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  مقدمه و پيشگفتار : 

ايجاد نظم است كه در اين راستا عامل اساسي مورد نياز براي نظم بخشيدن  دنبالبه  هر سازماني 

به هر سيستمي ، اطلاعات دقيق و به موقع و مناسب است ، از سوي ديگر انقلاب تكنولوژي و انفجار 

در نتيجه همه سازمان ها چاره اي جز و  اطلاعات منطق كسب و كار كلاسيك را نابود كرده است 

و تعامل و سعي در استفاده مطلوب از تكنولوژي را ندارد در غير اينصورت خيلي  تغيير و همسويي

امروزه ايجاد و توسعه  زود محكوم به فنا خواهند بود و ياراي مقابله با رقبا را نخواهند داشت .

 سيستم سيستم هاي اطلاعاتي مديريت به امري اجتناب ناپذير در سازمان ها مبدل شده است .

مديريت اساسا براي تهيه اطلاعات جهت برنامه ريزي و كنترل طراحي مي شوند در  اطلاعات هاي

ت عالي و مياني را كه به دليل اين كه داده هاي مدل تصميم يحالي كه بسياري از تصميمات مدير

توان برنامه ريزي شده د به آساني نمينگيري را بايد از منابع مختلف داخلي و خارجي بدست آور

را برآورده سازد به همين دليل ويژگي و ابعاد كاربران  هاينياز ات بايستيپس اطلاع انجام داد، 

 ييآشنا سيستم هاي اطلاعات مديريتهدف اصلي   ناسب باشد.تسيستم بايد با نيازهاي كاربران م

 يريگ ميجهت تصم ازياطلاعات مورد ن ليو تحل ريو تفس يبر اساس طبقه بند رانيبا امور محوله مد

  مي باشد . ها ستميس ريها و ز ستميدر چهارچوب س

  

  :  سيستم هاي اطلاعات مديريتپيشنهادي  منابع

١- Management Information Systems : Reymon Mcleod 2002 

٢-  Management Information Systems : Long Larg 

٣- Management Information Systems : Davids Gordon Bitter 

  ) يدولت تيري/ مركز آموزش مد ياصلان ديترجمه : رش ني( بهترها :  چرچمن   ستميس هينظر -٤

٥- SSADM   ستميهمكاران س /ي(بتول ذاكر افتهيساخت  يها ستميس يو طراح ليتحل هيتجز(  

  انتشارات سمت انييرضا يدكتر عل فيتال تيرياطلاعات مد يها ستميس -٦

  



 ينا لالهـس  اسـتاد :                                                                                                                      تم هاي اطلاعات مديريتسيس 

 MIS                                                                                   ٢ گروه مهندسي صنايع   -دانشگاه آزاد تهران شمال 

  فهرست: 
 

  ٣  ..........................................................................................................  هياول و هيپا فيتعار: اول فصل

  ١٠  .......................................................................................................  آن ميمفاه و ستميس:  دوم فصل

  ١۴  ....................................................  تيريمد اطلاعات يها ستميس سطوح و سازمان در  MIS نقش:  سوم فصل

  ١٧  ....................................................................................................  ستميس اتيح چرخه:  چهارم فصل

  ٢٢  ...............................................................................................................  يريگ ميتصم:  پنجم فصل

  ٢٧  ...................................................................................  DSS  اي ميتصم بانيپشت يها ستميس:  ششم فصل

  ٣٣  ..................................................................................  تيريمد ياطلاعات يها ستميس انواع:  هفتم فصل

  ۴٢  .....................................................  يكاو داده و شناخت يها دگاهيد ، يطراح و ليتحل يابزارها:  نهم فصل

  SSADM  .....................................................  ۴٨  افتهي ساخت يها ستميس يطراح و ليتحل و هيتجز:  دهم فصل

  ۶٢  ...........................................................................................................  اياش نترنتيا:   ازدهمي فصل

  Business Intelligence  ..............................................................  ۶٧ اي يتجار هوش اي  BI:  دوازدهم فصل

  ٧٩  ...............................................................................................  فراداده اي Big Data:   زدهميس فصل

  ٨۴  ............................................................................................  يتيريمد يها داشبورد:   چهاردهم فصل

  ٨٩  ............................................................................  كيالكترون تجارت اي E-Commerce:   پانزدهم فصل

  ٩٧  .....................................................  يابر پردازش اي يابر انشيرا اي  Cloud Computing:   شانزدهم فصل

  ١٠۶  ..........................................................  Information Architecture  اطلاعات يمعمار  :  هفدهم فصل

  ١١۵يعلم يهااندوخته تيريمد اي ييدانا تيريمد Knowledge Managementدانش، تيريمد اي KM: هجدهم فصل

  ١٢٢  ............  Customer Relationship Management    اي CRM     اي انيمشتر با ارتباط تيريمد  :نوزدهم فصل

  ١٢٧  ...................................................................  Enterprise Resource Planning اي  ERP: ستميب فصل

  ١٣٠  ........................................................................................................يكاو نهيبه: كميو ستيب فصل

  ١٣٩  .................................................  Learning Organization اي رندهيادگي يها سازمان :دوم و ستيب فصل

  ١۴٣  ..............................................................  excellent organization يمتعال سازمان:  سوم و ستيب فصل

  ١۵٠  ...........................................................Improvisation اي درسازمان ييسرا ههيبد:  چهارم و ستيب فصل
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  فصل اول: تعاريف پايه و اوليه
  : مديريت اطلاعات تعريف سيستم هاي

جمع آوري ميكند و آنها را پردازش و پشتيباني مي كند. را ي است كه اطلاعات برسيستم جامع ماشين كار

MIIS وبانك هاي  جهت تصميم گيري مديران از سخت افزار و نرم افزار براي تجزيه و تحليل سيستم ها

  استفاده مي كند. اطلاعاتي

  سيستم اطلاعات مديريت:

  سخت افزار   →

  نرم افزار   →

  روش ها و رويه هاي اجرايي  →

  روش طراحي وتحليل سيستم   →

  بانك اطلاعاتي   →

 

: مجموعه اي از چند فايل اطلاعاتي به هم مرتبط مي باشد (مجموعه اي از چند ركورد  پايگاه اطلاعاتي

  اطلاعاتي كه هر ركورد به موضوع خاصي اشاره ميكند) .

  رت ركورد مي گويند. ي مرتبط به همتهاي اطلاعا دفيل  :( Record) ركورد

، هواحد داد اطلاعات سازمان نيافته يا پردازش نشده كه به صورت خام است به كوچكترين :) Dataداده ( 

  گفته مي شود.  (Bit)بيت 

دانش قابل تبادل درخصوص يك پديده يا واقعيت وقتي تبادل شده و به  : )Information (اطلاعات

  .است)مبناي دانش در سازمان اطلاعات كار گرفته شود اطلاعات ناميده ميشود (

  

  

 سيستم هاي اطلاعات مديريت پردازش
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  ) كتبي .٢) شفاهي ١ است ، اطلاعات بر دو قسم است :  مبناي تصميم گيري اطلاعات

  ويژگي هاي اطلاعات:

  اقتصادي بودن – ٤     كارايي –٣    دقت و صحت – ٢     مرتبط بودن-١ 

  مفيد بودن . -٨     معني دار بودن -٧    به موقع بودن -۶ داشتن   قابليت اتكا  – ٥ 

 كه اطلاعات مفيد درخصوص فرايندها، سيستم ها و فضاهاي سازماني همجموع : )Knowledge(دانش 

  را دانش آن موضوع مي گويند. معين تصميم گيري گرد آوري شده، در خصوص يك موضوعبه جهت 

مورد  مهمي كه تجزيه و تحليل شده اند و اطلاعات اساسي و :intelligenc آگاهي (بصيرت يا بينش)

  در سازمان قرار مي گيرند. مديران استفاده

  حذف داده هاي نامربوط  :(Filtration)  پالايش

  حذف داده هاي تكراري  :( Condensation) متراكم سازي

روش منظم و سازمان يافته كه در قالب آن اطلاعات ضروري به موقع جمع :سيستم اطلاعات مديريت 

  گيري قرار مي گيرد . اختيار مديران براي تصميمآوري طبقه بندي وتجزيه و تحليل مي شود سپس در 

، ايجاد  ،مرتب سازي ،كد گذاري  ،عملياتي كه باعث تغيير شكل داده ها مي شود مثل ثبت  پردازش :

  و ...ضي، خلاصه سازي ، تجميع اطلاعات ريا محاسبات انجام

 ؟ و تفاوت مديريت با اداره كردن  تعريف مديريت و تعريف رهبري  

 تفاوت رهبري و مديريت ؟  

  مديريت يعني تصميم گيري  : ازنظر سايمونمديريت 

   :وظايف مدير

  برنامه ريزي 

  سازماندهي 

  هدايت و رهبري 

  نظارت و كنترل 



 ينا لالهـس  اسـتاد :                                                                                                                      تم هاي اطلاعات مديريتسيس 

 MIS                                                                                   ٥ گروه مهندسي صنايع   -دانشگاه آزاد تهران شمال 

  سيستم اطلاعاتي بايد پيوسته به روز باشد مانند انسان(چرخه حيات)  نكته :

  از سيستم هاي دستي به سيستم هاي ماشيني برسيم . قصد داريم MIISدر  نكته :

  داري از اطلاعات: بهره بردو اصل اساسي در  

   .جنبه هاي مختلف موضوع و يا وضعيت مورد بررسي ع به راج ندهسطح بينش و دانش تصميم گير) ١اصل 

  كاهش عدم اطمينان پيرامون انتخاب بهتري راه حل ها  )٢اصل 

  غير رسمي  ورسمي  انواع اطلاعات :

اين نوع اطلاعات معمولا ساخته دست انسان است و حاصل تجارب آموخته هاي  اطلاعات غير رسمي :

ديدگاه ها و نقطه نظرها ، قضاوت ها و ادراكات مي باشد و توجه به اين نكته بسيار ضروري است كه اطلاعات 

تاييد و تكميل گردد البته در برخي غير رسمي به تنهايي كافي نبوده و نياز دارد توسط اطلاعات رسمي 

موارد تصميم گيرنده ممكن است به دليل عدم وجود اطلاعات رسمي جهت اخذ تصميم تنها به اين اطلاعات 

  غير رسمي تكيه كند.

ه مي گردند و قابل اتكا مي هيعمولا توسط سيستم هاي اطلاعاتي تاين نوع اطلاعات م اطلاعات رسمي :

مانند تهيه ترازنامه، صورت حساب سرمايه، سود و  هستند؛لاعات مبناي تصميم گيري باشند و معمولا اين اط

  ضور و غياب كاركنان.حزيان، گردش موجودي انبار و ليست 

وظيفه سيستم اطلاعاتي اين است كه داده هاي خام را از سطح محيط جمع آوري كرده و پردازش  نكته:

 داري نمايد يا بلافاصله آنها را در اختيار تصميمگهو ن مي كند تا جهت استفاده هاي بعدي آنها را ذخيره

 گيرندگان قرار دهد.

   :(Database)پايگاه داده 

 Bit:  كوچكترين واحد اطلاعات در كامپيوتر است  

 Byteه هشت: ب  Bit متوالي يك بايت مي گويند واحد اطلاعات در حافظه بايت است يعني با

  به يك بايت دسترسي خواهيم داشت . حافظه رجوع به

 كاراكتر: (Character)  كليه حروف بهA  تاZ  كاراكتر  ،علائم مخصوص و تا ...  0ارقام

   .ويندگمي
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 فيلد )Field( : هم مرتبط هستند يك فيلد ميگويند به مجموعه اي از چند كاراكتر كه به.  

 ركورد  (Record):  به تعداد فيلدهاي به هم مرتبط ركورد مي گويند مثلا ركود يك كتاب

  .اپ ، تعداد انتشار و ... مي باشدشامل تاريخ چ

 فايل )File( : يا افراد مرتبط هم مرتبط كه با گروهي از حقايق  مجموعه اي از ركوردهاي به

  هستند فايل مي گويند.

 ، مجموعه اي از داده ها كه به صورت فايل هاي به هم مرتبط و يا سازمان يافته :پايگاه اطلاعاتي 

  پذير مي سازد. نيازهاي اطلاعاتي را جهت استفاده مناسب امكان

  طراحي پايگاه اطلاعاتي خوب است . هامشكل ترين كاريكي از  نكته:

  :اجزاي پايگاه اطلاعاتي 

 داده  )١

 ساختار پايگاه اطلاعاتي  )٢

 سيستم مديريت پايگاه اطلاعاتي )٣

  شامل دو قسمت ذيل است : ساختار پايگاه اطلاعات :

ها در يك وسيله كامپيوتري يا حافظه داخلي ذخيره مي  اينكه چطور يا چگونه داده :ساختار فيزيكي  )١

  شود (مكان يا محل فيزيكي)

مرتبط  يك پايگاه اطلاعاتي با هم رونايل ها ، ركوردها و فيلدها در دنحوه اي كه ف منطقي:ساختار  )٢

ساختار ليست مرتبط شده يا ساختار ( بر اساس نحوه ارتباط فايل ها پايه گذاري مي شود) مثلا  مي شوند

  ساختار رابطه اي ؛سلسله مراتبي، ساختار شبكه اي

   :وظايف سيستم مديريت پايگاه اطلاعاتي

 ايجاد پايگاه اطلاعات  )١

جست وجو كردن و مشخص كردن داده ها (فرايند يافتن يك ركود خاص يا يك فيلد خاص از بين  )٢
 داده ها )

 ها  صحت داده )٣

 اضافه كردن، حذف و اصلاح داده ها  )٤

 كردن و ادغام داده ها  مرتب )٥
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  شبكه خصوصي در سازمان كه مبتني بر فناوري اينترنت مي باشد.:  Intranet  يااينترانت 

اينترانت هاي خصوصي كه براي استفاده افراد مخصوصي در خارج از  : Extranetاكسترانت  يا 

  سازمان گسترش پيدا كرده اند.

اجراي استفاده از اينترنت و فناوري ديجيتالي در :   E-Businessكسب و كار اينترنتي يا 

فرآيندهاي سازمان كسب وكار الكترونيكي شامل تجارت الكترونيكي و همچنين فرآيندهايي كه براي 

  مديريت داخلي سازمان و براي هماهنگي با تامين كنندگان و ديگر شركاي كسب و كار ، مي شود.

 به كارگيري اينترنت و فناوري هاي مرتبط براي:   E-Government دولت الكترونيكي يا 

  برقراري ارتباط ديجيتالي بين سازمان هاي دولتي با شهروندان و سازمان هاي دولتي و غير دولتي.

يك سيستم اطلاعاتي است كه خريداران و فروشندگان  :  Digital Market بازار ديجيتالي يا 

  متععدي را براي تبادل اطلاعات ، كالاها ، و خدمات وپرداخت ها مرتبط مي سازد.

كامپيوتر ها و ديگر تجهيزات  :  Local Area Networks  (LAN) شبكه هاي محلي 

فناوري سيمي يا بي سيمي است كه كامپيوترها ، ديجيتالي را در يك محدوده به هم مرتبط مي سازد. 

  ها را به هم متصل مي سازد.ركارت هاي واسط شبكه و نرم افزا

  روشي است كه اجزاي يك شبكه را به هم متصل مي سازد. :  Topology پيكر بندي يا 

تمامي كامپوترها و ديگر تجهيزات مستقيما به يك هاب  :Star Network شبكه ستاره اي يا 

  مركزي متصل مي شوند.

  كامپيوترهايي را با يك مدار واحد به هم متصل مي سازد. :  Bus Networkشبكه خطي يا 

تمامي كامپيوترها توسط يك حلقه بسته به هم متصل مي  :  Ring Network شبكه حلقوي يا 

  شوند.

شبكه هايي هستند كه در سطح  :  Wide Area Networks  (WAN)شبكه هاي گسترده يا

محدوده جغرافيايي وسيعي گسترده شده اند كه مي توانند تركيبي باشند از : خطوط سوئيچي ، خطوط 

  .اره اي اختصاصي ، موج كوتاه و ارتباطات ماهو

 از لحاظ محدوده بين  :  Metropolitan Area Network (MAN)شبكه شهري يا 

LAN   وWAN  مي باشند ، براي مسافت هاي محدود مناسب است ، ازWAN  ها ارزان تر و سريع تر

 مي باشند.
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  زبان هاي برنامه نويسي 

نوشتن تمام دستورهاي برنامه به كدهاي زبان نسل اول كه در آن برنامه نويس مجبور به  زبان ماشين : 

  باينري صفر و يك است.

نسل دوم زبان هاي برنامه نويسي كه در آن برخي حروف و كلمات جايگزين كدهاي  زبان اسمبلي:

  باينري شده است.

معمولا توسط برنامه نويسان حرفه اي براي ايجاد سيستم عامل ها و نرم افزارهاي كاربردي ،  :  C زبان 

  استفاده مي شود.

  براي توليد نرم افزارهاي كاربردي ، به كار مي رود. :  ++ C زبان 

Visual Basic  ابزار برنامه نويسي بصري كه براي توليد سيستم هاي كاربردي تحت سيستم عامل :

  ندوز به كار مي رود.هاي وي

FORTRAN  مخفف :FORmula TRANslator   است.  براي پردازش داده هاي عددي مناسب

 مي باشد ، معمولا براي سيستم هاي علمي و مهندسي به كار مي روند.

BASIC:  مخففBeginners All purpose Symbolic Instruction Code   و معمولا براي

  آموزش برنامه نويسي استفاده مي شود .

Pascal : .معمولا براي آموزش برنامه نويسي به كار مي رود  

: كاربران نهايي را قادر به   Four Generation Languagesيازبان هاي نسل چهارم 

  ي سازد ، كم رويه هستند.متوسعه سيستم هاي كاربردي با حداقل يا بدون هيچ كمكي 

  نيازمند قدم هاي متوالي هستند.  :  Procedural Languages زبان هاي رويه اي يا 

وظايفي را تعيين مي كنند ولي :   Nonprocedural Languagesزبان هاي غير رويه اي يا 

  ن ها نمي شوند.آوارد جزئيات توالي 

  ها   PC نرم افزارهاي سيستم هاي كاربردي عمومي براي  نرم افزارهاي كاربردي عمومي :

ابزارهاي نرم افزاري براي تامين جواب هاي :    Query Languages يا    زبان هاي پرس و جو

  انلاين به درخواست اطلاعات مي باشند.

ايجاد گزارشات در قالب ساختارهاي متنوعي   :  Report Generator توليد كننده گزارش يا 

  به صورت معمول توسط هيج سيستم اطلاعاتل توليد نمي شود ، استفاده مي گردد . كه
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داده و روش ها ( رويه ها ) در  :  Object Oriented Programming برنامه نويسي شي گرا يا 

قالب يك شي تركيب مي كند، اشيا عناصر سازنده مستقل و با قابليت كاربري مجدد مي باشند، بر مفاهيم 

  وراثت مبتني است . كلاس و

ايجاد شده  Sun Microsystemsيك زبان برنامه نويسي شي گراست ؛ توسط  :  Javaجاوا يا 

است ، روي هر نوع كامپيوتري قابل اجراست ، زبان قوي است يعني از عهده مديريت داده ، گرافيك ، ويدئو 

  و صدا بر مي آيد.

HTML   : مخفف Hypertext  Markup Language   زباني است براي ايجاد اسناد :

  فرامتني و فرا رسانه اي نظير صفحات وب.

XML :   مخففeXtensible Markup Language تبادل داده  ساختار استانداردي براي

  ايجاد مي كند .
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  فصل دوم : سيستم و مفاهيم آن
  ؟ كاراييو  اثر بخشي بهره وري تعريف 

 كار انجام شده خروجي

كار مورد انتظار خروجي
  = كارايي

 خروجي

ورودي
  بهره وري= 

  ؟بهينه سازي  فرق بين خلاقيت و

  : مدير بايد داشته باشد يك  شخصه اي كهم ٤

 توان اجرايي  )١

 توان سيستمي كاركردن  )٢

 توان خلاقيت داشتن  )٣

 توان تعامل با محيط  )٤

  = مجموعه مرتب  order set  :رجورج كلتعريف سيستم از نظر آقاي 

Order و ترتيبي كه افراد حوزه ي كاري خود را دارند ارتباط،  يعني رعايت ارتباط و ترتيب در سازمان.  

   .سيستم مجموعه است ولي مجموعه اي مرتب نكته:

 يك احترام گذاشتن بهبه معناي    Disciplineو منظم يعني  Orderمرتب يعني  مرتب و منظم:

  چارچوب مشخص .
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  يف سيستم :تعرچند 

 ر كه حداقل داراي دو جز باشد وارتباط متقابل بين اجزا گمجموعه اي از اجزاي وابسته به يكدي

  وجود داشته باشد .
 ترتيب منطقي از عوامل يا عناصر هم بسته كه با توجه به هم بستگي و تاثير اين عوامل بر -٢

 يكديگر و تبادل منابع درجهت كاركرد و حصول نتايج ويژه اي هستند.

 ي بين اجزاي خود مالكيت جديدي گعه اي از اجزاي به هم وابسته كه به علت داشتن وابستمجمو-٣

 آورند. را پديد مي

 ر تاثير داشته و جهت تحصيل اهداف مشتركي بر روي داده ها گسازمان دهي عواملي كه بر يكدي-٤

 ي موردنظر به دست آيد. دهر يك زمان انجام مي دهند تا ستاعمليات پردازش را د

 يك سيستم مركب از انسان و ماشين است . سازمان:

ي ست كه به وسيله آن سيستم به طور مستمر انحرافات خود را تصحيح زممكاني :Feedbackبازخورد 

خورانده مي  فرايندي كه در آن بخشي از خروجي به عنوان اطلاعات به ورودي باز.  در واقع بازخورد ميكند 

  .را كنترل ميكند ترتيب سيستم خودشود و به اين 

  :باز و بسته  هاي  سيستم

  سيستم باز با محيط خارج به وسيله جريان منابع مرتبط است 

   .سيستم بسته با محيط خارج ارتباط ندارد

  :تفكر سيستمي  خصوصيات

  .يل به آنها كوشش ميكندنرهايي كه سيستم براي واهداف مقاصد و منظ )١

  .قرار دارد كه در خارج از سيستم محيط: متشكل از كليه ي عوامل و عناصري )٢

اجزاي تشكيل دهنده: عبارت اند از سازمان رسمي سازمان غير رسمي، تك تك كاركنان، وسايل و  )٣

  .سازمان يتجهيزات فيزيك

سيستم كمك مي كند تا  و به كه در اختيار سيستم هستند و امكاناتي وسايلمجموعه منابع :  )٤

  .سيستم بتواند به اهدافش برسد

 .اجرا وكنترل  -ريت: مديريت سيستم اساسا شامل سه وظيفه است برنامه ريزيمدي )٥
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نشود خالق هست اما مدير ممكن است  : تا مادامي كه سيستم نابودفرق خالق و مدير سيستم نكته:

  عوض شود .

