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مقدمة :

بعد التطور الكبير الذي شهده العالم في مجال الحاسب والمعلومات, ومع

 اقتناء الشركات ومنظمات الأعمال للحاسبات في الخمسينيات والستينيات

انتقلت نظم معلوماتهم اليدوية إلى نظم معلومات معتمدة على الحاسب وفي 

هذه الفترة إقتصرت تلك النظم على تطبيقات معالجة بيانات المعاملات 

اليومية , ثم بعدها ظهر بما يسمى نظم المعلومات الإدارية , وظهرت نظم 

المعلومات المعتمدة على مستودع البيانات , وظهرت نظم المعلومات بين

المنظمات (عند العمل بمبادئ سلسلة التوريد ), كما تم تفويض بعض 

قرارات التجارة الإلكترونية  إلى الوكيل الذكي , وظهر مؤخرا التبادل

الالكتروني للبيانات المعتمد على الانترنت . ونحن سوف نتناول بهذا 

الموضوع الوكيل الذكي و استخداماته في سلاسل التوريد , فيجب أن 

نعرف أولا ماهي سلاسل التوريد وماهو الوكيل الذكي.

أولا- ماهي سلاسل التوريد:

هي ببساطة عبارة عن مجموع المهام التي تقوم أية شركة بأدائها لنقل 

الخدمات أو المنتجات من الموردين إلى العملاء , وإن هذا التعريف 

بسيط ولكنه أصبح أكثر تعقيدا عندما نحاول إنشاء سلسلة توريد عامة 

يمكن لجميع الشركات إستخدامها , أما إدارة سلسلة التوريد فهي منظومة 

مترابطة لتحقيق التكامل بين المورد , والموزع , والإحتياجات اللوجستية 

(الحركة والنقل ) للزبون . فسلسلة التوريد بهذا المعنى تمثل حزمة من

 العناصر المتشابكة التي تعبر عن أنماط مختلفة من العلاقات بين 

الشركات المستفيدة , والموزعين , والموردين , والزبائن .

إننا بحاجة إلى نموذج يساعدنا على تحديد المعايير التي سوف تدفع

 بعجلات تطور أتمتة تجارتنا الالكترونية , وبدون هذه المعايير , 

سنخوض مخاطرة تطوير أنظمة غير متناسقة وغير متوافقة أو أنظمة لا 

تعمل معا.

ثانيا- ما السبب وراء صعوبة تعريف نموذج سلسلة توريد عامة؟

إنه من الصعب بمكان محاولة تعريف سلسلة توريد عامة بحيث يمكن 

تطبيقها على شتى أنواع المؤسسات . ويرجع هذا لعدة أسباب :

1- هناك عدد متنوع وكبير من سلاسل التوريد بقدر ما يوجد من شركات.

2- تشارك كل مؤسسة في سلسلة التوريد بدرجات متفاوتة .

3-هناك سلاسل توريد مادية ( أي منتجات مادية فعلية تنتقل من خلال أية

 مؤسسة ) وسلاسل توريد افتراضية ( منتج غير مادي ينتقل من خلال 

المؤسسة ). 

· سلسلة التوريد العامة:
هناك نوع من الشركات تتحكم في السلسلة بأكملها  بداية بإنتاج 

المواد الأساسية وحتى تسليم المنتج النهائي إلى العميل , فعلى سبيل 

المثال , أية شركة كبيرة تعمل في مجال الطاقة تستكشف وتنتج 

الغاز الطبيعي قد تقوم أيضا بشحن المنتج خلال خط الأنابيب 

الخاص بها إلى محطات توليد الطاقة الخاصة بها أيضا , ثم نقل 

الكهرباء عبر شبكاتها إلى عملائها .

وعلى الناحية الأخرى , هناك شركات لديها موقع ويب يحتوي على
شكل من أشكال المحتوى من أجل جذب العملاء ثم رابط بشركة 

مبيعات فهم يوفرون على لعملائهم القدرة على طلب المنتج من 

خلال موقع الويب .

وتدار هذه المهمة من قبل شركات متخصصة في المبيعات عبر 

الانترنت .

ثالثا- الوكيل الذكي:
الوكيل الذكي هو احد تطبيقات التنقيب عن البيانات من شبكة الإنترنت أو من قواعد بيانات الإنترانت .

ويعمل الوكيل الذكي من خلال حزمة برمجية تقوم بتنفيذ مهام محددة أو واجبات ذات طبيعة متكررة أو تنبؤية للمستفيد , ولدعم نشاط أو تطبيقات برامج أخرى.

