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 صربستان  در الکترونیکی کار و کسب مفهوم و اینترنت وریآ فن از استفاده

 

 2پیمان اکبری و 5کیومرث جلیلیان

 ، ايرانپیام نور، دانشگاه علوم تربیتی كارشناس 1
 ، ايرانپیام نوردانشگاه مربی مديريت بازرگانی، 2

 

 چکیده

 توسعه باعث فروش و خريد كار و كسب فرآيندهای در اينترنت يژهو به ،(ICT) ارتباطات و اطلاعات فناوری از گسترده استفاده

 مفهوم اين صربستان در همچنین و جهان در متعددی یها نسازما. است شده (e-business) الکترونیکی كار و كسب مفهوم

 در آن كاربرد و کیالکترونی كار و كسب و اينترنت وریآ فن سطح تحلیل و تجزيه مقاله، اين اصلی هدف. اند هكاربرد به را

 اجرای از كه را ارتباطات و اطلاعات فناوری و الکترونیکی كار و كسب مفهوم نظری، زمینه پیش با مقاله اين .است صربستان

 توجه با ها هداد تحلیل و تجزيه طريق از مقاله، از عملی يا تجربی سهم حال، اين با. هدد می شرح ند،ك می پشتیبانی مفهوم اين

 مفهوم در ديتا از استفاده. است شده تشکیل صربستان در الکترونیک تجارت و ارتباطات و اطلاعات فناوری مفهوم زا استفاده

 انجام تجربی تحقیقات كه صربستان جمهوری آمار دفتر در ، صربستان در الکترونیک تجارت و ارتباطات و اطلاعات فناوری

 اين در تحقیق اين نتايج. یردگ می بر در را صربستان در ها تشرك و افراد /ها هخانواد تحقیقات. ودش می وریآ عجم ، هدد می

 محققان به همچنین و الکترونیکی كار و كسب مفهوم اجرای یريز هبرنام در صربستان یها نسازما در مديران به واندت می مقاله

 .كند كمک ، موضوع اين تر عمیق مطالعه در

 

 صرب.، اينترنت، الکترونیکی تجارت، یکیالکترون كار و كسبهای کلیدی:  واژه
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 مقدمه -5

 همچنین،. نندك می استفاده اينترنت از خدمات و محصولات خريد برای ويژه به مختلف مقاصد برای جهان مردم از زيادی تعداد

 آنلاين فروش و خريد كه( کالکترونی تجارت) الکترونیکی كار و كسب مفهوم از نیز صربستان در و جهان در متعدد یها نسازما

 كار و كسب كاربرد و اينترنت وریآ فن سطح تحلیل و تجزيه مقاله اين اصلی هدف. نندك می استفاده ند،ك می پشتیبانی را

 نظری تحقیقات. (2222، 2( و  )ريدنکويچ2222، 2(؛ )كونکار2212، 1)جوانويچ و میلانوويچاست صربستان در الکترونیکی

 در ارتباطات و اطلاعات فناوری كاربرد الکترونیکی، كار و كسب مفهوم تحلیل و تجزيه با كه دارد وجود نصربستا در بسیاری

 بسیار تجربی تحقیقات. هستند مرتبط آن اجرای در ها شچال و مفهوم اين از استفاده مزايای الکترونیکی، كار و كسب معاملات

 از حاضر نتايج ارائه مقاله اين نويسنده هدف. است عملی و تجربی نظر از موضوع اين تحلیل و بررسی مقاله اين و هستند نادر

 توسط واندت می تحقیق اين نتايج. است بالکان كشورهای ديگر و صربستان در كار و كسب و دانشگاهی جامعه به پژوهش اين

 اين، بر علاوه.  شود  فادهاست محلی و حکومتی سطح در سیاسی مديريان و علمی موسسات در محققان ،ها تشرك در مديران

 اين كه دارد ارتباطات و اطلاعات فناوری و الکترونیکی كار و كسب مفهوم تشريح جهت نظری  زمینه پیش يک تحقیق اين

 یها لمد و شکل: است شده داده توضیح بعدی بخش چند در خلاصه طور به نظری موضوعات. ندك می پشتیبانی را مفهوم

 كار و كسب ازیس هيکپارچ یها لح راه و الکترونیکی كار و كسب از كننده پشتیبانی  اينترنت وریآ فن الکترونیکی، كار و كسب

 در الکترونیک تجارت و اينترنت از استفاده توجه با داده تحلیل و تجزيه طريق ،از مقاله تجربی بخش حال، اين با. الکترونیکی

 نويسنده بنابراين،. است شده وریآ عجم صربستان جمهوری آمار دفتر از پژوهش اين برای ها هداد. است شده حاصل صربستان

 آمار دفتر بررسی .نمود استفاده گیری نتیجه و تحلیل و تجزيه برای آن از تنها بلکه نبوده، درگیر ها هداد وریآ عجم در مقاله

(SORS، 2212 )از استفاده با بررسی. اشدب می ها تشرك و( افراد) خانواده شامل صربستان در اينترنت از استفاده مورد در 

 پايان به 2212 سال در پژوهش اين. است آمده بدست ها تشرك تايی 1222 و خانوار تايی 2222 نمونه در مصاحبه روش

 . است بوده 2212 سال به مربوط شده وریآ عجم یها هداد اما است، رسیده

 پیشینه نظری -2
وند، مربوط ش میخلاصه در چند بخش بعدی توضیح داده  ه به طورك نظریموضوعات كه قبلا ذكر شد، همانگونه 