 : يعني مشخص كردن اهداف و مقاصد و پيش بيني روش هاي ميل به آنها . برنامه ريزي سيستم 

 تجهيز محيط سيستم از منابع و بهره برداري از آنها :سيستمي اجرا.  

 :حصول اطمينان از اينكه از منابع براي دست يابي به اهداف و طبق برنامه هاي  كنترل سيستم

 نحو بهينه استفاده شده است . پيش بيني به

  :طبقه بندي سيستم ها 

  رطبيعي يا ساخت بشسيستم هاي  

  عملكرد ماشين به تنهاييو  سيستم هاي  انسانعملكرد ماشين و سيستم هاي  

  بسته  باز وسيستم هاي  

  موقت  دائم وسيستم هاي  

  :انواع سيستم 

ت در يك روند ساده و محدوده اي مشخص تهيه و ادر اين سيستم ها اطلاع : سيستم هاي دستي )١

تنظيم و به كار برده مي شود يعني ابزار كمك ماشيني ندارند يعني هيچ دستگاه و ماشيني وجود 

 و ...بايگاني برگه كاغذي مرخصي ساعتي ندارد مانند اسناد مالي شركت مدارك اداري، پرونده هاي 

اين سيستم ها از يك سري ابزار و وسايل دستي و نيمه دستي تشكيل  سيستم هاي نيمه دستي: )٢

حساب ها ، دستگاه هاي فتوكپي،  ماشين :ابزارهاي نيمه دستي و يا نيمه ماشيني مانند .شده اند

ها طوري  دراين مورد سيستم. اه هاي پول شمار بانك گصندوق هاي دريافت و پرداخت، دست

تواند با به كار بردن توام آنها در كنار هم وظايف محوله اش را به طراحي شده اند كه مصرف كننده ب

 انجام برساند .

: اين سيستم ها از تكنولوژي بالاتري برخوردار هستند و  سيستم هاي مكانيزه (اتوماتيك) ) ٣

چه از لحاظ كيفي درسطح بالايي از اعتبار قرار  اظ كمي وحاطلاعاتي كه ارائه مي دهند چه از ل

اه ساير ابزارها را در گدر اين سيستم ها اكثر وظايف به عهده كامپيوتر است ولي نمي توان جاي .دارد

، تمام نيازهاي سيستم توسط دستگاه هاي الكتريكي انجام مي شود و اين سيستم ناديده گرفت 

 انسان هيچ نقشي ندارد. 

  ريتي يا جغرافيايي .سيستم هاي اطلاعاتي مبتني بر كامپيوتر يا بازرگاني يا مدي مثال :
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  :آنتروپي (معيار بي نظمي سيستم) 

عواملي كه در خلاف جهت نظم سيستم عمل كرده و مي تواند موجب ضعف سيستم شود را آنتروپي مي 

   –نامند. بر دو قسمت است : + و 

 :عملكردش در خلاف جهت نظم سيستم است . آنتروپي مثبت 

 :عملكردش در خلاف جهت آنتروپي مثبت است و به منظور حفظ سيستم عمل مي  آنتروپي منفي

 كند.

  :ويژگي هاي سيستم هاي باز 

: در كليت خود است نه در اجزاي تشكيل دهنده آن پس  كليت و جامعيت وجودي (هم افزايي ) )١

تم اگر اجزاي سيستم به گونه اي هماهنگ و هم جهت عمل كنند ويژگي هاي هم افزايي در سيس

 تحقق مي يابد .

از سيستم هاي هر سيستم در برگيرنده سيستم هاي پايينتر و به نوبه خود جزيي  سلسله مراتب: )٢

 بالاتر است . 

  .هر جزئي به نحوي با ساير اجزا مرتبط است هم بستگي بين اجزا: )٣

يعني حفظ هويت و كليت سيستم مثال: دانشگاه را درنظر بگيريد نسبت بين  تناسب بين اجزا: )٤

 .دانشجويان و استاد يك تناسب بين اجزاست

 

   ويژگي هاي سيستم بسته و مثالي از سيستم بسته؟  
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در سازمان و   MISفصل سوم : نقش 

  سطوح سيستم هاي اطلاعات مديريت
  

  

  آن با سيستم هاي اطلاعات مديريت ؟ هرم نيازمندي هاي مازلو و ارتباط  

  

  :در سازمان MIISنقش 

 فعاليت هاي سازمان نظارت و كنترل دقيق بر  )١

 كاهش حدس و گمان درتصميم گيري  )٢

 نامه ريزي استراتژيك امكان بر )٣

٤( Feed baek يمات از نتايج تصم 

 كاهش سطوح مديريت  )٥

 هاي سازمان زينه كاهش ه ) 6

  : MIISسطوح مختلف 

  طراحي سازمان هستند و براي هر سازمان متفاوت مي باشند .اين سطوح جهت 

١(   Data processing  يا (DP) : مثل استفاده و به كارگيري يك سيستم ساده  داده پردازي

 .از به حداقل تصميم گيري است دستمزد كه دراين مرحله ني قوق وسيستم هاي پرداخت ح
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٢(   DSS   ياDesign Support System مدير با استفاده از  پشتيبان تصميم :، سيستم هاي

استخراج مي از بانك هاي اطلاعاتي خارجي و داخلي موجود  يك سري فيلترها اطلاعات مرتبط را 

  كند.

كه از چندين بايد هر يك از مديران در سطوح مديريت يك سيستم پشتيباني تصميم داشته باشند

جواب بهينه ساخت و  و خطا مي توان ونآزمبه روش  DSSدر بانك اطلاعاتي تشكيل شده است . 

 شبيه سازي  و تحقيق در عمليات WinQSB نرم افزار  بدست آورد مثال

٣ (  ES  ياExpert System  و  حالت ها را درنظر ميگيرد و سازمان تمام :يا سيستم هاي خبره

اين سيستم به معناي سيستم حرفه اي است اين سيستم  .مي دانندخوب مشتري تكليف خود را 

مثل حالات مختلفي از نرم افزارهاي پيش بيني شده است. سيستم هاي خبره خودشان قادر هستند 

 . كامپيوتريرنج طبازي ش يا  كارخانهيك كنترل برق  مثال سيستم برخي تصميمات را بگيرند

٤(    EUC  ياEnd User Computing : توان استفاده از سيستم را در سطح گسترده به ما مي

 به ها امكان طراحي توسط برنامه كاربردي را به كاربر مي دهد و اين PCدهد مثل كامپيوترها و 

 .هاست  PCدليل خاصيت پردازش غير متمركز 

٥( Information Resource Management  يا IRM: مان منبع اطلاعات در يك ساز

 است  MISاثر بخشي  در سازمان بالا بردن هدف آن ود را دارد كهخ مديريت خاصاساسي است و 

 مديريت منابع انساني . مثال سيستم

٦( Transaction Processing System   ياTPS :  اين سيستم ها ساده هستند و جنبه

مولا عمومي دارند اين سيستم ها با اختلاف ناچيزي در همه سازمان ها به كار گرفته مي شود مع

 ساختار منابع موجود و توانهاي آتي آنها را پيگيري ميكنند.

٧( SIS  يا  استراتژيك هاي اطلاعات سيستميا : Strategic Information System  استفاده

رقابتي سازمان با هدف  هاي خلاق از سيستم هاي اطلاعاتي در راستاي پشتيباني از استراتژي

  .يا كسب برتري در برابر آنهااز رقباي كاري ي گرفتن و پيش رسيدن

 

  با برنامه ريزي استراتژيك ؟مديريت استراتژيك تفاوت  
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 :EIS يا   Executive Information Systemسيستم هاي اطلاعاتي مديران عالي يا   )٨

 اطلاعات از نواحي مختلف سازمان جمع آوري مي شود ضمنا اطلاعات خارجي نيز جمع بندي مي

 را تحت كنترل دارد اين سيستمموفقيت ) كليدي حساس (عوامل فاكتورهايها  اين سيستم .شود

 د.نئات گزارش مي دهاستثنايا  موقع بروز مشكلات و ها در

٩( CRM  يا  مديريت ارتباط با مشتريياCustomer Relationship Management  :

امكان ايجاد  CRM.    مشتري محورتجاري با استفاده از تكنولوژي روز ميباشد يك استراتژي

 ي را برايقابل تكرار سرويس خوب و ،قوي CRMيك  .ارتباط نزديك با مشتري را فراهم ميكند

 هم مي سازد .اسازمان فر

 

  كه در ايران  كمپانياولينCRM  داشت ؟  

  

  

١٠(   Enterprise Resource Planning  يا ERP يا برنامه ريزي منابع سازمان: 

 هزينه بالاي نگهداري سيستم هاي زايد و تكراري در طول زمان  )الف 

 سرجمع سازي سيستم هاي اطلاعاتي سازمان  )ب

مديريت  برنامه ريزي و زمانبندي توليد، مديريت توليد، مديريت انبار، ، مديريت سفارش )ج

  موجودي، توزيع و هزينه يابي

       را انجام مي دهد.  
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  حيات سيستمفصل چهارم : چرخه 
  

  :رخه ي حيات سيستمچ

 مطالعه و تحليل سيستم )١

 طراحي و انتخاب سيستم  )٢

 راه اندازي سيستم  )٣

 تعميرات و نگهداري سيستم  )٤

  

 :دلايل شروع مطالعه سيستم 

روش هاي  عدم كارايي در پردازش اطلاعات موجود و مكانيزم :يكارايي سيستم فعل عدم )١

عوامل متعددي مي تواند موجب  .ه سيستم باشدعمطال ديريت مي تواند دليل اصلي براي شروعم

  .باشد عدم كارايي سيستم

  الف) رشد سازمان

  ب) شعب مديريت  

  تغيير رويه  ج)

  نيازهاي اطلاعاتي جديد  د)

  

ضروري است  مدير روي كارهايش كنترل ندارد بعضي مواقع براي سازمان عدم كنترل كافي: )٢

كنترل را در يك لحظه خاص و يا طبق اطلاعات ايجاد نمايد ري اعمال نمايد يا اين شتكنترل بي

 بودجه كنترل بيشتري داشته باشد . خش از سازمان تمايل دارد روي بخشمثلا مدير يك ب

 

  بهبود بهره وري )٣

مطالعه و  -١
متحليل سيست

طراحي و  -٢
انتخاب سيستم

راه اندازي  -٣
سيستم

تعميرات  -٤
و نگهداري 

سيستم
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براي بسياري از سازمانها استفاده از كامپيوتر درتوليد اطلاعات جهت  صرفه جويي در هزينه ها: )٤

 .مديريت صرفه جويي زيادي دارد 

سترش دهيم سيستمهاي گكمك ميكند تا دامنه محصولات و خدمات را  MIIS بهبود خدمات: )٥

 اطلاعاتي مي توانند اطلاعات مورد نياز مشتريان را درباره خدمات شركت در اختيار بگذارند .

  

  :چرخه حيات سيستم 

به زبان  ؛  يعني كشف ارتباط واقعي بين اجزاي يك سيستم مطالعه و تحليل سيستم:مرحله اول :  

فرايند ارزيابي مسائل و مشكلات نيازهاي اطلاعاتي و منابع موجود در ارتباط با طراحي سيستم هاي  ،ساده

اطلاعاتي از سوابق سازمان جمع آوري مي در طول آن تحليل گر سيستم تلاش ميكند كه اطلاعاتي است 

كند سپس اطلاعات را ارزيابي مي كند منابع موجود و محدوديت ها را مشخص مي كند سپس كل هزينه ها 

 تهيه مي كند. را تشاهادنبه همراه پيشنهايتا گزارش از نتايج  فرايندها را تخمين مي زند و و

  طراحي سيستم يعني فراهم نمودن زمينه اي براي پياده سازي سيستم  نكته:

  موجود يعني طراحي براي بهبود   ضعطراحي و نكته:

  

  و نقش مهندسين كامپيوتر و صنايع  نقش مهندسينIT ؟  

  

  

  :مطالعه و تحليل سيستم  اول مرحلهفعاليت هاي 

آن  كارش چيست ، ورودي و خروجيچيزي كه داريم مطالعه مي كنيم  :جمع آوري اطلاعات  )١

 چيست/

يك تعريف واضح و روشن از مشكل و مساله داشته باشيم يعني بايد از مفروضات  :تعريف مساله  )٢

 .ذهني بپرهيزيم
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چه نوع داده هايي اداره، مديريت خواهد شد، چند وقت به چندوقت به : ارزيابي نيازهاي اطلاعاتي )٣

 اطلاعات نياز داريم، گزارشات خروجي چه اندازه باشد، دفعات پردازش چقدر باشد . 

  در اين مرحله وارد شدن اطلاعات كلان و مشخص كردن جزييات اتفاق مي افتد. نكته:

)منابع مالي موجود  ب) عدم دسترسي به محدوديت ها : الف: تشخيص منابع و محدوديت ها  )٤

 كاركنان ماهر ج) نرم افزار و سخت افزار كامپيوتري

 سخت افزار ؛ نرم افزار و كاركنان . هزينه هاي مستقيم :: ورد هزينه هاآرب )٥

 : تحليل گر سيستم ؛ نگهداري سيستم و آموزش كاركنان  هزينه هاي غير مستقيم 

بر اساس نيازهاي مشخص شده در مرحله قبل به طراحي و  : مرحله دوم طراحي و انتخاب سيستم

  انتخاب سيستم مي پرازيم:

  مرحله دوم طراحي و انتخاب سيستم :فعاليت هاي 

نيازهاي ايمني شامل دسترسي به سيستم، دقت اطلاعات ،  تعيين نيازهاي ايمني ونگهداري سيستم: )١

 برنامه، نرم افزار وسخت افزار است .نگهداري شامل نگهداري  نيازهاي و  حفاظت اطلاعات

يق ريك سيستم اطلاعاتي براي انسان طراحي مي شود پس بايد از ط مشاوره مصرف كننده و كاربر : )٢

  .مشاوره نياز ها و علايق فرد تعين شود

سطح  –اصلاح سيستم  جهت ميزان دشواري -UP-DATEتناسب نياز با كيفيت  ارزيابي نرم افزار: )٣

دسترسي به برنامه هاي  -ائه خدمات پس از فروش : گارانتي ار – ) user friendly(ربريراحتي كا

  آموزشي .

  شهرت فروشنده و قيمت  ارزيابي سخت افزار: )٤

 باشد.هر راهكار بايد شامل توصيف نرم افزار ، سخت افزار، و فوايد بالقوه وهزينه كلي  : تعيين راهكارها )٥

  ابتدا طراحي كنيم. اگر راهكاري وجود نداشت بايد از نكته:

 تعيين گزارش طراحي  ) 6

 انتخاب مناسب ترين سيستم  )٧
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  :راه اندازي سيستم:  مرحله سوم 

سيستم انتخاب شده تحويل ، نصب ، تست و عمليات به طور كامل ،  در طول فرايند راه اندازي 

 انجام مي شود .

 مرحله سوم راه اندازي سيستم : فعاليت هاي 

 ايجاد فايل داده )١

 توسعه برنامه كاربردي  )٢

 نصب سيستم  )٣

 سيستمتست  )٤

 جايگزيني سيستم  )٥

 تهيه راهنماي مصرف كننده و دوره هاي آموزشي  ) 6

  ارائه گزارش  )٧

  جايگزيني سيستم : 

سيستم كامپيوتري هر گاه سيستم اطلاعاتي طراحي گردد زمان تغيير انجام وظايف سيستم دستي به صورت 

ريزي و سرپرستي نشود ممكن است موجب جايگزيني سيستم به طور مناسب طرح فرا رسيده اگر فرايند

مقاومت و برخورد زياد از طرف كاركنان شود رويه هاي جايگزيني بدون طرح ريزي ممكن است مشكلات 

ربه به اعتبار و كارايي سيستم زيادي رابراي شركت از قبيل افت در جريان كار عدم رضايت مصرف كننده وض

  فراهم نمايد .

  سه تكنيك براي جايگزيني سيستم از قديم به جديد وجود دارد:

سيستم ناگهاني سيستم قبل را كنار گذاشته و بطور يك دفعه اي و  جايگزيني يك مرحله اي : )١

  .جديد را جايگزين مي كنيم

 

  سيستم قديم  →  سيستم جديد

 

ادامه مي  ماشيني بصورت سيستم هم و دستي بصورت سيستم  مدت هم يك جايگزيني موازي: )٢

در مجموعه مي كنيم تا اعتماد مناسي نسبت به سيستم جديد خروجي ها را مقايسه دهيم و نهايتا

 . شود سيستم دستي قديمي جديد جايگزين سپس سيستم ل گيرد وشك
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  جديد

  

→  
→  

  قديم

  جديد

  

مرحله اول موفقيت آميز بود به سراغ مراحل بعدي مي  زمان هر :جايگزيني چند مرحله اي )٣

  رويم تا آنكه كل سيستم جديد شود.

  )١قديم (  →  )١جديد (

  )٢قديم (  →  )٢جديد (

  )٣قديم (  →  )٣جديد (

 nقديم   →  nجديد 

  

  تعميرات ونگهداري سيستم مرحله چهارم : 

  مرحله چهارم ، تعميرات و نگهداري سيستم :فعاليتهاي 

 تهيه راهنماي رويه نگهداري و ايمني  )١

سيستم و مقايسه با  يارزيابي وضعيت فعل فرايند : بعداز راه اندازي ، اداره نمودن بازنگري )٢

 بازنگري بعد از راه اندازي ناميده مي شود. عملكردگذشته و بررسي نيازهاي آتي

 مستند سازي نتايج حاصل بعد از راه اندازي سيستم  ) ٣
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  تصميم گيري فصل پنجم : 
  :طراحي سيستم مديريت اطلاعات

اهداف بلندمدت وكوتاه مدت دارد، سيستم مديريت اطلاعات به است كه  از بالا به پايين روش منظميك 

 سطح پايين تر نظر افكنده و نياز كاربران را شناسايي و وسيله ي يك مدل سلسله مراتبي از بالا به جزييات

دراين سيستم پالايش نيز صورت مي گيرد. تجزيه و تحليل نظام يافته ي مديريت اطلاعات  .تامين مي كند

 ورت يك هرم به شكل زير نمايش داد:را مي توان به ص

  

  

كه سه مرحله اول تجزيه و تحليل سيستم انجام مي شود و مرحله  مدل مفهومي سيستم اطلاعات مديريت

  طراحي انجام ميگيرد. ،آخر
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يك سيستم پشتيباني براي وظايف سازماني است بنابراين مفاهيم كلي سازمان را  MISچون  نكته مهم :

  سازماني، مديريت ، تصيم گيري ، فرهنگ سازماني) نيز در بر مي گيرد (رفتار

  :بايد روي موارد ذيل شناخت كامل حاصل شود   MISبراي طراحي 

 (افرادي كه از سيستم ها استفاده مي كنند)  رفتار فردي مصرف كننده را شناخت )١

 سنجيده مي شود. MISسيستم  انگيزش افراد سازمان جهت كاربرد )٢

 را شناخت.بايدسبك ها وفنون رهبري آن سازمان  ) ٣

 روش ها از خود نشان مي دهد ياخير.جهت تغيير  لازم راديد سازمان انعطاف پذيري  بايد )٤

 مي بايست ساختارسازمان را بررسي كرد  )٥

 

  : ITو  وتريعلم كامپ

اهميت دارد كه مباحثي از قبيل الگوريتم ها نرم افزارها وساختمان داده ها را در بر  MISبه اين دليل براي 

فرايندهاي  .منشعب ازعلم كامپيوتر نيست بلكه از تئوري سازمان است MISمي گيرد اما رشته دانشگاهي 

سازماني و اثر بخشي سازمان  فرايند ، به كامپيوتري مرتبط باشند پيش از آنكه به الگوريتم هاي MISاصلي 

البته طبق  بر مي گردد. به كاربرد كامپيوتر و توانايي هاي فني علم كامپيوتر ITدر  MIS تاكيد .ط داردابترا

توانيم از هم تفكيك كنيم و بايستي هر دو را با يك  نمي  MIS و مديريت را  در   IT ،نظريه هاي جديد

  اندازه اهميت درسازمان كنار هم قرار دهيم و بين آن ها تعامل مناسبي برقرار كنيم.

  :فرق تجزيه و تحليل با طراحي 

هم بررسي مي كنيم  ادسته بندي كرده و ارتباط اطلاعات را ب در تجزيه و تحليل عملا داريم اطلاعات را

  طراحي صورت بگيرد. براي مكانيزه شدن تجزيه و تحليل بايد

  

  :تصميم گيري و انواع اطلاعات 

اطلاعات منبع اصلي و اساسي جهت تصميم گيري است و توسط تيم تصميم گيرنده در تمام مراحل مختلف 

تصميم گيري حداقل اعتبار لازم  ،تصميم گيري فرايند اخذ تصميم به كار گرفته مي شود بدون اطلاعات

  جهت كسب نتايج مورد اطمينان را حاصل نخواهدكرد.
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  چگونه تصميم گيري مي كند؟  يك مدير

به  و سپس مشكل چيست در تصميم گيري مطالعه كرد و اول بايد ديد اگر قرار بر پاسخگويي باشد بايد

  طي كرد: منظور اتخاذ يك تصميم مراحل زير را به صورت سيستماتيك 

 شناخت مساله وتعريف هدف  )١

 تجزيه و تحليل وضعيت وشرايط  )٢

 تعيين راه حل هاي مساله  ) ٣

 ارزيابي راه حل ها  )٤

 انتخاب بهترين و مناسب ترين راه حل و اخذ تصميم  )٥

  اجراي تصميم گرفته شده  )٦

  

  تصميم گيري: فرآيند

 

  تعريف مساله

↓  
  جمع آوري اطلاعات

↓  
  تجزيه و تحليل اطلاعات

↓  
  ارائه راهكار

↓  
  بهترين راه حلارزيابي و انتخاب 

  

  

  

  

 تصميم توقف

 اجرا

مسير 
بازنگري 
 تصميم
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  انواع تصميمات:

  استراتژيك )١

  تاكتيكي )٢ 

  فني يا عملياتي )٣

هدف و مقاصد سازمان براي كوتاه مدت و  ،ريت عالييبرنامه ريزي در سطح مد استراتژيك :تصميمات  )١

 بلند مدت مطرح مي شود .

