل  سه   •
رشد  برای  لازم  قابلیت‌های  ایجاد  و  درصد(   ۵۷( قدیمی   ERP به‌روزرسانی  )۶۴  درصد(، 

کسب‌وکار )۴۹ درصد(.

ویژگی‌های یک سامانه ERP مطلوب
یک سامانه‌ ERP مطلوب، تنها حاصل پیاده‌سازی یکپارچه‌ فرایندهای استاندارد سازمانی 

7.  https://blog.gitnux.com/erp-statistics/
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در قالب یک بسته نرم‌افزاری آماده نیست؛ بلکه شامل مجموعه‌ای از ویژگی‌های کلیدی 
است که در کنار یکدیگر، باعث تحقق آرمان اصلی تحول دیجیتال در سازمان می‌شوند: 

 Business( سازمانی   فرایندهای  سامانه،  این  یکپارچه:  و  دیجیتال  فرایند  معماری   •
Processes( را به‌صورت یکپارچه در قالب دیجیتالی در سازمان پیاده‌سازی می‌کند.

• معماری داده‌ای دیجیتال و یکپارچه: داده ها به‌صورت متمرکز در این سامانه نگهداری 
می‌شوند و در تمام زیرسامانه ها به‌صورت مشترک استفاده می شوند.

• ماژول‌مدار و باز )Modular & Open(: این سامانه‌ باید به گونه‌ای باشد که هر جزئی از بسته 
نرم‌افزاری را بتوان بدون تاثیر در رویه‌های دیگر در هر زمانی تغییر داد، اضافه یا حذف کرد.

را  سازمانی  مختلف  کارکردهای  باید   ERP سامانه‌   :)Comprehensive( فراگیربودن   •
پشتیبانی کند و متناسب با طیف وسیعی از سازمان‌ها مورد استفاده باشد.

•  بهترین روش‌های موجود )Best Business Practices(: مجموعه‌ای از بهترین رویه‌های 
فرایندی مورد استفاده و تجربه‌شده در سراسر جهان باید در این سامانه گردآوری شده 

باشد.
اجرا  قابلیت  سامانه،  هسته‌   :)Platform independent( سیستم‌عامل  از  مستقل   •
هم روی ویندوز هم روی لینوکس را داشته باشد، رابط کاربری آن هم از طریق اینترنت یا 
اینترانت سازمانی قابل دسترسی و در هر دو حالت هم نرم افزار دارای ویژگی‌های کارکردی 

یکسانی باشد.
• نصب و راه اندازی آسان: برنامه سمت کاربر نهایی )User( بی نیاز از نصب باشد.

 ERP نرم‌افزارهای غیر  اتصال و تعامل  امکان  • دارای امکانات یکپارچه‌سازی نرم‌افزاری: 
با یکدیگر و خود نرم‌افزار ERP از طریق ابزارهای فناورانه‌ای نظیر API و میکروسرویس‌ها 

فراهم باشد.
اطلاعات   Export/import امکانات  دارای  سامانه  داده ها:   import/Export امکانات   •
 ,PDF, PS, CSV, XML, HTML, TEXT ساختارهای  به  خروجی  قابلیت  گزارشات  دارد.  را 
طریق  از  اطلاعات  ورود  قابلیت  مذکور  سامانه‌های  تمامی   

ً
تقریبا همچنین  دارند.  را   …

ساختارهای شناخته‌شده  را دارد. 
• چندکاربری )Multi-User( و چندنقشی )Multi-Role(: سامانه دارای امکانات چندکاربره 
و برای هر کاربر امکان تعریف تعدادی سمت )نقش( و سطوح دسترسی به‌صورت کاملا 
انعطاف‌پذیر وجود داشته باشد. مثلا امکان تعریف دسترسی افراد به داده‌ها چه در سطح 

جداول اطلاعاتی پایگاه‌های داده چه در سطح فیلدهای آن جداول ممکن باشد.
امکانات فوق، حداقل مواردی هستند که از یک ERP مطلوب انتظار می‌رود. با این حال 
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ممکن است بر حسب نیاز سازمانی که ERP در آن پیاده‌سازی می‌شود، نیازمندی‌ها و 
ویژگی‌های مطلوب فوق، راهکار ERP مطلوب دیگری هم در نظر گرفته شود. به‌عنوان 
مثال یک شرکت فعال در صنعت فولاد که در آن فرایندهای تولید در قالب تولید پیوسته 
هستند با یک شرکت تولیدکننده‌ لوازم خانگی که محصولات آن به‌صورت دستگاه‌های 

جداگانه است، در ماژول مدیریت تولید دارای نیازمندی‌های متفاوتی هستند.