و همراه ، كسب و كار به مصرف  ثابتكسب و كار الکترونیکی  ی كسب و كار الکترونیکی )برای مثالها لو مد ها مفر وند بهش می

از كسب و كار الکترونیکی  نندهپشتیبانی كوری اينترنت آ فنو كسب و كار به كسب و كار تجارت الکترونیک، و غیره(، ، كننده 

كسب و كار الکترونیکی )مديريت ازی س هی يکپارچها لپهنای باند، وب، اينترانت، اكسترانت و غیره( و راه حی با ها هشبک)

 (. سازمان ی منابعريز هارتباط با مشتری و برناممديريت زنجیره تامین، 

 الکترونیکی کار و کسب یها لمد و ها مفر 2-5

. دشوار است مختلف و ناسازگار، رويکردهای ک معنای رايج كسب و كار الکترونیکی و تجارت الکترونیکی به دلیليارائه 

، به خصوص با توجه به ارتباطات، فرايند كسب و كار، ی داردكسب و كار الکترونیکی است تعاريف مختلف بر اساس اين رويکردها

با  .اند هرا تفکیک نکرد و كسب و كار الکترونیکی یتجارت الکترونیکور كامل به طخدمات و ضرورت آنلاين. بسیاری از تعاريف 

الکترونیکی به عنوان يک مجموعه از  اين حال، تعريف كسب و كار الکترونیکی پیچیده تر است و در اين مقاله، كسب و كار

شبکه كه در يک بخش از يک  ی استركسب و كا یها تشده است. تجارت الکترونیکی  فعالی در نظر گرفتهتجارت الکترونیکی 

بر رند ب میبه كار يکپارچه مسیری در را وری اطلاعات و ارتباطات آ فن؛ و نندك میاداره را  فرآيند مشتری ارزشمند قراردارند؛

تر از كسب و كار  محدوداز سوی ديگر، تجارت الکترونیک مفهوم  .شبکه ای اساس قوانین سازمانی و فرهنگی  اقتصاد

)فروش، تجارت، توزيع( كالاها و بازرگانی تجارت الکترونیک  ولیی ديجیتال، ها هونیکی است كه شامل خريد و فروش رسانالکتر
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كه كسب و كار الکترونیکی توسط  نندك میاكثر تعاريف فرض  (.2211، 2)يو و همکاراناست.خدمات توسط ابزار الکترونیکی 

. در اين مقاله، ما تعريف تجارت الکترونیک به عنوان فعال شده است مانند اينترنتی الکترونیکی ها هازی رسانس هتوسعه و پیاد

و فرآيندهای  ها هوری، برنامآ فن، به ويژه از طريق اينترنت كه يک مجموعه پويا از  را می پذيريمانجام كسب و كار الکترونیکی 

ی ها مكسب و كار الکترونیکی فر. هدد میپیوند  راتجارت الکترونیکی  ، مصرف كنندگان و جوامعها تشرككسب و كار كه 

ی ها مدر حالی كه فرد ش می ی ارتباطی سیمی انجام ها هشکل سنتی كسب و كار الکترونیکی از طريق رسانگوناگونی دارد. 

 بی سیم و فعال یها هشبک ها ه( است كه توسط رسانM-businessهمراه كسب و كار الکترونیکی )كسب و كار همراه و يا 

ی هوشمند، تبلت و غیره( ها یی تلفن همراه، گوشها یی همراه )گوشها ههمراه كاربران دستگابی سیم و ی ها یورآ فنود. ش می

محلی بی  یها هشبکوری ايجاد يک پايگاه برای آ فنهمچنین، اين  ازد.س میقادر به استفاده از بسیاری از اطلاعات و خدمات را 

ین ب  میتفاوت مفهو .ندك می، ايجاد دنحمايت از فرآيندهای كسب و كار داخلی استفاده كن ممکن است برای ها تسیم كه شرك

. محل كاربران كسب و موقعیت استو يا بر اساس  قابلیت حركتدر درجه اول در همراه كسب و كار الکترونیکی و كسب و كار 

در طرف ديگر،  .ودش می را شامل ها شتراكنو واند تعیین شود، كه اشکال جديدی از خدمات ت میكار الکترونیکی همراه 

نه تنها با توجه به فرد خاص، بلکه با توجه به يک منطقه خاص ، در هر زمان و در هر نقطه  كاربران خاصبه د نوانت می ها تشرك

ف نظر از صرند. ك میكاربران را ايجاد انتشار اطلاعات به  ديدی ازكه دوباره اشکال ج دسترسی داشته باشند جغرافیايی

ابتدايی به  ی كسب و كار الکترونیکیها لوری كه از طريق آن كسب و كار در حال انجام است، مدآ فنی ارتباطی و ها هرسان

 برای B2Cمدل  . (B2B)و مدل كسب و كار به كسب و كار   (B2C): كسب و كار به مصرف كننده شرح زير وجود دارند

شامل يک سرويس يا  B2Cود. مدل ش میكنندگان از طريق اينترنت استفاده  به مصرف ها تشركفروش محصولات و خدمات 

می به مصرف كنندگان را  به موجب آن بازرگانان محصولاتكه  اشد،ب می از يک شركت به يک مصرف كننده ای همحصول مبادل

بازاريابی برای  یها تاز فعالی ای ه. اگر چه هسته مدل تجارت الکترونیک معاملات است، آن شامل طیف گستردفروشند