 آينده نگري است  هالف) برپاي

  ب) بر پايه احتمالات و تا حدودي به دور از يقين و قطعيت است 

  ي عدم اطمينان استوار است  ج) بر پايه

  وضوح آن در سطح پايين است  و د) درجه ي روشني

  ) دفعات تكرار آن كم است ـه

  و) غير ساختار مند هستند 

  عملياتي را مشخص مي كند  وز) مسير تصميمات تاكتيكي 

يل به اهداف سازمان توسعه جهت ن رشد و ،امكانات ابع موجود سازمان و بسيجتخصيص منه در زمين مثال :

  در سطح استراتژيك هستند. ،اخذ تصميم مندن ها نيازآ

 : يا نيمه اجرايي يتاكيتيكتصميمات  )٢

  الف) شامل يك سلسله برنامه هاي كوتاه مدت 

  ب) مسائل احتمالي و يقيني را توام دارد 

  ج) بر پايه ريسك استوار است 

  د) درجه روشني و وضوح آن در سطح متوسط است 

  ) دفعات تكرار آن متوسط است ـه

  و) نيمه ساختارمند هستند 

  ز) برنامه كاري تصميمات عملياتي را مشخص مي كند

استقرار ماشين آلات، نياز هاي خط توليد، نحوه  و يا نحوه تعيين نحوه استخدام پرسنل و انتخاب آنها مثال :

  دستگاه هاي سنگين و ...
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ها تكراري بوده و سريعا دستخوش  در سازمان تصميمات عملياتي كه تصميمات عملياتي (اجرايي) : )٣

  تغييرات مي شوند .

  الف) شامل يك سلسله روش ها و رويه هاي عملياتي منطبق با قوانين و مقررات و استاندارد ها مي باشد .

  از احتمالات است  مسائل يقيني و به دورب) بر پايه 

  ج) درجه روشني و وضوح آن بالا است 

  د) دفعات تكرار زياد است 

  ه) ساختارمند هستند

  هاي اداري  نحوه استقرار مواد اوليه درانبار نحوه اعزام پرسنل به ماموريت مثال :

  :تصميمات از نظر ساختار انواع 

 سطح وسيعي ازمسائل يقيني درارتباط با تغييرهاي مشخص ومعيني ساختار مند:تصميمات  )١

 هستند اطمينان در آنها زياد است.

اين نوع تصميمات به علت كاربرد احتمالات در كنار واضحات نيمه  نيمه ساختارمند:تصميمات  )٢

ديگر  ناميده مي شود با متغيرهايي سر و كار دارند كه تعدادي از آنها مشخص و تعدادي ساختارمند

 نامشخص مي باشند ميزان اطمينان دراين تصميمات متوسط است .

با سطح وسيعي از اطلاعات كه به صورت احتمالي است سر و كاردارند  غير ساختارمند:تصميمات  )٣

 عدم اطمينان كامل دراين تصميمات مشهود است چون شرايط به هيچ وجه واضح نيست .

 

انواع 

  تصميم

ميزان 

  اطمينان

 سطح تصميم

  گيرنده

انواع تصميمات از نظر   وضعيت متغيرها  دفعات تكرار  افق زماني

  ساختار

  غير ساختارمند  احتمالي  خيلي كم  بلندمدت  عالي  خيلي كم  استراتژيك

كوتاه   مياني  متوسط  تاكتيكي

  مدت

  نيمه ساختارمند  نيمه احتمالي  متوسط

عملياتي و   زياد  عملياتي

  سرپرستان
  ساختارمند  تعييني  خيلي زياد  جاري
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 فصل ششم : سيستم هاي پشتيبان

DSS تصميم يا 

 
Decision Support System  يا سيستم هاي پشتيباني از تصميم ياDSS   اولين بار در سال

كمك كامپيوتر تعاريف  بهاز بدو ظهور ايده تصميم گيري  . توسط گري و مورتون ارائه شد ١٩٧١

در حل مسائل نيمه   DSSپيشنهاد شده است تعاريف اوليه بيشتر بر قابليت  DSSمتعددي براي 

فرايند طراحي آن را مورد توجه  ساخت يافته تمركز داشته اند و تعاريف بعدي اجزاي اصلي سيستم و

  قرار داده اند .

ف كرده اي را كه مدير براي تصميم گيري بايد طي كند را به شرح ذيل تعري سايمون چهارمرحله :نكته

  است : 

 : يعني جست و جوي محيط براي تعيين شرايطي كه مستلزم تصميم خاصي است  آگاهي )١

 تحليل راه هاي ممكن  تبديل توسعه و تجزيه و طراحي: )٢

 يعني انتخاب يك آلترناليو خاص از بين راه هاي ممكن  انتخاب: )٣

 ارزيابي انتخاب هاي گذشته  بازنگري: )٤

در  اطلاعاتي مورد استفاده عنوان دسته اي كلي از سيستم هاي مي توان بهسيستم هاي  پشتيبان تصميم را 

تلاش مي كند تا فرايند هاي بين  DSS .زمينه ي آگاهي دادن و پشتيباني از تصميم گيران تعريف كرد

 DSSرا بهبود وسرعت بخشد براي مديران و طراحان  گيرانافراد تصميم گيرنده يا مرتبط با تصميم 

ه از دسته بندي سيستم هاي پشتيبان تصميم آگاهي داشته باشند سپس ميتوانند ارتباطات ضروري است ك

  شتيباني از تصميم ها بهبود بخشند.را براي استقرار سيستم هايي جهت آگاهي دادن و پ
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سيستم پشتيباني  :DSSيا سيستم هاي پشتيبان تصميم يا   Decision Support Systemتعريف 

مديران  زتصميم به عنوان يك سيستم متكي بر رايانه به منظور استفاده توسط يك مدير خاص يا گروهي ا

  شود . ييك مساله ي نيمه ساختاري تعريف مدر هر سطح سازماني براي اتخاذ تصميم بر فرايندحل 

  اصلي زير تقسيم مي شود: به سه بخشفعاليت هاي مديريت  نكته:

 برنامه استراتژيك  )١

 كنترل مديريت  )٢

 كنترل عملياتي  )٣

حالات مختلفي به وجود مي آيد كه براي هر حالت يك يا چند  ، از تركيب اين تصميمات و فعاليت ها

عنوان مثال زماني كه تصميم از نوع ساخت يافته باشد سيستم هاي  سيستم اطلاعاتي جوابگوست به

MIS,OR,TPS,DP  جوابگوست و اگر نيمه ساخت يافته باشدDSS . مناسب مي باشد  

  :نكته: فناوري هاي اصلي حمايت از تصميم 

 DSSسيستم حمايت از تصميم  )١

 GDSS يا سيستم حمايت از تصميم گروهي )٢

 EISيا سيستم هاي اطلاعات مديريت عالي  ) ٣

 ES يا هاي خبره سيستم )٤

 ANNشبكه هاي عصبي مصنوعي  )٥

 MSSهاي حمايت تركيبي  سيستم )٦

  :  DSSبا  MISتفاوت 

DSS  يكي از كاربردهايMIS  است– DSS  فردرا حمايت مي كندسيستم پشتيبان تصميم با مسائل

از حل كنندگان مساله انطباق مي يابد در حالي  روه كوچكيگخاص روبرو شده به وسيله شخص مدير يا يك 

ازكل واحد سازماني در نظر گرفته مي شود. حمايت مستقيم كه سيستم اطلاعات مديريت براي پشتيباني 

ايجاد مي كند: سيستم پشتيباني تصميم بر اتخاذ تصميمي خاص جهت حل يك مساله مشخص متمركز مي 

كمتر مستقيم است مدير بايستي اطلاعات را در خواست نمايد تمام  MISيت يا رشود سيستم اطلاعات مدي

به مدير در شناسايي و درك مسائل ند: سيستم پشتيباني تصميم نه تنها ك مراحل حل مساله را حمايت مي
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ي را در مبه آن صورت موجود در سيستم اطلاعات مديريت كمك مي نمايد بلكه ميتواند پشتيباني  محك

  جريان مراحل باقي مانده فرايند حل مساله فراهم نمايد .

راه حل هاي قابل جايگزين و بهترين آنها كمك مي  سيستم پشتيباني تصميم به مدير در شناسايي و ارزيابي

در تهيه اطلاعات منحصر به فرد نيست بر پشتيباني تصميم تاكيد دارد: سيستم  DSSنمايد به هر حال 

پشتيباني تصميم بر تصميمات تاكيد دارد و تشخيص مي دهد كه مدير تصميمات بسياري را در جريان حل 

  يك مساله شروع مي كند.

آگاهي هاي فردي را با قابليت هاي كامپيوتري تركيب مي  ، اين سيستم ها منابع انساني  :DSS  مفهوم 

  مسائل نيمه ساخت يافته شوند. كنند تا باعث ارتقا كيفيت تصميم گيري ها خصوصا درمورد

  : DSSخصوصيات كلي 

 رود .ست كه به منظور پشتيباني از تصميم گيري نيمه ساخت يافته به كار مي اسيستمي  )١

 ولي جايگزين فرد تصميم گيرنده نمي شود. به تصميم گيري كمك مي كند )٢

  .از پايگاه هاي داده، مدل هاي تحليل و محاسباتي وسيستم هاي خبره در حل مسائل استفاده مي كند )٣

 .داردرا قابليت پشتيباني از تصميم گيري هاي فردي و گروهي  )٤

 است.ي سطوح مديريتي قابل استفاده براي كليه  )٥

دقت سرعت و كيفيت تصميم گيري ها را بهبود مي بخشد بهبود اثر بخشي در راندمان تصميم گيري  ) 6

 يعني هزينه تصميم گيري تاثيري ندارد.

  :دلايل نياز به سيستم هاي مكانيزه حمايت از تصميم 

 محدوديتهاي فكري بشر در پردازش و ذخيره سازي  )١

 محدوديتهاي دانش  )٢

 افزايش بهره وريكاهش هزينه ها ،  )٣

 حمايت فني كامپيوتر  )٤

 از كيفيت با شبيه سازي سريع  حمايت )٥

حاشيه رقابت مهندسي مجدد فرايندها و اختيارات : تكنولوژي كامپيوتري در زمينه ي فشارهاي  ) 6

رقابتي و تعقيب در وضعيت عمليات سازمان مهندسي مجدد فرايندها و ساختارها، اختيارات 

 در تصميم گيري درست ياري مي كند مديران اختياراتي اعطا كه آنها كاركنان و نوآوري ها به



 ينا لالهـس  اسـتاد :                                                                                                                      تم هاي اطلاعات مديريتسيس 

 MIS                                                                                   ٣٠ گروه مهندسي صنايع   -دانشگاه آزاد تهران شمال 

  :  DSSدلايل استفاده از 

 ان كم پردازش مي شود تعداد زياد داده در زم 

 محدوديت هاي انساني محاسباتي و ذخيره سازي  بر غلبه 

 قدرت حل مساله يك فرد داراي محدوديت است ( محدوديت هاي انساني(  

  كاهش هزينه: كنار هم آوردن گروهي از تصميم گيران به خصوص خبرگان 

  پشتيباني فني: بسياري از تصميمات محاسبات پيچيده اي مي طلبد با استفاده از شبيه

 سازي انجام مي شود 

  پشتيباني كيفيت: مي توانند كيفيت را بالا ببرند 

 .فشار رقابتي تصميم گيري را مشكل ميكند 

 

: DSSانواع 

  

 

١(  DSS : اين سيستم ها شامل دريافت فايل و گزارش دهي مديريت سيستم هاي انباري  داده محور

داري، سيستم هاي اطلاعاتي مديران اجرايي و تجزيه وتحليل دادهها ، و سيستم هاي پشتيبان 

هاي داده محور تلقي مي شوند  DSSفاصله اي هستند سيستم هاي هوش تجاري نمونه اي از 

انواع
DSS 

DSS   داده
محور 

DSS   مدل
محور 

DSS  دانش
محور 

DSS   سند
محور 

DSS 
ارتباطات 

محور 
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DSS  داده محور بر امكان دسترسي و تغيير پايگاههاي داده هاي بزرگ ساختار يافته تاكيد كرده و

به ويژه در سري هاي زماني از داده هاي داخل شركت و گاهي نيز از داده هاي خارجي استفاده مي 

 كند.

  

٢(  DSS ي مالي و حسابداري مدل هاي شامل سيستم هايي مي شود كه از مدل ها :مدل محور

مدل محور بر دست يابي به مدل و ايجاد  DSSو مدل هاي بهينه سازي استفاده مي كند  توصيفي

 تغيير در آن تاكيد دارد ابزار ساده آماري و تحليل سطوح ابتدايي عملكرد را امكان پذير مي كند.

DSS  تا مدل محور از داده ها و عواملي كه توسط تصميم گيران فراهم شده اند استفاده مي كنند

در تجزيه و تحليل وضعيت به آنها كمك كند اما گاهي داده ها متمركز نيستند پايگاههاي داده 

 مدل محور نيازي ندارند . DSSخيلي بزرگ معمولابه 

  

٣( DSS كارهايي را به مديران پيشنهاد كند يا فرمان دهد اين  مي تواند انجام : دانش محورDSS 

كه در حل مسائلي خاص خبره اند واژه ي خبره داشتن ها سيستم هاي فردي، كامپيوتري هستند 

را در بر  دانش در يك حوزه، توانايي فهم مساله در آن حوزه ودانش مهارت براي حل چنين مسائلي

باز مي گرد  يي  به اين مورد مرتبط است اين ارتباط به كاربردهاي تحليلمي گيرد مفهوم داده كاو

 جست و جو مي كند داده كاوي فرايندي است كه از انبوهي داده كه الگوهاي پنهان رادر پايگاه داده

دانش  DSS داده هايي را توليد ميكنند كه محتواي آنها با هم ارتباط دارند ابزاري كه براي ايجاد ،

 محور به كار گرفته مي شود گاهي روش هاي پشتيباني تصميم هوشمند نيز ناميده مي شود .

  

٤( DSS  : به تازكي نوع جديدي از سند محورDSS  تحت عنوانDSS  سند محور يا سيستم دانش

مديريت به وجود آمده است تا به مديران در بازيابي و مديريت اسناد و صفحات كمك كند يك 

DSS  سند محور انواع مختلفي از تكنولوژي هاي انبارداري و پرادازشي را يك پارچه مي كند تا

امكان دسترسي به حجم عظيمي  وبزيه و تحليل شده را تهيه كند سندي كامل بازيابي شده و تج

سند  DSSاز پايگاه هاي خصوصيات توليداسناد تاريخي شركت مثالهايي ازاسناد هستند كه بوسيله 

يك موتور جست و جوابزاركمكي قدرتمندي براي تصميم گيري  محور در دسترس قرار مي گيرند

  . ستسندمحور در ارتباط ا DSSا ببوده و 

٥( DSS  : سيستم هاي پشتيبان تصميم گروهي يا ارتباطات محورGDSS  از مدت ها پيش مطرح

ارتباطات محور يا گروه افزار را ميتوان تعريف  DSSشده اند اما در حال حاضر دسته ي وسيع تر 
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گروهي نوعي سيستم پشتيبان تصميم تركيبي ست كه بر استفاده از ارتباطات و مدل  DSSكرد 

هاي تصميم گيري تاكيد دارند سيستم پشتيبان تصميم گروهي يك سيستم فعل وانفعالي مبتني بر 

تصميم گيراني كه با هم و به عنوان گروه كاري ميكنند  رايانه است كه تلاش مي كند حل مسائل

ه افزار از ارتباطات الكترونيكي زمانبندي، اشتراك اسناد وديگر فعاليت هايي كه تسهيل شود گرو

مربوط به بهبود وري گروه و پشتيباني تصميم مي شود، پشتيباني مي كند . مثال پست الكترونيكي 

 يك سيستم فعل و انفعالي است ياتابلوهاي تبليغاتي و ويديو كنفرانس .

 

  :  DSSاجزاي اصلي 

  Data Managementيا اده مديريت د)١

  Model Managementيا  مديريت مدل)٢

  User Interfaceيا مديريت رابطه كاربر )٣
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فصل هفتم : انواع سيستم هاي 

  اطلاعاتي مديريت

  
 Executive Support System   سيستم هاي پشتيباني مديران ارشد يا ياESS:  

اطلاعاتي مديران ارشد طراحي شده اند مديران ارشد به  اين سيستم ها به منظور بر آورد سازي نيازهاي 

هاي مالي و  ارباز، محيطي مانند رضايت مشتري  اطلاعات خلاصه شده نياز دارندتمايل دارند بيشتر به عوامل

محيطي رقابتي متمركز شوندآنها اطلاعات را به طور متفاوتي به كار مي گيرند ولازم است كه به سرعت به 

تسهيل تصميم گيري راهبردي در بالاترين سطح مديريت مي باشد  ESSاطلاعات دسترسي داشته باشند كار 

براي مديران ارشد فراهم نموده و باعث اين سيستم ها امكان دسترسي سريع به اطلاعات داخل و محيطي را 

است اين  DSSو  MISتركيبي از  ESSدر واقع  تشخيص مشكلات وهم چنين توسعه راه حل ها مي گردند

كليدي عملكرد مورد سنجش  را اخذ نموده و در برابر معيارهاي ي دادههاي مرتبط از پايگاه ها سيستم داده

  عالي براي انجام تحليل و اقدام لازم ارائه مي نمايد. قرار داده و اطلاعات درست را به مديران

فراهم آوردن شرايطي جهت دسترسي راحت و بدون درنگ مديران ارشد به اطلاعاتي ، ESSاولين هدف  

درباره ي عوامل حياتي موفقيت شركت يعني عوامل كليدي كه براي دست يابي به اهداف راهبردي سازمان 

  مي باشد.  ،ستا مهم و ضروري
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  : ESSقابليت هاي اصلي 

  ارائه ديدگاه جامع از سازمان 

  پشتيباني از برنامه ريزي راهبردي 

  پشتيباني از سازماندهي و تامين نيروي انساني در بلند مدت 

 از كنترل راهبردي  پشتيباني 

  حمايت از مديران در شرايط بحراني 

  صرفه جويي مديران ارشد 

  Artificial Intelligence      يا  AI يا  سيستم هاي هوش مصنوعي

انسان و  مطرح مي گرددكه بر مبناي تفكر است كه در آن نحوه ساخت ماشين هاهوش مصنوعي علمي 

  ر دو مورد متمركز هستند .ب هوش طبيعي عمل مي كند و

 مطالعه فرايند تفكر انساني  )١

 ...)ها و  انجام اين فرايند به وسيله ماشين ها (ربات ها ، رايانه )٢

رايانه اي كه به منظور شبيه سازي قدرت استدلال و تعقل انسان  هوش مصنوعي عبارت است از برنامه هاي

طراحي شده اندو مي توانند از اشتباهات خود درس بگيرند و قادرند به صورت سريع و خبره اعمالي را انجام 

  دهند كه انجام آنها نياز به تخصص انسان دارد.