ERP روش‌های پیاده‌سازی
برای پیاده‌سازی سامانه‌های ERP سه روش رایج وجود دارد که در این بخش به‌ شکل 

خلاصه آنها را توضیح می‌دهیم: 8
• انفجار بزرگ:9 در این روش به‌صورت یک‌باره ERP جایگزین تمام سیستم‌ها و فرایندهای 
سازمان  کل  در  آن  مختلف  ماژول‌های  و   ERP پیاده‌سازی  و  می‌شود  سازمان  موجود 
به‌صورت تدریجی نیست. این روش سنتی پیاده‌سازی ERP  با نرخ شکست بسیار بالا 
است. موفقیت این رویکرد وابستگی تمام و کمالی به فرهنگ سازمانی و حمایت‌ مدیران 
ارشد سازمان دارد و درعین حال روش بسیار پر هزینه‌ای است؛ چراکه سازمان باید تمامی 
را در یک بازه‌ زمانی نسبتا کوتاه سرمایه‌گذاری کند. این روش   ERP بودجه‌ پیاده‌سازی
بسیار پرریسک است؛ چراکه درصورت کوچک‌ترین اشتباهی در فرایند پیاده‌سازی، در 
زمان »انفجار بزرگ« کل کسب‌وکار سازمان دچار آسیب جدی خواهد شد. به‌ همین دلیل 

است که امروزه تعداد اندکی از سازمان‌ها از این روش استفاده می‌کنند. 
: در ایـن روش، پـروژه بـه مراحـل مختلفـی تقسـیم می‌شـود و در هـر  • پیاده‌سـازی مـاژولار
مرحلـه، یـک مـاژول مشـخص در سـازمان به‌صـورت جداگانه پیاده‌سـازی می‌شـود. مرحله‌ 
پایانـی پـروژه نیـز یکپارچه‌کـردن ماژول‌هـای پیاده‌سازی‌شـده برای ایجاد یـک ERP یکپارچه 
در کل سـازمان اسـت. در ایـن روش معمـولا پیاده‌سـازی ERP از واحدهـای سـازمانی یـا 
ماژول‌هایـی کـه جـزو هسـته‌ اصلی عملیات سـازمان نیسـتند و حساسـیت بالایـی ندارند، 
آغـاز می‌شـود تـا در طـول فراینـد پیاده‌سـازی، آسـیب‌های کمتـری بـه کسـب‌وکار و عملیات 
بخـش  یـک  بـه  را  پیاده‌سـازی  محـدوده  معمـولا  روش  ایـن  شـود.  وارد  سـازمان  روزمـره‌ 
عملکـردی محـدود می‌کنـد و عمومـا بـرای سـازمان‌هایی مناسـب اسـت کـه فرایندهـای 
کسـب‌وکاری فراواحـدی زیـادی ندارنـد یـا بـه ‌عبـارت بهتـر، بخش‌هـای مختلـف سـازمان بـه 
یکدیگـر وابسـتگی فراینـدی بالایـی ندارنـد. به‌عنـوان مثـال ایـن روش بـرای هلدینگ‌هـای 
چندرشـته‌ای کـه دارای SBUهـای مختلفـی هسـتند، می‌توانـد گزینه‌ مناسـبی باشـد. بدین 

8.  http://www.sysoptima.com 9. Big Bang
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ترتیـب ماژول‌هـای مسـتقل سیسـتم‌های ERP در هـر واحـد سـازمانی به‌صـورت جداگانـه 
پیاده‌سـازی می‌شـوند و یکپارچه‌سـازی میـان ماژول‌هـای ERP پیاده‌شـده در بخش‌هـای 
از  مختلـف سـازمان در گام‌هـای بعـدی پـروژه انجـام می‌شـود. روش پیاده‌سـازی مـاژولار 
طریـق کاهـش محـدوده‌ پیاده‌سـازی باعـث کاهـش ریسـک از یـک‌ سـو و افزایـش کیفیـت 
از سـوی دیگـر شـده و  نیازهـای خـاص هـر واحـد سـازمانی  ERP مطابـق  سفارشی‌سـازی 
ایـن روش،  در  کل سـازمان می‌شـود. ضمنـا  در   ERP بهبـود عملکـرد  درنهایـت موجـب 
موفقیـت یـا شکسـت در پیاده‌سـازی یکـی از ماژول‌هـا موفقیـت کل پـروژه را تحـت تاثیـر 