به ند ك می . به عبارت ديگر، يک كسب و كار كه مبادرت به فروش آنلاين كالا به مصرف كنندگاناست از معاملاتپشتیبانی 

ر د مینقش مه B2Cی آنلاين ها تكه فعالی اند ه. بسیاری از كارشناسان استدلال كردودش میدسته بندی  B2Cعنوان مدل 

. بسیاری از شدند یبحران بزرگ وارد 2222 یها لسا مشاغل دات كام در اينکه  ، با وجوددارد مدرنشکل دادن به اينترنت 

پس از اما افزايش مشتری الکترونیکی پس از مدت كوتاهی  اند هكرد آنلاين سقوط B2Cی سازمان يافته كسب و كار ها تشرك

 الکترونیکیی ها هفروشگابا ايجاد اتفاق از اين  ها ترخ داد. شرك تجارت الکترونیک B2Cحمايت از گسترش بیشتر فعالیت 

به معاملات بین  B2Bمدل  د.نبه فروش برسان B2Cوانند حجم بیشتری از كالاها از طريق مدل ت می  سود بردند زيرا فهمیدند

 B2Bترش مدل . عوامل مؤثر گسدارد اشاره خصوصی یها هشبکاخلی يا ی دها هشبک، الکترونیکی از طريق اينترنت، ها تشرك

نیاز برای ، مورد B2B عمومی خصوصی و بازارهایی اينترنت، ظهور ها تعبارتند از: امکان امن ارتباط از طريق زيرساخ

ی داخلی و خارجی. مزايای كلیدی از ها نسازما يکپارچگی همکاری بین تامین كنندگان و خريداران و بهبود تکنولوژی برای

ی اداری، كاهش چرخه زمان فرآيندهای كسب و ها هدن استفاده از اسناد كاغذی و كاهش هزينعبارتند از: از بین بر B2Bمدل 

محصولات و خدمات مناسب، افزايش بهره وری كاركنان در خريد و / يا فروش، كاهش خطاها و  یكار، كاهش هزينه جستجو

مان تحويل و افزايش امکان همکاری. فرم ی تحقیق، افزايش انعطاف پذيری تولید در زها هبهبود كیفیت خدمات، كاهش هزين

 صورتوان به ت میدولت الکترونیکی را  .ود ش میالکترونیکی نامیده  ، دولتدر حکومتبسیار خاص از كسب و كار الکترونیکی 

شهروندان، و  ها تمعاملات بین دولاز وری اطلاعات و ارتباطات به منظور بهبود استفاده آ فنايجاد و ارائه خدمات دولت از طريق 

تکنولوژی اولیه برای ايجاد و ارائه اين خدمات اينترنت  . تعريف نمودی دولتی ها نو كسب و كار، و همچنین بین سازما ها تدول

( و بین G2Bكسب و كار )ی ها ندولت و سازما(، G2Cاست. دولت الکترونیکی تعامل ساده و كارآمد بین دولت و شهروندان )
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سه مدل با به گفته اين نهاد شركت در تعاملات دولت الکترونیک .ود ش میمطرح (  G2Gخود دولت )ی ها نو ارگا ها نسازما

 ( 2222، 2لانگو  سیا) .G2C ،G2B ،G2G :پايه الکترونیکی وجود دارد 

 الکترونیکی کار و کسب پشتیبان اینترنت یها یورآ فن 2-2
، زيادتخفیف  یها ه: كسب و كار سنتی، فروشگاشامل رتی تجاها هاز گزين ای هامروز مصرف كنندگان يک طیف گسترد

ی مختلف ها لاز طريق توضیح شک موانیت می. همانطور كه را در اختیار دارند كاتالوگ و يا پست الکترونیکی مستقیم، و اينترنت

ندگان فهرست، كه در آن مصرف كناست اينترنت، به عنوان يک كل، يک رسانه قدرتمند  ، مكسب و كار الکترونیکی ببینی

ستون ی فیزيکی است. بنابراين ها هخريد در فروشگا ،آنلاين  انتخابيا پس از انجام  آنلاين و پس خريدستحقیق، مقايسه، و 

به عبارت  در ابعاد مختلف است.  شبکهكامپیوتر و  ها ناز میلیو ای هتجارت الکترونیک اينترنت است. اينترنت مجموعفقرات 

در واقع هیچ كس صاحب و يا  ود.ش میشناخته  است. بزرگراه اطلاعات نیز به عنوان اينترنت ها هشبکشبکه ديگر، اينترنت 

 (.2222. 2و كری گواتوسط داوطلبان ) ود، در برخی موارد ش میبه صورت محلی اداره و تامین  شبکه. هر نیست اينترنتمجری 

  DSLوریآ فن: مودم كلاسیک، دارندزير را ی قابل چايگزينی ها شرو كسب و كار در مورد اتصال به اينترنت  و خانگی كاربران

وری كابل و تکنولوژی تلفن همراه. اتصال به اينترنت از طريق مودم كلاسیک تکنولوژی قديمی آ فنخط اشتراک ديجیتال( ، )

 كننده است، رها شد.  پهنای باند راضی به دست آوردن عدم به دلیل آن چه است كه تا حد زيادی توسط بسیاری از كاربران

، كابل و DSLوب اجرای و  ها هبرای كاربردهای ارتباطات دادكننده ی جديد است كه ارائه دهنده پهنای باند راضی ها یورآ فن

