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ره نشريه مديريت
ندان گرامي مي
ت اندركاران اين
س درويشي، م

سعه مفهومي تو
اي كشور بتو نه

ا و نواقصي در
بت همه اين ك
 و ارزشمند خود

يدواريم ما هم
كنيم. همچنين

فق نهايي تا ده
اي، كرات هسته

 شده است، مي
 كشور بر موضو
و غيرت ايراني ب
وري خارجي بيا
ايش كيفيت تول
 اما ذكر اين نكت
داختن به موضوع

گرانقدر اين نشر
   ما باشيد.

  مدير مسئول 

    94ه 

شمارسال، اولين
طبان و انديشمن

دست    همت همه
اب آقاي مهندس
 هم در راستاي
 در فضاي رسان
ها ت كه ضعف

ذرخواهي از باب
ه نظرات مفيد

م گرفت كه امي
لاشي فروگذار نك
اكرات براي توا

ها مذاكم كه تن

 انقلاب مطرح
انانت اقتصادد

گ غني ايراني و
لاهاي غير ضرو
 است كه با افزا
ب بسيار است ا
چه گفته شد پرد

دا از مخاطبان گ
در كشور ياريگر

؛ضا خجسته پور

ماه ارديبهشت   

خستين فصل س
تقديم مخاط 13

ش شده تا با ه
ير محترم، جنا
بان گردد كه
ش نمايد و هم

ه ناگفته پيداست
ت كه ضمن غذ
 هميشه با ارائه

نا "لت و ملت 
صوص از هيچ تلا
 پس از آن مذا
اد داشته باشيم

ي رهبر معظم
شد. امروز اكثريت
ظر دارند. فرهنگ
و به مصرف كالا
ن كارگران عزيز

سخن در اين باب
باشد. لذا با آنچ 

  رخوردار باشد.

در كشور، مجدد
كيفيت فراگير د

عليرض            
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  بسمه تعالي

  

ل الهي و در نخ
394ر در سال

 كه گذشت تلاش
لخصوص سردبي
 حضور مخاطب
ت فراگير تلاش
ذار باشد. البته
ت وجود داشت
ضا دارم همچون

 و همزباني دول
شاا... در اين خصو
را داشتيم كه

لازم است به يا

م بارها از سوي
ساتحريم نيز باش
ت داخل اتفاق نظ
يز كشورمان، رو
مات و همچنين
هادينه نمايند. س

مي  TQMهان،
سبت به قبل بر

صه كار و توليد د
هنگ مديريت ك

   

   

به فضل
فراگير
سالي
علي ال
تقديم
كيفيت
تاثيرگذ
فعاليت

تقاضدان گرامي
  يد.

همدلي " سال
ش انم داشته و

يانيه سوئيس 
ردار است. اما لا

   بود.

در دوران تحريم
براي دوران پس
كالاهاي ساخت
دن گارگران عزي
ن صنايع و خد
 نيز در كشور نه

فيت در جه كي
اي نس هميت ويژه

 تلاشگران عرص
رم در اشاعه فره

 

 

قدر و انديشمند
شد و تعالي باشي

 معظم انقلاب،
ش رهبري معظم

اي و ب ت هسته
وق العاده برخور
عزيزمان نخواهد

 موضوعي كه
ست راهبردي
بومي و مصرف

 بهاي بيكار شد
 بر عهده صاحبا
لاهاي داخلي را
مترين ابزارهاي

تواند از اه ري مي

قيت براي همه
شگاهي تقاضا دا

ر مقاله

 مخاطبان گرانق
در طي مسير رش

با تدبير رهبر 
ختن اين فرمايش
ع مهم مذاكرات
يز از اهميت فو
تصادي كشور عز

ومتي به عنوان
هم و يك سياس
توجه به توليد ب
خواهد داد تا به
 نيز اين وظيفه
نگ مصرف كالا
 كه يكي از مهم
گير در سال جار

من آرزوي موفق
فرهيختگان دانش

سر

 

خاضعانه از
اين نشريه د

1394سال 
برآورده ساخ
سال موضوع
سالجاري ني
مشكلات اقت

اقتصاد مقاو
استراتژي مه
مقاومتي و ت
ما اجازه نخ

يگرسوي د
بتوانند فرهن
لطف نيست
كيفيت فراگ

در پايان ضم
الخصوص  ف

  

 

 



  قام ما افتد
  جام ما افتد

تقديم صم بادا 
ن حضرت علي

توفيق رويت و 
بزرگوار ا اولياي

دولت و ملت،" 
اباتي در جامعه
رامش كشور و ت

از اينب نمود. 
ه اين نكته موج
ق در مذاكرات

توجه ويژهتر،  م
لي و پيشگامي
ه اهداف بلند و

كر مديريت كيفي
ه نظرات متخص

از  گذشته ما را
 هر چه كامل

  سردبير 
1394  

 را گذري بر مق
 توعكسي به ج

در ابتد يابد.  مي
ت مولاي متقيان
شاط توام با امني
اق تعالي به راه 

به نام ،اسلامي
وجود شور انتخا
ب بر هم زدن آر
رت جدي اجتنا

عدم توجه بهو 
رسيدن به توافق
ز اين توافق مهم
ت در اقتصاد مل
ت سوق كشور به

تر از تفك ي كامل
گيري از نقطه ره

 دارم همچون
ر ما را در ارايه

؛جواد درويشي 
4 ارديبهشت    
  

اگر  تو           
اگرزروي       

ماه انتشار شت
 مناسبت ولادت
وي سالي پر نش

دريغ حق يات بي

 معظم انقلاب ا
ي سال و لزوم و
مناسب كه موجب
ي باشد، به صور
و الزامي بوده و
ي مثبت براي ر

د كه ازكن ر مي
ار، ايجاد ثباتي ك

 اصلي در جهت

اي ارايه بر تقديم
 اين حوزه و بهر
ن عزيز استدعا
 و صنايع كشور
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سخن سردبير

  
                    

                    

ارديبهشجديد در
رض تبريك به

ما گراميان آرزو
رهگذر و با عناي

ي توسط رهبر
خابات در انتهاي
هرگونه رفتار نامن

المللي لي و بين
رو هاي پيش گام

هاي  آمدن بارقه
گر  از پيش جلوه

مندسازي نيروي
هاي گام ، بنيان

 تلاش خود را ب
المللي در ي بين

ز تمام همراهان
 كنوني اقتصاد

                 

س

ما افتد          
 ط كلاه         

سال جشريه در
و همچنين عر

براي شم ،جمند
از اين راشد كه

مبني بر نامگذار
لاوه بر وجود انتخ

، بايد از هتورمي
هاي داخل  تلاش

ي براي طي گ
ديگر با بوجود
ن الزام را بيش

توانموري،   بهره
ر اقتصاد دانش

ل گذشته تمام
هاي شور و نمونه

اباشد.  ها مي ش
وجه به شرايط

                   

به دامسعادت
 اندازم از نشاط

شماره نشاولين 
ول سال جديد

ارجهمراهان ن و
 و دانش دارم. با

يباي هر سال م
سال جديد علا 

 موضوع ركود ت
ها و  از ظرفيت
افزايي ي ايجاد هم
ف د شد. از طر

جديد مجددا اين
ن از جمله رشد
ي و پيشتازي در

  .خواهد بود 1

طي سه ساگير
ب موجود در كش
صداق اين تلاش
موده و نيز با تو

   ند.

                  

هماي اوج س
حباب وار بر

ااينكه همواره  
به مناسبت حلو

ميهنان حضر هم
گيري از علم و ره

بنا بر رسم زيز 
در .مزين گرديد

ي جدي بر حل
گيري  در بهره

ت و ملت براي
 كشور خواهد
بازار در سال ج

هاي آن سياست
صي، كارآفريني

1404ه در افق 

يت كيفيت فراگ
بيان تجاربست. 

مصي انجام شده 
مند فرم ود بهره

ريه ياري فرماين

          

 

   

  
  
  
به عنايتبا 

بها  شادباش
به محعليه) 

بهر كسب و
  گرديم.

نيز 94سال 
مز "زباني هم

تدبيريديگر 
بوجود آمده
توامان دولت

هاي سرمايه
رخدادهاي 

مقاومتي و س
بخش خصو
طراحي شده

نشريه مدير
بنا نهاده اس

هاي مصاحبه
انتقادات خو
ترويجي نشر
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  هاي توليد و تحويل مديريت زنجيره  تامين و راهكارهاي فعاليت
  2، مهرناز مشرفي 1روزبه حبيبي

  چكيده :  

در  ها شركتزنجيره ارزش تا سطح مصرف كننده نهايي هستند.  در پي به حداكثر كردن مجموع منافع در ها امروزه شركت
سود آورتر گردند. اند تا اند، يعني به سوي ارائه خدمات به مصرف كننده نهايي نيز رفته دستي درگير شدههاي پايين  فعاليت

زنجيره تأمين عبارت است از فرايند كامل تهيه كالا و خدمات براي مصرف كننده نهايي و مديريت زنجيره تامين يعني, 
اي است كه اين  ) پديدهSCMمديريت زنجيره تامين ( وددهي.مديريت جريان كالا و خدمات، اطلاعات و پول براي افزايش س

دهد كه مشتريان بتوانند خدمت قابل اطمينان و سريع را با محصولات با كيفيت در حداقل هزينه  كار را به طريقي انجام مي
كند. در اين مقاله سعي  ميكمك بنابراين شناخت زنجيره تامين و اجراي آن به تعالي سازمان و عملكرد بهتر  دريافت كنند.

هاي تامين مورد  مشكلات و مزايا و وضعيت ساخت و توزيع نيز در زنجيرهشده تحولات زنجيره تامين، فرايندهاي اجراي آن، 
  بررسي قرار گيرد. 

  تحويل   ،توليد، كليد واژه: مديريت زنجيره تامين

  

  مقدمه:  

هاي زنجيره تامين  باشد ضمن آنكه استفاده از فناوري اطلاعات در فعاليت مديريت موثر زنجيره تامين از عوامل اصلي بقا مي
پتانسيل ايجاد ارزش را در زنجيره افزايش داده است. به طور كلي مديريت زنجيره تامين بر افزايش انطباق پذيري و انعطاف 

  .بازار است ها تاكيد دارد و داراي قابليت واكنش و پاسخ سريع و اثربخش به تغييرات پذيري شركت

ريزي  هايي نظير برنامه توانند به تنهايي از عهده تمامي كارها برآيند بر اين اساس فعاليت ها بيش از اين نمي در نتيجه شركت
خدمت به  ريزي محصول، خدمت نگهداري كالا، كنترل موجودي، توزيع، تحويل و تهيه مواد، توليد و برنامه عرضه و تقاضا،

اند، اينك به سطح زنجيره عرضه انتقال پيدا كرده است. زنجيره تامين  شده در سطح شركت انجام ميمشتري كه قبلا همگي 
هايي براي كاهش هر چه  ميلادي ظهور يافته كه روز به روز در حال تكامل است و به دنبال راه 90ست كه در دهه ا اي پديده

ري ضمن بالا بردن كيفيت محصول و خدمات مورد نظر بيشتر سيكل توليد محصول و ارائه خدمات تا رسيدن به دست مشت
  است. 