خـود قـرار نمی‌دهـد.
یک‌بـاره  بـه ‌شـکل  و  به‌سـرعت  پیاده‌سـازی  تیـم  روش  ایـن  در  • پیاده‌سـازی فرایندگـرا: 
بخش‌هایـی از ERP را کـه جـزو هسـته‌ اصلـی عملیـات کاری سـازمان اسـت، پیاده‌سـازی 
آن، به‌صـورت تدریجـی بـه ‌سـراغ پیاده‌سـازی باقـی بخش‌هـای ERP در  می‌کننـد و بعـد از 
سازمان می‌روند. این روش در هر مرحله‌ پیاده‌سازی روی یکی یا تعداد کمی از فرایندهای 
حیاتـی کسـب‌و‌کار و تعـداد اندکـی از واحدهـای کسـب‌و‌کار متمرکـز می‌شـود. بدیـن ترتیـب 
سفارشی‌سـازی هـر بخـش از ERP بـه عملکردهـای مربـوط بـه فرایندهـای کسـب‌و‌کار در 
همـان حـوزه محـدود می‌شـود و بدیـن ترتیـب، احتمـال موفقیـت پـروژه افزایـش می‌یابـد. 
پـروژه  پایانـی  مرحلـه‌   ERP در  پیاده‌سازی‌شـده  فرایندهـای  کل  یکپارچه‌سـازی  درنهایـت 
اسـت کـه موفقیـت پـروژه را در کل سـازمان، تضمیـن می‌کنـد. مزایـای ایـن روش مشـابه 
روش ماژولار است؛ هرچند رویکرد آن به انتخاب محدوده‌ تمرکز پیاده‌سازی ERP به‌جای 

واحـد کسـب‌وکار، دامنـه‌ای از فرایندهـای سـازمانی اسـت.
رویکرد پیاده‌سازی ERP هرچه باشد، موفقیت پروژه درنهایت نیازمند وجود مجموعه‌‌ای از 

عوامل کلیدی زیر در سازمان است:
• حمایت مدیریت ارشد

• مشخص‌بودن انتظارات سازمان از نرم‌افزار و دستاوردهای کلیدی مورد انتظار
• انتخاب پیمانکار/ راهکار مناسب

• قرارداد مستحکم و قوی
• سطح مناسب بلوغ فرایندی، سازمانی و سرمایه انسانی

• داشتن توان کافی در سازمان برای مدیریت روابط با پیمانکار به‌ویژه در زمینه‌ نظارت 
فنی و قراردادی

• رویکرد به پروژه به‌عنوان پروژه‌ بهبود سازمانی و با درنظرداشتن ملاحظات کسب‌وکاری 
به‌جای نگاه صرفا نرم‌افزاری 
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• رویکرد سیستماتیک و تخصصی به مدیریت پروژه‌ نرم‌افزاری
درنظرداشتن  با  پروژه  به  نسبت  واقع‌گرایانه  هزینه‌ای  و  زمانی  انتظارات  داشتن   •

محدودیت‌ها و اولویت‌های سازمانی
ERP( به‌جای درخواست ایجاد  با نرم‌افزار )به‌ویژه درمورد  تلاش برای تطبیق سازمان   •

تغییرات بسیار زیاد در نرم‌افزار 

اهمیت کاربرد ERP در عصر تحول دیجیتال
برخلاف آن چیزی که به ‌نظر می‌رسد ERP در عصر تحول دیجیتال نه‌ تنها معنای خود را از 
دست نداده، بلکه اهمیت آن همواره درحال افزایش است. دلیل این امر آن است که 
ERP با یکپارچه‌سازی تمامی فرایندها و گردش اطلاعاتی مربوط به آنها در سراسر سازمان، 
امکان ایجاد »سازمان هوشمند« را فراهم می‌سازد. درواقع ERP سازمان را به‌صورت یک 
»ماشینِ بزرگ هوشمند« درمی‌آورد و درنتیجه به تمامی مدیران و کارشناسان سازمان 
اجازه می‌دهد تا در هر سطحی از سازمان که قرار دارند، بتوانند همواره با دراختیارداشتن 
به‌روزترین و دقیق‌ترین داده‌های مورد نیاز خود، تصمیمات لازم را بگیرند و درعین حال 
با توجه به پیاده‌سازی فرایندهای سازمانی در درون سامانه‌ ERP، از طریق همین سامانه 
وظایف کاری و اقدامات اجرایی خود را هم به ‌انجام رسانند. درعین حال، نتایج تصمیمات 
و اقدامات تمامی اعضای سازمان هم جمع‌آوری و یکپارچه‌سازی شده و در اختیار دیگر 