فرمت و انتقال به صورت با اطلاعات در اينترنت  وری پهن باند است. آ فناشد. نام رايج برای اين ب میوری تلفن همراه آ فن

خانگی و  وب سايت است. كاربران در قالب ها ند يا سازماافرااز صفحات توصیف برخی از  ای هكه در آن مجموعصفحات وب 

به منظور پیدا كردن اطلاعات و دستیابی به برخی از  ها تو بازديد از وب ساي گشت وگذار به از طريق اينترنت كسبو كار

ی ها توب ساي :اشدب میزير به شرح ها توب سايبندی  دسته.  پردازند میتعاملات با اشاره به خريد، آموزش، سرگرمی و غیره 

اطلاعات در يک شركت و  برای كاربرانی كاربردی. وب سايت اطلاعات ها تی تعاملی و وب سايها تاطلاعات، وب ساي

امکان را اين لاعات ی تعاملی علاوه بر اطها ت. وب سايندك میفراهم محصولات آن و خدمات و به عنوان يک بروشور اطلاعات 

در تعامل آنلاين و ارتباط با آن شركت باشد. وب سايت متقابل حمايت از فروش محصولات و خدمات تا هد د میبه كاربران 

شامل كارت خريد، اضافه كردن كاتولوگ محصولات، ماشین حساب خريد و امکان قبول تعداد كارت اعتباری برای پرداخت 

 به خوبیرا و نیازهای مصرف كنندگان  ها هيی كه خواستها ت(. شرك2212، 2و همکاران ووایژن همحصولات خريداری شده )

وری وب آ فند شد. ن، موفق خواهنندك میرا به سايت خود ملحق  مناسب يعنی برای تعاملات مشتری ابزارهای و ناسند ش می

 قدرت نفوذ گی يی كه تشخیص چگونها تشرك برای هر شركت و گسترش میزان قابل توجهی از قدرت به ای هگستردبازارهای 

واند وب سايت خود را از ت می. به عنوان مثال، يک شركت نرم افزاری موفق ندك میايجاد  را دارند، جديد  وریآ فنبازده از اين 

 طريق: 

  .ارائه محصولات و خدمات به مخاطبان جهانی 

 ی مختلف پشتیبانی فنی آنلاين. ها یارائه بسیاری از ويژگ 

 دريافت نرم افزار پیشنهاد.  

  .ارائه يک فروشگاه آنلاين 

 ی آنلاين. ها هارائه يک مركز آموزشی با دور 

. در اين صورت، به كار برد كامپیوتری داخلی شركت یها هشبکوان برای ساخت و ساز ت میدر نهايت، تکنولوژی وب را 

خصوصی  شبکهو، اينترانت ر. از اينهدد می توسعه را  شركتيک شركت وب سايت داخلی مطابق با نیازهای اطلاعات كارمندان 
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را فراهم  همکاری و دسترسی به اطلاعات وی استاندارد اينترنت امکان ارتباط ساده ها لكه با استفاده از پروتکاست يک سازمان 

. ودش میشركتی نامیده  بی بزرگ به نام وها تاغلب شرك درتکنولوژی مبتنی بر وب، با  . در حالی كه كه اينترانت ندك می

اموال سازمان و كه عمومی  است  شبکهاست، در حالی كه اينترنت  ها سازمانخصوصی در مالکیت برخی  شبکهاينترانت 

واند ت میدر حالی كه اينترانت  بکار رود داردی فنی ها یواند توسط هر كسی كه دارای توانايت میاينترنت  .اشدب مین ای هموسس

اين  ، امااشدب  میواند متصل به اينترنت عموت می. اينترانت دارند استفاده شوددی كه مجوز برای دسترسی تنها توسط افرا

تکنولوژی وب، به خصوص استانداردهای ارتباطی  بر اساسهمانطور كه در اوايل اشاره شد، اينترانت . نیست موضوع ضروری

 وت كه دو طرف در ارتباط مجبور به قبول و استفاده به منظور ايجاد اس ی. پروتکل قوانیناشدب می ی اينترنتیها لمانند پروتک

دلیل اين است كه اغلب به (  (TCP / IPانتقال كنترل / پروتکل اينترنت . پروتکلاشندب میتحقق بخشیدن به ارتباطات 

پروتکل انتقال ابرمتن . همچنین ندك میرا فراهم  تعريف آسان و ساده از آدرس و اتصال به اينترنتكه ود ش میاستفاده 

HTTP)   )دسترسی به اينترانت به كاربران در  ی اينترنت بايد ذكر شود. ها تكه امکان انتقال صفحات وب از طريق زيرساخ

امکان دسترسی به كه ( وجود دارد توسعه يافتهداخل يک سازمان محدود شده است. در طرف ديگر، اكسترانت )اينترانت 

مشکل اصلی مربوط به  هد.د میرا  سازمان مانند تامین كنندگان، خريداران، شركای كسب و كار و غیرهكاربران مجاز خارج از 

شبکه داشته بدون اجازه به  واهند دسترسیخ میشبکه خارجی امنیت و حفاظت از اطلاعات و منابع از افراد غیر مجاز كه 

ی ها یو فناور ها شود. روش میاستفاده  ها هظت از دادی امنیتی برای حفاها شدر حال حاضر، بسیاری از رو باشند، است.