فماهو تعريف الوكيل الذكي:
يعرف التكريتي الوكيل الذكي بأنه : (حزمة برمجية تستخدم لتنفيذ مهام محددة أو واجبات ذو طبيعة متكررة أو تنبؤية للمستفيد , ولدعم نشاط أعمال أو تطبيقات برامج أخرى) , ويستخدم الوكيل الذكي قاعدة معرفة لانجاز مهام أو اتخاذ قرارات باسم المستفيد الأصلي .

وبالرغم من وجود قاعدة معرفة لدى كل من الوكيل الذكي والنظم الخبيرة إلا أن الوكيل الذكي ذو خبرة عادية جدا بالمقارنة بالنظم الخبيرة التي تحتوي على خبرة عالية أو نادرة . 

وبإمكان الإدارة الإلكترونية برمجة الوكيل الذكي لصنع قرارات بالاستناد على اولويات أو خيارات تحدد من قبل المستفيد بالاضافة إلى قدرة برامج الوكيل الذكي على تنفيذ مهام وواجبات أكثر تعقيدا وأهمية في مجال الأنشطة الادارية .

وفي الغالب تستخدم الادارة الالكترونية برامج الوكيل الذكي للتخفيف من أعبائها , ولضمان الاستجابة السريعة لطلبات العملاء أو لاستقبال رسائلهم الالكترونية وملاحظاتهم على جودة منتجات وخدمات الشركة . وفي بعض الأحيان تلجأ الادارة الالكترونية إلى تكليف الوكيل الذكي بقراءة البريد الالكتروني وتصفيته أو لفرز تقارير وكلاء البيع وربما للبحث عن أرخص تذكرة للطيران أو عن أفضل صفقة مبيعات تم تنفيذها خلال أخر شهر من قبل فروع الشركة , بالاضافة إلى استخداماته في سلاسل التوريد وتطبيقات التجارة الالكترونية , وتوجد اليوم له استخدامات واسعة جدا .
رابعا- أنواع الوكيل الذكي :

يصنف  NISSEN(2001, P ,291) تطبيقات الوكيل الذكي إلى أربعة أصناف وهي : وكلاء تنقية البيانات , ووكلاء استرجاع المعلومات , والوكلاء الاستشاريون , والوكلاء المؤدون , في حين يصنفها Caridi et al  حسب درجة ذكائها إلى :

مستجيبة (تتصرف وفقا لقواعد محددة مسبقا ويكون مستوى ذكائها منخفضا ) , وفاعلة ( تستطيع إيجاد طرق جديدة للتصرف عندما تواجه تغيرات في بيئتها ) , ومبادئة ( أو مبادرة ) ( تتعلم من البيانات التاريخية وتحلل البيئة المحيطة ثم تعيد كتابة قواعد تصرفها أثناء عملها ).

خامسا- تطبيقات الوكيل الذكي في التجارة الالكترونية :

وتعد التجارة الالكترونية ( ولا سيما بين أعضاء سلسلة التوريد ) مجالا خصبا للاستفادة من النظم متعددة الوكلاء في أتمتة عملياتها  , كتأمين الاحتياجات الكترونيا أو البيع الالكتروني , ومن أمثلة ذلك قرار الوكيل الذكي لدى العميل بإصدار أمر الشراء بشكل مؤتمت عند وصول المخزون لمستوى محدد , ليستقبل هذا القرار  الوكيل الالكتروني الذكي المختص لدى المصنع , وليصدر بدوره قرار إعادة الملء بشكل مؤتمت وبالكمية المناسبة حسب الترتيبات التعاونية المتفق عليها , وما يتبع ذلك من قيام وكلاء أذكياء بإصدار إشعارات و فواتير الكترونية وشيكات , الخ .

وقد حدد caridi et al (2005)  أربعة مجالات لتطبيقات الوكيل الذكي في مشكلات سلسلة التوريد وهي :

1- أتمتة العملية في سلسلة التوريد :

ويتصرف الوكيل الذكي هنا كما لوكان نظام ديناميكي لتبادل البيانات الكترونيا بشكل فوري , أي يعمل منسقا بأسلوب ردة الفعل 

2- تكامل سلسلة التوريد :

يكون الوكلاء الأذكياء هنا أكثر ذكاء من الحالة السابقة , وحيث يستطيعون تقديم حلول جديدة , ولديهم المقدرة على التفاوض والتفاعل فيما بينهم .

3- محاكاة سير عمل سلسلة التوريد :

يتم تمثيل أو محاكاة عمليات سلسلة التوريد على شكل نظام متعدد الوكلاء , وهي طريقة جيدة لعمل تحليلات ماذا إذا , ومن أجل التنبؤ أو إعادة هندسة سلسلة التوريد , ويكون لدى الوكلاء مستويات من الذكاء والقدرات الاجتماعية الفعالة للتفاعل فيما بينهم .