   

                                                                                                                                                                                          
 استاديار دانشگاه پيام نور ١
 دانشجوی کارشناسی ارشد مديريت دولتی پيام نور ٢



 محصولات و يا
هاي زنجيره تا ت

و عرضه محصول
 تأمين يعني، ش
يي از طريق مح

زنج فرايندهاي 

خراج) تا تحويل

كننده يا سازنده
مت خريد و حم

ه داده تبديل در
 زماني كه محص
، ساخت وكنتر

 به مشتريان نه
رد. اينجا فعاليت
 شود مثل كل

د اوليه، ساخت
چه سازي فعاليت
ه تامين توليد و

زنجيره ي كند.
صرف كننده نها
داري و عمليات

ماده خام (استخ
   ه است:

توانند مونتاژ ك 
ي اصلي اين قسم

د سازمان يك 
زمان مي شود تا
يريت موجودي

ويل محصولات
مي پذير ، پايان

ع كننده انجام

سترسي به مواد
ز فرايند يكپارچ
يت ها در زنجير

تأمين ارائه ميره
ي احتياجات مص
ز: طراحي، نگهد

الاها از مرحله م
زير تشكيل شده
ه خودشان مي

هاي رد. فعاليت
وسيله به شده

ه مواد وارد ساز
 حمل مواد، مد

 در توزيع و تحو
صرف مي گردد

 از چندين توزيع
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 جهت بهبود دس
مين عبارتست ا

نگ سازي فعاليت
 مديريت زنجير

به منظور ارضاي
ن عبارت است از

  

يان و تبديل كا
ت و از اجزاي ز
ندگان اوليه (كه
رچشمه مي گير

استفاده هاي ش
ست، از زماني كه
ها اينجا شامل

يندهاي درگير
صول واگذار يا مص
ست با استفاده

نر و علم كه در
يريت زنجيره تام
ق بهبود و هماهن
زنجيره تأمين و
 مالي و دانش

ت زنجيره تأمين
 نهايي. هد

ي مرتبط با جري
ها استمرتبط با آن

شامل تامين كنن
مواد سر سيرها از

پردازش همه ل
 به خروجي هاس

ه فعاليت كند؛

 شامل همه فرا
مين وقتي محص

ها ممكن اس يت

   تامين :

يقي است از هن
لذا مدي .مي رود

طريق ط با آن از
ف زير را براي ز
يكي، اطلاعاتي،
نندگان. مديريت
جات مصرف كنند

 جيره تامين:

هاي تمام فعاليت
هاي اطلاعاتي م
ت: اين بخش ش
كه همه اين مس

شام بخش اين 
تامين كنندگان
مان حركت مي

ست: اين بخش
ود كه زنجيره تام
 است. اين فعالي

يريت زنجيره ت

جيره تامين تلفي
ه مشتري بكار م
اطلاعاتي مرتبط

Ayeنيز تعاريف (
ي جريانات فيزي
بط با تأمين كن
ه كردن احتياجا

كيل دهنده زنج

ن مشتمل بر تم
ه ي و نيز جريان

 تامين بالادست
گانشان هستندك

:داخلي تامين 
سيله تاو به مان

 به خارج سازما

تامين پايين دس
مشاهده مي شو
، انبار و حمل ا

  ان.

 

تعريف مدي

مديريت زنج
انتقال آن به

هاي جريان
ers( آيرس

به فرايندهاي
خدمات مرتب
براي برآورده

 

 
اجزاء تشك

زنجيره تامين
كننده نهايي

) زنجيره1 
تامين كنندگ

زنجيره  )2
ساز به شده

براي توزيع
  است.

) زنجيره ت3
خيلي زياد م
بسته بندي،
خرده فروشا



ماشن براي يك 
 مستقيم، عمده
 و انتقال است.

قال صحيح اطلا
هنگي در فعاليت
ي در تصميم گ

ه  شامل فعاليت

نه ها در زنجير
ظارات و توقعات
كپارچه، توسعه ا

  .ست

شكل 1960ه 
تيك به عنوان ي
مي تواند باعث

د. زنجيره تامين
ندگان تجاري

هاي نقل شركت

ش مناسب و انتق
ن موضوع هماه

ثيرات فزاينده اي

 محصول نهايي

في بر همه زمين
قال ضعيف انتظ
نجيره تامين يك
سب موفقيت اس

  

هم تا اوايل دهه
ود. اساساً لجست
 كه لجستيك نم

يار پيچيده باشد
ها، فروشن دلال

يد، بانك ها و ش

هي است. گردش
 در زنجيره تامين
خواهد شد تا تاث

هيه مواد خام تا

ت و تاثير شگرف
مين معلول انتق
 در توسعه هر زن
ي و مهم براي كس

 اواخر قرن نوزد
شناخته نشده بو
س مي كردند
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ممكن است بسي
ونتاژ، انبارها، د
آژانس هاي خري

ي همگان بديه
 آسان تر گردد.
 شركاء باعث خ

  .د
كي از مرحله ته

جيره تامين است
ن در زنجيره تام
وع مي پيوندد. د
ز عناصر بحراني

ك دوره اي از
 مزيت رقابتي ش

اسها احس  بنگاه
  ت.

ا وجود دارد و م
خت وكارگاه مو
دسي محصول، آ

گاه اطلاعات برا
 و مديريت آن

ب ميان و مناس
جود داشته باشد

هاي فيزيك عاليت
  .امل مي شود

ين مباحث زنج
ت هاي آغازين
 در زنجيره بوقو
ينان براي آنها ا

:  

ين مرحله در يك
 يك منبع مهم
اخته مي شد و
 ارزشمند نيست

ها و اندازه ها ل
ان كارگاه ساخ
ي از قبيل مهند

  ه تامين:

وزه نقش و جايگ
ر و كاراتر گشته
لاعات هماهنگ
نبه هاي ديگر و
ن بخش كليه فع

توليد و ... را شا 
بخش از مهمتر

سياري از شكست
هاي درگير رف

رح قابليت اطمي

زنجيره تامين :

دايي تداركات: اي
تيك به عنوان
ي و تحويل شنا

آن ذاري بالا در

همه شكل ن در
ه كننده، هزارا

وظايف پشتيباني

ي اصلي زنجيره

مروات اطلاعات: 
 فرايندها موثرتر
د. مديريت اطلاع
ت، كيفيت و جن
ت لجستيك: اين
اري، زمانبندي

ت روابط: اين بخ
رد آن دارد. بس

كه بين طر ست
يان شركاء و طر

لات مديريت ز

زدتمركز  - اول
وره، حوزه لجست
ديريت موجودي
ين، سرمايه گذ

 

زنجيره تامين
صدها عرضه
مشتريان و و

  

فرآيندهاي

ريتمديـ  1
مي شود تا

اهميت دارد
سرعت، دقت

مديريتـ  2
ونقل، انبارد

مديريتـ  3 
سطح عملكر
رفتارهايي اس
اعتماد در مي

  

  
  

سير  تحولا

مرحله - 1
طول اين دو
واسطه با مد
شود و بنابرا



 مديريت و 
 راستاي در

ركز كردن 
هاي  تعالي

ي يابد و به 
راي تمركز 
 هزينه كل 

   ست.
هزينه كل 
ك فعاليت 
ا پي بردند 

  اد كند.
ل تأمين را 
 ديگري را 
جي، ارتقاي 

ن گسترش 
لات از يك 

ز دارد. اين 
SCM/E .(

رنامه ها و 

لجستيك در ف
د تأمين زنجيره 
ها براي متمر ت

لاً يك سري فعا
يكي كاهش مي
وان اميدواري بر
 حداقل كردن

 يا انبار داري اس
 كه تمركز بر ه
يك به عنوان يك

ها ، شركت198
ك زيادي را ايجا
 و مديريت كانال

هاي ن فعاليت
 داخلي و خارج

ت زنجيره تأمين
 و نهايتاً محصولا

خته شده تمركز
ERPچه است (

ديل و توسعه بر

هدف و ساختار
مديريت در وم

لاش زياد شركت
ب آنچه كه قبلا
ي و توزيع فيزي
ني دوم را مي تو
ي تلاشي جهت
بيل حمل ونقل

دندها پي بر ت
جرايي به لجستي

0ر اواسط دهه 
هاي استراتژيك ش

ستيك يكپارچه
ده و علاوه بر آ
ژي هاي خريد

  شود.
مديريت  عملكرد

نتقال اطلاعات
  ست.

ودي كالاي ساخ
كامل يكپارچ ور

ي تواند براي تعد

وجود كه رديد
د مرحله. باشد

 را مي توان تلا
 از طريق تركيب
 و نقل، موجودي
يابد. نقطه بحران
ف اين استراتژي
ص لجستيك از قب

ن اجرايي شركت
 اغلب مديران اج
 كمي داشت. در

تواند ارزش ك مي
ها مفاهيم لجس ت

 از لجستيك بو
 و تعيين استراتژ

ش ميتعدد شامل 
 اطلاعات حوزه
ينه هاي نقل وان
رف ديگر بوده ا

ي ديگر 
ك مدل 

كردن  ر
 نبار مواد

هاي  جيره

  تجمعي
موجوظور ذخيره 

شود كه به طو ي
واقعي را كه مي
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گر مشخص 19
داشته همراه به

فت. كانون اول
ل توصيف كرد.
مرتبط با حمل
كل افزايش مي ي

ك دانست. هدف
و كاركرد خاص

، مديران1980
ت. تا اين دوره،
كت تأثير خيلي

شركاء لجستيك
، شركت1990

يره تأمين فراتر
، هدف گذاري و
ر به مشتريان مت
 كمك فناوري

يك كاهش هزين
ها از طر ن شركت

هاي بارها و مكان
 اگر شركت از يك
يازي براي انبار
حال نياز براي انب
ح است كه زنج

 تامين ساخت
ن واقعي به منظ
لاعاتي انجام مي
قاضاهاي زمان و

960 دهه واسط
به شركت يك ي

صلي شكل گرف
ديريتي مستقل
 هاي جداگانه
 به عنوان يك ك

كامل در لجستيك
ه هاي يك يا د
 در طول دهه

كانال توزيع است
ستراتژيك شرك

با ش چگي بيشتر
ن: در طول دهه

ند. زنجيسعه داد
 متعدد سازنده،
ئه خدمات بهتر
 الكترونيك: به
ه تأمين الكتروني
نه همكاري بين

 از توليد در انب
كرد. تر مي چيده

ني ده كند، هيچ
عين ح ت اما در

 بنابراين، واضح

ن: مدل زنجيره
زمان  مشتري در

ك سيستم اطلا
ات تقاواند اطلاع

او در: هزينه يت
براي را رقابتي ت

و اص بحراني قطه
 يك سيستم مد
 مستقل، هزينه
ستم لجستيك

زينه ك مفهوم ه
 بر كاهش هزينه

چگي كاركردها:
 براي مديريت ك

ريزي ا در برنامه
يكپار ه فرايند و

ت زنجيره تأمين
 جديد بازار توس

هايي  با شركت
ه، بازاريابي و ارا
ت زنجيره تأمين
 مديريت زنجيره

دامن ي تجاري و

نتي كالاها پس
يره تامين را پيچ
 سفارش استفاد

جود نخواهد داشت
 خواهد داشت.