 فراهم باشد. كاربران مجاز برایتنها  ها هدادبه  دسترسیهد كه د میاجازه  IPتونل زنی  فايروال و شناخته شده

 یکپارچه دیدگاه از الکترونیکی تجارت 2-3
كسب و ،  به دست آوردالکترونیکی ب و كار كس وری منابعآ فناگر يک شركت سطح بیشتری از ادغام منابع آن از جمله 

را ممکن  چنین يکپارچگیكه وجود دارد هومی وری و يا مفآ فنموثر تر است. سه رويکرد مهم سازمانی و الکترونیکی  كار 

 :ازدس می

 . (ERP)ی منابع سازمانی ريز هو برنام  (CRM)، مديريت ارتباط با مشتری (SCM)مديريت زنجیره تامین 

به فرآيندهای كسب و كار در  ها تبه منظور ارائه به موقع محصولات به مشتريان، شرك زنجیره تامین.مدیریت 

مورد نیاز تداركات را تحت پوشش تامین كنندگان،  يکپارچگی  (SCM)خشند. ب میسرعت  (SCM)مديريت زنجیره تامین 

. ندك میرا به همراه دارد، ايجاد  ی موجودیها ههزين كه كاهش زمان تحويل و راتوزيع كنندگان و مشتريان در فرايند منسجم 

، بهینه سازی و مديريت زنجیره تامین يکپارچگیاز ی، نرم افزاری ها لاطلاعات و ارتباطات و راه ح یها یبسیاری از فناور

د و جريان در زمینه فرايند كسب و كار منحصر به فرد و موا SCM(. 2211، 2و همکاران استینفلد) نند.ك میپشتیبانی 

از شركت كنندگان در كانال عرضه  یو هر شركت به عنوان يکمی يابد  از طريق كانال توزيع جريان اطلاعات دارد.اطلاعات قرار 

. هر فرايند لجستیک در يک شركت است كه در آن مرزهای سازمانی در هم ادغام شدهاست در زنجیره تامین يک قلاب تنها 

. بنابراين در هر تصمیم گیری منطقی مديريتی بوقوع می پیوندد در زنجیره تامین كلبزرگترو گسترده تر  یفرايند بخشی از

. هر شركت كننده در زنجیره تامین، از تامین كننده به خرده باشد برای اصول مديريت خاص در زنجیره تامین كل مناسب بايد

. فناوری اشدب می زنجیره تامین توسط پشتیبانی فناوری اطلاعات و ارتباطات فروشان، دارای امکان مديريت بخش خود از

. فناوری ندك میرا فرهم  وری اينترنت، امکان اتصال همه شركت كنندگان زنجیره تامینآ فناطلاعات و ارتباطات، به ويژه 

ید، تهیه مواد، پردازش سفارش، پیش بینی تول ی،ريز هرا از طريق يکپارچگی تقاضای برنام  SCMاطلاعات و ارتباطات 

. فناوری ندك می، كارآمدتر تخصیص موجودی، انجام سفارش، خدمات حمل و نقل، دريافت محصولات، صورتحساب و پرداخت

. فناوری اطلاعات و ارتباطات از ندك میه تامین را فراهم مالی و اطلاعات در زنجیرمنابع ، مواداطلاعات و ارتباطات جريان آزاد 

SCM سمت خريد زنجیره تامین، بخش داخلی زنجیره تامین و طرف فروش زنجیره ندك میپشتیبانی  ر سه بخش مختلفد :

                                                             
8
 Steinfield et al 



 حسابداری و مدیریت مطالعات فصلنامه
 233-222، صفحات 5331 پاییز، 3، شماره 2دوره 

222 

 

 هدفی شركت با تامین كننده آن است. ها ت(. سمت خريد از زنجیره تامین با توجه به فعالی2222. 2تامین )كوهن و روسل

ی تداركات ها لی خريد و روابط با تامین كنندگان با استفاده از پتانسیها تبهبود فعالی استفاده از فناوری ارتباطات و اطلاعات،

. بخش داخلی زنجیره تامین شامل تمام فرآيندهای مربوط به تبديل ورودی به خروجی و پردازش كسب و اشدب می الکترونیکی

ود. سمت ش میظور استفاده ی پردازش تراكنش )تی.پی.اس.اس( برای اين منها م. سیستانتقال استكار معاملات مربوط به 

. فناوری اطلاعات اشدب می ی شركت در حمل و نقل و تحويل محصولات به مشتريانها تتمام فعالی شاملفروش زنجیره تامین 

و  (CRM)ی مديريت ارتباط با مشتری ها ت: فعالیكند پشتیبانی واند فروش سمت زنجیره تامین در دو حوزهت میو ارتباطات 

، يک SCMز مشتريان و تحويل محصولات و خدمات. به منظور اعمال موثر فناوری اطلاعات و ارتباطات در پذيرش سفارشات ا

و توابع  ها مفر ها یورآ فن. اين ايجاد كند تفاوت ها مبین معامله و فناوری اطلاعات تحلیلی و سیست بايدسازمان قبل از هر چیز 

ش، پردازش و پیوستن به داده خشن عملیات زنجیره تامین در گذشته و ی اطلاعات معامله به پذيرها م. سیستدارندمختلف 

ی تجارت الکترونیکی(. اطلاعات تحلیلی سیستم به ها مو سیست ERPی ها م، سیستTPS)به عنوان مثال  وندش میمربوط  حال

ی ساخته ها لمیمات در مدتص اشند.ب می ی ارزيابی تصمیم گیری در مورد زنجیره تامین مرتبطها متوسعه و استفاده از سیست