بخش‌ها و افراد سازمان قرار می‌گیرد.
لازم است توجه کنیم که پیاده‌سازی ERP در عصر تحول دیجیتالی، شرایط و الزامات خاص 
خود را می‌طلبد. محیط دیجیتال، با به‌کارگیری گستره‌ وسیعی از فناوری‌های پیشرفته 
مانند اینترنت اشیا، هوش مصنوعی، کلان‌داده و داده‌کاوی و ابزارهای تحلیلی، رابط‌های 
نرم‌افزاری )APIها(، بلاکچین، قراردادهای هوشمند و... به دنبال فراتررفتن از الکترونیکی 
ساختنِ صِرف فرایندها است و با  گردش اطلاعات در سازمان و ایجاد زیرساخت‌های مورد 

نیاز، استراتژی‌ها و برنامه‌های تحولی را اجرایی کند. 
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آنها،  توسعه  و  شرکت‌ها  اندازه  بزرگ‌شدن  طرف  یک  از 
پیدا  افزایش  فرایندها  و  عملیات  پیچیدگی  شده  باعث 
‌کند و از طرف دیگر انجام تحلیل‌های دقیق با روش‌های 
از  به‌دست‌آمده  نتایج  و  است  زمانبر  و  دشوار  سنتی، 
استناد  قابل  و  مطمئن  کافی  به‌قدر  دستی،  بررسی‌های 
نخواهند بود. در چنین شرایطی به‌کارگیری یک سیستم  
ERP برای مدیریت یکپارچه و اتوماتیک فرایندهای سازمان 
بیش از پیش اهمیت می‌یابد. کارشناسان بر این باورند 
در  تنها  نه  سازمانی  منابع  مدیریت  نرم‌افزاری  راهکار  که 
حوزه سازمان‌ها و بانک‌ها کارایی دارد؛ بلکه باعث می‌شود 

یت منابع  سیستم برنامه‌ریزی و مدیر
سازمانی لازم است اما کافی نیست!

پونه ترابی
 روزنامه‌نگار



فرایندهای درون سازمان اصلاح و به بهترین شکل ممکن انجام شود. درمقابل، درصورتی 
که ارزیابی و اصلاح فرایندهای اشتباه در سازمان وجود نداشته باشد، نمی‌توان ساختاری 

برای چابک‌سازی آنها در نظر گرفت.
و  نیست  جدیدی  موضوع  سازمان‌ها  در  سیستمی  نگاه  وجود  گفت  باید  حال  هر  در 
و  جدید  بنایی  ساخت  دارد،  اهمیت  میان  این  در  آنچه  می‌رود.  شمار  به  بدیهیات  از 
اضافه‌شدن ویژگی‌های بدیع به ERP است. به‌طور کلی نگاه سیستمی از عناصر مختلفی 
تشکیل شده که قرارگرفتن این عناصر در کنار یکدیگر باعث ارتقای یک سازمان می‌شود 
و درصورت نبود نگاه سیستمی، سازمان با چالش‌های مختلفی مواجه خواهد بود که از 
جمله آن می‌توان به عدم مدیریت منابع، افزایش هزینه انجام کارها و نبود اولویت‌بندی 

در یک سازمان اشاره کرد. 

بررسی وضعیت نگاه سیستمی در ایران
در   ERPوجود لزوم  تشریح  ضمن  چارگون،  شرکت  هیئت‌مدیره  رئیس  طبری،  شاهین 
نهادهای مالی بر این باور است که سیستم‌های ERP در ایران به‌صورت نیاز پایه وجود دارد 
و انتظار می‌رود بنایی روی آن ساخته شود که از جمله آن می‌توان به اضافه‌شدن هوش 
مصنوعی، پیوستن سیستم‌ها به یکدیگر، بهره‌جستن از یکپارچگی و تعامل‌پذیری با 
زیرساخت‌های کشوری، پیوستن زیرساخت‌ها به یکدیگر و درنهایت ایجاد زیست‌بوم 

فناوری کسب‌وکار اشاره کرد. 
بر این اساس، طبری در پاسخ به این سوال که نگاه سیستمی در نهادهای مالی به چه 
میزان وجود دارد و در نبود این نگرش، چه آسیب‌هایی به سازمان تحمیل می‌شود، به 
فصلنامه فناوری‌های مالی توضیح داد: »نهادهای مالی و به‌خصوص نظام‌ بانکی سالیان 
از  محافظه‌کارانه،  و  اندازه  از  بیش  آیین‌نامه‌های  و  قوانین  به‌واسطه  که  است  سال 
سیستم‌های فناوری اطلاعات استفاده می‌کنند. اگر منظور از نگاه سیستمی نگاهی است 
که هدف آن فقط زیرساخت داشتن برای مکانیزه‌کردن اطلاعات باشد، باید گفت چنین 
نگاهی برای سالی که در آن قرار داریم، قدیمی است و حرف جدیدی نیست. این هدف 
سالیان دور والا بود و اکنون از بدیهیات است. بنابراین باید گفت نگاه سیستمی وجود 