   ES  :يا   Expert System  يا سيستم هاي خبره

شامل به كارگيري هوش مصنوعي جهت تقليد از فكر افراد خبره براي پرداختن مسائل قضاوتي مشكل و مبهم 

است در واقع سيستم خبره براي انتقال دانش از افراد متخصص و منابع دانش به پايگاه دانش رايانه اي به 

ل سريع و اثر بخشي مسائل و منظور ايجاد و دردسترس قرار دادن دانش براي افراد غيرمتخصص به منظور ح

توصيه مي كند  اصي را به كاربرانشبه نحوي عمل مي كند كه تصميم خ ESمشكلات كوشش مي كند 

ملي ست كه مدير يكي از عوا ESميكند يا پيش بيني ها را مطرح مي كند  عملياتي كه بايد انجام گيرد را بيان

تصميم نمي گيرد بلكه حمايت هايي را از تصميمات پيشنهاد مي كند  ESظر مي گيرددر اخذ تصميم درن

ES  نوعي ازDSS  است كه براي رسيدن به تصميم درست در شرايطي كه ابهام وجود دارد و اطلاعات و داده

  ها كامل نيستند به كار مي رود.
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  :ويژگي هاي سيستم هاي خبره 

سعي و خطا استفاده مي شود يعني الگوريتمي يا در آنها از روش هاي حل مسائل بر اساس ابتكار  )١

  .مرحله به مرحله نيست

 به پردازش دانش مي پردازد(نه اطلاعات)  )٢

 .قابليت يادگيري دارند  )٣

در آنها دانش به شكل قواعد بيان مي شود كه اين قواعد شرايط معيني را به اقدامات يا نتايج  )٤

 با استفاده از داده هاي جديد اتخاذ شود . مشخصي مرتبط مي كند و لذا ممكن است دانش جديدي

  : ESمزاياي 

 دوام و پايداري  )١

  )تركيبي از افراد مختلف با سطح دانش و تخصص بالاتر از يك فرد خبرهتخصص جداگانه( )٢

 پاسخ سريع  )٣

 كاهش خط  )٤

 بهبود ارائه خدمات به مشتريان  )٥

 ارائه مشاوره در فرايند تصميم گيري  ) 6

 وظايف سازماني كاهش هزينه و زمان انجام  )٧

  :سيستم هاي اطلاعاتي وظيفه اي 

١( Human Resources Information Systems يا    يا سيستم اطلاعاتي منابع انساني

HRISعات مرتبط با هر يك از كاركنان با هدف : سيستمي است كه به كمك آن داده ها و اطلا

گزارش به مراجع درون سازماني و برون استفاده در فرايند برنامه ريزي تصميم گيري وتهيه و ارائه 

 سازماني به روشي سيستماتيك و با كمك فناوري هاي پيشرفته اطلاعاتي ذخيره ميگردد مثل

  حقوق و دستمزد. سيستم هاي پرداخت

 

ساختاري  :Marketing Information Systemsسيستم هاي اطلاعاتي بازاريابي    )٢

اي جمع آوري طبقه بندي و ارزيابي و توزيع اطلاعات متشكل از افراد ، تجهيزات و رويه ها بر

مناسب و به هنگام براي تصميم گيرندگان بازاريابي مي باشد مثل سيستم اطلاعات توزيع پرسش و 

 پاسخ سيستم هاي حسابداري ومالي، سيستم هاي اطلاعاتي فروش و قيمت گذاري .
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  :Financial Information Systemsيا FISسيستم اطلاعاتي مالي  )٣

سيستم هاي مديريت مالي رايانه اي سازمان ها كه در تصميمات مربوط به تامين اعتبار براي 

 ، ترل منابع مالي در داخل سازمان كمك مي كند مثال مديريت نقدينگينسازمان و جمع آوري ك

  و ...مديريت سرمايه، بودجه بندي سرمايه اي ، برنامه ريزي مالي 

 

اطلاعات  : Accounting Information Systemsيا  حسابداري سيستم هاي اطلاعاتي )٤

مربوط به فعاليت هاي مالي و سرمايه گذاري و فعاليت هاي عملياتي را براي آن دسته از تصميم 

هيه مي كنند و گيرندگان داخلي كه مسئوليت تحقق اهداف سوددهي و نقدينگي را بر عهده دارند ت

تهيه مي كنند تا آنها بتوانند موفقيت واحد تجاري را در  يگيرندگان بيرونشاتي را براي تصميم گزار

 پرداختي و دفتر كل  –رسيدن به اهدافش ارزيابي كنند مثال : حساب هاي دريافتي 

 

توليد يا عمليات كه  : Product Information Systemيا  سيستم هاي اطلاعاتي توليد )٥

شامل همه ي فعاليت هاي مربوط به برنامه ريزي و كنترل فرايند توليد كالا و خدمات است را 

 پشتيباني مي كند .
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فصل هشتم : انواع مدل هاي توسعه 

 چرخه حيات سيستم هاي اطلاعاتي
  :  محصول چرخه حياتنمودار 
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  : سيستم هاي اطلاعاتي حيات  چرخه ي توسعه   انواع مدل هاي

  Water fall مدل آبشاري )١

 
 
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
 

تجزيه و تحليل و تعريف 
 خواسته

 طراحي مفهومي ساختار

 طراحي تفصيلي جزييات

برنامه نويسي و تست 
 واحدهاي سيستم

ادغام واحدها و تست كل 
 سيستم

  

 استقرار سيستم و پشتيباني 
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 : sashimiمدل  )٢

 تجزيه و تحليل و تعريف خواسته ها  

  ( ساختار) طراحي مفهومي  

  (جزييات) طراحي تفصيل  

  برنامه نويسي و تست واحدي  

  ادغام واحدي و تست كل سيستم  

  استقرار و پشتيباني سيستم  
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 :  staged Delivery مدل)٣

  

  تحويل : طراحي جزييات ، برنامه نويسي و تست وIمرحله 

↓  
  : طراحي جزييات برنامه نويسي و تست و تحويلIIمرحله 

↓  
  : طراحي جزييات برنامه نويسي و تست و تحويلIIIمرحله 

 

 

  

  

تجزيه و تحليل و 

 تعريف خواسته ها
طراحي مفهومي 

 (ساختار) 
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 : Evolutionary prototypingمدل  )٤

 
 
 
 
  

  

  

 

 

 

 

 مفاهيم اوليه 

طراحي و ساخت نمونه 
 اوليه

بهبود نمونه تا رسيدن به 
 وضعيت قابل قبول 

  تكميل و 

 تحويل نمونه 
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فصل نهم : ابزارهاي تحليل و 

طراحي ، ديدگاه هاي شناخت و 

  داده كاوي
  

  

   :ديدگاه هاي شناخت

يك ديدگاه از بالا به پايين است و تجزيه و تحليل سيستم بدين صورت  يافته: ديدگاه ساخت )١

 و سپس آن را تحليل مي كند . است كه سيستم خرد مي شود تجزيه مي شود

از پايين به بالاست و تحليل آن بدين صورت است كه نسبت به اشيا و اجزا  ديدگاه شي گرا: )٢

 شناخت مي يابيم و سپس روابط بين آنها را بررسي كرده و تحليل مي كنيم .

   دلوژي هاي ساخت يافته:مت

 استوار است ست كه بر مبناي ديدگاه وظايف ا ولوژيدمت يوردن:متدولوژي  )١

 .بر مبناي ديدگاه وقايع تحليل مي كنندمتدولوژي است كه : جكسوني متدولوژ )٢

٣( SSADM:  تجزيه و تحليل و طراحي سيستم هاي ساخت يافته 

٤( BSP زود رسيدن به سود مهم است و : بر اساس اهداف تجاري سازمان پياده سازي مي شود.  

 .پارامترهاي مهم را آناليز مي كند  موفقيت : فاكتورهاي حساس )٥
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  متدلوژي هاي شي گرا 

 توسعه تكراري نرم افزار  )١

 مديريت نيازمندي ها  )٢

 ي مبتني بر قطعات سخت افزار استفاده از معمار )٣

 سازي ديداري نرم افزار  مدل )٤

 تصديق كيفيت نرم افزار  )٥

 كنترل تغييرات در نرم افزار  ) 6

  :ابزارهاي تحليل و طراحي 

 CDيا  contextual diagram   يا  دياگرام متن )١

  
  

 

  DFD يا Data Flow Diagram  يا دياگرام جريان داده ها )٢
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 LDMيا    Logical Data Modeling يا  مدل منطقي داده ها ) ٣

 

 ECD يا  ماتريس تاثير اتفاقات )٤

 
 

 ELH يا  Entity life History   تاريخچه ي حيات موجوديت ها  )٥

 
  



 ينا لالهـس  اسـتاد :                                                                                                                      تم هاي اطلاعات مديريتسيس 

 MIS                                                                                   ٤٥ گروه مهندسي صنايع   -دانشگاه آزاد تهران شمال 

UML : 

Unified Modeling Language) نهيهمه منظوره استاندارد در زم يزبان مدلساز كي، »الام وي« اي 

  شد.  جاديا (Object Management Group)يش تيريافزار است كه توسط گروه مدنرم يمهندس

افزار، از سخت يبيهر ترك يكه ممكن است بر رو يهر گونه برنامه كاربرد باًيتقر توانيمآن استفاده از  با

 وي ييگرا يش ميمفاه هيبر پا ينمود. طراح يو شبكه اجرا شود را مدلساز يسيه نوعامل، زبان برنام ستميس

 يپلاس پلاس، جاوا و س يگرا (مانند س يش يسيوبرنامه ن يو زبانها هاطيكه ذاتاً با مح شوديال سبب مام

گرا مانند  يش ريغ يهابرنامه يمدلساز ياز آن برا توانيكامل داشته باشد، اگرچه م يشارپ) سازگار

  .استفاده نمود زين شونديكوبول و فرترن نوشته م ك،يسيب يكه با زبانها ييهابرنامه

  در ديدگاه شي گرا است كه مشتمل بر نمودارهاي زير است : نزبان طراحي نمادي

 نمودار مورد كاربرد  )١

 نمودار ترتيب  )٢

 نمودار همكاري  )٣

 نمودار كلاس  )٤

 نمودار فعاليت  )٥

 نمودار گذر حالت  ) 6
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  رمز نگاري 

  در دوصورت با يك سري اصول استفاده مي كنيم : 

  يك فرآيندساده كردن  )١

 محرمانه كردن يك فرآيند )٢

  انبار داده 

هايي است كه از منابع مختلف جمع آوري شده و در دسترس  يك محل ذخيره كامل و سازگار از داده

 ها كاربر مي تواند آنها را بفهمد و در محيط كارش از آنكاربري به نحوي قرار گرفته است و به صورتي كه 

  بهره ببرد.

   : Data Mining يا  داده كاوي

نسبتا جديد علمي است كه از انجام تحقيقات در رشته هاي آمار، يادگيري ماشين ،  ي داده كاوي يك رشته

  علوم كامپيوتر و بخصوص مديريت پايگاه داده ها شكل گرفته است. 

  جستجوي دستي در داده ها :مشكلات 

 حجم زياد داده ها  )١

 كندي زمان جستجو )٢

  چند تعريف از داده كاوي : 

  تجزيه و تحليل داده هاي قابل مشاهده براي يافتن روابط مطمئن بين داده ها :  داده كاوي يعني

عبارتست از فرآيند استخراج اطلاعات معتبر از پيش ناشناخته ، قابل فهم و قابل اعتماد از  داده كاوي :

  پايگاه داده هاي بزرگ و استفاده از آن در تصميم گيري.

  فرآيند نيمه خودكار تجزيه و تحليل پايگاه هاي داده هاي بزرگ به منظور يافتن الگوي مفيد . داده كاوي:

  در يك پايگاه داده ها براي يافتن الگوهايي ميان داده ها . جستجو داده كاوي يعني :

  يعني تجزيه و تحليل مجموعه داده هاي قابل مشاهده براي يافتن روابط بين داده ها. داده كاوي:

ها و حتي لايه روبي  استخراج دانش برداشتن اطلاعات وارسي كردن داده : داده كاوي مترادف است با

  حقيقت كشف دانش در پايگاه هاي داده ها را توصيف مي كند.كردن داده ها كه در 
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  داده كاوي:تعريف جامع 

 يك متدولوژي .استخراج اطلاعات ودانش و كسب الگوهاي اطلاعات از پايگاه داده هاي بسيار بزرگ مي باشد

زن ز مخكمك مي كند بر روي مهمترين اطلاعات ا بسيار قوي با پتانسيل بسيار بالاست كه به سازمان ها

با كاوش بر روي داده هاي يك سيستم  سازمان ها كمك مي كند تاداده هاي خود تمركز كنند. همچنين، 

داده كاوي با استفاده از تحليل وقايع  .بگيرند صميمالگوهاي رفتار آينده را كشف و پيش بيني كند و بهتر ت

سوالاتي جواب مي دهد كه پاسخ آنها در گذشته يك تحليل اتوماتيك و پيش بينانه را ارائه مي نمايد و به 

  ه يا به زمان زيادي احتياج داشته است.گذشته ميسر نبود

  مراحل داده كاوي 

 تعيين اطلاعات گذشته  )١

ها تصحيح مي شوند و در صورت لزوم  دراين مرحله داده و پردازش اوليه : ها تميز كردن داده )٢

 اين مرحله اختصاص مي يابد.ه كاوي به درصد از زمان داد ٤٠جايگزين مي شوند 

پارچه و تلف جمع مي شوند در اين مرحله يكداده هايي كه از منابع مخ پارچه سازي داده ها :يك )٣

  .تراكم مي شوندم

 انتخاب مجموعه داده هاي هدف  )٤

 يافتن ويژگي هاي مورد استفاده و تعيين ويژگي هاي جديد  )٥

 نمايش داده ها به صورتي كه بتوان از آنها براي داده كاوي استفاده كرد  )٦

 انتخاب عمليات داده كاوي (طبقه بندي ، خوشه بندي، پيش بيني)  )٧

 انتخاب روش داده كاوي (شبكه هاي عصبي ، درخت تصميم و ...) )٨

 براي يافتن الگوي مناسب  داده كاوي و جستجو )٩

 و حذف الگوهاي نامناسب مدهآارزيابي و تحليل الگوي بدست  )١٠

 تفسير نتايج داده ها  )١١
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فصل دهم : تجزيه و تحليل و طراحي 

   SSADM  سيستم هاي ساخت يافته
Structured Systems Analysis & Design Method

  : SSADMتاريخچه 

  ١٩٨١)اولين نسخه در سال ١

ايجاد متدولوژي  مبناي LSDMميان  متدولوژي مورد مطالعه قرار گرفتند و از آن ٤٧براي ايجاد آن )٢

 جديد قرار گرفت.

٣( National Computing Centre (NCC)قرار دادند. را مورد حمايت ها نيز آن ير سازمانو سا  

  : SSADMاهداف 

  ابزار مستند سازي به منظور دقت سرعت و در تصميم گيري. ؛مستند سازي   )١

  تحليل و طراحي) ٢

   خرد كردن كار كلان) ٣     

  :  SSADM)ها( روش تحليل و طراحي ساخت يافته سيستم

 .ها در مراحل آناليز و طراحي به كارگرفته مي شود روشي است كه هنگام توليد سيستم )١

يك قالب كاري كامل جهت جمع آوري و آناليز نيازمنديها و تشخيص و توصيف طرح يك سيستم را  )٢

 .فراهم مي كند

ها  را براي توسعة انواع سيستم راهنمايي هايي است كه به كمك آن مي توان آناين روش مشتمل بر  )٣

 .تغيير داده و مورد استفاده قرار داد

  .كه مطرح گرديد توسط دولت انگلستان مورد بهره برداري قرار گرفت ١٩٨١اين روش از همان سال )٤
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  مزايا و ويژگي هاي اين روش:  

 استانداردهايي است كه ارائه نموده است.موفقيت اين روش به سبب )١ 

 براي سيستمهاي بزرگ و متوسط كاملاً مناسب است.)٢ 

 در اين روش فعاليتهاي آناليز و طراحي كاملاً از هم جدا شده است.)٣ 

 ذاتاُ روش داده محور محسوب مي گردد.)٤  

 يافته محسوب مي گردد. ساخت كه دارد فوق العاده يو استانداردها راهنمايي ها،با توجه به قواعد)٥ 

 6(.مستند سازي بر تمام جوانب پروژة توليد مسلط مي باشد 

 ؟چرا روشي داده محور محسوب مي شود

 به دليل سابقه و با توجه به تآكيد روي داده ها و پايگاه داده )١ 

 ل مي شوند.دداده ها در همان مراحل اوليه م)٢ 

 زيرين استوار است.ايي همعماري سيستم نهايي بر ساختار داده )٣  

  اين روش:

  برنامه ريزي و سازماندهي را ضروري مي سازد.)١

 امكان انتقال ايده ها را فراهم مي كند.)٢

 هاي داده ايي مدلسازي مي كند. فرايندها را در قالب جريان)٣

 داده ها را در قالب مدل منطقي مدلسازي مي كند.)٤

پذير مي  امكان ااحراز اطمينان از كامل بودن هر يك از آنهارجاع متقابل بين دو مدل را جهت بررسي و )٥

 كند.

  را به كمك ابزارهاي لازم بصورت خودكار درآورد. مي توان آن)6

  :مهم  نكتهچند 

١(  SSADM   ) يك روش توسعة سيستمهاي اطلاعاتيISDM .تلقي مي گردد (  

ياري مي  مجموعه ايي است از رويه ها ، فنون و ابزارها و مستنداتي كه به يك توليد كننده ISDMيك  )٢

   رسانند و بر يك ديدگاه و فلسفة خاص استوار است.

ISDM = Information System Development Methodology 
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  ابزارهاي تحليل و طراحي:

    Contexual Diagram (CD)دياگرام متن )١

نموداري كه جريان،ذخيره سازي و پردازش  :  Data Flow Diagram (DFD))نمودار جريان داده ٢

موعه حركتهاي داده ها مي باشد.فن نمودارنشان دهنده مجيش مي دهد.اين داده ها در سيستم را نما

چنداني  درك آن بسيار آسان ميباشد،اما در طراحي سيستم كاربرديلي بسيار قوي و انعطاف پذير كه تحل

 ندارد. 

مدل نيازهاي داده هاي يك  :  Logical Data Modelling (LDM)مدل منطقي داده ها )٣

شامل ساختار منطقي داده ها ميباشد و  سازمان،فارغ از محدوديت هاي فيزيكي و ملاحظات اجرايي.اين مدل

قابل اعمال در داده هاي يك دروني و قواعد كاري ني مي آيد.اين مدل محتوا،ارتباط به همراه توصيف مت

 .سازمان را توصيف مينمايد

تمامي اثرات يك رويداد مشخص را :    Event Corresondence matrix)ماتريس تأثير اتفاقات ٤

  به نمايش در مي آورد.

دهنده تمامي رويداد هايي است  نشان:   Entity Life History (ELH) تاريخچه حيات موجوديتها)٥

موجوديت از ايجاد تا حذف تأثير بگذارند.تاريخچه دوره حيات  بر روي يككه مي توانند 

روي موجوديت انجام گرفته و تكرار مجاز رويدادها و همچنين عملياتي را كه بر موجوديت؛توالي،انتخاب 

  گردد. ميايجاد ٣6٠يح مي نمايد و در گام است را تشر

آن دارد.موجوديتها نياز به نگهداري اطلاعات راجع به هر گونه شيء يا مفهومي كه يك سيستم موجوديت:

بايستي داراي رخدادهايي در جهان  نطقي را تشكيل ميدهند.هر موجوديتمفاهيم اصلي مدلهاي داده هاي م

  .خارج باشد
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  : Contexual Diagram (CD)دياگرام متن 

  

  

  :  Data Flow Diagram (DFD)نمودار جريان داده
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  :  Logical Data Modelling (LDM)مدل منطقي داده ها 

 

  

  

  :   Event Correspondence Dataماتريس تأثير اتفاقات 
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  :  Entity Life History (ELH) تاريخچه حيات موجوديتها

 

 

  ) :SSADMديدگاه هاي روش تحليل و طراحي ساخت يافته(

  بر اساس اين ديدگاه:  ديدگاه كاركردي يا پردازش: -الف

 .داده ها در سيستم حركت مي كنند 

 كاركردهاي مشخصي در سيستم ايجاد مي شوند كه داده ها را مورد پردازش قرار  

  مي دهند.           

  ديدگاه داده ها: -ب

انجام پردازش ي داده هاي اطلاعاتي يك سازمان و هدف از يك سيستم اطلاعاتي؛جمع آوري و ذخيره ساز

اده ها،قلب سيستم تشكيل دساختارلازم بر روي اين داده ها ميباشد.به نحوي كه با شناسايي دقيق ماهيت و 

  هاي ساخت يافته را تشكيل مي دهد.ديدگاه داده ها،ستون فقرات روش تحليل و طراحي سيستممي يابد. 

  ديدگاه رويدادها: -ج

مشخصه قعي بر روي سيستم مورد توجه قرار ميگيرد. رخدادهاي جهان وابر اساس اين ديدگاه،تأثير زمان و 

مان و تغييرات حاصل از زت و مأموريت آن،انطباق سيستم با ديدگاه رويدادها،پويايي و انعطاف پذيري آن اس

  پديده هاي بيروني مي باشد.
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  رويكرد كل به جزء:

تصويري كلان حركت ميكند،بدين معنا كه ابتدا  از كل به جزء SSADMروش تحليل و طراحي ساخت يافته 

تصويرهاي تفصيلي و تشريحي را ارائه  و جامع از سيستم ترسيم مي نمايد،سپس در چارجوب تصوير كلان،

ديگر ام حركت از يك راهكار به راهكار هم در مورد هر يك از راهكارها و هم به هنگ اين نگرش، مي دهد.

  اربرد دارد.ك

  و منطقي:مدل هاي فيزيكي 

مورد بررسي منطقي و فيزيكي اجزاي سيستم را از دو ديدگاه  SSADMروش تحليل و طراحي ساخت يافته 

تمايز بين دو  ساخت يافته،مده در تجزيه و تحليل سيستم هاي به نحوي كه يكي از مفاهيم ع قرار مي دهد.

جود دارند و با تمام كاستي ورتي كه واجزاي سيستم به همان ص بر اساس ديدگاه فيزيكي، ديد گاه مذكور است.

تصويري از وضعيت مطلوب  بر اساس ديدگاه منطقي،ن داده مي شوند. محدوديت هاي ناظر بر آنها نشاها و 

  نشان داده مي شود. قعي دور هستند،محدوديت دنياي واراي سيستم در حالي كه از هر نوع اج

  : SSADMيا   Structured Systems Analysis Design Method  ساختار كلي 

  دارد. وظيفه  ١٤٩ –گام  ٣٣ –مرحله ٧-ماژول  ٥ 

  :    SSADMماژول هاي 

  ٠مطالعات امكانسنجي ( مرحلة :  ١ماژول ( 

  ٢و  ١تحليل نيازمنديها (مرحلة :  ٢ماژول ( 

  ٣تعيين و توصيف نيازمنديها ( مرحلة :  ٣ماژول ( 

  ٥و  ٤منطقي ( مرحلة تعيين و توصيف سيستم :  ٤ماژول ( 

  ٦طراحي فيزيكي ( مرحلة :  ٥ماژول ( 

  

  : SSADMمراحل 

  امكانسنجي مطالعات – ٠مرحلة  

  موجود سيستم بررسي – ١مرحلة  

  اريك سيستم هاي گزينه ارائة – ٢مرحلة  
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  نيازمنديها توصيف – ٣مرحلة  

  فني سيستم هاي گزينه ارائة – ٤مرحلة  

  منطقي طراحي – ٥مرحلة  

  فيزيكي طراحي – 6مرحلة 

 

  

ست و مرحله ي دوم : ال و طراحي يهر جا دو مرحله اي بود مرحله اي اول : تحل SSADMدر  نكته:

  تصميم گيري 

  : مرحله امكان سنجي٠مرحله ماژول اول ، 

مي باشد دراين مرحله قلمرو پروژه تعريف مي شود تا امكان مرور كامل  امكان سنجيمرحله  :٠مرحله 

  فراهم گردد .