ی ها مزنجیره تامین ، سیستشبکه  ی بهینه سازیها می پیش بینی، سیستها م)به عنوان مثال سیستاشندب میشده از پايگاه داده 

 .ی تولید، و غیره( ريز هبرنام

ی ريز هافزار برنام نرم با استفاده از ها ت، بسیاری از شركSCMدر كنار نرم افزار راه حل  .سازمان ی منابعریز هبرنام

همه  يکپارچگی ERP. هدف نندك میاستفاده  ی داخلی از زنجیره تامینها شبرای مديريت بخ  (ERP) منابع شركت  

)سابرامانیان و اشدب می برای بهبود عملکرد در روابط به مشتريان يکپارچگیكسب و كار در سازمان و استفاده از اين  یفرآيندها

Peslak. 2010 ( .یها مسیست توسعه استفاده از كاملبرای مديريت منابع و نیازهای خود در شیوه  ها تتلاش شرك اولین 

. در بود ی تولیدريز هكامپیوتری برای بهبود كنترل موجودی و برنامی ها مسیست هااين بود . (MRP)ی مواد مورد نیاز ريز هبرنام

مفهوم  در عمل نشان دهنده گسترش ERPوسعه يافت. سیستم ت (MRP II) 2تولید  ی منابعريز هسیستم برنام مرحله دوم،

MRP II واند نیازهای كلی ت میبه طور يکپارچه  كه است با توابع اضافی برای امور مالی، توزيع، مديريت منابع انسانی

معاملات  ازدس میرا قادر يک سازمان  كه ی استی نرم افزارها لماژواز  ای همجموع ERP.  را فراهم كند ای هی شبکها تشرك

، استفاده از پايگاه داده  ها هازی بیشتر دادس هيکپارچ ERP. سیستم را خودكار نمايد موجود در فرآيندهای كسب و كار سازمان

معمولا شامل امور مالی،  ERP. سیستم مايدن میرا امکانپذير ی مختلف ناسازگار ها ماز سیست زيادی تعداد تقويتو  ،موجود

 ERPی ها م. سیستاشدب می ش بینی، تجزيه و تحلیل فروش ، توزيع محلی و جهانی و كنترل كیفیتسفارش، پی پیگیری

استفاده از آنها نیاز به برای آنها كاملا سفت و سخت هستند و  ولی، اشندب می دارای ابزارهای قدرتمند برای نظارت و گزارش

 به خوبی تعريف شده است.  ها هداد

مفهوم تکنولوژيکی و سازمانی برای مديريت تعامل شركت با مشتريان موجود و  CRM مدیریت ارتباط با مشتری.

، خدمات به مشتريان، بازاريابیازی خريد و فروش، س هآينده است. به منظور سازماندهی، به طور خودكار، همگام سازی و يکپارچ

استفاده قابل توجه تکنولوژی وب  هاآن تركه در بیش را استفاده كند ی مختلفها یورآ فن واندت میپشتیبانی فنی، شركت 

مديريت ارتباط با مشتری در يک روش سازمان  جهت پشتیبانیی اينترنتی ها یاشد. شركت بايد نرم افزار و معمولا توانايب می

اه داده . پايگتوسعه دهدواند يک پايگاه داده در مورد توسعه مشتريان خود ت می. به عنوان مثال، شركت را داشته باشد يافته

ود. روابط با مشتريان در پايگاه داده بايد به ش میارائه خدمات و مشتريان استفاده  جهت  توسط مديريت، فروشندگان، مردم

 پیشنهاداطلاعات، نیازهای مشتريان با به دسترسی  بتوانندن كاربران به طور مستقیم اي هبه طوری كشود خوبی توصیف 

مشتری، و به همین خريداری شده توسط ساير محصولات اعلام خدمات مورد نیاز،  ورددر م محصول، يادآوری به مشتريان

ز اهد: تجزيه و تحلیل اطلاعات در مورد مشتريان د میبه كاربران اجازه  CRM. بنابراين اين قابلیت از را داشته باشند ترتیب

؛ پیش بینی بازار ريان از طريق تقسیم بندیدرک نیازهای مشتری، افتراق بین مشت؛ی عامل متعدد آنلاينها ميک يا سیست
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وفاداری مشتری، و سودآوری از طريق تجزيه و تحلیل دقیق؛ ارزيابی اثربخشی كانال، عملکرد كمپین، نتايج فروش و  احتمال

تجارت  B2Cبرای مدل  CRMاست كه  اين  (. اگر چه نگرش كلی2222، 12و همکاران شانکزساير عوامل بحرانی )

به كار گرفته شود.  برای افزايش و بهبود قابلیت مديريت مشتری B2Bمحیط برای واند ت می همچنینيجاد شد ، الکترونیک ا

برای مديريت، بهبود، و يا تسهیل فروش، پشتیبانی و تعامل با مشتريان، چشم انداز، و  گیرندگانتصمیم به  CRMدر حالی كه 

از دور است. اگر ما در كل مسئله را  B2Bدرگیر در هر معامله  CRMود كه ش میفرض  ،ند ك میشركای كسب و كار كمک 

ی ها هدر فرآيندهای جلويی و برنام یمسائل بیشتربا  CRMآشکار است.  ERP ،CRM ،SCMهمکاری بین نگاه كنیم، 

ف قرار هدپشتیبان را ی كاربردی ها ه، تا حد قابل توجهی، فرآيندها و برنامERP .سروكار دارد ERPنسبت به  كاربردی