دارد و وجود آن هنر خاصی نیست.«
این  »طرح  کرد:  اظهار  است،  چگونه  دنیا  در  سیستمی  نگاه  وضعیت  اینکه  درمورد  او 
سوال ضروری است که چه فرصت‌های فوق‌العاده‌ای در سال ۲۰۲۳ در جهان در حوزه‌های 
مختلف از جمله حوزه بنکینگ وجود دارد که از آن غافل هستیم؟ در ایران قوانین از طریق 
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نظام فناوری اطلاعات پیاده‌سازی می‌شود و در این حوزه نیز شرکت‌های موفقی فعالیت 
آیا استفاده‌کنندگان نظام بانکی از این  می‌کنند. اما سوالی که وجود دارد این است که 
نظام‌های مکانیزه استفاده می‌برند؟ آیا محوریت مجموعه نظام‌های بانکی بر مبنای ایجاد 
خلق ارزش برای کاربر و مشتری است یا هدف آنها تنها مکانیزه‌کردن فرایندهایی است که 
در سالیان قبل به‌صورت دستی انجام می‌شد؟  باید بررسی شود که آیا فناوری اطلاعات در 

دنیا به همین شکل انجام می‌شود یا اینکه صحبت‌ها فراتر از این است.«
رئیس هیئت‌مدیره شرکت چارگون با تاکید بر اینکه در ایران سیستم‌های ERP یا به عبارت 
دیگر سامانه‌های مکانیزه مانند بسیاری از کشورها به‌عنوان زیرساخت پذیرفته شده و در 
بسیاری از سازمان‌ها سال‌هاست به‌عنوان زیرساخت پیاده‌سازی شده‌اند، گفت: »درواقع 
سیستم‌های ERP به‌صورت نیاز پایه وجود دارند و انتظار می‌رود بنایی روی آن ساخته شود 
که از جمله آن می‌توان به اضافه‌شدن هوش مصنوعی، پیوستن سیستم‌ها به یکدیگر، 
بهره‌جستن از یکپارچکی و تعامل‌پذیری با زیرساخت‌های کشوری، پیوستن زیرساخت‌ها 

به یکدیگر و درنهایت ایجاد زیست‌بوم فناوری کسب‌وکار اشاره کرد.« 
طبری در پایان با تاکید بر اینکه ایجاد ساختار تعامل‌پذیر می‌تواند به افق‌های جدید و 
خلق ارزش‌هایی مانند ارائه خدمات کاملا شخصی‌سازی‌شده برای کاربر نهایی سیستم  
شود، عنوان کرد: »با این روش می‌توان به ارائه خدمات نوین فکر کرد. خدماتی که کاملا بر 
اساس الگوی زندگی تک‌تک کاربران )چه در داخل و چه در خارج از سازمان( بوده و کیفیت 
زندگی افراد را بالا برده و برای سهولت و دردسترس قرارگرفتن بیشتر فرایندهای اداری 
)مانند اخذ وام( پشت کاربری ساده سیستم، پنهان می‌شود. ایجاد ارزش‌های نوین برای 
کاربران و رسیدن به اهداف جدید با روش‌های قدیمی رخ نمی‌دهد اما با هایپراتوماسیون 

و ایجاد زیست‌بوم کسب‌وکار، شدنی است.«

تشریح پنج عنصر اصلی سیستم 
از سوی دیگر محمدرضا حدادی، مدیرعامل برید بر این نکته تاکید دارد که در سازمانی 
که تفکر سیستمی وجود نداشته باشد، اساسا استراتژی بی‌معناست. به گفته حدادی 
دهد،  سوق  سیستمی  نگرش  سمت  به  را  سازمان‌ها  می‌تواند  که  رویکردی  مهم‌ترین 
بر این باور است هر سیستم پنج عنصر اصلی دارد و شامل  او که  هدف‌گذاری است. 
ورودی‌ها، پردازش، خروجی‌ها، بازخورد و محیط سیستم می‌شود، در گفت‌وگو با فصلنامه 