  بسته است.

ي ذخيره كردن
اهاي جهت دار

ق استفاده از يك
سيستمي مي تو

مديريت  – دوم 
مزيت تواند مي ن

نقط دو روي سي
ي لجستيك در
 در يك بخش

ن بهره وري سيس
ي به كارگيري
ه واسطه تمركز

يكپارچگ - سوم
ك شيوه مثبت

كردند و د اه مي
ه بهبود پيوسته

مديريت - چهارم
گيري واقعيات
 نحوه برخورد ب

هاي سازنده كت
مديريت - پنجم

 هدف از ايجاد م
هاي ترش فرصت

  :ره تامين

هاي توليدي سن
ند كه اين زنجير

مبناي  خت بر
ساخته شده وجو
ء سازنده وجود

هيت شركت وابس

ت تجمعي براي
 كردن بر تقاضا

طريق ره اغلب از
يق كه چنين س

 

مرحله -  2
برآن متمركز

بررس و تأمل
هاي فعاليت

پراكنده بود
طور همزمان

ها براي بنگاه
لجستيك به

مرحله - 3
لجستيك يك
تاكتيكي نگا
هكه به واسط

مرحله - 4
براي به كارگ
نيز از جمله
كيفيت شرك

مرحله - 5
يافته است.
طرف و گست

  
انواع زنجير

ه در شركت
شدن انبار مي

تجاري ساخ
محصولات س
خام و اجزاء
تامين به ماه

ساخت -الف 
براي ذخيره
تجمع ذخير
بــدين طري



ريان است. 
 موجودي، 
رنامه ريزي 

اركردن به 
ند توليدي 

 است. اين 
ي غلبه بر 
ست كه هر 

  كند.

CHA به (
 مي شوند. 
س تحويل 
حويل جمع 

ود؛ نياز به 
اشته باشد 

هاي  ي پول

نياز مشتر  مورد
فصيلي، كنترل
ت موجودي، بر

 وسيله كــــــا
 سفارش و فراين

 سفارش استوار
يك راه حل براي
مدل ادراكي اس
عاً دريافت مي ك

ANNEL ASS

 آوري و مونتاژ
ي و مونتاژ و سپس

وسيله براي تح

 شركت مي شو
 جهاني وجود د

هاي سريع در نرخ

ي اقدام كند كه
ريزي تفص برنامه 

 گذاري، ظرفيت

 طور مداوم به
ن فرايند اجراي

   است.

 پس از دريافت
مين نياز دارد. ي
اصلي اين نوع م
اي خود را سريع

) SEMBLY

ت مي كند جمع
آنها را خريداري
گرفتن در يك و

 كاهش هزينه
هاي تامين جيره

ني، تغييرات س

ه ذخيره اقلامي
توزيع، ساخت،
 تقاضا، سرمايه

به  تخليه شده
اط محكمي بين
ي تقاضاي ثابت

كردن بلافاصله
 طي زنجيره تام

هاي ا  از مزيت
ر مشتري كالاها

ش مونتاژ كانالي
ل توزيع حركت

هاي رايانه، آ ش
 بايد براي قرارگ

جهنتي ي كه در
ن است در زنج
ف فرهنگي و زبا
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 كرد و نسبت به
ريزي ت ي برنامه

ت صحيح درباره

كردن موجودي
ت. بنابراين، ارتبا
هايي با الگوهاي

ك ش براي مونتاژ
نياز كات مورد

كالاست. يكي
ه علاوه اينكه هر

مبناي سفارش ر
 طور كه در كانا

جيره توزيع بخش
ي مشتري تنها

قابت جهانــــي
شكلاتي كه ممكن
دوستد، اختلاف

 را جمع آوري
هاي اي فعاليت ه

جريان اطلاعات
.  

 برپايه از نو پرك
ه ها استوار است
دل براي محيط

پايه سفارش ل بر
ء و تحويل تدار
ها براي توليد
د تجسم كند. به

 مدل ساخت بر
 محصول همان

اي كه در زنج يانه
فارش رايانه اي

ني كه
ورهاي
زنجيره
لي كه
ي مي
 مواد،
ي به
سترس
زارهاي

ركت؛ تشديد رق
لي. برخي ازمش

هاي داد و ماليات

يد استفاده شود
صورت يكپارچه
ن كانال توزيع،
ا انجام مي دهد

: ايده اين مدل
دگان و يا واسطه
ربردي ترين مد

 مفهوم اين مدل
هاي اجزاء جودي

ظوره از دستگاه
ل موردنياز خود

عديل جزئي در
هاي هر  بخش
هاي راي  شركت

بنابراين، سرد.

ي: زنجيره تامين
ريان را در كشو
ند به عنوان ز
 شود. دلايل اصل

يره تامين جهاني
هاي پايين تر 

ساني؛ دسترسي
دس در داخل در

حصولات بـــاز
وش جهاني شر
زرگاني بين الملل
ي، دستمزدها و

  سياسي.

ي عملياتي توليد
سيستم ها به ص
امين با چندين
ل و انتقال و... را

ه كردن مستمر:
ي با تامين كنند
ت. اين مدل كار

ش: براي سفار
يريت مفيد موج

منظ تفاده چند
 تواند از محصول

كانالي: با يك تع
د. در اين مدل

توان بعضي  مي
ي دهند را نام بر

ره تامين جهاني
دگان و يا مشتر
ر خود مي كن
ي شناخته مي

ها وارد زنجير  
ند از: قيمت

 نيروي انس
و فناوري كه د
يفيت بالاي مح
تراتژي هاي فرو
ور خارجي و باز
مشكلات حقوقي
 و عدم ثبات سي

 

بــرنامه هاي
اين گونه س
هماهنگي تا
تفصيلي نقل

ذخيره -ب 
طور نزديكي

موردنياز است

ساخت -ج 
مدل به مدي
اين نياز است
مشتري مي

مونتاژ ك -د 
آيد دست مي
براي مثال،
مشتري مي

  شوند.

زنجيــر -ز 
تامين كنند
ديگر درگير
تامين جهاني

ا شركتچر
شوند عبارتن
خدمات و
محصولات و
نيستند؛ كي
جهاني؛ است
توسعه حضو
عبارتند از م

ايج تبادلير



 

 سفارشات، 
تجارت زي 

 آنجا شكل 
خريدار كالا 

پاسخگويي به
ختهاي پياده ساز
جيره تامين در
د كننده خود خ

ق شبكه وب، پ
يكي از زير ساخ
 مي دهد كه زنج
 قرار دارد. توليد

ارشات از طريق
 زنجيره تامين ي
در صنايعي رخ
عاليت اقتصادي

  .هد
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:  

مل دريافت سفا
ر كلي مديريت

نگاه ها عمدتا د
 وسط فرايند فع
ران خود مي ده

  و نگهداري

ت الكترونيك :

يره تامين شام
وجودي ها. بطور
كترونيك بين بن
لي است كه در

 جديد به خريدار

تيك، تداركات و

  ه مالي

  
  ماني

  ف پذيري

تامين و تجارت

ر مديريت زنجي
كاهش سطح مو
نعتي تجارت الك
نده همواره عامل
روشنده كالاي

  يره تامين : 

زينه هاي لجست
  رسنل 

ره وري و چرخه
   سازي 

ويي در مقياس 
واصل و ابعاد زما

  شدن 
طلاعات و انعطاف

يريت زنجيره ت

ت الكترونيك بر
ي الكترونيكي، ك
ست. از ديد صن
. يك توليد كنن
رندگان خود و ف

 

منافع زنجي

* كاهش هز
* كاهش پر
* بهبود بهر
* استاندارد
* صرفه جو
* كاهش فو

* جهاني ش 
* وضوح اط

ارتباط مدي

تاثير تجارت
هاي پرداخت

الكترونيك ا
گرفته باشد.
از تامين كنن
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  نتيجه گيري : 

هايي از قبيل عمليات فروش، ساخت و مونتاژ، تحويل  كند، بين فعاليت هنگامي كه يك شركت در يك صنعت خاص رقابت مي
برقرار مي كند. زنجيره هاي مرتبط با تأمين كنندگان، شركاء و مشتريان كه ارزش ايجاد مي كنند، ارتباط  محصول و فعاليت

ها و تجزيه وتحليل اينكه چطور آنها هم بر هزينه هاي شركت و هم بر  تأمين چارچوبي را براي شناسايي همه اين فعاليت
هاي رسيدن محصول به دست مصرف  بدون دانش زنجيره تامين راه. كند  گذارند، ايجاد مي ئه شده به مشتريان تأثير مياارزش ار

سازد. پياده  هاي توليد كننده كالا و خدمات را متضرر مي طور ناقص اجرا شده و شركت  شود و يا به صدود ميكننده نهايي م
ت آن يكي از مراحل مهم و حياتي در چرخه توليد و مصرف توسط مصرف كننده نهايي يك يسازي دانش زنجيره تامين و مدير

اي عمليات توليد و ارسال يك محصول يا خدمت را با هم تركيب  مديريت زنجيره تامين به گونه  باشد. محصول يا خدمت مي
هاي  مي كند كه اين عمليات با حداقل هزينه و بالاترين كيفيت ممكن انجام گيرد يعني مشتريان، عرضه كنندگان، شركت

  انجام گيرد.  حمل و نقل و حتي رقبا را با هم متحد كرده و يك شبكه تشكيل مي گردد تا با بهترين حالت ممكن عمليات

 

 

  منابع : 

استدلر، هارتموت و كريستوف كيگلر، مديريت زنجيره تأمين و برنامه ريزي پيشرفته، نسرين عسگري و رضا زنجبراني )  1
  ، انتشارات ترمه.82فراهاني، چاپ اول، سال
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) سكني ، رسول ـ بررسي ديدگاههاي تئوريك و معيارهاي عملكرد زنجيره تامين در سازمان ـ صنعت خودرو ـ نسخه شماره  6