4- تشكيل سلسلة التوريد :

يعمل الوكلاء بشكل تعاوني وفعال لتطوير آليات تفاوض معقدة فيما بينهم , وقد يكون ذلك مثلا لتحديد المورد أو العميل المناسب .
سادسا- مثال على أتمتة سلسلة التوريد / كسر سلسلة التوريد/:

ليكن لدينا سلسلة التوريد التالية وهي الشركة والتاجر والعملاء فيمكننا رؤية نوعين أساسيين من التدفق يدفعان إلى الأتمتة وهما:

1- التدفق بين التاجر والشركة .

2- التدفق بين العملاء والشركة .

الخطوة الأولى : أتمتة تدفق التاجر :

يتكون تدفق التاجر / الشركة من إرسال أمر طلبية واستلام أي منتج من التاجر ودفع قيمته . وأول شيء يمكن عمله هو أتمتة عملية الإتصال التي تتم بين التاجر والشركة . ومن أسهل الطرق لأتمتة هذه العملية هي أن ترسل بالبريد الالكتروني طلبياتك مباشرة . ويمكن أن يتم استخدام وكيل ذكي يقوم تلقائيا بإرسال طلبيات الشراء عندما يصل المخزون إلى حد معين.

 والحل الأكثر تعقيدا يتعلق بالتاجر ويفيد بأن يصمم نظام طلبيات يقبل معلومات أمر الطلبية من الإنترنت . وهناك طريقة أخرى للأتمتة تقضي بأتن تقوم الشركة بإرسال البيانات إلكترونيا في أي ملف يمكن معالجته في نظام التاجر .

الخطوة الثانية : أتمتة عملية الاستلام :

والآن يتم تسجل معلومات الطلبية ويتم معالجتها تلقائيا . والخطوة الثانية هي أتمتة عملية التسليم , وتتكون من جزئيين :

1- تسليم المنتج إلى المخزن 

2- تأكيد ومتابعة شحن المنتجات التي يتم نقلها مباشرة إلى العملاء 

والشيء الذي سيدفع بعجلات هذه العملية سيكون هو قائمة البضاعة الموجودة في المخزن أو تأكيد التسليم إلى العميل . ولتقوم بأتمتة عملية الاستلام , سيتم استخدام المعلومات المستخدمة لإنتاج أمر الشراء للإقرار باستلام المنتج .

الخطوة الثالثة أتمتة عمليات التسليم 
هناك مجال أخر  يمكن أتمتته بسهولة , ألا وهو تسليم المنتج . وقد أبلت العديد من شركات النقل بلاء حسنا في مجال التجارة الالكترونية  ومن أمثلة ذلك شركة FedEx  بخدمات الشحن بالانترنت التي يقدمونها . فهي تعتمد بشكل كبير على الأنظمة الآنية 

وتستخدم وضع barcode  للمنتجات وكذلك تستخدم الأتمتة .

· تدفق العميل :
والنوع الثاني من أهم أنواع التدفق في عملية أتمتة سلسلة التوريد هو التدفق بين العميل والشركة . ويطلق عليه تدفق إرسال الطلبية / وإدخالها .

· مركز اتصالات خدمة العميل 

أصبح من النادر في عالم نظام إرسال الطلبيات وإدخالها أن يطلب من العملاء معلومات أمر الطلبية . فيمكن استخدام وكيل ذكي يقوم بمعرفة التفاصيل الموجودة بأوامر طلبيات العميل والمعلومات اللازمة لإنشاء حسابات العملاء أو تفاصيل خاصة بعملية السداد .
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                               نموذج سلسلة توريد عامة


التجار     يقبلون الطلبيات من الشركة


           يوردون المدخلات أو المنتجات النهائية


           قد يقومون بشحن المنتج إلى العميل مباشرة


الشركة   ترسل أمر الشراء إلى التجار (شراء)


           تقوم بتصنيع المنتج النهائي عند الضرورة (عمليات تشغيل)


          تقدم المنتج إلى العملاء (تسويق)


         تقبل الطلبيات الخاصة بالمنتج (مبيعات / خدمة العملاء)


         تقوم بشحن المنتج إلى العميل (إمدادات)


        تتسلم المدفوعات / تدفع للتجار (إذن بالدفع  - حسابات مستحقة القبض)


العميل   يطلب المنتج 


         يتسلم المنتج 


         يدفع قيمة المنتج
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