فناوری‌های مالی به تشریح هر کدام از این عناصر پرداخته است.
حدادی درمورد اینکه نگاه سیستمی در نهادهای مالی به چه میزان وجود دارد، توضیح 
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داد: »اگر منظور از نهادهای مالی بخش‌های مالی و اداری یا پشتیبانی سازمان‌ها هستند 
پاسخ این سوال را با استفاده از تئوری تفکر سیستمی مدل‌سازی می‌کنم. در وهله اول 
باید دید آیا عناصر یک سیستم در این بخش‌ها در سازمان وجود دارد یا خیر؟ هر سیستم 
پنج عنصر اصلی دارد که شامل ورودی‌ها، پردازش، خروجی‌ها، بازخورد و محیط سیستم 

می‌شود.«
او با بیان اینکه در اکثر سازمان‌ها ورودی‌های بخش‌های مالی و پشتیبانی تقریبا مشخص 
است اما تعریف درستی ندارد، اظهار کرد: »یعنی اگر بگوییم ورودی‌ها چیست معمولا 
سازمان‌ها یک جواب کلی دارند اما اگر بخواهند این ورودی‌ها را دقیقا تعریف کنند، بسیار 
چالش‌برانگیز خواهد شد؛ درنهایت در شرایط ایده‌ال به تعدادی فرم خواهیم رسید که اولا 
قوانین و روابط آن به‌درستی مشخص نیست و ثانیا بسیاری استثنائات در آنها وجود دارد 
که بعضا حجم آن بسیار بیشتر از قواعد است. نکته مهم دیگر این است که یک سازمان 
مجموعه‌ای از سیستم‌های مختلف بوده و بنابراین ورودی یک سیستم، خروجی یک 

سیستم دیگر است. در این حالت به نظر من اکثر سازمان‌ها وضعیت مناسبی ندارند.«
مدیرعامل برید با تاکید بر اینکه یک سیستم ورودی‌ها را پردازش می‌کند، عنوان کرد: 
»معمولا این عنصر در سازمان‌ها از بلوغ بیشتری برخوردار است. سازمان‌ها برای پردازش 
حتی  و  می‌کنند  تعریف  را  لازم  آیین‌نامه‌های  و  دستورالعمل‌ها  بخش  هر  ورودی‌های 
این پردازش‌ها در سازمان‌هایی که این دستورالعمل‌ها را به شکل تدوین‌شده ندارند، 

به‌صورت تلویحی جا افتاده است.«
داد:  توضیح  است،  آن  خروجی  سیستم،  یک  عنصر  مهم‌ترین  اینکه  بیان  با  حدادی 
»درحقیقت هدف از ایجاد یک سیستم خروجی آن است. درواقع زمانی که یک سیستم 
را طراحی می‌کنیم ابتدا به خروجی‌های آن سیستم نگاه و سپس بقیه عناصر را طراحی 
می‌کنیم تا به خروجی مطلوب برسیم. سازمان‌ها در این بخش دچار عارضه بسیار جدی 
هستند و این نکته به هدف‌گذاری سازمان‌ها برمی‌گردد. معمولا سازمان‌ها هدف‌گذاری 
خود  اهداف  برای  درستی  شکست  ساختار  باشند،  داشته  هم  اگر  و  ندارند  مشخصی 
ندارند؛ بنابراین خروجی‌های درستی برای سیستم‌های خود تعریف نمی‌کنند. این بخش 

تقریبا در سازمان‌ها نابالغ‌ترین بخش است.«
او با تاکید بر اینکه زمانی که در یک سازمان هدف مشخص و دقیقی وجود ندارد، خروجی 
سیستم‌های آنها درست مشخص نشده‌ و نمی‌توانند بازخورد مناسبی داشته باشند، 
برای  مناسبی  شاخص  زیرا  است،  ضعیف  بسیار  سازمان‌ها  در  بازخورد  چرخه   « گفت: 
سنجش وجود ندارد. درمورد محیط سیستم نیز باید گفت که در اکثر سازمان‌هایی که 
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من با آنها مواجه هستم، تعریف مشخصی از سیستم ندیده‌ام. بنابراین محیط و نقش 
آن و تاثیر در سیستم‌ها را نیز به‌درستی نمی‌توانم ارزیابی کنم. تاثیر محیط سیستم بر 
سیستم در سازمان‌ها بیشتر شهودی و سلیقه‌ای است تا بر اساس تحلیل مشخص. 
فکر نکنیم وقتی در یک سازمان سیستم‌های مختلفی راه‌اندازی شده به این معناست 
که در آن سازمان، تفکر سیستمی وجود دارد، خیر! عموما نرم‌افزارهای موجود، همان تفکر 
غیرسیستمی را مکانیزه می‌کنند. وقتی گفته می‌شود یک سیستم راه‌اندازی شده باید 