   88ـ سال  16
7)Turban” ,Introduction To Information Technology,www.wiley.com/college/turban,2003 

8)Turban   & Etal” ,Information Technology For Management”, Johnwily, 2002. 
9)  Mcleod Reymond And George Schell, Management Information System, Johnwily ,2002. 
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  شناسايي و ارزيابي عوامل موثر بركيفيت عملكرد 

 ي خدمات بانكداري اينترنتي هاي ارائه دهنده سيستم

  (پيمايشي پيرامون بانك اقتصاد نوين)
  

  3ريحانه خاني پور، 2مريم جعفري، 1محمد طالقاني
  
  
  

  چكيده:
به رشد استفاده از خدمات بانكي  روند رو رقابتي شدن صنعت بانكداري و موقعيت بانكداري اينترنتي و با توجه به اهميت و

توسعه  اند كه حفظ موقعيت و ها به خوبي دريافته بانك اعتباري و اكنون موسسات مالي و ،در كشور هاي اخير اينترنتي طي سال
تي شدن نيست. با رقاب ارتباطات امكان پذير مديريت اطلاعات و عملي در هاي علمي و استراتژي گيري از اثربخش بدون بهره
تاثير مستقيمي بر  كيفيت خدمات به عنوان مزيت رقابتي شناخته شده است و ،عدم تمايز محصولات صنعت بانكداري و

 ترين عوامل تاثيرگذار بركيفيت خدمات بانكي اينترنتي و پژوهش پيش رو با هدف شناخت مهم در مندي مشتريان دارد. رضايت
بندي اين عوامل كليدي انجام شده است. به  الويت خصوص بانكداري اينترنتي و نگرش مشتريان در ارزيابي عوامل موثر بر

خدمات الكترونيك  گيري از متغيرهاي تاثيرگذار بر بهره مدل سروكوال و اي الكترونيكي با استفاده از همين منظور پرسشنامه
سازي  باروش مدل گرديد و  آوري وين جمعاز مشتريان بانك اقتصاد ن نفر 567استان گيلان با حجم نمونه   در طراحي شد و

ها و نتايج اين پژوهش  تهفگرفت. براساس يا تحليل قرار افزار ليزرل مورد تجزيه و نرم استفاده از معادلات ساختاري و
تن ي خدمات بانكداري اينترنتي ارائه شده است تا با در نظرگرف هاي ارائه دهنده مورد چگونگي طراحي سيستم پيشنهادهايي در

ي خدمات  موسسات مالي ارائه دهنده ها و ها امكان كسب مزيت رقابتي توسط بانك مشتريان در فرآيند طراحي اين سيستم نياز
  اينترنتي فراهم شود. 

  
ي خدمات بانكداري اينترنتي. صنعت بانكداري.  هاي ارائه دهنده : خدمات الكترونيك .كيفيت سيستمهاي كليدي واژه

  ساختاري. مدل سروكوالمدلسازي معادلات 
  
  
  

                                                                                                                                                                                          
  M.Taleghani454@yahoo.com  مديريت صنعتی دانشگاه آزاد اسلامی (واحد رشت)عضو ھيئت علمی و دانشيارگروه  ١
  Maryamjafary202@yahoo.comدانشجوی کارشناسی ارشد مديريت بازرگانی  ٢
 @gmail.com Reyhane.khanipourدانشجوی کارشناسی ارشد مديريت بازرگانی  ٣
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  مقدمه:
 اي شده است. اجتماعي گسترده ارتباطات موجب تغييرات سياسي واقتصادي و ي فناوري اطلاعات و زمينه تحولات پرشتاب در

ورود  جايگاه ويژه اي برخوردار شود. فناوري اطلاعات از افزايش دسترسي عموم مردم به اينترنت سبب شده تا امكان استفاده از
نوع  توجه به تغيير نك هاي خصوصي رقابت بالايي را درصنعت بانكداري بوجود آورده وتوقعات و خواسته هاي مشتريان را بابا

نظام بانكداري پديد آورده كه  ورود فناوري اطلاعات تغييرات ساختاري در ن متحول ساخته است.آخدمت رساني به  زندگي و
شده است  مسيرهاي متعددي براي ارائه خدمات به مشتريان باز راه دور شده است. زوردن به نظام هاي بانكداري اآموجب روي 

 wan ( تلفن بانك و تلفن همراه  ،اينترنت بانك ،خودپردازها ترين مسيرهاي بانكداري به ترتيب عبارتند از: استفاده كه پر

Luk & 2003 chow( بنابراين مديران  .دارند به مشتريان عرضه ميبا هزينه يكسان را  همه جا خدماتي مشابه و بانك ها در
مطالعات متعددي  بانك ها به دنبال افزايش كيفيت خدمات مي باشند. بانك ها به منظور متمايز نمودن خدمات خود از ديگر

 Mols 1998( ها است. خط يكي از سودآورترين بخش هاي فعاليت بانك نشان داده است كه بخش خدمات بانكي بر

Sheshunoff 2000 Robinson 2000( ي  براي موفقيت در صنعت رقابتي بانكداري اينترنتي بانك ها نيازمند ارائه
نيازمند شاخص هايي است كه مشتريان براي سنجش كيفيت سيستم  خدمات با كيفيت به مشتريان خود هستند كه اين امر

و بهبود  ر نظر گرفتن اين شاخص ها گام هاي لازم براي ارتقاگيرند تا با د مي ي خدمات بانكداري اينترنتي بكار هاي ارائه دهنده
كيفيت خدمات ارائه شده و ارتقا سيستم هاي ارائه دهنده ي خدمات بانكداري اينترنتي برداشته شود(هاشميان وديگران 

درصد  8/10سطح  ضريب نفوذ اينترنت در حال حاضر ايران از ي جهاني ارتباطات در اتحاديه ) بر اساس آخرين امار1391
درصد براورد شده است (وبگاه اينترنتي  7/16جهان  اين در شرايطي است كه متوسط ضريب نفوذ اينترنت در برخوردار است و

هزار نفر بوده كه در  250سال دوهزار ميلادي حدود  ايران در براورد تعداد كاربران اينترنت در ). 1390شهرداري شيراز 
ميلادي مربوط است تعداد كاربران اينترنت ايران طي هشت  2008منتشرشده كه به نيمه ي دوم سال مقايسه با براورد كنوني 

تا  2000درصد رشد داشته است. همچنين بالاترين رشد ضريب نفوذ اينترنت در دوره ي سال هاي  9100سال افزون بر 
درصد  3000درصد 7006درصد  9100اي عربستان سعودي با درصده سوريه و ميلادي متعلق به كشورهاي ايران و 2008

). براساس آخرين آمارهاي ارائه شده از سوي بانك مركزي  1390اعلام شده است (وبگاه اينترنتي گروه مشاوره مهندسي نيرانا 
يانه پا ي فروش و پايانه خودپرداز، جمهوري اسلامي ايران ابزارها وتجهيزات بانكداري الكترونيك بانك هاي ايراني شامل كارت،

درصد افزايش داشته است. اين امر بيانگر سرمايه  1052 حدود 1388تا خرداد ماه سال  1383ماه سال  مهر ي شعب  از
همچنين تعداد كل  ساخت هاي لازم است. فراهم شدن زير ي خدمات الكترونيك به مشتريان و ي ارائه زمينه ها در گذاري بانك

نفر بوده كه  1213786تعداد  1384دمات اينترنتي تا پايان سه ماهه ي چهارم سال ي خ زمينه هاي ايراني در مشتريان بانك
نفر افزايش داشته است (وبگاه اينترنتي بانك  5598840به رقمي برابر با  1389پايان سه ماهه چهارم سال اين تعداد در

  ). 1390مركزي جمهوري اسلامي ايران 
نشان مي دهد كه هر روز به تعداد كاربران خدمات بانكداري اينترنتي  درصدي مشتريان اين بخش طي پنج سال 361رشد 

ضرورت شناسايي عوامل موثر بر كيفيت سيستم هاي ارائه دهنده ي بانكداري اينترنتي را به  شود و بانك هاي ايراني افزوده مي
). هدف اصلي اين  1387(زاهدي و بي نياز،كند  ي اين خدمات، بيش از پيش آشكار مي ي ارائه زمينه منظور رقابت اثربخش در

ي خدمات بانكداري اينترنتي، از  ارزيابي عوامل موثر بر عملكرد سيستم هاي ارائه  دهنده شناسايي و پژوهش عبارتست از:
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هدف فرعي پژوهش ، الويت بندي وتعيين اهميت هر يك از عوامل  ي موردي مشتريان بانك اقتصاد نوين و طريق مطالعه
  يي شده است.شناسا

  ادبيات پژوهش:
لمس نشدني است كه يك طرف مبادله به طرف ديگر عرضه  فيليپ كاتلر معتقد است خدمت، فعاليت يا منفعتي نامحسوس و

 &Kotler( مالكيت چيزي را به دنبال ندارد. توليد خدمت ممكن است به كالاي فيزيكي وابسته باشد يا نباشد كند و مي

Armstrong 1999( قبال تعريف كيفيت وجود دارد: در رويكرد فلسفي، كيفيت مترادف با برتري  رويكردهاي متفاوتي در
رويكرد مشتري  شود. در كيفيت به ميزان تطابق محصول با استانداردهاي فني نسبت داده مي رويكرد فني، باشد. در ذاتي مي

و به شكل جدي به ادراكات مشتري  گردد يين ميتب محور، كيفيت موضوعي ذهني است كه توسط گيرندگان ان تعيين و
 حوزه خدمات از جذابيت ويژه اي برخوردار است رسد اين ديدگاه در زمينه تعريف كيفيت در به نظر مي بستگي دارد.