. همچنین ما بايد اشدب می، و يک كانون مركزی برای كل كسب و كار است كه با زنجیره تامین اينترنتی يکپارچه هدد می

و استفاده از  ERPی ها مود مانند دسترسی تلفن همراه به سیستر میانتظار  نزديک ای هدر آيندكه الزامات فنی جديد 

 . آوريم به حسابرا  ERP ،CRM ،SCMتکنولوژی ابر برای ايجاد محیط برای 

 صربستان در الکترونیکی کار و کسب پتانسیل و اینترنت استفاده -3
به  .دارد بستگی ی كسب و كار الکترونیکی به میزان پذيرش و استفاده از اينترنتها لو پتانسی ها تاستفاده از فرص

های منحصر به فرد مصرف كنندگان و رنت نرم افزاره سطح پذيرش و اينتتحقیقات تجربی ارائبه همین دلیل است كه ما 

تجارت الکترونیک قابل توجه است در  B2C. سطح پذيرش اينترنت مصرف كنندگان فردی برای برآورد داريم نیاز سازمان

ن آتجزيه و تحلیل وتجارت الکترونیک  B2Bبرای پیش بینی پتانسیل  ها نحالی كه سطح پذيرش اينترنت و استفاده در سازما

تجارت  B2Bقابل توجه است. علاوه بر اين، اگر يک مدير سازمان مدرن سعی كند به ديد واضح و روشنی به پتانسیل 

بر روی سطح فعلی و پیش بینی پذيرش اينترنت و استفاده شده توسط آن خريداران و تامین  ها هدادبه ، او نظر كند الکترونیک

ترين اطلاعات جالب و مربوط به استفاده از به بررسی مختصری از برخی از مهم منیك می. بنابراين، ما سعی دارد نیاز كنندگان

. همانطور كه قبلا ذكر شد، بپردازيم اينترنت و پذيرش مفهوم كسب و كار الکترونیکی در سطح فردی و سازمانی در صربستان

دفتر آمار جمهوری صربستان در نمونه توسط  كهاطلاعات با توجه استفاده از اينترنت و كسب و كار الکترونیکی در صربستان 

(. نويسنده اين مقاله تنها از آن را SORS ،2212)اشدب میاست، وری شده آ عجم 2212شركت در سال  1222خانوار و  2222

 22 ستکهاين ها هبرخی از حقايق مربوطه در استفاده از اينترنت خانواد .نموده است استفاده  برای تجزيه و تحلیل و نتیجه گیری

. اند هداشت اتصالباند  پهن اينترنت به اتصال با یها هخانواد از ٪22، و 2212به اينترنت د از خانوارها در صربستان در سالدرص

ود، ش میاستفاده  ها هدرصد از خانواد 22،2 بوسیله DSLكه تکنولوژی  ینیمب می را مشاهده كنیم، نوع تکنولوژی باند پهن اگر

 یها تواقعی. اند هكلاسیک اتصال داشت مودم به ها هخانواد از ٪1 تنها. استفاده شده است ها هخانواد ٪22،2سط تو یاينترنت كابل

، و آن پتانسیل نندك میاستفاده  درصد از شهروندان صربستان از تلفن همراه 22فن همراه اين است كه تل تجارت به مربوط

مقايسه  با كشورهای اتحاديه اروپارا اگر ما صربستان  ود.ش میاستفاده ن ناست كه در صربستا همراهزيادی برای توسعه تجارت 

موقعیت  نمودار 1. در شکل دارند اتصال به اينترنت ها هكه تعداد نسبتا كمی از خانوادكنیم كه یری گ هوانیم نتیجت می، كنیم

واقعیت اشند. ب میمورد نظر نت در صربستان با اتصال به اينتر یها هه درصد خانوادك میهنگاهد د مینشان را نسبی صربستان 

مقايسه در نیز در نمودار هستند )يونان، بلغارستان و رومانی( كه اعضای اتحاديه اروپا  ی بالکانجالب اين است كه ديگر كشورها

فردی در نظر ه ما استفاده از اينترنت در صربستان در سطح ك میدارند. هنگا پايینیبا ديگر اعضای اتحاديه اروپا موقعیت 

اينترنت استفاده از در سه ماه گذشته  شده درصد از افراد مصاحبه 22هد كه د میوری شده نشان آ عبگیريم، اطلاعات جم

 اينترنت از سال قبل يک از بیش ٪2،2و  اند هاستفاده كرد از اينترنت قبلماه  2 از بیش مصاحبه مورد افراد از ٪2،2، اند هكرد

فرض كه ما در عصر اين كه با  اينترنت استفاده نکرده بودند از هرگز مصاحبه مورد افراد از ٪21،2 یحت. اند هكرد استفاده
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. اطلاعات مربوط به توسعه و پتانسیل كسب و كار الکترونیکی در صربستان است سطح بسیار بالايی یم،نك میاينترنت زندگی 

 درصد از كاربران اينترنت 22هد كه د میوری شده نشان آ عجم هدف از استفاده از اينترنت است. از آن نقطه نظر، اطلاعات

مديريت عمومی،  ارگانهایبه جای بازديد از موسسات دولتی يا  ، با استفاده از ابزار اينترنت برای برقراری ارتباطشدهمصاحبه 

درصد از  2،2گذشته،  درصد از كاربران اينترنت خريداری / محصولات سفارش داده شده و خدمات آنلاين در سه ماه 12