  32
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feasibility report

Step 03
Select feasibility 
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Step 02
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context diagram

DFDسطح اول فيزيكي 

LDM و DFDمورد استفاده قرارا مي گيرند 

 ها كه گزينة LDM و DFDزير مجموعه ايي از 
.برگزيده شده را توصيف مي كنند

LDM 

 امكانسنجي0ماجول 
Stage 0  feasibility
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  : آمادگي براي امكان سنجي ، ارزيابي محدوده پروژه ٠١٠گام 

  هدف اين گام بررسي نيازمندي هاي سيستم هاي جديد است :: تعيين مشكلات ٠٢٠گام 

هدف اين گام تعيين بهترين گزينه با در نظر گرفتن شرايط كاري : :انتخاب گزينه امكان سنجي ٠٣٠گام 

  براي حل مشكل است 

ورد يكپارچگي امكان هدف اين گام اطمينان يافتن در م: : جمع بندي گزارشات امكان سنجي ٠٤٠گام 

  سنجي مي باشد.

  

  ماژول دوم : تحليل نيازمندي ها 

سعه مي شود يا تو يلبرد سيستم جديد جايگزين قدر بسياري از موا: ( بررسي وضع موجود) مرحله اول

مي يابد يعني شناسايي و تحليل كامل مشكلات و تشخيص نيازهاي جديد صورت مي گيرد، در بررسي وضع 

حركت مي كنيم (يعني اول شرايط را مي بينيم، مدل مي  يمنطقطراحي فيزيكي به طراحي موجود از 

  منطقي) . –سازيم، و مستند مي كنيم = فيزيكي 

  هدف اين گام تعيين محدوده سيستم است : : پايه ريزي چارچوب تحليل ١١٠گام 

  هدف اين گام بررسي و تعيين نيازها مي باشد : : بررسي و تعيين نيازها ١٢٠گام 

  : بررسي پردازش جاري ١٣٠گام 

  : بررسي داده هاي جاري ١٤٠گام 

  مزمان انجام مي شود به طور موازي و ه ١٢٠، ١٣٠، ١٤٠: گام هاي نكته

  از خدمات جاري  ي: استنتاج ديدگاه منطق١٥٠گام 

  : جمع بندي نتايج و بررسي ها ١6٠
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، هدف اين مرحله تاييد كاركردهاي سيستم جديداست از بين آنها  )گزينه ها و راهكارها(: مرحله دوم

   .تصميم گيري اتفاق مي افتد

  : تعريف گزينه ها و راهكارها ٢١٠گام 

  : انتخاب گزينه ٢٢٠

  ماژول سوم : تعيين و توصيف نيازمندي ها

نيازهاي كاربران راتعريف مي نمايد در واقع اين و  SSADMپروژه  مرحله اصلي و اساسي مرحله سوم:

  حركت از تحليل به سوي طراحي است. مرحله

  : تعريف پردازش سيستم مورد نياز ٣١٠گام 

  : ايجاد مدل داده هاي مورد نياز ٣٢٠

  : استنتاج كاركردهاي سيستم (تحليل كل به جز) ٣٣٠

هدف اين گام :  : گسترش مدل داده هاي مورد نياز ( بر خلاف گام قبل تحليل جز به كل است ) ٣٤٠

   .داده هاست ياستخراج ساختار منطق

  نمونه سازي سيستم مورد نياز  ٣٥٠

  گسترش ويژگي هاي پردازش  ٣6٠

  هدف اين گام مرور نياز هاي كاركردي است : :  تاثير اهداف سيستم ٣٧٠

  : جمع بندي مشخصات نيازها ٣٨٠
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  ماژول چهارم: طراحي منطقي 

فصيلي براي پياده هدف اين مرحله ايجاد يك برنامه ت): ارائه گزينه هاي فني سيستم( مرحله چهارم:

  سازي سيستم است.

  اين مرحله دو گام دارد  نكته :

در اين گام محدوديت هايي كه در انتخاب محيط فني وجود :  : تعريف گزينه هاي فني سيستم ٤١٠گام 

  دارد را مشخص مي كنيم كه شامل محدوديت هستند: بيروني و دروني 

 ميكند  پيدا محدوديت بيروني: محدوديت خارجي اي است كه در كل پروژه مصداق 

 دروني: محدوديتي است كه توسط كاركنان در قلمروهاي خاصي از پروژه مشخص مي  محدوديت

 گردد.

مي شود و يك گزينه ها به هيات رئيسه يا هيات مديره ارائه : هاي فني سيستم  : انتخاب گزينه٤٢٠گام 

  گزينه انتخاب مي شود.
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بايد  طراحي بدون در نظر گرفتن قيود فيزيكي كار است طرح حاصل )طراحي منطقي( مرحله پنجم:

  .باشد و در سيستم هاي مختلف كه نرم افزار روي آن نصب مي شود قابل اجرا باشد  ماهيتي منطقي داشته

جهت تقويت ارتباط كاري با مجموعه اي از ساختار هاي ديالوگ :  بر: تعريف ديالوگ هاي كار٥١٠گام 

  سلسله مراتب موجود است.ساختارمندي 

گرفتن تصويري از اثرات رويدادهابر روي مدل منطقي داده ها و : : تعريف پردازش هاي به هنگام رساني ٥٢٠

   .اضافه كردن جزييات مي باشد

  : تعريف نحوه پردازش هاي پرس و جو٥٣٠

  : جمع بندي طراحي منطق ٥٤٠

  

دراين مرحله طراحي منطقي برمبناي محيط فني منتخب كه درمرحله  )طراحي فيزيكي( مرحله ششم :

  بدست آمده به طراحي فيزيكي تبديل مي شود . ٤

محيط پياده سازي مورد بررسي قرار ميگيرد، نقاط قوت و ضعف : : مهيا شدن براي طراحي فيزيكي 6١٠گام 

  مورد بررسي قرار مي گيرد

مدل منطقي داده هاي مورد نياز با استفاده از فنون طراحي منطقي : : ايجاد طراحي داده هاي فيزيكي 6٢٠

  به فيزيك تبديل مي شود 

  : ايجاد نگارش پياده سازي 6٣٠
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  : بهينه سازي طراحي فيزيكي داده ها 6٤٠

  : كامل نمودن مشخصات كاركرد (كاركرد مشخص مي شود) 6٥٠

  : تحكيم رابطه پردازش ها 66٠

  كي : جمع بندي و طراحي فيزي6٧٠

  

   SDLC: (The systems development life cycleها به شكل كلان ( چرخه توليد سيستم

  مراحل اين چرخه عبارتند از :

 برنامه ريزي استراتژيك  

 امكان سنجي 

 تحليل  

 طراحي  

 پياده سازي  

 نگهداري 

  

  

  

  

  

 

59

SSADM Version 4
Stage 6:  Physical Design

Step 610
Prepare for physical 

design

Step 630
Create function 

component 
implementation map

Step 620
Create physical data 

design

Step 640
Optimise physical data 

design

Step 650
Complete function 

specification

Step 660
Consolidate process 

data interface

Step 670
Assemble physical 

design
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  : SDLCو    SSADMتفاوت 

  

  
١(SSADM طرح ريزي اوليه را پشتيباني نمي كند. 

 منطبق نيستند. SDLCدقيقاً بر گامهاي  SSADMمراحل )٢

نشده  هيچ نوع راه نمايي پيش بيني  SSADMجهت مرحلة نصب ، استقرار ، نگه داري و مرور نيز در )٣

  است.
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  فصل يازدهم :  اينترنت اشيا 
 مقدمه 

دريافت ايميل، دسترسي به محتوا امروزه انسان ها در سراسر دنيا از اينترنت براي جست و جو در وب ارسال و 

و خدمات چند رسانه اي ، بازي هاي كامپيوتري، شبكه هاي اجتماعي و شبكه هاي ارتباطي و ... استفاده مي 

  كند .

در حالي كه مردم بيش از پيش به اطلاعات جهاني دسترسي دارند، موج ديگري در راه است كه در آن به 

پرتاب جهاني نگريسته مي شود اين موج جديد به اشيا و ماشين هاي استفاده از اينترنت به عنوان سكوي 

  هوشمند امكان برقراري ارتباط مي دهد.

شكل اصلي ارتباط دراينترنت ارتباط فرد با فرداست اما اين موضوع قابل پيش بيني است كه در آينده اي 

از شكل ساده به اينترنت اشيا نزديك هر جسمي از يك راه خاص قابل شناسايي و آدرس دهي باشد واينترنت 

براي فرد باشي و شي باشي گسترش مي يابد . به ارتباطتبديل شود اشكال ارتباطات از ارتباط فرد با فرد 

ملموس شدن اين ساختار مثالي ارائه مي كنيم : فرض كنيددر حال رانندگي به سمت خانه هستيد كه اخطاري 

راي آن تهيه كنيد در حال خريد جوهر چاپ گر اخطار ديگري از چاپ گر خود دريافت مي كنيد كه جوهري ب

از انبار دريافت مي كنيد تانوشيدني تهيه كنيد چون در مغازه آن طرف خيابان به حراج گذاشته شده و با 

غذاي انتخابي شما در مهماني شام آخر هفته هم خواني دارد تمام اين اتفاقات به اين دليل امكان پذير شده 

اي يك چاپ گر هوشمندو يك سري حسگر در خانه كه همگي آنان به تقويم و موقعيت آني شما است كه دار

كه در آينده نه چندان دور در اختيار ما از طريق گوشي هوشمند دسترسي دارد اين در واقع يك امكان است 

  قرار مي گيرد.

  :اينترنت اشيا 

 طيمح ليو وسا اياز اش يارياشاره دارد به بس يكلبه طور :   IOT اي (Internet of Things) اياش نترنتيا

هوشمند و  يهاموجود در تلفن يهاشنيكيمتصل شده و بتوان توسط اپل نترنتيكه به شبكه ا مانرامونيپ

 .شوند تيريتبلت كنترل و مد
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ترموستات  نيزد ترموستات است. شما با استفاده از ا توانيكه م يمثال نيتر و قابل درك نيتراز ساده يكي

ترموستات  نياست كه ا نينكات ا نيتراز جالب يكيو  ديمنزل خود را كنترل كن يخود دما ليبا موبا ديتوانيم

كه شما  ييدما را با توجه به دما ديشما خواب هست هك يو زمان رديبگ اديزمان خواب و ... شما را  توانديم

سرد شود.  ايخانه شما گرم  يكه نصف شب هوا ستين يبه نگران يازين گريكند، پس د ميتنظ ديدوست دار

 !است داريها بترموستات تمام شب نيا

خانه هوشمند  جاديا يرا برا يمختلف يحسگرها زيشده ن يداريكه توسط سامسونگ خر نگزيشركت اسمارت ت

منزل شما  وارد يچه شخص ديمتوجه شو ديتوانيسنسورها م ني. با استفاده از ادهديشما قرار م اريدر اخت

 افتيآب در ستميس يبه نشت وطمرب يگزارش زيكردن آب ندر صورت چكه يو حت شودياز آن خارج م ايشده و 

 .ديكن

 يهاتيبه عنوان مثال دستبند هوشمند مخصوص فعال ستم،ياكوس نيموجود در ا يابزارها يبا گسترش و ارتقا

از سوارشدن بر  شيپ يحت ايها را خاموش كند و و چراغ ونيزيشما، تلو دنيبه محض خواب توانديشما م يبدن

انتخاب و در صورت  خودروشما به مقصد توسط  دنيرس يبرا ريمس نيمشخص، بهتر يخودرو در زمان

در  توانيم ستميس نيكلان از ا اسيبه شخص مقابل ارسال شود. در مق يامكيبه محل قرار، پ دنيررسيد

 تيفيك يبررس ايو  هانگيموجود در پارك يخال يمانند شمارش تعداد فضاها يشهر يهاتيجهت بهبود فعال

  .بهره برد زين يكيتراف تيشهرها و وضع يآب و هوا

طبق انقلاب اينترنتي كه در گذشته انجام شده امكان ارتباط افراد و تبادل اطلاعات در هر كجا و هر زمان 

ي علاوه بر نشستن جلوي رايانه مي توانداز تلفن هاي همراه فراهم شده است افراد براي اتصال به شبكه ي جهان

اتصال اشيا به شبكه  يو رايانه هاي همراه استفاده كنند مرحله ي بعدي اين انقلاب تكنولوژيكي به طور منطق

ارتباطات است كه با تعبيه كردن فرستنده يا گيرنده سيار در اقلام و اشيا معمولي شكل هاي جديدي از ارتباط 

بين خود اشيا هم فراهم مي شود اينترنت اشيابه طريقي يك مسير هدايتي به اان اشيا و با افراد و حتي ممي

سمت جهان هوشمند با محاسبات فراگير و شبكه هاي سيار است هدف آن آسان كردن وظيفه هاي مختلف 

كه در اطراف ما در حال براي كاربران است و فراهم كردن وظايف ديگر مثل نظارت آسان بر اتفاقات مختلفي 

  رخ دادن است.

از برقراري ارتباط در هر زمان و هر مكان براي هر كس به سمت  (ICT)در دنياي فناوري اطلاعات و ارتباطات 

  برقراري ارتباط در هر زمان و هر مكان به هر كس و هر چيز پيش مي رويم.
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توسط كوين اشتون مورد استفاده قرار گرفت او  ١٩٩٩براي اولين بار در سال  :  تاريخچه ي اينترنت اشيا

جهاني را توصيف كرد كه در آن هر چيزي از جمله اشيا بي جان براي خود هويت ديجيتال داشته باشند و به 

  مي دهند آنهارا هدايت كنند سازمان دهي و مديريت كنند. كامپيوتر ها اجازه

  به هم متصل شوند.ي يتعامل داشته باشند لازم است به شيوه ها ينترنتو يا با شبكه ا براي اينكه اشيا با هم

  اين اتصال به دو صورت ، صورت مي گيرد : با سيم و بي سيم .

  :ابزار اتصال 

چيپ ست هاي مبتني بر فركانس هاي راديويي و شبكه هاي حسگر بي سيم هستند كه به ترتيب كار شناسايي 

داده ها را از  PLCصورت مي گيرد  PLCآيتم ها و حس كردن محيط اطراف را اتصالات با سيم از طريق 

  طريق واسطه هاي الكتريكي جا به جا مي كند .

: به طور كلي اين فناوري از تجهيزات زير RFIDنس هاي راديويي چيپ ست هاي شناسايي مبتني بر فركا

جهت پياده سازي كمك مي گيرند: بر چسب، برچسب خوان، آنتن تقويت كننده سيگنال نرم افزار مديريت 

گاه دريافت كنده جابه جا مي ده ودستناطلاعات، بانك اطلاعاتي ، امواج راديويي اطلاعات را بين ارسال كن

ه ارسال كننده اطلاعات بر چسب و به قطعه دريافت كننده اطلاعات بر چسب خوان گفته مي به قطعكند. 

شود، بر چسب غالبا بر روي شي قرار مي گيرد آنتن جهت انتقال سيگنال هاي راديويي بين بر چسب خوان و 

ري شده وجود داده هاي جمع آوبر چسب استفاده مي شود نرم افزار مديريت اطلاعات نيز به منظور پردازش 

  .دارد

با اين باركد ها متفاوت است زيرا داراي يك سيستم اتوماتيك پويش گر است تفاوت اصلي   RFIDنكته :

  .حجم زيادي از اطلاعات را داراستداراي قابليت حمل  RFIDدودراين است كه  اين

  نياز به وجود خط ديد براي جمع آوري داده و ارتباط ندارد . RFIDدر 

  :RFIDچند نمونه از كاربردهاي 

 عوارض پرداخت الكترونيك بزرگراه ها )١

 SCMيا مديريت زنجيره تامين )٢

 رف پزشكي صاسلامت الكترونيك يا م)٣
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اينترنت اشيا توصيف كننده سيستمي است كه در آن اشيا در دنياي فيزيكي و با استفاده از حسگرهايي كه 

متصل هستند از طريق تكنولوژي ارتباطي با سيم و بي سيم به اينترنت در درون اشيا قرار دارد يا به آن 

  متصل شده اند و به تبادل اطلاعات مي پردازند.

استفاده  ,RFID, NFCمحلي نظير بلوتوث، واي فاي،  اين حسگرها مي توانند از انواع متنوعي از ارتباطات

رانيز دارد  3G,4G,5G,GPRS,GSMد كند حسگرها هم چنين توانايي اتصال منطقه اي گسترده همانن

  به عبارت خيلي ساده اينترنت اشياتوانايي هاي زير را دارد:

  .اشيا بي جان و جاندار را به هم متصل كند)١

  مي شود  ها استفاده از حسگرها براي جمع آوري داده )٢

  را تغيير مي دهد كه ارتباط برقرار كند. IPاز شبكه  قسمتي )٣

توانايي كوچك شدن و ارسال مداوم را دارد تعداد دستگاه ها يا گره ها در  هادر اينترنت اشيا داده  نكته:

اينترنت اشيا بزرگ تر از كامپيوتر هاي شخصي است ارتباطات ماشين به ماشين و هوشممند به كسب و 

 زارهاي خاص انجام دهدها و يا نرم افركارها اجازه مي دهد تا وظايف اصلي خود را بدون وابستگي به سرو

  البته بايد توجه كرد كه چالش هاي درباره ي شبكه و امنيت آن وجود دارد.

 :مثال هايي از اينترنت اشيا 

 Smart Barbed Wire  :يا :سيم خاردار هوشمند )١

  

  : تفنگ هوشمند )٢

  

بلوك سنسور است كه قابليت تست  ٤يكي از لوازم جانبي جديد آيفون است داراي  Lapkaلابكا : )٣

بررسي دما و رطوبت محيطي كه در آن قرار داردو هم چنين تشخيص اشعه هاي ،  غذاهاي ارگانيك
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تابشي هاي الكترو مغناطيس را دارد مثلااگر بلوك سنسوري كه براي تست غذاي ارگانيك مضر 

  دلار است. ٢٢٠ حدودا قيمت آن ؛ به يك ماده غذايي يا آباستفاده مي شود را 

  

با يك ضربه آهسته روي آن زندگي ديجيتال  :  An Intelehhigent Mirrorينه هوشمند يا آ)٤

جلوي چشمان ظاهر مي شود ميتواند با اتصال به اينترنت اطلاعات مورد علاقه تان را نمايش دهد هم چنين 

يشن دارد شمامي توانيد با استفاده از آن اطلاعاتي مثل اخبار، وضعيت آب و هوا ، تبليغات كقابليت نصب اپلي

و سرگرمي ها را ببينيد قابليت مفيد ديگري اين است كه مي توانيد توسط آن به دوستانتان در شبكه هاي 

  ور استفاده كنيد .و آسانس WCاجتماعي بپيونديم اين وسيله هوشمند را مي توانيد در اتاق كار خواب حتي 

  

 :قالب كيدو روح در  تايد گيوب اياش نترنتيا

ها، حجم موجود در كارخانه زاتتجهي تا گرفته يدنيپوش زاتياز تجه نترنت،يدستگاه متصل به ا هاونيليم

  .كننديم ديداده تول يانبوه

 يما م رامونينسبت به آنچه پ ديجد نشيب جاديداده منجر به ا يحجم غول آسا نيو پردازش ا يجمع آور

  .شوديگذرد م

با انواع و اقسام بازخوردها از   جيتا به تدر شوديداده موجب م ليتحل كرديو رو اياش نترنتيا يريكارگ به

 .ميمواجه شو ايها و اشجانب دستگاه

با نشان  دهند،يرا نشان م اياش نترنتيشده توسط ا يجمع آور يهاپردازش داده جيكه نتا ييمثلاً داشبوردها

  .كننديها به ما كمك مبازده آن يسازنهيدر به آلاتنيماش يبازده زانيدادن م

دستگاه، و  ياز خراب شياخطار پ افتيدر اء،ياش نترنتيداده و ا ليتحل كرديرو يريبه كارگ جياز نتا گريمثال د

به شكل  راتيو تعم ينگهدار اتيتا عمل شودياست كه موجب م ديزمان از كارافتادن خط تول ينيب شيپ

  .ابديكاهش  ديتول يهانهيهز قيطر نيكاراتر انجام گرفته و از ا
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 يا هوش تجاري  BIفصل دوازدهم : 

            Business Intelligenceيا 

 :) Business Intelligenceهوش تجاري (  
ها، آنها را به سوي پشتيباني رايانه اي از  عوامل و تغييرات سريع در محيط عمليات شركت ها و سازمان  

عملياتشان سوق مي دهد. بدين معني كه فشارهاي خارج از شركت ها منجر به ايجاد رويكرد پاسخ در 

سازمان ها مي شود كه با توجه به سرعت محيط، اين پاسخ ها بايد با سرعت همراه باشد؛ چرا كه محيط 

به پاسخ هاي سريع، لازم است سامانه هاي رايانه اي به كمك شركت  بسيار رقابتي است و لذا براي دستيابي

  ها بيايند. سامانه هاي رايانه اي مي توانند فرآيند پاسخ را تسهيل و تسريع نمايند.

در ذيل مدلي از فضا و فشارهاي خارجي كسب و كار ها و نيز پاسخ ها و چگونگي حضور سامانه هاي رايانه 

  اي ارايه شده است

  

 انه هاي رايانه اي به مديران و كسب و كارها به روش هاي مختلفي كمك مي كنند:سام

 .محاسبات را تسهيل مي كنند و سرعت انجام آنها را افزايش مي دهد  

 .ارتباطات و همكاري ها را بهبود مي دهند  

 .بهره وري افراد را افزايش مي دهند  

 دهد مي بهبود را آن   مديريت داده ها را ممكن مي كند و.  

 .قابليت دسترسي ها را افزايش مي دهد  
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اين روش ها منجر به ساخت تصميم هاي اساسي براي كسب و كارها مي شود كه در مجموع سازنده سيستم 

هاي تصميم يار براي سازمان ها، شركت ها و در مجموع كسب و كار مي شود. استفاده از سيستم هاي 

  ر خلاصه مي توان به روند ذيل اشاره كرد:تصميم يار سابقه ديرينه اي دارد كه به طو

  

  

) در دانشگاه Decision Support System» (سامانه هاي تصميم يار«واژه  ١٩٧١اولين بار در سال     

MIT  به كار برده شد كه مركز اصلي آن بر اتخاذ تصميمات نيمه ساخت يافته و ناساخت يافته عنوان

  گرديد.