Schneider & White 2004)( انتظارات مشتريان از اي از اختلاف بين ادراكات و كيفيت خدمات را به عنوان درجه 
). امروزه صنعت Mishkin 2001( صنعت خدمات است خدمات مالي بخش مهمي از كنند بانكداري و ف ميخدمات تعري

بانكداري الكترونيك تقسيم شده است و  بانكداري به دو بخش داخل شعبه و خارج شعبه يا به عبارت بهتر، بانكداري سنتي و
 باشد ي اطلاعات و بكارگيري اينترنت امري گريزناپذير ميبراي ارائه خدمات مالي وخدمات بانكي اثربخش، استفاده از فناور

)Bruce Ho& Lin 2010(  كيفيت خدمات به عنوان يكي ازعوامل موثر براي دستيابي به منافع استراتژيك سازمان مثل
) Sadiq Sohail & sheikh 2008( يا افزايش اثربخشي و بدست آوردن سود عملياتي مي باشد حفظ نرخ مشتريان و
هاي يك بانك از طريق بكارگيري فناوري اطلاعات است كه  ي همه فعاليت سازي بهينه در واقع، يكپارچه بانكداري الكترونيك،

در ادبيات  ) Blount Castleman & 2005 Swatman( كند امكان ارائه كليه خدمات مورد نياز مشتريان را فراهم مي
توسط پاراسورامان بر پايه  1988باشد كه در سال  ، مقياس سروكوال ميفيت خدماتترين مدل براي سنجش كي خدمات، رايج

اند كه عبارتند از:  بيشتر تحقيقات از ابعاد مدل سروكوال براي سنجش كيفيت خدمات بهره گرفته مدل شكاف بنا نهاده شد. در
  .)Zhuetal 2002( اعتماد، قابليت  اطمينان و ملموسات همدلي، پاسخگويي،

  ادبيات پژوهش فرضيه هاي زيردر اين پژوهش مطرح مي شوند:با توجه به 
 رابطه اينترنتي بانكداري خدمات ي دهنده ارائه هاي سيستم كيفيت و شده گرفته بكار هاي سيستم از استفاده سهولت بين -1

  .دارد وجود داري معنا

 اينترنتي بانكداري خدمات ي دهنده ارائه هاي سيستم كيفيت و شده بكارگرفته هاي سيستم از استفاده سودمندي بين -2
  .دارد وجود معناداري رابطه

 معناداري رابطه اينترنتي بانكداري خدمات ي دهنده ارائه هاي سيستم كيفيت و شده كارگرفته به هاي سيستم ثبات بين  -3
  .دارد وجود

 معناداري رابطه اينترنتي بانكداري خدمات ي دهنده ارائه هاي سيستم وكيفيت شده گرفته كار به هاي سيستم امنيت بين -4
  .دارد وجود



 

15 

 معناداري رابطه اينترنتي بانكداري خدمات ي دهنده ارائه هاي سيستم وكيفيت شده كارگرفته به هاي سيستم سرعت بين -5
  .دارد وجود

 اينترنتي بانكداري خدمات ي دهنده ارائه هاي سيستم وكيفيت شده كارگرفته به هاي سيستم از استفاده جذابيت بين -6
  .        دارد وجود معناداري ي رابطه

 :بيان مسئله
با افزايش رو به رشد اهميت بانكداري اينترنتي و اقدامات مهمي كه ازسوي بانك ها در خصوص ارائه ي اين خدمات در كشور 

نترنتي، براي بازاريابان بانك ها انجام شده است و همچنين با توجه به رشد تعداد استفاده كنندگان از خدمات بانكداري اي
كاربران و مشتريان بانكداري اينترنتي داشته باشند. همچنين با توجه به استراتژي بانك اقتصاد  الزامي است كه درك بهتري از

راستاي كسب مزيت  اين نكته كه يكي از عوامل اساسي موفقيت در نوين براي رقابت اثربخش درعرصه بانكداري اينترنتي و
ي اين خدمات، سيستم هاي ارائه دهنده ي آن هستند، بنابراين اين طرح پژوهشي تدوين شد تا به  ي ارائه زمينه ابتي دررق

شناسايي عوامل كليدي موثر بر كيفيت سيستم هاي ارائه دهنده ي خدمات بانكداري اينترنتي بپردازيم. در نتيجه ضمن تعيين 
ستم هاي ارائه دهنده ي خدمات بانكداري اينترنتي، امكان ارائه ي خدمات شاخص هاي اساسي تعيين كننده ي كيفيت سي

خصوص چگونگي جذب  توان در متمايز و كسب مزيت رقابتي دراين زمينه  براي بانك فراهم خواهد شد. همچنين مي
اري، چگونگي ايجاد مشتريان، چگونگي رضايت آنان، چگونگي طراحي سايت، برنامه ريزي تبليغات براي اين شيوه جديد بانكد

اين زمينه  با موفقيت  ي رقابت در در پهنه وفاداري و تعهد در مشتريان نسبت به بانك، به اطلاعات ارزشمندي دست يافت و
  ظاهر شد. 

 پيشينه پژوهش:

 از انها بهره ميكنند يا به انها نياز دارند و  مشتريان افراد و يا فرايندهايي هستند كه محصول  نتايج يك عملكرد را مصرف مي
يك سازمان به يقين داراي هدفي است، بنابراين داراي مشترياني نيز است. مشتري محوري به  برند. چون هر عملكردي در

  ). 247: 2001(برادي،  شود عنوان عاملي مهم در موفقيت سازمان ها محسوب مي

وامل كليدي تعيين كننده ي كيفيت سيستم هاي ارائه ي اخير، تلاش كرده اند تا ع چند دهه بسياري از محققان بازاريابي در
دهنده ي خدمات بانكداري اينترنتي را از ديدگاه مشتريان شناسايي كنند تا از اين طريق، امكان طراحي اين سيستم ها به 

 Chung and Young 2003 . Chen and chang 2003 Gerrad( گونه اي كه به كسب مزيت رقابتي منجر شود

2006 Polatoglu and Ekin 2001Pikkarainen 2004) 

با هدف شناسايي عواملي كه بر قصد استفاده مشتريان از خدمات بانكداري انلاين تاثير  2004پيكارينن و همكارانش در سال 
پذيرش شناسايي عوامل تاثير گذار بر پذيرش بانكداري آنلاين توسط مشتريان، تعميم مدل  "دارند، به انجام پژوهشي با عنوان 

پرداختند. به اين منظور، آنها با بررسي ادبيات موضوع و انجام مصاحبه هايي با مديران بانك ها در فنلاند، چند  "تكنولوژي
عامل را شناسايي كردند. نتايج حاصل حكايت از اين داشت كه سودمندي درك شده ي خدمات بانكداري آنلاين از سوي 

نلاين، بر قصد استفاده ي مشتريان از اين خدمات موثر است. آد خدمات بانكداري اطلاعات ارائه شده در مور مشتريان و
نلاين در نظر آهمچنين سطح درآمد افراد نيز متغير جمعيت شناختي موثر بر قصد استفاده ي مشتريان ازخدمات بانكداري 
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گرفته شد. بر اساس تحليل هاي انجام شده سهولت استفاده ي درك شده ي خدمات بانكداري آنلاين، امنيت خدمات ارائه 
اين  ماري تاثير معناداري بر قصد استفاده مشتريان ازآنلاين از نظر آشده و لذت بخش بودن استفاده ازخدمات بانكداري 

  ). 1391(رسولي ومانيان  خدمات ندارند

اثر آنها بر قصد استفاده ي مشتريان از  اي جمعيت شناختي سن و جنسيت نيز از لحاظ آماري، معناداري نبودند ومتغيره
خدمات  بانكداري  انلاين مورد تاييد قرار نگرفت. اين پژوهش و ادبيات غني آن، متغيرهاي سودمندي استفاده از سيستم ها ، 

ارائه ي اطلاعات  جذابيت استفاده از سيستم ها، كيفيت اتصال به اينترنت وسهولت استفاده از سيستم ها، لذت بخش بودن و 
   ).Pikkarainen  2004( كافي در مورد خدمات اينترنتي ارائه شده را مورد حمايت قرار مي دهد

بانك ها ي  بررسي عوامل موثر بر پذيرش خدمات بانكداري اينترنتي توسط مشتريان"اكين و پولاتوگلو، در پژوهشي با عنوان  
انجام مصاحبه هاي متعدد، به شناسايي  اساس داده هاي جمع آوري شده از مشتريان بانك گارانتي در تركيه و بر "تركيه 

سوي مشتريان اين بانك تركيه اي پرداختند. آنها به دنبال پاسخ گويي به  عوامل موثر بر پذيرش خدمات بانكداري اينترنتي از
چه عواملي مي توان ميزان استفاده ي مشتريان ازخدمات بانكداري اينترنتي را  افزايش داد.  يه براين سوال بودند كه با تك

هزينه هاي  استفاده از خدمات بانكداري اينترنتي، به عنوان عوامل موثر بر  متغيرهاي قابليت اطمينان يا امنيت سيستم ها و
 Polatoglu( ت از سوي انها موثر است، در نظرگرفته شده اندرضايت مشتريان از خدمات اينترنتي كه بر پذيرش اين خدما

and Ekin 2001( بر اساس پژوهش هاي پيشين درخصوص پذيرش  2003. چونگ هون پارك ويونگ گول كيم ، در سال ،
نلاين آخدمات وفناوري جديد از سوي مصرف كنندگان ، به شناسايي عوامل كليدي تاثيرگذار بر رفتار مصرف كننده در محيط 

مورد خدمات ارائه شده و امنيت  نان، دو عامل اگاهي دادن از اطلاعات با كيفيت درآپرداختند. در اين پژوهش و مطالعات ديگر 
 Chung and young( اند ي خدمات را، به عنوان عوامل بر رفتار خريد مشتريان مطرح كرده سيستم هاي ارائه دهنده

2003 .(  
تصميم خريدار را مورد بسط و بررسي  هاي تجربي خود روابط بين كيفيت خدمات، رضايت مشتري وكرونين  و تيلور در يافته 

قرار مي دهند كه مطالعات انجام شده توسط انان ارائه كننده ي اين مطلب است كه كيفيت خدمات از مقدمات رضايت مشتري 
  ). 59:1992شت(كرانين وتيلور است و رضايت مشتري تاثير قابل ملاحظه اي روي تصميمات خريد خواهد دا

رضايت مشتريان با  بررسي عوامل موثر بر") پژوهشي با عنوان  1390فرزاد زيويار، محمد صادق ضيايي و جواد نرگسيان (
تاييد اثرگذاري قابليت اطمينان، ضمانت، مسئوليت  انجام داده اند كه يافته هاي تحقيق حاكي از "مدل سروكوال استفاده از

  پذيري وهمدلي بر رضايت مشتريان از كيفيت خدمات بانك ملت اصفهان دارد. 
مطالعه رابطه ابعاد "توصيفي با عنوان  –) پژوهشي از نوع كاربردي 1391فرهاد غفاري، پژمان جعفري و اشكان اميرمدحي (

انجام داده اند كه  "بانكداري: مدل مقايسه اي خدمات سنتي و خدمات الكترونيكي كيفيت خدمات و رضايت مشتري در صنعت
دهد كه ادراكات مشتريان از كيفيت خدمات الكترونيك به صورت غير مستقيم تاثير بر رضايت  يافته هاي تحقيق نشان مي

  . ي خدمات الكترونيك دارد هاي ارائه دهنده نها از سيستمآي  مشتريان و قصد استفاده
مده در ارتباط با موضوع پژوهش، تمامي متغيرهاي در نظرگرفته شده در آهاي به عمل  همانطور كه اشاره شد، بر اساس بررسي

يك از عوامل  مورد هر شوند. در ادامه، توضيح كوتاهي در مدل اين پژوهش، درطيف وسيعي از بررسي هاي پيشين حمايت مي
 شود. انكداري اينترنتي داده ميشناسايي شده براي ارائه خدمات ب موثر
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  روش پژوهش 
در طبقه بندي انواع پژوهش ها بر مبناي اين پژوهش برحسب روش گردآوري داده ها، پژوهشي توصيفي از نوع پيمايشي است. 