عناصر اصلی یک سیستم به‌درستی تعریف و راه‌اندازی شده باشد.«
مدیرعامل برید به این سوال که سازمان‌های بدون تفکر سیستمی، چگونه به حیات 
خود ادامه می‌دهند؛ پاسخ داد: »معمولا در چرخه‌های حیاتی سازمان‌ها تفکر سیستمی 
بیشتر رسوخ کرده و در چرخه‌های حیاتی، سیستم‌ها از بلوغ بیشتری برخوردارند. نکته 
بعدی اینکه با نبود تفکر سیستمی، سازمان‌ها به چرخه حیاتی خود ادامه می‌دهند ولی با 

اثربخشی بسیار کمتر و هزینه بسیار بیشتر.«

چه آسیب‌هایی در نبود نگرش سیستمی به سازمان تحمیل می‌شود؟ 
آسیب‌هایی که در نبود نگرش سیستمی به سازمان تحمیل  حدادی در ادامه درمورد 
اساسا  باشد  نداشته  وجود  سیستمی  تفکر  که  سازمانی  »در  داد:  توضیح  نیز  می‌شود 
استراتژی بی‌معناست. درواقع سازمان‌ها یا استراتژی ندارند یا اگر هم داشته باشند روی 
کاغذ است نه اجرایی؛ از سوی دیگر اگر هم اجرایی باشد بسیار ناقص است. باید گفت 
سازمانی که تفکر سیستمی ندارد نمی‌تواند به‌درستی منابع خود را مدیریت کند. از سوی 
دیگر هزینه انجام کارها در سازمان‌ها بسیار بالاست. سازمان‌ها بدون تفکر سیستمی 
پرت منابع بسیار زیادی دارند، کارهای بیهوده زیادی انجام می‌دهند و کارهای مهمی را نیز 

انجام نمی‌دهند. بدون سیستم، مکانیزم اولویت‌بندی در سازمان‌ها قابل اجرا نیست.«
گردش  و  اطلاعات  نباشد،  جاری  سازمان‌ها  در  سیستمی  تفکر  اگر  اینکه  بر  تاکید  با  او 
اطلاعات در سازمان بسیار ناقص و غیرقابل اتکا است، عنوان کرد: »در این شرایط حتی 
اگر هم بخواهیم نمی‌توانیم بر اساس اطلاعات، تصمیم‌گیری کنیم. بدون تفکر سیستمی 
ارزیابی یک سازمان امکان‌پذیر نیست. بنابراین ما ارزیابی درستی از روند کاری سازمان 
نداریم و نمی‌توانیم نقاط ضعف، قوت یا نقاط قابل بهبود سازمان را به‌درستی تشخیص 
دهیم و همین امر باعث خواهد شد بهره‌وری سازمان و از آن مهم‌تر اثربخشی فعالیت‌های 
یک سازمان روند توسعه‌ای نداشته باشد و سازمان دچار ایستایی زیادی شود. هرچه 
سازمان بزرگتر، پیچیدگی‌های آن نیز بیشتر می‌شود و بدون تفکر سیستمی نمی‌توان 
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سازمان را به‌درستی اداره کرد. چون ذهن انسان توان مدیریت این حجم از پیچیدگی را 
ندارد.«

مدیرعامــل بریــد در پاســخ بــه ایــن ســوال کــه نگــرش سیســتمی چگونــه نهادهــا را دربرابــر 
آســیب‌های مذکــور مصــون خواهــد داشــت، گفــت: »مــا معمــولا بــه شــکل طبیعــی عــادت 
داریــم کــه مشــکلات خــود را بــر گــردن محیــط یــا عوامــل محیطــی بیندازیــم. البتــه در مــواردی 
واقعــا هــم همین‌طــور اســت. امــا تفکــر سیســتمی باعــث می‌شــود مــا نقــش خــود را در 
مشــکلات بیشــتر و دقیق‌تــر شناســایی و حتــی میــزان تاثیــر عوامــل محیطــی را بیشــتر 
بررســی کنیــم. تفکــر سیســتمی باعــث می‌شــود کــه در کنــار رخدادهــای لحظــه‌ای الگوهــای 
تغییــرات را بیشــتر شناســایی کنیــم. یعنــی می‌تــوان رخدادهــا را تبدیــل بــه الگوهــا کــرد نــه 