) معرفي نمود Umbrella Termهوش تجاري را به عنوان يك واژه چترگونه (، گروه گارتنر ١٩٨٩در سال 

كه شامل مفاهيم و روش هايي مي شد كه به بهبود تصميم گيري در كسب و كار مبتني بر واقعيت ها تاكيد 

  داشت.

لوژي ها، فرآيندها، واز متد موعه اي) هوش تجاري را مجForresterموسسه فارستر ( ٢٠٠٨در سال 

  ها و تكنولوژي هايي تعريف كرد كه داده هاي خام را به اطلاعات مفيد و معنادار تبديل مي كند. معماري

هوش تجاري را شامل تحليل هاي كسب و كار  ٢٠١٠) در سال Thomas Davenportتوماس داونپورت (

)Business Analyticsتحليلي بر خط ( )، پردازشOLAP) پرس و جوها ،(Queries گزارش ها ،(

)Reports) و ابزارهاي هشدار (Alert Tools.تعريف كرد (  

رويكردهايي كه در اكثر تعاريف از هوش كسب و كار به آنها اشاره شده است، ناظر بر سه حوزه در اين     

فرآيندي، رويكردهاي تكنولوژيكي و رويكرد محصول كه در  -مفهوم مي باشد كه شامل رويكردهاي مديريتي

  شاره شده است.جدول ذيل به آنها ا
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  :چشم انداز هوش تجاري

  

  شايد بتوان به طور خلاصه چشم انداز هوش تجاري را اينگونه مطرح كرد:

در ارتقاء عمليات و فرايندهاي كليدي كسب و كار از طريق تامين اطلاعات و دانش حياتي كسب و كار «

  ».زمان درست، قالب درست و براي همه سطوح سازماني 

  : اهداف هوش تجاري

  لذا اهدافي را كه هوش تجاري به دنبال آن است را مي توان به صورت ذيل خلاصه كرد:

  ».بهينه سازي، تحليل،كنترل و ديده باني عمليات و فرايندهاي كسب و كار«

  

 رويكرد مديريتي / فرآيند تكنولوژيكي محصول

توصيف هوش تجاري به عنوان 

يك محصول نوظهور كه نتيجه 

هاي دقيق تحليل عميق داده

كسب و كار، و همچنين 

هاي تحليل با استفاده از شيوه

 ابزار هوش تجاري.

ها و تمركز بر روي ابزار

هايي كه ثبت، تكنولوژي

دستكاري و ترميم، 

تحليل اطلاعات را 

سازند.ممكن مي  

تمركز بر روي فرآيند جمع آوري 

داده از منابع داخلي و خارجي، و 

تحليل آنها به منظور توليد اطلاعات 

 مرتبط براي بهبود در تصميم گيري.
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  : كاركردهاي هوش تجاري

  تجاري، سه كاركرد اصلي در كسب و كارهاي مختلف ايجاد مي شود كه عبارتند از:به دنبال اهداف هوش 

  ايجاد ديد: گذشته و حال كسب و كار ها را براي پيش بيني آينده به كار مي گيرد.

 Key Performanceعملكردي كليدي ( مديريت و تحليل عملكرد كسب و كار: شاخص هاي

Indicators, KPI.را تعريف مي كند (  

  گزارش دهي: گزارش هاي لحظه اي و دست اي ايجاد مي كند.

  

   

  :رويكردهاي تكنيكي

از سوي ديگر لازم است تكنيك هاي لازم براي تحليل داده هاي مختلف به كار رود. در شكل زير رويكردهاي 

  مختلف تكنيكي براي استفاده از انواع داده ها نشان داده شده است.
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اهداف لازم است كسب و كار از ديدگاه عمليات و فرايندهاي بنگاه به درستي تحليل براي رسيدن به اين 

  گردد كه در شكل زير به آن اشاره شده است.

  

  : تحليل داده ها

ينه وجود دارند، بسيار ساده شده مامروزه تحليل داده ها با استفاده از ابزارها و تكنيك هايي كه در اين ز

  مختلفي دارد كه در ذيل به آنها اشاره مي شود: است. تحليل داده ها انواع

توانند با پايگاه كه مي) SPSSهاي تحليل آماري مانند (): بستهStatistical Analyticsتحليل آماري (

  ها در ارتباط باشند.داده

ايگاه ها و قواعد آماري از پكند تا دانش را به شكل الگو): داده كاوي جستجو ميData Miningداده كاوي (

  هاي بزرگ به طور خودكار كشف نمايد.داده

): يك پايگاه داده تحليلي، اطلاعات جمع آوري شده از منابع متعدد Analytical DBپايگاه داده تحليلي (

هاي كند. براي كسب و كارها را بر اساس يك طرح يكپارچه در يك سايت ذخيره ميرا بايگاني نموده و آن

  هاي متعدد، داده توليد نمايند.هاي متعدد و در صورت امكان در سايتشبزرگ مهم است كه از بخ

  پايگاه داده تحليلي

هاي منابع اطلاعاتي مختلف و حتي ناهمگن، تحت يك ساختار و در اده جمع آوري شده از دادهد منبع« 

  »هاي تحليلي كاربران است.گويي به پرسشيك محدوده وسيع زماني با هدف پاسخ

داده تحليلي تفاوت هايي را با پايگاه هاي عملياتي دارند، از جمله مي توان به مشخصات ذيل در پايگاه پايگاه 

  داده تحليلي اشاره نمود:
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 ترپوشش دامنه زماني وسيع  

 يك پايگاه داده يكپارچه حاصل از پردازش چندين پايگاه داده عملياتي  

 هاي كاربردينامههاي پيچيده كاربران و برگويي به پرسشقابليت پاسخ  

  انواع داده ها در پايگاه داده تحليلي

  داده هاي متنوعي در پايگاه داده تحليلي ذخيره مي شوند كه عبارتند از:

 هاي فعلي منابع عملياتيداده جاري: داده  

 هاي قديمي منابع اطلاعاتيداده قديمي: داده  

 هاي مرتبطو پردازشهاي موجود هاي نتيجه شده از دادهداده خلاصه شده: داده  

ها، ديكشنري از اطلاعات پايگاه، راهنمايي جهت نگاشت داده فراداده: شامل اطلاعات مربوط به داده

  از محيط عملياتي به محيط پايگاه داده تحليلي و قواعد استفاده شده براي خلاصه سازي است.

  معماري يك پايگاه داده تحليلي

  سه لايه مي باشد: معماري يك پايگاه داده تحليلي شامل

هاي مسطح و اي، فايلهاي داده رابطهدهد. اين لايه شامل پايگاهمنابع اوليه داده را تشكيل مي لايه زيرين:

  منابع ديگر است.

دهند. سرويس هاي پردازش تحليلي برخط تشكيل ميخود پايگاه داده تحليلي و سرويس دهنده لايه مياني:

  دهند.ط، داده چند بعدي را براي ارائه به كاربران نهايي در اختيار قرار ميهاي پردازش تحليلي برخدهنده

جو و تحليل، داده را از سرويس وها هستند كه با عمليات داده كاوي، پرسسرويس گيرنده لايه انتهايي:

  گيرند.هاي پردازش تحليلي بر خط ميدهنده

و  Inmonه قرار گرفته است كه شامل معماري دو نوع مشهور از معماري پايگاه داده بيشتر مورد توج

  .است شده داده نشان فوق معماري دو ذيل شكل در  است. Kimballمعماري 
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  براي ايجاد يك پايگاه داده تحليلي فرآيند ذيل بايد انجام شود: نكته مهم :
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  : چهارچوب هوش تجاري مايكروسافت

  هوش تجاري شركت مايكروسافت اشاره شده است.در شكل زير به طور شماتيك به چهارچوب 

  

  : اصطلاحات مهم در هوش كسب و كار

  : )Online Analytical Processingپردازش تحليلي برخط (

هاي تحليلي كاربران استفاده گويي سريع به پرسشهايي كه از پايگاه داده تحليلي به منظور پاسخسرويس

افزارها اي از نرمعبارت است از مجموعه OLAPشوند.ناميده مي )OLAPكنند، پردازش تحليلي برخط (مي

هاي مبتني بر يك شيوه چند بعُدي با چندين سطح از مجموع سازي كه براي اكتشاف و تحليل سريع داده

)Aggregationكند.شود، و تصميم گيري را تسريع و تسهيل مي) استفاده مي  

جوي اصلي يا فهم واز به يك زبان پرسني بدون هاتحليل ايتهد قابليت دليل به گيري تصميم شدن آسان 

  شود.ساختار زيرين بانك اطلاعاتي حاصل مي

هاي متداول از پيش ها براي درخواستتر شدن تصميم گيري نيز از اين جهت است كه مجموع دادهسريع

ان محاسبه كاهش يافته و شده اند، بنابراين زم Pre-Aggregateها، محاسبه شده است و به اصطلاح داده

) و DWوجوهاي پيچيده تحليلي به سرعت امكان پذير خواهد بود.پايگاه داده تحليلي (گويي به پرسپاسخ

آيند. در يار به شمار ميهاي تصميم) از جمله عناصر ضروري در سيستمOLAPپردازش تحليلي بر خط (

) قرار OnLine Transactional Processingسوي ديگر پردازش هايي از نوع پردازش تراكنشي برخط (

دارند كه همان طور كه از نامشان پيداست به داده هايي كه از تراكنش هاي روزانه حاصل از عمليات مختلف 

و  OLAPدر فرايندهاي سازمان، حاصل مي شود، اطلاق مي گردد. جدول ذيل نشان دهنده تفاوت هاي 

OLTP  .است  
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   : OLAPمأموريت 

كند. كارخانه ايران خودرو محصولات مختلفي از قبيل پژو، سمند، وانت و غيره را توليد ميفرض كنيد 

خواهند عملكرد هاي مختلف داراي نمايندگي است و مديران كارخانه ميهمچنين، اين كارخانه در شهر

سرويسي است كه وظيفه آن پاسخ  OLAPهاي مختلف را تحليل كنند.فروش محصولات خود در شهر

  يع به سوالات مربوط به كسب و كار است. سوالاتي از قبيل:سر

  ميزان فروش پژو در تهران به چه ميزان بوده است؟ ٩٠در مهرماه سال 

  ترين فروش را داشته است؟در شهر اصفهان كدام نوع خودرو بيش

  چقدر تفاوت دارد؟ ٨٩نسبت به سال  ٩٠ميزان فروش سال 

  رود؟ميتر به فروش كدام رنگ سمند بيش

  تر است؟هاي توليد و ميزان فروش، سود حاصل از كدام محصول بيشبا توجه به هزينه

نيز با هم تفاوتند. در شكل زير ساخت  OLTPبا زيرساخت داده اي در  OLAPزيرساخت داده ها در 

  مربوط به هر يك نشان داده شده است.

  

  : Data Lake ايداده  ياچهيدر

  :كرده است فيتعر گونهنيداده را ا اچهيدر Pentaho شركت گذارانيبن كسون،يد مزيج

آب قرار گرفته   يشده يبندو بسته زيتم يهايكه در آن بطر ديريدر نظر بگ يرا فروشگاه»  تامارتيد« اگر

است كه آب آن  ي، مخزن آب»داده ياچهيدر«است، شده يآسان طراح يمصارف مشخص و با كاربر يكه برا

تا آن را  شوديداده م اچهيوارد در يامنبع داده كيداده از  ياچهيدر كي اتيمحتو .دارد يعيحالت طب
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كه  يفيو اما تعريند. ايسراغ آن ببه يريگنمونه ايشنا و  ش،يآزما يبرا تواننديپركند و كاربران مختلف م

  :باره ارائه كرده است نيدر ا SAS يتامارا دال از كمپان

 توانديهاست كه مآن هيشكل اولخام به يهااز داده يحجم انبوه يسازرهيذخ يمخزن برا كيداده  اچهيدر«

باشد. ساختار داده و ملزومات آن در  افتهيساخت  مهيو ن افتهيساخت  ريغ افته،يساخت  يهاشامل داده

Data Lake شد. دنخواه نييها استفاده شود، تعاز داده ستيكه قرار ن يتا وقت«  

 : (Storytelling Data Visualization)يي يا گوداستان كرديها با روداده يمصورساز

انواع  ريتر از ساتر و آسانراحت اريبوده كه داستان را بس يها به نحوروند تكامل مغز انسان در طول قرن

كه  ياند زمانمحققان نشان داده ر،ياخ يهاسال در  .آورديم اديارائه اطلاعات درك كرده و به  يهاراه

: قسمت مربوط به پردازش شودياز مغزشان فعال م هيناح ٢تنها  شود،يداده م حيافراد توض يبرا يموضوع

 شنوند،يم يهمان موضوع را  در قالب داستان ينقطه مقابل، وقت در  .زبان و قسمت مربوط به درك مطلب

داده  نيتا ارتباط ب كنديمناطق از مغز، به شنونده كمك م نيا تيمنطقه از مغز فعال است. فعال ٢از  شيب

 يبه اشتراك گذار ل،يدل نيهم به  .آورد اديو درك كرده و سپس به  يسازتر خلاصهها را بهتر و راحت

ها را آن يادآوري و داستاني و تعاملي درك  يهادر قالب داده ها   يو مصورساز نيريبا سا هاتيكارها و فعال

  .كنديتر مكاربر ساده يبرا

 يداستان گونه يهيها و اراگزارش يمصورساز يرا برا ريز يامرحله ٥ يمتدولوژ Accenture شركت

  :برديها به كار مداده

  هاگزارش نيمشخص كردن مخاطب-١

  هاگزارش ياشراف بر چارچوب مصورساز -٢

  هاداده يمصورساز يمناسب برا ينرم افزار يو انتخاب بسترها ييشناسا-٣

  هاارائه داستان گونه گزارش يلازم برا يهاانتخاب عناصر و داده -٤

  هاگزارش يو ارائه جاديا ،سازماندهي-٥

  : Metadata ايها فراداده

  .هادرباره داده ييهاداده يعنيها فراداده 

 ،يخاص چگونه، در چه زمان سيسرو كي ايها موضوع است كه داده نياز ا يها، آگاهفراداده يهيهدف از ته

در دسترس  يسيسرو اياست ها فرمت شدهشده است و چگونه داده يجمع آور اي هيته يو توسط چه كس



 ينا لالهـس  اسـتاد :                                                                                                                      تم هاي اطلاعات مديريتسيس 

 MIS                                                                                   ٧٧ گروه مهندسي صنايع   -دانشگاه آزاد تهران شمال 

آنها افزوده  تيروز براهمبوده و روزبه يشده ضرور رهيدرك اطلاعات ذخ يبرا هافراداده .قرار گرفته است

  .شوديم

استفاده  رياز آن در موارد ز توانيهر سازمان است كه م يهااز مجموعه داده يها بخش ارزشمندهفراداد

  :كرد

  )د؟يدار ييهاچه داده ديدانيم ايشما ( آ ياداده يهاييدارا يسازمانده-١

 ياداده ييكه چه دارا ديده حيتوض گرانيد يبرا ديتوانيم ايشما ( آ يدادها ييارائه اطلاعات درباره دارا-٢

  )د؟يدار اريدر اخت

 ديآنها مف يشما برا يهادهند كه داده صيتشخ تواننديكاربران م ايها (آارائه اطلاعات به كاربران داده-٣

  )ر؟يخ ايخواهد بود 

سال  ستيشما تا ب يهابرسند كه داده جهينت نيبه ا تواننديها مكاربران داده اآي( ها داده ارزش حفظ -٤

  هستند؟) ديهم مف گريد

  ي:در بانكدار BI كاربرد

  :هادر بانك ياتيو عمل يمال يوربهره تيريمد يدر حوزه ( KPI ) عملكرد يديكل يها شاخص

  ثروت تيريمد -١

  يانسان يرويمربوط به استخدام ن يها ليو تحل هيتجز-٢

  سبد سهام ليو تحل هيتجز-٣

  عملكرد كاركنان تيريمد-٤

  يكيزيف يها ييدارا تيريمد-٥

  يمال يترازها ليو تحل هيتجز-6

  انيخسارت و ز ليو تحل هيتجز-٧

  كاركنان ليو تحل هيتجز-٨

  انيمشتر تيو شكا يمندتيسطوح رضا-٩

  خطا اصلاح-١٠

  : مهيدر صنعت ب BI كاربرد 

از  ديبا مهيب يآن، شركت ها يرو شيپ يو چالش ها مهيشدن حوزه صنعت ب تريرقابت ليروزها، به دل نيا

  :يخود برا يها و ابزارها تيظرف يتمام
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  ياتيعمل ييبالا بردن كارا-١ 

   سكير تيريمد-٢

   سطح درآمد خود شيافزا-٣

 سان،ينو رهيبرخوردار است: پذ يشتريب يريگ مياز تعداد سطوح تصم گر،يد عينسبت به صنا مهيب صنعت

 مهيدر صنعت ب BIهوش كسب و كار  افزارهاي نرم .انيكارگزاران و مشتر ،يموسسات مال ران،يآمارگ

 ها مورد استفاده قرارشركت يداده ها ميو نظارت بر حجم عظ ليو تحل هيتجز ،يريگزارش گ يبرا تواننديم

،  نهيهوش كسب و كار هستند، به شركت ها در كاهش هز يبر معمار ينرم افزارها كه  مبتن ني. ارنديگ

  .كننديارزش اطلاعات كسب شده از داده ها كمك م ثرشدندرآمد و حداك شيافزا

  : در رستوران ها  BIكاربرد 

  :شده است جاديصنعت ا نيدر ا يمهم كاربرد يها، سه حوزهبا شروع كاربرد كلان داده در رستوران

از  ياريبس يبرا يمشتر جذب : يابيبازار يعني ست،ين ييغذا عيكه تنها مختص به صناحوزه اي -١

 يارهيرستوران زنج كيشعبه از  كي ايكوچك  يرستوران كوچك در شهر كياست، چه  ياتيها حرستوران

جذب كنند.  يشتريب انيمشتر بيترت نياتا به دهديم زهيانگ يبه مشتر يزيبدانند چه چ ديها بابزرگ. آن

 يكل ياز تجربه real-time ليتحل كيتا  كننديم ادهاستف تاليجيد يهانامهها از پرسشرستوران يبعض

  .دست آورنددر رستوران است، به يدر همان زمان كه مشتر يمشتر

مطلوب  تواننديها مبزرگ، رستوران يهااستفاده از داده با :رستوران يدر منو ديجد يهاتميآايجاد -٢

چرا  ديبدان ديخواهيكنند. اگر م يبررس رد،يقرار گ يرا قبل از آن كه در بشقاب مشتر ديجد يبودن غذا

 يپروژه كي يجهيكه از نت ديشده، جالب است بدان ييكايآمر ياز غذاها در منو ياريبس يجزء اصل كنيب

  .شده است فادهاست يكاوداده

اند با استفاده از كلان توانسته هارستوران  : هارستوران يمكان برا نيبهتر نييتع قياز طر يبازده -٣

است كه  يخاص يهاستميدست، استفاده از س نياز ا ي! مثالشتركننديمكان فروشگاه را ب يداده ها، بازده

شكل ممكن انجام دهند.   نيترعيرا به سر يغذا به مشتر ليتحو سازديرا قادر م  يارهيزنج يهارستوران

 ستميس يسازنهيها با بهمك دونالد است.  در ضمن كلان داده يهارستوران ر،يخاز مثال ا يمعروف ينمونه

Drive- thru  اند.رستوران كمك كرده يهنگام شلوغ يزمان انتظار مشتر يبه مك دونالد برا  
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  فراداده  يا  Big Data: فصل سيزدهم  

  
BIG DATA   شود:به چه چيزي گفته مي  

 داده هايي با نرخ توليد بالا)١

  ميحج يداده ها )٢

  متنوع يداده ها )٣

  ود:شيم ديتول  BIG DATAكجا 

  يوب يهاگــزارش

  يمخابرات يها شبكه 

  GPS و يابي ريمس يها ستميس 

  ياجتماع يهاشبكه 

  ينترنتيمتون و اسناد ا 

  ينترنتيبزرگ ا يفروشگاه ها 

  ينترنتيا يجستجوها يهاهينما

  نجوم 

  يمدارك پزشك 

  عكس ويآرش 

  ويديو ويآرش 

  يشناسنزمي يهاپژوهش 
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  د:كن يم ديتول   BIG DATAكجا  ياجتماع يشبكه ها

ت شود از جس يم رهيآن ها ذخ يحركت ها نيهستند و كوچكتر اديز اريبس ياجتماع يكابران شبكه ها

 يبرا ايكنند  يم كيلا ياديز ياز صفحات گونانون ، كاربران در روز پست ها ديكردن گرفته تا بازدوجو 

 يقيموس دئويشود كه شامل عكس و و يمنتشر م ياديز اريبس يپست ها قهيدر هر دق ذارن،يپست كامنت م

 نيبه ا يابيدست يها كاربر در سرار جهان برا ونيليشوند و م يدسته بند ديداده ها با نيباشد كه همه ا يم

شده باشند كه به سرعت  يماندهسا يبه گونه ا ديكنند. داده ها با يسرور درخواست ارسال م ياطلاعات برا

  .شود يكاربران بارگزار يصفحات برا

BIG DATA  د:دار يچه استفاده ا  

   يحركت اجرام آسمان ينيب شيپ :  علم نجوم

  اصلاح محصولات ي  : ديتول يها شركت

  گرانيد اتياستفاده از تجرب :  يقاتيتحق يها شركت

  يمردم شناس : ها  دولت

   محصولات يمعرف : يفروشگاه يها تيسا

  هوا تيوضع ينيب شيپ : يهواشناس

ها ، كاهش زمان و  نهيفراداده سبب كاهش هز يدارند به طور كل يگسترده ا اريبس يها استفاده ها فراداده