مفهوم مدل معادلات ساختاري  هدف، پژوهش پيش رو از نوع پژوهش هاي كاربردي به شمار مي رود. براي بررسي فرضيه ها از
استفاده شده است . به بيان ديگر از مفهوم مدل معادلات ساختاري، براي سنجش معناداري مدل پژوهش ومعناداري هريك از 
متغير ها در كنار ساير متغيرهاي موجود در مدل استفاده شده است. در دهه هاي اخير براي بررسي روابط ميان متغيرها، روش 
هاي فراواني ارائه شده است. يكي از اين روش ها، مدل معادلات ساختاري يا تحليل چند متغيري يا  با متغيرهاي مكنون است. 

ماري جامع براي آزمون فرضيه هايي درباره ي روابط بين متغيرهاي مشاهده شده و مدل معادلات ساختاري يك رويكرد آ
چون اكثر متغير  متغيرهاي مكنون است. با اين رويكرد مي توان قابل قبول بودن مدل هاي نظري را در جوامع خاص آزمود و

پوشيده و پنهان هستند ضرورت استفاده به صورت مكنون يا  هاي موجود در پژوهش هاي مديريتي، به ويژه متغيرهاي رفتاري،
). بنابراين از انجا كه در اين پژوهش چند متغيرمستقل وجود  Segares  1997( از اين مدل ها روز به روز بيشتر مي شود

د. مدل معادلات ساختاري ضرورت مي ياب دارد كه مي بايستي رابطه ي انها با متغير وابسته مورد بررسي قرار بگيرد استفاده از
تحليل قرار گرفته و  در اين پژوهش با كمك نرم افزار ليزل، ساختار داده ها با استفاده از مدل معادلات ساختاري، مورد تجزيه و
  مدل مفهومي پژوهش به بوته آزمون گذاشته شده است كه نتايج حاصل به طور كامل بررسي خواهند شد.

  جامعه نمونه مورد بررسي : 
نمونه مورد بررسي، استفاده  ژوهش، استفاده كنندگان از خدمات بانكداري اينترنتي بانك اقتصاد نوين وجامعه آماري در اين پ

گيري و عموميت  كنندگان از بانكداري اينترنتي بانك اقتصاد نوين در شهر رشت هستند. به دليل مشخص بودن چارچوب نمونه
گيري تصادفي ساده مورد استفاده  اين پژوهش روش نمونه (درگير بودن) متغيرهاي رفتاري براي همه اعضاي جامعه، در

توجه به اين نكته كه جامعه ي مشتريان استفاده كننده از خدمات بانكداري اينترنتي بانك اقتصاد  قرارگرفته است. همچنين با
تن سطح خطاي نسبي در نظر گرف نوين، جامعه اي محدود است، حجم نمونه با استفاده از رابطه ي مربوط به جوامع محدود و

صلاح ديد  نفر تعيين شد. شايان ذكر است كه بنابر نظر و 170نتيجه تعداد افراد نمونه  و در درصد محاسبه شد 5نمونه گيري 
اين پژوهش به تعداد مشتريان فعال اينترنتي بانك اشاره  مسئولان بانك اقتصاد نوين و با توجه به اصل محرمانگي اطلاعات، در

  نخواهد شد.
نمونه گيري با استفاده از روش تصادفي ساده، از مشتريان بخش اينترنتي بانك به عمل امد. به اين صورت كه بر اساس شناسه 
مشتريان، فهرستي شامل اسامي هشتصد مشتري بانك استخراج و در اختيار پژوهشگر قرار گرفت. در نهايت از هشتصد پرسش 

پرسش نامه ي قابل استفاده به دست پژوهشگر رسيد كه براي  204ترنتي، تعداد نامه ي ارسال شده براي كاربران فعال اين
  تحليل داده ها مورد استفاده قرار گرفت.  تجزيه و بررسي و

  ابزارهاي گرد آوري داده ها: 
پرسش نامه ي اين پژوهش، مشتمل بر سوال هايي است كه با توجه به طيف پنج گزينه اي ليكرت طراحي شده است. براي 

و نامساعد، درباره ي پديده ي مورد اندازه گيري استفاده مي شود و پاسخ دهنده ميزان  تدوين گويه ها معمولا از عبارات مساعد
يك مقياس درجه بندي شده از يك تا پنج نشان مي دهد (سرمد و همكاران  با هر يك از اين عبارات، در موافقت خود را
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اد درخواست شده تا اطلاعات جمعيت شناختي خود را با انتخاب از ميان گزينه هاي ). در بخش ديگر سوال ها، از افر 1385
  موجود ارائه دهند. 

اين رو با  در پرسشنامه ي اين پژوهش، از روش روايي محتوا براي اطمينان از درستي ابزار اندازه گيري استفاده شده است. از
خبرگان فن، سوال هاي متناظر براي هر فرضيه طراحي و براي اطمينان بهره مندي از نظرات كارشناسانه ي اساتيد دانشگاه و 

بيشتر، به چند نفر از افرادي كه تجربه ي تجربه ي استفاده از خدمات اينترنتي بانك را داشتند نيز ارائه شد و پس از رفع ابهام 
راي سنجش پايايي پرسش نامه از در سوالها، پرسش نامه ي نهايي تدوين و نسخه ي الكترونيكي آن تهيه شد. همچنين ب

محاسبه شد كه با توجه به   SPSSضريب الفاي كرونباخ استفاده شده است. اعتبار پرسش نامه با استفاده از بسته ي نرم افزاري 
  ، مي توان گفت اعتبار ابزار سنجش از وضعيت مطلوبي برخوردار است. الفاي كرونباخ درصدي 78ضريب 

  يافته هاي پژوهش 
نفر زن  11زمينه ي استفاده از خدمات بانكداري اينترنتي كه به اين پرسش نامه پاسخ داده اند،  مشتري فعال بانك در 204از 
زمينه استفاده از  هستند. در واقع اين موضوع نشان مي دهد كه بيشتر مشتريان بانك در %) 6/94(نفر مرد  193 و %) 4/5(

 40تا  30ينترنتي مرد هستند. در خصوص ويژگي سن، بيشترين فراواني به گروه سني خدمات  بانكداري از خدمات بانكداري ا
 % 5/23سال با  30تا  20در نهايت گروه سني  و % 4/32سال با  40. پس از آن، گروه سني بيشتر از است % 1/44سال با 

نفر از آنها متاهل بوده اند. پاسخ افراد در خصوص سوال مربوط به  177نفر از پاسخ دهندگان مجرد و  27فراواني قرار دارند. 
ن، ديپلم و آو پس از  %51ميزان تحصيلات به اين ترتيب بود كه بيشترين درصد، متعلق به افراد داراي تحصيلات ليسانس با 

و زير  %3/10فراواني، دكترا با  %8/10قرار دارند. افراد داراي تحصيلات فوق ديپلم با  %2/13فوق ليسانس به طور مشترك با 
در رده هاي بعدي قرار گرفته اند. نتايج حاصل از بررسي شغل افراد نمونه جالب توجه است. به اين ترتيب كه  %5/1ديپلم با 

% مشتريان فعال بانك در زمينه ي استفاده از خدمات بانكداري اينترنتي، كارمند يا كاسب هستند و 80مي توان گفت كمابيش 
ت هاي استفاده كنندگان از خدمات بانكداري اينترنتي را تشكيل مي دهند. گفتني است كه مديران شرك %4/3انشجويان تنها د

تومان  800000، در طبقه كارمند قرار داده شده اند. درخصوص متغير درامد، افراد با درامد بيشتر از دولتي و اساتيد دانشگاه ها
تا  200000وگروه درامدي % 4/32تومان با  800000تا  500000ي وپس از ان گروه درامدي داراي بيشترين فراوان %4/54با 

  پاسخ دهندگان را تشكيل مي دهند. % 5/0تومان هم  200000قرار دارند. افراد با در امد كمتر از  %7/12تومان با  500000

  تجزيه وتحليل داده ها 
  ساختاري پژوهشها با استفاده از مدل  تجزيه و تحليل داده

ها، ابتدا مدل آزمون شده با استفاده از رويكرد معادلات ساختاري مورد بررسي قرار گرفته و  بيش از بررسي نتايج آزمون فرضيه
 هاي ديگر مورد بررسي خواهد شد. با توجه به نتايج آن، قابل قبول بودن فرضيه

  
  الف. بررسي مدل در حالت تخمين استاندارد

گيري مناسب است؟ براي پاسخ به اين پرسش، بايد معيارهاي مناسب  ه ين مدل اندازاح شده اين است كه آيا سؤال اساسي مطر
شود، مدل از لحاظ  ملاحظه مي 2و  1هاي شماره  گونه كه در شكل ن زش مدل مورد بررسي قرار گيرد. همارا بودن بر
ه رجدو بر د وضعيت مناسبي قرار دارد. نسبت كايدر  RMSEAدو درجه آزادي و  هاي تناسب، همانند نسبت كاي شاخص
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  وضعيت موجود   
  عامل با توجه به وضعيت مطلوب و موجود، از نظر مشتريان مشخص شده است.وضعيت هر  1ي  در جدول شماره

  . وضعيت مطلوب و موجود هر يك از عوامل از ديدگاه مشتريان1جدول 

  :جذابيت6  :سرعت5   :امنيت4  :ثبات3 :سودمندي2  : سهولت استفاده1  متغير

  69/3  85/3  17/4  96/3  17/4  21/4  وضعيت موجود

  4  6/4  85/4  78/4  44/4  53/4  وضعيت مطلوب

  31/0  75/0  68/0  82/0  37/0  32/0  شكاف موجود

  

مشخص است. بيشترين شكاف بين وضع موجود و مطلوب، به ترتيب مربوط  1طور كه از نتايج ارائه شده در جدول شماره  همان
است. به بيان ديگر، از نظر مشتريان ي خدمات بانكداري اينترنتي  دهنده هاي ارائه  به متغيرهاي ثبات، سرعت و امنيت سيستم

اي ارائه دهند تا از ثبات،  ها، خدمات خود را به گونه اين عوامل از اهميت بيشتري برخوردارند و در نتيجه لازم است تا بانك
  سرعت و امنيت بالايي برخوردار باشند.