اینکــه بــه آنهــا بــه شــکل ناگهانــی نــگاه کنیــم.«

اهمیت هدف‌گذاری در نگرش سیستمی
حدادی در ادامه با بیان اینکه مهم‌ترین رویکردی که می‌تواند سازمان‌ها را به سمت نگرش 
سیستمی سوق دهد هدف‌گذاری است، اظهار کرد: »هدف‌گذاری قبل از تفکر سیستمی 
قرار دارد. اگر سازمانی اهداف خود را به‌صورت دقیق مشخص کرده باشد و تلاش خود را 
برای دستیابی به آن اهداف معطوف کند خواه‌ناخواه به سمت تفکر سیستمی خواهد 
رفت. اولین چالشی که سازمان‌های ما دارند، نداشتن یک لیست اهداف مشخص و قابل 

ارزیابی است.«
او نبود نگرش سیستمی در سازمان‌ها را ناشی از نداشتن ابزارها یا استانداردها دانست 
و گفت: »سازمان‌های ما تا حدودی در ابزارها و استانداردها زیاده‌روی کرده و حتی گاهی 
هزینه‌های بسیار سنگینی می‌کنند؛ ولی این ابزارها و استانداردها تا زمانی که در استخدام 
باعث  بیشتر  بلکه  داشت،  نخواهند  فایده‌ای  هیچ  نگیرند،  قرار  مشخصی  هدف  یک 
مکانیزم‌های نادرست، بروکراسی و هزینه‌های بیشتر می‌شوند. آن چیزی که مدیران ما نیاز 

دارند، رویکرد مدیریت بر مبنای هدف است نه ابزار و استاندارد.«
مدیرعامل برید به این سوال که راهکارهای ERP در کجای این موارد قرار گرفته، پاسخ 
داد: »نمی‌خواهم مناقشه‌ای روی اصطلاحات داشته باشم، اما استفاده از کلمه ERP در 
سازمان‌ها  در  حاضر  درحال  ما  که  آنچه  نمی‌بینم.  مناسب  اصلا  را  موجود  سازمان‌های 
معنای  به   ERP از  شما  منظور  اگر   .  ERP تا  است  جامع  سیستم  یک  بیشتر  می‌بینیم 
مدیریت منابع است، هیچ یک از سیستم‌های جامعی که در سازمان‌ها راه‌اندازی می‌شود 

به معنای مدیریت منابع نیست.«
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چالش‌های راه‌اندازی یک سیستم جامع و یکپارچه در سازمان‌ها
حدادی در ادامه درمورد چالش‌های راه‌اندازی یک سیستم جامع و یکپارچه در سازمان‌ها 
عنوان کرد: »سیستم جامع و یکپارچه واقعا نیاز به تغییر نگرش دارد و عمده سازمان‌ها و 
مدیران زیر بار این تغییر نگرش نمی‌روند. راه‌اندازی این سیستم‌ها بسیاری از فرایندهای 
موجود را دچار تغییرات اساسی می‌کند و از همین رو با مقاومت بسیار سنگین سازمانی 
مواجه می‌شود. از یک طرف حجم قواعد و استثنائات آن در سازمان‌ها زیاد است و از طرف 
دیگر در اغلب سازمان‌ها تدوین نشده‌اند. همین امر باعث هزینه‌های بسیار زیادی در 

راه‌اندازی این سیستم‌ها می‌شود.«
به گفته او، راه‌اندازی سیستم‌های جامع باعث کاهش قدرت کانون‌های غیررسمی قدرت 
در سازمان‌ها می‌شود و همین امر کار راه‌اندازی این سیستم‌ها را بعضا با شکست مواجه 
می‌کند. در اغلب سازمان‌ها مدیران بنا به دلایل بسیار متنوع خود بهره‌بردار سیستم 

نیستند، بنابراین انگیزه لازم برای حمایت از راه‌اندازی این سیستم‌ها را ندارند.
به نظر می‌رسد در دنیای امروز اگرچه وجود ERP در یک سازمان و نهاد مالی ضروری است 
اما کافی نیست. یک بررسی اجمالی نشان می‌دهد که نگاه سیستمی در ایران نسبت به 
نقاط دیگر جهان عقب‌ماندگی‌هایی دارد که باید جبران شود، چراکه بدون تفکر سیستمی 
ارزیابی یک سازمان امکان‌پذیر نیست و باید به این نکته توجه کرد که هرچه سازمان 
نیز بیشتر می‌شود و بدون داشتن تفکر سیستمی  آن  بزرگتر می‌شود، پیچیدگی‌های 

نمی‌توان سازمان را به‌درستی اداره کرد. 
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اجرای موفق پروژه ERP، به آمادگی سازمان برای تغییر بستگی دارد