  .شود يم يهوشمندانه تر ييها يريگ ميسبب تصم

  : )٢٠١٢شود (مربوط به سال  يم ديتول يچه اطلاعات قهيدر هر دق

  شود يم يراه انداز ديجد تيوب سا ٥٧١

  شود يوردپرس منتشر م يمحتوا تيريدر مد ديپست جد ٣٤٧

  شود يارسال م ليميا ٢٠٤١6666٧

  شود يدرخواست سرچ به گوگل ارسال م ونيليم ٢از  شيب

  شود يبه اشتراك گذاشته م سبوكيمحتوا در ف 6٨٤٤٧٨

  شود يدانلود م APPLE اپ از اپ استور ٤٧٠٠٠

  .شود يمنتشر م نستگراميعكس در ا ٣6٠٠



 ينا لالهـس  اسـتاد :                                                                                                                      تم هاي اطلاعات مديريتسيس 

 MIS                                                                                   ٨١ گروه مهندسي صنايع   -دانشگاه آزاد تهران شمال 

   : )٢٠١٥(مربوط به سال  شود يم ديتول يچه اطلاعات قهيدر هر دق

  شود يدانلود م APPLE اپ از اپ استور ٥١٠٠٠

  شود ياز آمازون انجام م ديبازد ٤٣١٠

  شود يبر قرار م پياسكا قيتماس فقط از طر ١١٠٠٤٠

  شود يانجام م سبوكيدر ف كيلا ٤١6666٧

  شود يارسال م ترييدر تو تييتو ٣٤٧٢٢٢

  شود يآپلود م   YOUTUBE در ديجد دئويساعت و ٣٠٠

  .شود يانجام م نستگراميدر ا كيلا ١٧٣6١١١

 ٢٠١٧در سال  يروند غالب فناور ٧پيشبيني 

 :نموده است يمعرف ريرا به شرح ز ٢٠١٧در سال  يغالب فناور يفوربس ، روندها مجله

همچون گوگل، آمازون و  يبزرگ يهاشركت تلاش :خانه هوشمند يو فناور (IOT) اياش نترنتيا  -١

 همبهمتصل يخانگ لياز وسا نديخوشا ياتجربه جاديا ياپل برا

فراتر از  يعيبه صنا هايفناور نيگسترش دامنه نفوذ ا :(VR) يمجاز تيو واقع (AR) افزوده تيواقع-٢

 .بار دانلود شد ونيليم ١٠٠از  شيگو، بپوكمون ي، باز٢٠١6در سال  يو سرگرم يصنعت باز

براساس  انيبهتر به مشتر يشنهادهايارائه پ يبرا ،يفناور نياز ا استفاده :(ML) نيماش يريادگي-٣

 ديخر كنندههيتوص يهاستميس تميالگور تيتقو) هاآن يقبل يدهايخر(

از  يگريآن، حذف بخش دها و  به دنبال از سازمان يشتريب يندهايفرا يسازكياتومات :ونياتوماس -٤ 

 انيبندانشريغ يمشاغل سازمان

و  يفيك يهاليداده به سمت تحل يو عدد يكم يهالياز تحل حركت :يفيك (Big Data) دادهكلان-٥

 يانسان

 يتاليجياز خدمات د شترياستفاده ب يبرا يسنت يكارهاوكسب تلاش :يكيزيف /يتاليجيد يكپارچگي -٦ 

 يكيزيبه سمت خدمات ف يتاليجيد يكارهاوو حركت كسب

 يبرا ل،يموبا شنيكيهزاران اپل شتريب رواج: :(Everything on Demand) ليممطابق زيچهمه -٧ 

  سهل و خوشايند قيبه طر ان،يمشتر يهااز خواسته يشترينمودن درصد بمرتفع
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  :(Big Data) و كلان داده اياش نترنتيا يفناور ييهمگرا

اطلاعات هستند. از  يآورجمع يبرا ديجد يو ابزارها ياطلاعات ديمنابع جد افتني يهمواره در پ هاسازمان

 شيافزا يبهتر برا يهاو ساخت مدل انيدرك بهتر رفتار مشتر يبرا توانيصورت بالقوه ماطلاعات به نيا

  .سازمان استفاده كرد تيشانس موفق

ها استخراج اطلاعات از داده يها برامنابع در دسترس شركت ابد،ي شافزاي وبمتصل به  يايچه تعداد اش هر

و شبكه چگونه استفاده روز  نترنتيا قيبه هم متصل از طر يايكه اش نيا تصور.خواهد كرد دايپ شيافزا

 ا،ياش نترنتيا يبرخوردار از فناور ي. ابزارهاستين يكار سخت دهد،يقرار م ريافزون از كلان داده را تحت تاث

 انيشترم يطيو مح يرفتار ،ياطلاعات شخص يآوربه جمع ،يو لوازم خانگ يدنيپوش يهايص فناورخصوبه

 ليرا تشك يابيحوزه بازار طلايي دست گر،يكديو كلان داده در كنار  اياش نترنتيا ي، فناور كمك خواهد كرد

  دهند. يم

  : ٢٠١٦در سال تايد گيب ايكلان داده  يهشت موضوع داغ حوزه

  NoSQL يپادشاه )١

  تايد گيدر ب Apache Spark يكاربرد چارچوب محاسبات )٢

  چارچوب نيا يسازياتيبه عمل يتئور ميحركت كسب وكارها از مفاه  Hadoop يهاتكامل پروژه )٣

  كسب و كار تيفيك يبر ارتقا Hadoop چارچوب ريتاث : Big Data ايرشد كلان داده  )٤

  Hadoop سرعت شيافزا قياز طر Big Data ايكلان داده  ترعيسر) رشد ٥

  كننديكمك م كه به كاربران در كاوش انواع مختلف داده ييابزارها )6

  يمحاسبات ابر يآوربا استفاده از فن يبر پردازش مواز يداده مبتن يهارشد انباره )٧

  تايد گيب و Cloud Computing ي، محاسبات ابرIoT اياش نترنتيا ميمفاه همگرايي )٨

قرار خواهند  ريبه شدت تحت تاث ندهيسال آ ١٥ يال ١٠ ياقتصاد و جامعه را ط ييهايچه فناور

  داد؟

 OECD Science, Technology and Innovation  كه در گزارش يموارد نيتراز مهم يكي 

Outlook 2016 نيحاصل از آخر جينتا يبررس .سوال است نيبدان پرداخته شده است، پاسخ به ا 
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مورد  ١٠ زين يفناور ٤٠ نيا نيب از .است يفناور ٤٠نشان دهنده ظهور  ينگارندهيشده آ ليمطالعات تكم

  :موارد عبارتند از نيتر هستند كه امهم هياز بق

  يسه بعد داتيتول)١

  اءياش نترنتيا)٢

  يانرژ رهيذخ شرفتهيپ يهايفناور)٣

  و نانو كرويم يهاماهواره)٤

  يهوش مصنوع)٥

  نانومواد )6

  Big Data ليتحل)٧

  يعصب يها يفناور)٨

  يبلوك رهيزنج)٩

  كيسنتت  يولوژبي) ١٠
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فصل چهاردهم  : داشبورد هاي 

 مديريتي
  داشبورد هاي مديريتي:

 كيگذشته  يو روندها يجار تياز وضع يكيگراف يشياست كه نما يرابط كاربر كي يتيريداشبورد مد

معمولا تك  شينما نيچشم به هم زدن اتخاذ شود. ا كيو در  يآن ماتيتا تصم دهديسازمان را نشان م

  .قابل خواندن است ياست و به سادگ ياصفحه

 كياست. معمولا داشبورد در ” گزارش“ اي ”شرفتيگزارش پ“ يبرا يگريداشبورد نام د يكيزيف يايدن در

 وستهيپ يامكان بروزرسان يكربنديپ نيا شوديداده م شيداده متصل است نما گاهيصفحه وب كه به پا

مانند تعداد قطعات  ديولاعداد مربوط به ت ،يديكارخانه تول كيمثال داشبورد  ي. براكنديگزارش را فراهم م

 يمثال، داشبورد منابع انسان ني. مشابه ادهديدر هر ساعت را نشان م وبيتعداد محصولات مع ايشده  ديتول

 يآزاد را رو يشغل يهاتيها مانند تعداد موقعآن بيو ترك يزنشستگسازمان اعداد مرتبط به استخدام، با كي

  .دهديم شينمودار نما

  :يتيريمد يداشبوردها يبندرده

  :كرد ميتقس ريدسته زسه ها به از لحاظ نقش و كاركرد آن توانيرا م داشبوردها

  يراهبرد اي كياستراتژ داشبورد ]١[

  يليتحل داشبورد ] ٢[

  ياطلاعات اي ياتيعمل داشبورد ] ٣[

از صحت  عيو سر يكل ديبر عهده دارند و د يرا در هر سطح سازمان رانيمد يبانيپشت كياستراتژ يداشبوردها

 شيو پ يياز كارا ييسطح بالا يهاشاخص ينوع رو ني. ادهنديارائه م رندگانيگ ميوكار به تصمعملكرد كسب

ها ) از دادهيماهانه و فصل ،يهفتگ زانه،(رو ستايا يآن رياز تصو يراهبرد يمتمركز هستند. داشبوردها هاينيب

معمولا دربردارنده  يليتحل ي. داشبوردهابرنديبهره م كنند،ينم رييبه لحظه تغ و لحظه وستهيكه به صورت پ

دسته غالبا تعامل  نيهستند. ا يترقيدق يعملكرد يهاشاخص نيو همچن شتريو سوابق ب هاسهيمحتوا، مقا
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نظارت  ي. داشبوردهاافتيدست  نيريز يهاداده اتييبه جز توانيمثلا م كنند،يم يبانيها را پشتبا داده

دارند،  دادهايو رو هاتيبا فعال ميتعامل مستق رايز شونديم يبا نوع اول و دوم طراح يبه صورت متفاوت اتيعمل

  .دارند ازين ياو لحظه عيو به پاسخ سر كننديم رييو لحظه به لحظه تغ وستهيبه صورت پ

  ياز لحاظ تكنولوژ يسازمان يداشبوردها انواع

كه بر  يتجار يندهايفرآ يهاانيدنبال كردن جر يممكن است برا يتيريمد يداشبوردها يو طراح دمانيچ

سپس به  ننديبيسطح بالا را م يندهايكاربران ابتدا فرآ يكيانجام شود. از نظر گراف كننديها نظارت مآن

 يو برا شونديمدفون م سازمانمعمولا در  اتييسطح از جز ني. اشونديارجاع داده م نييسطح پا يهاداده

  .ستنديدردسترس ن يياجرا رانيمد

  :در بازار موفق هستند يتيريسه نوع داشبورد مد امروزه

 مستقل يكاربرد يهابرنامه  

 تحت وب يكاربرد يهابرنامه  

 ها تحت كنترلبرنامه نيا ):يزيروم جتيو/(ابزارك يزيروم يكاربرد يهابرنامه widget 

engine هستند.  

 نيشركت را تحت نظر داشه باشند. از ا يهمه عملكردها تواننديم يو سفارش يتخصص يتيريمد يداشبوردها

اطلاعات،  يحراست، فناور/تيامن ات،ياستخدام، فروش، عمل ،يمنابع انسان يبه داشبوردها توانيدست م

  .اشاره كرد يسازمان يواحدها ياز داشبوردها ياديو تعداد ز يارتباط با مشتر تيريپروژه، مد تيريمد

 ريبه عنوان توانمندساز درگ IT انداز و واحدبه عنوان راه يسازمان يواحدها تاليجيداشبورد د يهاپروژه در

 ياند بستگنظارت انتخاب شده يكه برا ييهاكياغلب به متر يتاليجيداشبورد د يهاپروژه تيهستند. موفق

مناسب داشبورد  ياز محتوا يضمتوازن و عملكرد فروش بع يازيعملكرد، كارت امت يديدارد. شاخص كل

  .هستند يتيريمد

  ي: رابط كاربر يطراح يهاوهيش

 تيراندن و هدا يبرا ازيموردن يورود رندگانيگميتصم يبرا يافزارداشبورد نرم ل،يداشبورد اتومب مانند

و  هاتيخلاصه وضع شينما يممكن است برا يرابط كاربر كي ني. بنابراكنديوكار را فراهم مكسب

  .شود يطراح يالهيم يمانند نمودارها يكيگراف يهاشينما
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  ي : تيرياستفاده از داشبورد مد يهاتيمز

مختلف در سازمان را  يمشاركت واحدها يامكان نظارت كردن بر چگونگ رانيبه مد يتيريمد يداشبوردها

 يتاليجيد يداشبوردها كند،يخوب عمل م يسازمان در كل تا چه حد كيكه  نيسنجش ا ي. برادهنديم

 شيسازمان را نما داز عملكر يآن يريتا تصو دهنديخاص را از هر واحد سازمان گرفته و گزارش م يهاداده

  .دهد

  :عبارتند از يسازمان ياسفاده از داشبوردها يايمزا

  عملكرد يهااسياز مق يريتصو شينما)١

  يمنف يو اصلاح روندها ييشناسا ييتوانا)٢

  ياثربخش يريگانداه)٣

  دهنديم شيرا نما ديجد يكه روندها ييهاگزارش ديتول ييتوانا)٤

  يتر بر اساس هوش تجارآگاهانه ماتياتخاذ تصم ييتوانا)٥

  يو اهداف سازمان هاياستراتژ ييهمراستا)6

  دارد ازين چند گزارش ديگزارش، نسبت به تول ديتول يبرا يكمتر زمان)٧

  هاينامربوط/ پرت و همبستگ يهاداده عيسر ييشناسا)٨

  يبه صورت آن ستمياز همه س يكل يديآوردن د بدست)٩

  نمونه هايي از داشبوردهاي مديريتي: 
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 يا E-Commerceفصل پانزدهم  : 

  تجارت الكترونيك 

  
 .شوديكه معمولا بخاطر پول انجام م اخدماتياطلاعات  هيارا هرنوع :عام تجارت فيتعر

انجام داد،  web يو تكنولوژ نترنتيبازار را كه بتوان با ا نديابعاد و فرآ تمام :كيتجارت الكترون فيتعار

 . يكيدر قالب الكترون يانجام مبادلات تجار يعني يكيالكترون تجارت .نديگو يم يكيتجارت الكترون

 نترنتيا ژهيبو ،يوتريكامپ يارتباط يبا استفاده از شبكه ها يتجار يها تيفعال هيانجام كل ك،يالكترون تجارت

و  ديتبادل اطلاعات خر ك،يتجارت الكترون لهيتجارت بودن كاغذ است. بوس يبه نوع كياست. تجارت الكترون

انجام خواهد  شتريبانك با شتاب ب دلاتحمل و نقل كالاها با زحمت كمتر و تبا يفروش و اطلاعات لازم برا

ساده  گريكديرا نخواهند داشت و ارتباط آنها با  يفعل يها تيمحدود گر،يكديارتباط با  يشد. شركت ها برا

 يمشتربا هر  كيبه  كيتواند به صورت  يم اني. ارتباط فروشندگان با مشتررديگ يتر صورت م عيتر و سر

  .ادينه چندان ز نهيباشد البته با هز

  : يو سنت كيتفاوت تجارت الكترون

اطلاعات  يباشد. در تجارت سنت يدر نحوه تبادل اطلاعات م يبا تجارت سنت يكيتجارت الكترون يتفاوت اساس

در تجارت  يكرد ول يم دايانتقال پ يپست ستميتلفن و س لهيحداكثر بوس ايارتباطات چهره به چهره و  قياز طر

 يتفاوت باعث بوجود آمدن مشكلات نيا. رديپذ يصورت م يوتريكامپ يتوسط شبكه ها نديفرآ نيا يكيالكترون

هر  ياست. كه البته برا دهيگرد زين نترنتيافراد در ا يواقع تيو شناخت هو انيعدم اعتماد مشتر ت،يامن رينظ

 ي.از جمله تفاوتها ديباش يامكانات خاص م يسر كي دازمنيآنها ن ياجرا يبرا يوجود دارد ول ييراه حلها كي

  اشاره كرد: ريز واردبه م توانيدو تجارت م نيا
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 قهياز چندماه به چند دق يريگميسرعت تصم ديجد ياقتصاد يايدن در : يسرعت گرفتن رقابت تجار  -١

خود را چند برابر كنند و دائماً  يرقابت يايمختلف قادر خواهند بود مزا يرو سازمانها نياست. از ا دهيرس

 نيرا خواهند داشت. از ا يتيموقع نيچن زيآنها ن يرقبا بيترت نيخود را بهبود دهند و به هم يرقابت تيوضع

  .شده است شتريو ب شتريرو سرعت رقابت ب

روز آماده  ساعت شبانه ٢٤هفت روز هفته و  ينترنتيا يهافروشگاه: باز است شهيفروشگاه هم  -٢

 انيفروشنده و هم به سود مشتر يهم به سود شركتها يدائم يدسترس نيهستند. ا انيبه مشتر يرسانخدمت

داشته باشند،  اريقادر خواهند بود اطلاعات موردنظر خود را در مورد كالاها در اخت شهيهم انياست. مشتر

 يبه خدمات، شركتها انيمشتر يسطح از دسترس نيا نيدهند. همچن ديرش خركنند و سفا سهيمقا را متهايق

  بهبود بخشند. يرقابت يهايبرتر شيخود را در جهت افزا يكيتكن يهايدائماً توانمند سازديرا وادار م يتجار

خدمات  افتيدر يبرا انيمشتر يتجارت سنت در:   يكيالكترون يابزارها قياز طر يارتباط با مشتر -٣

سازمان  ايتلفن و با تماس با كاركنان فروشگاه  قياز طر ايملزم هستند در محل فروشگاه حضور داشته باشند و 

 قيبا سازمان از طر انيتعامل مشتر يكيدر تجارت الكترون كنيكنند. ول افتيخدمات موردنظر خود را در

 يو ابزارها يشخص يوترهايخودپرداز، كامپ ينهايمانند ماش يكيالكترون يابزارها همربوط ب يكيصفحات الكترون

  .رديپذيصورت م گريد يكيالكترون

 تيبا مراجعه به سا يمشتر يكيتجارت الكترون در:  تعاملات انجام شده را تحت كنترل دارند انيمشتر-٤

انجام تراكنش  نديكند و در واقع تمام فرآ افتيدر پسندديكه م ياموردنظر خود قادر است خدمات را به گونه

مختلف،  يتهاياز سا داريخدمات موردنظر، زمان د يجستجو نديفرا توانديم يرا تحت كنترل خود دارد. مشتر

را  ديخر ميبا آنها در تماس بود و تصم توانيكه م يو محصولات مختلف، افراد متهايق نيب سةيمقا زانيم

  كاملاً در كنترل خود درآورد.

شركت  اياست، سازمان و  انيكاملاً تحت كنترل مشتر ديخر نديكه فرآ يزمان : يشناخت رفتار مشتر  -٥

مثال  يو نظارت خود درآورد. برا يكنندگان را دنبال كرده و تحت بررسموردنظر قادر است رفتار مصرف

صفحات ملاحظه شده در  ت،يشده، مدت زمان حضور در سا داريد يتهايسامانند وب  ييتهايفعال تواننديم

موردنظر خود را در مورد  گريد يارهاياز مع ياريو بس ديتكرار خر يرفتارها ديمبلغ خر دها،يت، خريسا

و ارائه  يرسانبهبود خدمت يبرا يزيركنندگان تحت مطالعه قرار دهند و براساس آن اقدام به برنامهمصرف

  كنند. انيخدمات موردنظر مشتر
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  : يكيتجارت الكترون يسطح ها

 ميتقس يو مشتر يسازمان ني،بيسطح درون سازمان ٣تجارت به  نياز نظر طرف توانيرا م كيالكترونتجارت 

  را در نظر گرفت يگريد يمدلها توانيم يبطور كل اما .نمود

  Business to Business                            بنگاه ها نيتجارت ب-١

     Business to customer            بنگاه و مصرف كننده نيتجارت ب-٢

     Customer to Customer    تجارت مصرف كننده با مصرف كننده-٣

  Business to Government                  تجارت سازمانها با دولت-٤

       Government to  Government              دولت ها نيتجارت ب -٥

  Customer to Government         تجارت دولت با مصرف كننده -٦

    Customer to Business         تجارت مصرف كننده با بنگاه-٧

  Business to Employer               تجارت شركت با كاركنان-٨

  

به  يخدمت رسان يهستند به جا گريد ياز بنگاه ها در خدمت بنگاه ها يبرخ:   B2Bبنگاه ها  نيتجارت ب

 ديشركت تول كي سايال .شودها ميفروشياينترنتي بين دو بنگاه كه بيشتر شامل عمده تجارت .مصرف كننده

 يشركت ها گرياز انواع مختلف از كالاها و خدمات است كه آن را از د ياريبه بس ازيخودرو است. شركت او ن

  .دارد كنديم هيته

B2Bبطور مثال  اي. انجام شده است نياست كه به صورت آنلا يمعاملات تجار يبه سادگ كيتجارت الكترون

» فروشندگان عمده« اي» بنكداران و فروشندگان عمده«با  »دكنندگانيتول«مانند » تجار نيب يمعاملات تجار«

 يبنگاه قرار دارند تا كالا به دست مشتر نيارزش هر كالا، چند رهيباشد. معمولاً در زنج يم» خرده فروشان«با 

   .فروشد يم ياضافه كرده و آن را به بنگاه بعد يبنگاه قبل صولبر مح ياز بنگاه ها ارزش افزوده ا كيهر برسد. 