ي اينترنتي هنگامي كه از سوي مشتريان ي خدمات بانكدار دهنده هاي ارائه دهد كه سيستم  همچنين نتايج فوق نشان مي
شوند كه امنيت بالايي داشته باشند وخدمات با ثبات و بدون قطعي را ارائه دهند. با توجه به  هاي با كيفيتي قلمداد مي سيستم

مزيت راستاي كسب  اين نكته به بانك ها توصيه مي شود كه براي رقابت اثربخش در زمينه ي ارائه ي خدمات اينترنتي و در
به مشتريان خود  ارتقا داده و اين تغيير را رقابتي و متمايزسازي خدمات خود، بايد ثبات، سرعت و امنيت سيستم هاي خود را

 انتقال دهند.

  
  نتيجه گيري و پيشنهاد 

يل شده باشد. قضايا تشك كاتلر معتقد است بازاريابي همانند هندسه ي اقليدسي نيست كه از نظام غير قابل تغييري از مفاهيم و
ترين زمينه ها در حيطه ي مديريت است. محيط بازار همواره چالش هاي جديدي از خود بروز مي  بازاريابي يكي از پرتحرك

). با توجه به اين نكته، دراين 34:1379دهد و اين شركت ها هستند كه بايد به اين چالش ها پاسخ گويند (كاتلر و آرمسترانگ،
هاي مربوط به انها به  ه با توجه به نتايجي كه از بررسي فرضيه هاي پژوهش وتجزيه وتحليل دادهبخش تلاش بر اين است ك

  ايم، پيشنهادهايي را براي مديران و دست اندركاران امر ارائه ي خدمات بانكداري اينترنتي مطرح كنيم.  وردهآدست 
شده، از بين عوامل موثر بر كيفيت سيستم هاي ارائه بر اساس نتايج حاصل از تحليل هاي انجام  بر اساس مدل ارائه شده و

دهنده ي خدمات بانكداري اينترنتي، سهولت استفاده از سيستم ها، داراي بالاترين درجه همبستگي با كيفيت سيستم هاي 
م ها ن به ترتيب جذابيت و سودمندي استفاده از سيستآ). پس از  64/0( ارائه دهنده ي خدمات بانكداري اينترنتي است

در نهايت، امنيت سيستم  ) و 52/0)، ثبات سيستم ها ( 61/0) به طور مشترك، سرعت سيستم ها در ارائه ي خدمات ( 62/0(
  ) قرار گرفته اند.  51/0ها (
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يك از متغيرهاي مشاهده شده نشان مي دهد كه از ديدگاه مشتريان و كاربران  مدل در خصوص شدت رابطه هر نتايج حاصل از
اي ارائه دهنده ي خدمات بانكداري اينترنتي، سيستم هايي با كيفيت قلمداد مي شوند كه در درجه اول، امكان ه سيستم

نها، جذاب باشد. سودمندي آنها فراهم باشد و فرايند استفاده از خدمات بانكي اينترنتي با استفاده از آسان از آاستفاده ي 
نها، مشخصه هاي بعدي هستند كه تصور خوبي در مشتريان نسبت به آ استفاده از سيستم ها و سرعت ارائه خدمات توسط

  كنند.  كيفيت سيستم هاي ارائه دهنده ي خدمات بانكي اينترنتي ايجاد مي
همچنين مشتريان خواهان سيستم هاي با كيفيتي هستند كه با كمترين خطا و بدون قطعي، ضمن فراهم كردن امنيت لازم 

كاربران، خدمات بانكي را ارائه كنند.  بانك هاي ارائه دهنده ي خدمات اينترنتي با در نظرگرفتن اين براي اطلاعات شخصي 
 هايي كه مشتريان را با توجه به نتايج ها و اگهي ي برنامه ي خدمات اينترنتي و با تهيه نتايج در طراحي سيستم هاي ارائه دهنده

بود، مشتريان زيادي را به استفاده از اين خدمات ترغيب كرده و نسبت به  ، قادر خواهندبيان شده مورد هدف قرار مي دهند
  ي بالاتري در ارائه ي خدمات بانكي اينترنتي دست يابند.  رقبا، به رتبه

ي خدمات بانكي اينترنتي از نظر مشتريان كه در اين  هاي ارائه دهنده به بيان ديگر ، با توجه به معيارهاي تعيين كيفيت سيستم
اي فراهم خواهد شد كه با نياز مشتريان هماهنگ بوده و  هش مورد بررسي قرارگرفت، امكان طراحي اين سيستم ها به گونهپژو

ي خدمات  ارائه ي رقابت در امر ها قادر خواهند بود در زمينه نها با كيفيت قلمداد شوند و با توجه به اين موضوع، بانكآاز ديدگاه 
  د پيروز شوند. اينترنتي، نسبت به رقباي خو
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سرما ايران در و

25 

حفظ
اير

 

سه و مذاكره با
اد: افزو زارع يكه

بالا داخل ساخت
قع شده، ضمن ا
يز مورد توجه ق

ك هايي خسارت 
ابهمش و كرده ك
احتمالي هاي ت
ت را ايران بازار ز

به بايد كه است
س در ايران توليد

عاتلااط تمام شد،
مذاكر وقتي اين

ذر و شد خواهد
ه براي داريم، ه

خارج طرف  كه
يك. است ملي ع
باز در نيز لاقب ،
پژو بايد و بود 

خير خود به فرانس
هاشمت شود.

س همچوني عات
مورد مذاكره واق

سازان داخلي ني ه

تكليف تعيين ه
ترك را ايران ازار
خسارت خودرو ن

نيز نيسان و كيا
حالي در اين د؛

ت كاهش تمامي

باش متقاضي س
بنابر شد، واهند

خ رعايت ملي فع
مذاكره دست در

كنيم احساس
منافع حفظ شود

داند مي بزرگي ر
نخواهد مدنظر

ر تشريح سفر اخ
ز فرانسوي رعايت

موضوع آن، در و
م شوند، توليدز 

ي جديد به قطعه

دربار شده طرح
ب ها حريمت شديد
ايرا بنابراين ده،

همچون ديگري
شود تعريف بايد

كه نشده انجام 
 . شد

مجلس همچون ي
خو قانع احسن 
مناف مذاكرات، ر

د پژو با همكاري
اگر اي ذره شد، 
ش مي دنبال پژو 

بازار را ايران كه
قرارداد اين در 

در خودرو ايران
ا اين خودروساز

و شده انجامو پژ
ان دو خودروسا

هاي رايه فناوري

مط انتقادات به خ
تش خاطر به عي
شد انجام نيز فت

د خارجي سازان
ب كرده وارد ران

پژو با همكاري
باشد خودرو يرانا

نهاديهر  زارع ه
نحو به دهيم ح

در كه داد واهيم
ه براي كنونا م
امضا قرارداد ن

با مذاكرات باره
ك چرا باشد، شته
قبل شرايط گر
  .ند

 

ا عامل مدير
در قرارداد با

پ با همكاري
مشترك ميا
صادرات و ار

  
پاسخ در وي
مقطع در پژو

نف و هواپيما
خودروس پژو،
اير به پژو كه

ه هنوز رفته،
ا با همكاري

  
يكه گفته به
توضيحي وقت

خو اطمينان
مه كه آنچه
اين وقتي كه

در كه آنچه
داش همكاري
ديگ بنابراين

كن اندازي راه



ي مهندسي
 رياست محترم

رگزار شد. در اين
د. همچنين از ت

يب رئيس مجلس
ت كيفيت فراگير

  د. 

 روز ملي
سي با سخنراني
صد و نود و سه بر
قدير بعمل آمد
يرنامه توسط ناي
ماهنامه مديريت
 تقدير بعمل آمد

 

در راگير
 ملي روز مهندس
ماه هزار و سيص
هندسان برتر تق

قديد، با اهداء ت
ن ذكر است دوم
مات اين نشريه
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 كيفيت فر
دومين همايش
خ چهارم اسفندم
ء تنديس از مه
اند شمگير نموده

رداني شد. شايان
قديرنامه از خدم

 مديريت
كيفيت فراگير، د

تهران در تاريخد
ار شد، با اهداء
سي فعاليت چش
ي مهندسي قدر
خته و با اهداء تق

وماهنامه
شريه مديريت ك
مللي برج ميلاد
د كشوري برگز
 در حوزه مهند

گداشت روز ملي
ه مهندسي شناخ

دقدير از 
روابط عمومي نش

الم هاي بين مايش
ر مقامات ارشد
 واحدهايي كه

ياست ستاد بزرگ
يات موفق حوزه

 

تق
به گزارش ر
در مركز هم
كه با حضو
مهندسان و
اسلامي و ري
يكي از نشري

  



 پول و اعتبار

ي گرايش مالي
خو  به چشم مي

 دانشگاه تهران
يزي و اقتصادي
ه شركت ملي ص

  الي ايران.

باش  و اعتبار مي
 اين مرز و بوم

ايم كه گير داشته

ي از اين تفكر

ماني كوتاه است
دارد تا در مدير 

نيازهاي گويي به

 
حترم شوراي

ي ارشد بازرگاني
هاي متنوعي ه

و هيئت علمي
ري نامهمعاونت بر

ضو هيئت مديره
انون نهادهاي ما

رم شوراي پول
 مديران متعهد
ريت كيفيت فراگ

مندي ست، بهره

هاي زم ن در بازه
ن را بر آن مي
گ براي پاسخگ

 ابراهيمي
مي و عضو مح

گاني، كارشناسي
فعاليت در حوز
ان كرمان، عضو
رس كشور،  م
ستان كرمان، عض
 هيئت مديره كا

مي و عضو محتر
دانش و تجارب

ز راهبرد مدير ا

اس ه قرار گرفته

زهاي مشتريانا
ي، تمامي مديرا

اتنگگ ارتباط تن
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درضا پورا
 شوراي اسلام

كارشناسي بازرگ
يريتي ايشان، ف

در استا اي طقه
شوراي عالي بور
بنياد نخبگان اس
ا تامين و عضو

س شوراي اسلام
در جهت نشر د

گيري مؤثر بهره

 مورد استفاده

ت روز افزون نيا
المللي خلي و بين

اي مشتريان و

گفتگو

دكتر محمد
صادي مجلس

 داراي مدرك ك
در سوابق مد.

ولين بورس منط
كرمان، عضو ش
ضو هيئت امناء

گذاري صبا رمايه

اقتصادي مجلس
 رسالت نشريه د
مل كليدي در

ها ي از سازمان

ي دارند، تغييرات
 و بازرگاني داخ
ك كامل نيازها

كميسيون اقتص

ضا پورابراهيمي
باشند تهران مي

د به: موسس او
ي استانداري ك
ن اجتماعي، عض
ديره شركت سر

يس كميسيون
قيمت ايشان و
ص جايگاه و عوا

گير در بسياري

ي به آن آگاهي
زارهاي سرمايه
. رسيدن به در

 

 

 

 

 

 

ايب رئيس كم

 دكتر محمدرض
لي از دانشگاه ت
وان اشاره نمود
 اداري و مالي
ي سازمان تامين
 رئيس هيئت مد

يس اكنون نايب رئ
ق  به تجارب ذي

وتاهي در خصوص
  دد.  