ان اينترنت در كاربر از( ٪22. درصد بسیار بالا )قبل بیش از يک سال ٪2، و نمودهآنلاين  قبل خريداری كاربران بیش از سه ماه

با كشورهای را . اگر ما صربستان نکرده بودندمحصولات و خدمات استفاده  اينترنت برای خريد و سفارشاز هرگز  صربستان

اينترنت برای خريد و سفارش  ازكه تعداد نسبتا كمی از مردم  یری كنیمگ هنتیج وانیمت می،  كنیم مقايسه ااتحاديه اروپ

نشان داده شده است كه در آن موقعیت  2در شکل  موضوع. اين اند هاستفاده كردمحصولات و خدمات آنلاين در سال گذشته 

 تنها رومانی است. است. در سطح پايین تر از صربستان پايینبسیار  نسبی صربستان در مقايسه با كشورهای عضو اتحاديه اروپا

 
 . درصد خانوارها با اتصال به اينترنت در اتحاديه اروپا و صربستان1شکل

 

ورد م B2B تجارت الکترونیکیری در مورد گ هوانند برای نتیجت میی استفاده از اينترنت در سطح سازمان ها هداد

اينترنت مورد استفاده در  یها یورآ فن و اينترنت یبرخی از حقايق اساسی در اجراسعی كرديم . بنابراين ما قرار گیرنداستفاده 

بنابراين، برخی از حقايق مربوط به استفاده از اينترنت در شركت  ارائه كنیم.صربستان  یها تدر شرككسب و كار الکترونیکی 

درصد از  22و  اند هداشت در صربستان اتصال به اينترنتگرفته مورد بررسی قرار ی ها تشركصد از در 22،2هد كه د مینشان 

: متداول تر استتصال به اينترنت، تکنولوژی باند پهن آ ع. با توجه به نواند هبود ی با اتصال به اينترنت دارای وب سايتها تشرك

وانیم بگويیم كه درصد بالايی از ت می. یاينترنت كابل ها تاز شرك درصد DSL  ،22،2 بررسی شده اتصال یها تاز شرك 22،2٪

 يم،نظر بگیردر  را ها تاگر خدمات ارائه شده توسط اين ساي ، امادارنددر صربستان با اتصال به اينترنت وب سايت  ها تشرك

 ارائه به ها تساي اين توسط( ٪22)شايع  شده ارائه . يعنی، خدماترا مشاهده كنیم از اجرای وب سايت صحیحتصوير م وانیت می

فعال آنلاين سفارش از محصولات /  خدمات از درصد 22 تنها. است يافته اختصاص وب صفحات روی بر استاتیک اطلاعات

ها از  تیری از اين حقايق اين است كه تعداد زيادی از اين وب سايگ هدرصد از خدمات فعال پرداخت آنلاين. نتیج 11خدمات و 
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در نهايت، برخی از حقايق مربوطه در كسب و كار الکترونیکی از  .دننك میی خريد آنلاين پشتیبانی نها تفعالیترين مهم

 ی مورد بررسی با اتصال به اينترنت از خدمات دولت الکترونیکها تدرصد از شرك 22هد كه د میصربستان نشان  یها تشرك

 سفارش 2212اينترنت محصولات / خدمات از طريق اينترنت در سال  ی با اتصال بهها تدرصد از شرك 22، اند هكرداستفاده 

)سفارشات از طريق  اند هكرد دريافت سفارشات آنلاين 2212ی با اتصال به اينترنت در سال ها تدرصد از شرك 21، اند هداد

برای  تا شود میبیشتر استفاده  تهیه الکترونیکی است كه اينترنت برای اين یری از اين حقايقگ هود(. نتیجش میشامل نرا ايمیل 

 سب و كار الکترونیکی در صربستان بسیار كم است. ك میعموفروش آنلاين، اما سطح توسعه 

 
 اند هكرداينترنت برای خريد و سفارش محصولات و خدمات استفاده  از. درصد از افرادی كه 2شکل

 

 گیری نتیجه -2

 بسیار صربستان در الکترونیکی كار و كسب مفهوم از استفاده و اينترنت از استفاده سطح كه بگويیم وانیمت می نتیجه در

 در اينترنت توسعه قابلیت حال، اين با. كنیم مقايسه را اروپا اتحاديه عضو كشورهای با را كشور ما هك میهنگا است، پايین

 اتصال ها هخانواد از ٪22 دانمارک، در مثال، یبرا. است بالا بسیار اروپا اتحاديه از يافته توسعه كشورهای با مقايسه در صربستان

 ويژه به الکترونیکی، كار و كسب یها لمد تمام توسعه برای پتانسیل. است محدود بسیار توسعه قابلیت و دارند، اينترنت به

B2C و خريد رایب اينترنت از صربستان در اينترنت كاربران از درصد 22 مثال، عنوان به. است بالا نیز الکترونیکی تجارت 

. شوند تشويق بايد آنلاين خريد برای آنها اما هستند، بالقوه آنلاين خريداران آنها. اند هنکرد استفاده هرگز محصولات سفارش

 عوامل ما هك میهنگا. هندد مین انجام آنلاين خريد صربستان اينترنت كاربران چرا اينستکه بررسی آينده تحقیقات برای ايده

 . نمايیم اقدام عوامل اين مورد در وانیمت می كنیم پیدا را آنلاين خريد رایب آمادگی بر موثر

 تقدیر و نشکر
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