ت كيفيت فراگ
  نماييد؟ ي

ها به خوبي ازمان
لات گوناگون باز
 را بكار گيرند.

 

 

 

نا

جناب آقاي
مديريت مال
تو جمله مي

ريزي، برنامه
گذاري سرمايه

ايران، نايب

ايشان هم 
رو با توجه
گفتگوي كو

گرد ارايه مي

مديريت -1
ارزيابي مي
آنچه كه سا
ديگر مشكلا
نهايت دقت
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صدور   معناي  فراگير، به  كيفيت  مديريتگيري از راهبردهاي توانمند باشند.  دارد كه به فكر بهره مختلف، مديران را بر آن مي
  . همچنيناست سازمان  هاي و فعاليت  وجوه  دركليه  كيفيت  معني  و به باشد مي  نقص  بدون  كالا و خدمات  و ارائه  محصولات

رقابتي سازمان شود. تغييرات  مزيتتواند باعث بهبود يادگيري و افزايش  نوعي استراتژي است كه مي مديريت كيفيت فراگير
از  تا داشته را بر آن ها هاي مهم در بازارهاي رقابتي هستند كه  سازمان سريع بازار و كاهش طول عمر محصولات از چالش

يت كيفيت فراگير يكي از راهبردهاي مفيد در جهت ايجاد انسجام در سازمان از طريق . مديراستفاده كنند هاي فناوري نوآوري
سازي مستمر فرايندهاي مختلف را تاكيد نموده و به  جذب مشاركت تمام كاركنان است. اين تفكر با ترغيب كليه كاركنان بهينه

  ي ذينفعان و بالاخص مشتريان است.هاي سازمان براي رسيدن به رضايت حداكثر گيري از تمام ظرفيت دنبال بهره

 گردد؟ ها در سازمان مي چه عواملي موجب عدم تحقق اين پيشرفت -2

هاي  هاي صنايع و معادن و حوزه هاي فراواني دارد و همچنين در بخش كشور ما در حوزه نفت، گاز و پتروشيمي ظرفيت
المللي به جايگاهي رفيع دست پيدا كند. اما آنچه كه ديده  تواند در منطقه و تجارت بين گردشگري و حتي در كشاورزي مي

ها در  رسد متاسفانه برخي از سازمان شود. اولا به نظر مي گيري نمي مل بهرهها به صورت كا شود آن است كه از اين ظرفيت مي
فرايند انتخاب و بكارگيري راهبردهايي همانند مديريت كيفيت فراگير دچار مشكل باشند و برخي ديگر در چگونگي عملياتي 

  باشند.  نمودن آن داراي نقاط ضعف مي

 تري به عمل آورند؟   برداري كامل رد مديريت كيفيت فراگير بهرهتوانند از راهب هاي ايراني مي چگونه سازمان -3

هاي ايراني نيز براي جذب مشتري و دريافت سهم مناسب بازار، بايد همان اصول و مباني رايج در دنيا را  علي الاصول سازمان
هاي متقن كه تضمين  ستراتژيرعايت كنند. به عنوان مثال وجود دركي مناسب از شرايط بازار، هدفگذاري سازمان و تعيين ا

روزآوري اهداف و تعيين اهداف اجرايي كوچك  كننده هدف سازمان باشد از جمله اصولي هستند كه بايد رعايت گردند. اما به
هاي ايراني خالي  شود جاي آن در برخي سازمان باشد كه تصور مي براي درك كامل كاركنان از نكات مهم ديگر اين راهبرد مي

  سازي الزامي باشد.  اي براي پرداختن و غني تصاص جايگاه ويژهبوده و اخ
 

علاوه بر موارد فوق، در سطح كلان كشور چه راهكاري را براي توسعه مفاهيم مديريتي همانند مديريت كيفيت  -4
 فرماييد؟ فراگير پيشنهاد مي

شود در ابتدا برخي موضوعات در  هر چند كه موضوع مورد بحث ما در اين مقال توسعه مفاهيم مديريتي است اما تصور مي
سازي، اصلاح نرخ سود بانكي و موارد ديگر، بايد مورد بازبيني و اصلاح قرار گيرد و سپس  هاي اقتصادي همانند خصوصي حوزه

ها، موتوري  هاي مالي سازمان اصلاح ساختارهاي كلان اقتصادي كشور و فعاليتدانيد كه  به موضوع مورد نظر پرداخت. مي
ها و حركت براي حصول شرايط  هاي مختلف و توانمند مديريتي در جهت سودآور نمودن سازمان محرك براي بكارگيري نظام

د شرايط مناسب براي جذب سرمايه، هاي قوي اقتصادي مديران خود را ملزم به ايجا مطلوب و پايدار جهاني است. در ازاي نظام
بينند. بي شك در پس چنين  ها مي هاي انساني در سازمان تقويت توليد كالاهاي داخلي، افزايش قدرت صادرات، توسعه سرمايه

  روند.  ها مي وري و كاهش هزينه ساختارهايي مديران با جديت بيشتري بدنبال بهره
گيري از مشاوران مجرب در جهت چگونگي استفاده از ابزارها و مفاهيم مديريتي با  رسد بهره علاوه بر موضوعات فوق به نظر مي

هاي  باشد. از طرف ديگر ارايه مشوق هاي بزرگ و توانمند در بازارهاي جهاني بسيار مفيد مي توجه به تجارب آنها در شركت
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گذاري  المللي براي سرمايه هاي بين ه بيشتر شركتها و اقبال هر چ وري موجب رشد سازمان مالياتي و صادراتي براي ارتقاء بهره
 باشد. هاي گوناگون مي و مشاركت

  
 هاي ترويجي همانند انتشار دوماهنامه مديريت كيفيت فراگير چيست؟ نظر شما در خصوص انجام فعاليت - 5

ر معظم انقلاب اسلامي علاوه هاي اخير رهب اي در نشر مفاهيم دارند. در سال هاي ترويجي در جامعه همواره جايگاه ويژه فعاليت
اند. ابلاغ  هاي موضوعات اقتصادي داشته بر توصيه در مديريت موضوعات مختلف سياسي و موارد ديگر، نگاهي ويژه به سرفصل

هاي كلي اقتصاد مقاومتي و ابلاغ  ها، ابلاغ سياست سازي سازمان قانون اساسي در جهت خصوصي 44هاي كلي اصل  سياست
اند كه در كنار موارد مهم ديگر  با محوريت اقتصاد، همواره اين رهنمود را به جامعه و بالاخص نخبگان داشته شعارهاي سالانه

هاي آن غافل شد. از اين رو فعاليت ترويجي در جهت نشر و  هيچگاه نبايد از اقتصاد و فعاليت فراگير در جهت رشد شاخص
كوفايي اقتصادي و تبلور رفاه براي جامعه خواهد بود، در زمره بكارگيري صحيح مفاهيم مديريتي كه در نهايت موجب ش

هاي ارزشمند و در خور تحسين است. اينجانب نيز با توجه به آشنايي كه با مجموعه شما دارم اميدوارم به لطف خداوند  فعاليت
بين المللي  جامعمشور و در ككيفيت در هاي مهم خود موفق باشيد و در جهت نشر مفاهيم و دانش مديريت در انجام مسئوليت

  هاي مؤثري برداريد. گام
   



ياني ساده 
خوانندگان 

عريف كلي 
يف دقيقي 

 با سفر به 
 باورها و 
 و توصيف 

ه و محيط 
ز درست و 

ي ترجمه و 

ست. كتاب با بي
قدم به قدم به خ

ت. فصل اول تع
اريشود و تع  مي

  
برد. ي دروني مي

العة اين فصل
ور شفاف ترسيم

موجود در جامعه
انداز ت به چشم

هاي عملي رنامه

 نوشته شده اس
داز را قدان  چشم

انداز است ة چشم
 علمي پرداخته
 اختصاص دارد.
شما را به سفري

كنيد. با مطا ي
طو ي خود را به

هاي مو ي واقعيت
 كنيد تا درنهايت

ها و بر  سياست
 

انداز فردي شم
تدوين و اجراي

 بنيادي در حوز
تر به اين حوزة 
انداز هاي چشم ه

 فصل چهارم ش
بندي مي  اولويت

كنيد و رؤياي  مي
  شود. ماده مي

رويد؛ به دنياي ي
 خود را اصلاح

 اهداف بزرگ،
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ربارة تدوين چش
سپس مراحل ت

مفاهيم اوليه و ب
ت  با نگاهي دقيق
به تشريح مؤلفه

شود. ش داده مي
سازي و ا شفاف

ي خود را كشف
انداز شما آم شم

سفر بيروني مي
انداز خ ولية چشم

اي از  مجموعه

چشم

ك نفر كه
 99فعالي

قط آرزو
  هند.

هاي  كنيك
كند  ك مي

پردازانه و
م كنند و
ي آن گام

زبان فارسي در
كند و س آشنا مي

اول آشنايي با م
د. در فصل دوم
 فصل سوم هم ب
از فردي آموزش

ش د را كشف،
ام ارزشي واقعي

نويس اولية چش ش
آييد و به س ن مي

نويس او د پيش

انداز خود را به
ريد.

وين و اجراي

 

ويد: نيروي يك
انفيش از نيروي

از ندارند و ف
 كاري انجام ده

ترين تك ز مهم
كه به افراد كمك
پ تصويري خيال

ة خود ترسيميند
منطقي به سوي

ي است كه به ز
انداز فردي آ شم

د. هدف بخش ا
دهد ن را ارائه مي

 ارائه مي شود.
اند  تدوين چشم

و باورهاي خود
شفاف كرده و نظا

واقع پيش صل در
رون خود بيرون

توانيد ها مي عيت

يد بيانية چشم
حقق آن گام بردا

رفي كتاب

چشم انداز
گام به گام تدو

  ي
مرضيه فخرايي

  پژوه ه

گو رت ميل مي
 روشن دارد، بي

اندا ت كه چشم
 جايي برسند يا

انداز فردي از م
ي فردي است كه
 كاملاً علمي، ت

بينانه از آين  واقع
ي درست و من

نخستين كتابي
 را با مفهوم چش

 
خش اصلي دارد

هاي آن  ويژگي
انداز هي و چشم

وم كتاب نحوة ت
ها و دتان ارزش

هاي خود را شف ت
ر انتهاي اين فص
جم از دنياي در
شناخت اين واقع

  رسيد.
يريگ سوم ياد مي

د و در مسير تحق

معر

 

   
 از رويا تا چ
راهنماي گ
انداز فردي

منويسنده: 
آيندهناشر: 

  
جان استوار

اندازي چشم
نفري است

كنند به مي
تدوين چشم

پژوهي آينده
اي با شيوه
حال درعين

ريزي با برنامه
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