  .شوديدو بگاه انجام م نيبالاست،چرا كه ب ارينوع تجارت، معمولاً حجم معاملات بس نيا در

باشد كننده ميمصرفبه معني تجارت الكترونيكي بين بنگاه و   : B2Cبنگاه و مصرف كننده  نيتجارت ب

در اين مدل در يك طرف فروشنده محصول و يا شركت تجاري وجود  شودها ميفروشكه بيشتر شامل خرده

دارد و در طرف ديگر خريدار محصول كه ممكن است اشخاص عادي باشند، اين مدل شايد بيشترين استفاده 

 كنيد بر پايهبينيد و يا از آنها خريد ميي كه ميهاي اينترنترا براي افراد عادي داشته باشد. بيشتر فروشگاه
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B2C  كنند. بطور مثال زماني كه شما از طريق اينترنت سفارش خريد يك كتاب ياعمل مي  CD  افزار يك نرم

  .ايداقدام به اين كار نموده   B2C  را داده باشيد در اصل با استفاده از مدل

كنيد. اقدام به فروش محصولات خود در محيط اينترنت مي  B2C الكترونيكبا استفاده از مدل تجارت  :ايمزا

كنندگان عادي از اينترنت هستند كه به صورت كنند معمولا استفادهخريداراني كه از اين مدل استفاده مي

ن نيز . اين شيوه براي خريدارنندككنند و آن را خريداري مياتفاقي و يا هدفمند با محصولات شما برخورد مي

ها، دريافت اطلاعات كالا و امكان تر كالا نسبت به دنياي واقعي، حذف واسطهداراي مزايايي چون خريد ارزان

  .مقايسه بين محصولات مختلف و امكان دريافت كالا را در محل دارد

قدام به اند و اريزي شدهپايه  B2C هايي كه بر پايههاي موفق و سايتنمونه از:   B2C موفق هاينمونه

 يداخل تيموفق سا ينمونه  .را نام برد  Amazoon توان سايتكنند ميفروش كالا و محصولات خود مي

  اشاره كرد.  Digikalaبه  توانيم

خريد و فروش كاملا تخصصي بوده و خريدار و  B2B هايدر مدل : B2Cو  B2Bهاي مقايسه مدل

باشد و تعداد مشترياني كه خريدها تكراري و در تعداد زياد مي B2B در مدل .شناسندفروشنده همديگر را مي

 B2Bدر مدل.  باشدخريدها در تعداد كم و تنوع خريدار زياد مي B2Cاما در مدل .كنند كم استخريد مي

در نهايت   .شناسند امنيت و صحت اطلاعات به نسبت بيشتر استچون خريدار و فروشنده يكديگر را مي

كند بلكه نحوه و رابطه شما را با مشتريان خود براي شما مشتري جديدي ايجاد نمي B2B توان گفت مدلمي

  .نمايدتر ميبهبود بخشيده و سهل

كننده و به معني تجارت الكترونيك بين مصرف :  C2Cتجارت مصرف كننده با مصرف كننده 

 ترنييپا اريالذكر بسبا دو نوع فوق سهيدر مقا يكينوع تجارت الكترون نيحجم مبادلات ا  . كننده استمصرف

ها مورد استفاده قرار و حراج هادهيمناقصات و مزا يبرگزار يبرا شتريب يكينوع تجارت الكترون نياست. ا

 ريكنند و سا يم يآن آگه متيخود را همراه با مشخصات و ق يكالا انينوع تجارت مشتر ني. در ارديگيم

 يمدل تجار نياز چن واريد شنيكي. اپلندينما يداريتوانند محصولات را مشاهده نموده و خر يم انيمشتر

  .برخوردار است

  :شوديم يبند ميتقس ريفرم ز ٣حداقل به  يكينوع تجارت الكترون نيا

        كه محصولات در حال فروش در وب را به صورت زنده و  eBay مثل يآسان منطقه ا يحراج ها -١

online  گذارديم دهيبه مزا.  
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كاربران  نيب لهايبه اشتراك گذاشتن فا يبرا يپروتكل Napster  مانند مدل  peer-to-peer يها ستميس -٢

  (IRC) هيشب ييها chat با استفاده از

و  eWantedمثل  كننديهم گفتگو م   onlineو فروشندگان به صورت   دارانيكه خر ينترنتيا يبازارها -٣

Excite classifieds.  

مفهوم است  ني، ا)بنگاه به بنگاه B2B تنوع از كي( بنگاه به دولت :    B2Gتجارت سازمانها با دولت  

تبادل اطلاعات و انجام كسب و كار موثرتر  يبرا يمركز تيتوانند از وب سا يم يدولت يكه بنگاه و سازمان ها

كه در آن بنگاه به فروش محصولات،  كيمدل تجارت الكترون(B2G) به دولت  بنگاه .استفاده كنند گريكديبا 

درواقع مجموعه   B2G مدل اي شبكه .اشاره شده است يدولت يسازمان ها اياطلاعات به دولت  ايخدمات و 

آن به  ازيكه در سازمان احساس ن يسازمان دولت اي يپروژه دولت كي يبنگاه است برا كي شنهاداتياز پ يا

 در .شوديكه معمولا به صورت مناقصه برگزار م رديقرار گ يسازمان دولت ديمورد خر توانديوجود آمده و م

طراحي نرم افزاري اين تجارت الكترونيك تهيه يك وب سايت كامل با استفاده از قوانين تجاري مشخص و 

باشد . در طراحي نرم افزاري اين استاندارد كه توسط سازمان تجارت جهاني تهيه گرديده است ضروري مي 

به آن دولت در نظر گرفته  وطتجارت مي بايستي با توجه به مبادلات تجاري با يك دولت قوانين تجاري مرب

  .گردد

 نيب يشامل مبادلات تجار (G2G) دولت ـ دولت يكيتجارت الكترون :    G2Gدولت ها نيتجارت ب

. به گردديمدل استفاده م نيكشورها از ا نيمختلف ب يهانهيدر زم ييانعقاد قراردادها ي. براباشديها مدولت

 G2G از مدل نديقرارداد منعقد نما گريكديصادرات و واردات با  نهيعنوان مثال اگر دو كشور بخواهند در زم

بالاتر  يكمتر و اثربخش نهيبا هز يارائه خدمات عموم يكيدولت الكترون نياديبن يژگيو .ندياستفاده نما

  .باشديم

در  ي. تبادل اطلاعات پزشكباشديدولت م كيتبادل كالا و خدمات و اطلاعات در درون  : يداخل ينهادها 

  .باشدياز آن م ياكشور نمونه كيدر داخل  يدولت يمراكز پزشك نيب

 يانمونه. سامانه اطلاعات شنگن باشديها مدولت نيتبادل كالا و خدمات و اطلاعات ب : يخارج ينهادها 

  .شده است يشنگن طراح مانيعضو پ يكشورها نيتبادل اطلاعات ب لياست از آن كه به منظور تسه

در اين لايه تجارت الكترونيكي كه مسير رسيدن به دولت  : G2Cدولت با مصرف كننده    نيتجارت ب

   . كنندگان ر افراهم مي آوردالكترونيك را هموار مي نمايد دولت يك كشور امكان مبادلات تجاري با مصرف 
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به  يمدل خدمات دولت نياين لايه تجاري مي تواند براي ارائه انواع خدمات دولتي بكار رود وبا استفاده از ا

 كيكه  ييهاقابل توجه آنكه در مدل نكته .رديگيشهروندان قرار م اريدر اخت يكيو الكترون نيصورت آنلا

 نيا يهاتياز فعال ياري. بسخورنديبه چشم م اريبس زين يانتفاع ريغ يهاتيلفعا باشد،يطرف آن دولت م

  .خورنديبه چشم م زين يدولت يدهاياز موارد، سوبس ياريندارند و در بس ييها جنبه درآمدزامدل

  :  رانيدر ا كيتجارت الكترون
 انشانيخودشان به مشتر يكه محصول را از موجود ييهافروشگاه  B2C :ينترنتيا يهافروشگاه)١
اشراف  كنندگاننيتأم يموجود زانينكنند، بر م ينگهدار يموجود زيخودشان ن كهيدرصورت ايو  فروشنديم

 نيمشغول در ا تيساوب نيترشده. شناختهدهنديرا خودشان انجام م يموجود تيريدارند و مد ياطلاعات
 كالايجيها، دآن نيترشدهاند كه شناختهحوزه فعال نيدر ا ياديز يهافروشگاه زين رانيحوزه، آمازون است. در ا

كرد؛  يبنددسته رسانند،يكه به فروش م يبر اساس محصولات توانيم زيدسته را ن نيا يهااست. فروشگاه
محصولات را به فروش  يبنداز دسته يعيوس فيكه ط شوديم ييهادسته شامل فروشگاه كيمثال  يبرا
ها را كار فقط آن يكه در ابتدا يخانگو لوازم تاليجيد يعلاوه بر كالا كالايجيمثال د يبرا رساننديم
محصولات  لويفروشد و مثلاً بام-يم زين يو لوازم ورزش يو بهداشت يشيآرالوازم رينظ يمحصولات فروخت،يم

 زيولات سوپرماركت نبه فروش محص ناليالبسكو و ف مثل يفروشگاه يحت كند،يعرضه م زيو لباس ن مد
چند حوزه  اي كيمحصولات محدود به  يصورت تخصصهستند كه به ييهافروشگاه گري. دسته دپردازنديم

 يو آفتاب يطب يهانكيكه در حوزه فروش ع اريديو د كياپت كيمثال نور ي. برارساننديخاص را به فروش م
 يگريد اريبس يهاو مثال پردازنديكه به فروش محصولات مد و لباس م كسونيو ش كسيبا ايدارند و  تيفعال
  وجود دارند. دستنيازا
بازار هستند و فروشندگان  كيمانند  ترشيهستند كه ب ييهافروشگاه:     C2Cينترنتيا يهافروشگاه )٢

مشغول  تيساوب نيترشدهشناخته. كننديها مراجعه مكهنه خود به آن ايفروش محصول نو  يبرا دارانيو خر
. دهستن هانيترشدهشناخته واريموزاندو و د پور،يش سام،يا يهاتيسا زين رانياست. در ا eBay حوزه نيدر ا
   buy100 اند مثلفعال نهيزم نيدر ا زين يگريد يهاتيسا
به  ترنييپا اريبس متيرا با ق ييكالاها ايها خدمات و فروشگاه نيا :يگروه فيتخف يهافروشگاه)٣

حداقل  كيبه  انيسطح سفارش مشتر دنيكالا منوط به رس ايارائه خدمت  نيو ا كننديارائه م انشانيمشتر
 Grouponگروپان  ايدر دن نهيزم نيفعال در ا تيسا نيترشدهكالا است. شناخته ايهر خدمت و  يمشخص برا

  اند.فعال نهيزم نيدر ا گريد يهاتيسا ياريو بس نجايآل فان،يبرگ، تخفنت زين راني. در استا

  :  كيدر تجارت الكترون تيموفق يراه برتر برا ١٠

 شوديصفحه باعث نم loadيمثل سرعت بالا زيچ چيه :ديخود معطل نكن تياز سا دنيد يمردم را برا-١

برابر است با صفحه load نييپا سرعت،  داشته باشد تياز سا ديبازد يرا برا يشتريب يحوصله  داريخر هك

  .شوديم تيسا load بزرگ باعث كند شدن ريتصاو يبارگذار، تر نييپا لينرخ تبد
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از هر صفحه وب را ، در بالا و  يمهم بخش :هستد يكه مردم به دنبال چگونه اطلاعات ديدرك كن-٢

  .ديو سمت چپ صفحه قرار ده نييپا

مردم  يكدام دسته ها برا ميابيتا در شوديانجام داده م يقاتيتحق :به محصولات يآسان كردن دسترس-٣

كه  ابنيدر يتا مردم به راحت ميكنيم جادياز محصولات ا يا يمنطق يشاخه ها ريمهمتر اند سپس شاخه و ز

  .خواهنديچه م

، ملزومات/كد  محل ، ديو براق نگه دار زيخود را تم طرح :ديمحصولات خودرا ساده كن يطرح صفحه  -٤

صفحه  يو عكس را در بالا قرار داده و از باق لميف ياندازه و رنگ/گالر يها نهيمختصر/گز حيتوض/متيمحصول/ق

  .يو رتبه و نظرسنج يبررس نهيمثل گز  ديياستفاده نما يشتريب اتييجز يبرا

 ديكن يسع نند،يدن احساسات بهتراكردن و نشان د ديتاك يبرا رنگها :ديرنگ را تحت كنترل نگهدار-٥

به همراه  يبه كار بردن رنگها در نام تجار يبرا وهيش نيبهتر. ديمحدود كن ٣كه تنوع رنگ خود را ه حدود 

خاص را در نظر  يپشت رنگها يروانشناس. باشد كساني تياست كه در سراسر وب سا نيمختلف ا يها هيسا

  خواندن مشكل باشد) يبرا توانديآرامش بخش و  قابل اعتماد(زرد:اخطار دهنده و م يمثال رنگ آب يبرا ديريبگ

 ديسف نهيپس زم يبر رو يو خاكستر اهيانتخاب متن به رنگ س نيمتن و همچن نييبالا و پا نيتضاد ب داشتن

صفحه  كي يرنگ را برا اياندازه  راتييدر صورت امكان تغ نيهمچن.  مردم راحتر كند يمطالعه را برا توانديم

  .راكاهش دهد يو نامرتب يتا از درهم ديكن جادياز محصول ا

فروش شمارا بالا ببرد اما  زانيم توانديخوب م يها متن :قابل خواندن باشد حتماكه  ديطمئن باشم-٦

هرچه متن  پس .بزرگ است يكاف يكه مطن به اندازه  ديقابل خواندن باشد،پس مطمئن شو يبه راحت ديبا

  .كننديم ديرا بهتر بدست آورده و از شما خر ازشانيراحتر خوانده شود مردم اطلاعات مورد ن

مختلف به  يايمحصولات از زوا تيفيو باك ديمف رياز تصاو استفاده :تيفيو باك ديمف رياستفاده از تصاو-٧

 يبله  يمشتر ديرا بده يشتريچه شما اطلاعات ب هر ؛ را قرار است بخرد يزيكه چه چ دهدينشا م يمشتر

  .ديگوياز شما م ديبه خر يراحتر

سهولت در مسيريابى يا پيگيرى خريد ، از تكنولوژى مسيريابى  براى) :  استفاده از خرده نان ها (نشانه ها-٨

خورده نان استفاده ميشود،ابزارى مانند يك دنباله يا نوار نشانگر پيشروى،كه به كاربر و بازديدكننده اجازه 

جام ان دميدهد كه ببينند در كجاى فرآيند انجام يك كار قرار دارند. اين روش معمولا در فرآيندهايى مانند خري

  ميشود براى مثال :مراحل آغاز معامله،حمل و نقل،تبادل اطلاعات،صدور فاكتور،كنترل و پرداخت،و اتمام خريد.

گفتگو  يبات هارچون  ييبا داشتن ابزارها كيتجارت الكترون يها شركت  :يمجاز يكمك ها يارائه -٩

در  ييراهنما يو ارائه  دارانيخر يازهاين ينيب شيبه پ يتكنولوژ ينيب شيبا پ نيزنده و همچن يگفتگوها اي

  .پردازديم ديطول خر
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به حداقل رساندن مراحل  ي لهيپرداخت را به وس روند :و بدون زحمت گانيرا نديفرآ كي يارائه  -١٠

موارد  ياصل يتا بدون خارج شدن از صفحه  دياست كه به كاربران اجازه ده يمعن نيبه ا نيا ديساده نگه دار

را به  آنها. خود اضافه كنند ديموارد را به سبد خر نيبتوانند ا نيهمچن ننديبب شينما شيبه صورت پ گررايد

خود را انجام دهند هر چند  ديبا عنوان حساب مهمان خر تواننديو م كننديوادار نم يحساب كاربر كي جاديا

پرداخت مانند  يها نهيگز با در نظر گرفتن تيرا خواهد داشتدر نها يتر عيسر ديهر فرد خر يبا حساب كار بر

و فرم و  لديده ها ف هيرياز  به كار گ كنديم يساز نهيبهرا  دياپل كه روند خر ايو  ديپرداخت اندرو ستميس

  .كنديم يريجلو گ ياعتبار يكارتها

  :  كياعتبار فروشنده در تجارت الكترون

 يموفق از سو يها نگناليارسال س قياز طر توانديمهم است چرا كه م اريبس نيآنلا ياعتبار در بازارها

  .اطلاعات آنان غلبه كند يدارند بر ناكارامد يكمتر يكه آگاه يانيبه مشتر تيفيفروشندگان معتبر و با ك

 يها يمعاملات باز (B2C)در بنگاه به مصرف كننده نيفروشندگان آنلا نانياطم تيدر مورد قابل

 يبازخورد عموم ستميس قياز طر e-bay  مانند نيآنلا يتوانند اطلاعات را در بازار ها يم انيمشتر.معروف

  .كامل كند نانيتواند اطم ينم داريمعتبر متمركز روشن است كه خر ستميبدون س يطرف از .ديكن يجمع آور

كه فروشنده چه در تجارت  يمختلف دارد كه هنگام يكننده  نييچند تع نياعتبار وشهرت در بازار آنلا

 تيكاربران سا يمجاز يفروشگاه ها در. هستند هيشب گريكديبه  اريچه در بازار عمل كند بس ايو  كيالكترن

  استفاده قرار مي دهند.كاربران را كه منتشر كردنند را مورد  گرينظرات د

  : يريگ جهينت  

  .و حفظ آن يجذب مشتر;كنديرا دنبال م يسنت يابيهمان اهداف بازار كيتجارت الكترون-١

 نيدوباره ارتباط ب فيجهت تعر ديجد يارتباطات و اطلاعات باعث بوجود آمدن فرصت ها يفناور-٢

  .گردديم يفروشنده و مشتر

درك  قيو فروشنده از طر يمشتر انيارتباط م تيك موجب تقويتجارت الكترون ياز روش ها استفاده-٣

  .گردديو وابسته نمودن او به كالاها وخدمات فروشنده م يمشتر يهاازيخواسته ها و ن

از  يحيشناخت صح ديفروشنده با ك،يارتباط تك به تك در تجارت الكترون يبه امكان برقرار باتوجه-٤

  .خود داشته باشد انيمشتر

باشد به همان  شتريها)ب قهيلسو قيها،علا ازها،خواستهيخود (ن انيشناخت شما از مشتر زانيم هرچه-٥

 .شما موثر تر و بهتر عمل خواهد نمود كيالكترون يابيبازار ندياندازه فرا
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  Cloud Computingفصل شانزدهم  : 

  يپردازش ابر اي يابر انشيرا اي

  

  
  :هاي زيرها و داراي ويژگيفاوا در سطح بنگاه يتر براي ارائهرايانش ابري راهي بهتر و ارزان:رايانش ابري 

 هزينة.يابي هستندرايانشي از طريق اينترنت قابل دست منابع.شوندرايانشي از خارج از بنگاه تأمين مي منابع

  .استفاده از منابع متغير است

Cloud computing  يم يطلق يشده مواز عيتوز يها ستميس يساخت ، به گونه ا ريز دياز د 

بطور  وترهايكامپ نيشود. ا يستند را شامل مكه به هم متصل ه يمجاز يستمهاياز س يگردد كه مجموعه ا

 يم ارائه سيبر اساس توافقات سطح سرو كپارچهي  يمنبع محاسبات اچندي كيعرضه شده  و به عنوان  ايپو

  شود.

Cloud computing از  يآسان و بنا به سفارش شبكه ، به مجموعه ا يداشتن  دسترس  يبرا يمدل

ها و برنامه ها  سيسرو ،يساز رهيذخ يمثل شبكه ها، سرورها، فضا( ريپذ يبند كريپ يمنابع محاسبات

فراهم شده  رعتبه س س،يبه دخالت  فراهم كننده سرو ازين ايكار و زحمت  ني) كه بتواند  با كمتريكاربرد

  آزاد گردند. اي

Cloud computing   باشد . در  يم نترنتيا يبر مبنا وتريكامپ يفناور يريتوسعه و بكارگ يبه معن

  شود. يبه كاربر عرضه م  ينترنتيا سيسرو كيبه صورت   يوتريكامپ يتهايواقع قابل
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  :اطلاعات يفناور يباركار

  

  :رايانش ابري يهايژگيو

 هانهيكاهش هز  

 به زمان و مكان يوابستگ عدم  

 يدر نگهدار يراحت  

 عيسر ياجرا  

 يساز متمركز  

 سبز يتكنولوژ  

 ينوآور  

 توسعه تيقابل  

 يساز ادهيپ سرعت  

ساده مثل  يبا ابزارها يمدرن و قو يكامپوترها ديخر يقرار است شما به جا يپردازش ابر دري:پردازش ابر

پر سرعت (پر سرعت  نترنتيواسط به نام ا كيتلفن هوشمند توسط  اي ونيتلوز اي يصفحه لمس توريمان كي

 يبرنامه ها يا اجراياطلاعات و  يمثل نگهدار يفيكه وظا ديكن دايپ يدسترس يو خدمات سهاي) به سرويواقع

 در گذشته وجود داشته است با اين فناوريكه  يقرار است تمام مشكلات.شما انجام دهند يمختلف را برا

و به  مينباش سكهايهارد د اي DVDرفتن اطلاعات موجود در  نينگران از ب گريحل شود و د )يپردازش ابر(

با اجاره هر تعداد  اي ميآن را تماشا كن لميف كي نيبا اجاره آنلا Blue-Rayدستگاه پخش  كي ديخر يجا

CPU  نگيو كول ستمياز مصرف برق س ينگران يرا بدون حت نيسنگ يبعد ٣ يباز كيو هر مقدار حافظه 



 ينا لالهـس  اسـتاد :                                                                                                                      تم هاي اطلاعات مديريتسيس 

 MIS                                                                                   ٩٩ گروه مهندسي صنايع   -دانشگاه آزاد تهران شمال 

آن را در  وتريكامپ D ويدر درا ليفا رهيذخ يجا م،بهيخنك كننده انجام ده زاتيتجه يپردازنده و سر و صدا

Google Drive ايبه لپ تاپ  يستگيبدون وا ميبساز٣6٥ سيخود را در آف نتيپاور پو اي ميكن رهيذخ PC ،

متحد  يكه پردازنده ها و سرورها ميكن دايپ يدسترس نترنتيبه ا يبا تلفن همراه از هر نقطه ا يحت ستيكاف

 ي.تكنولوژميتا به هدف خود برسدهند  يم صيابر گونه هر مقدار منابع كه لازم باشد به ما تخص ييدر فضا

صنعت  يبرا يدرخشان ندهيآ ميآن مطلع شد يهايژگيراه قرار دارد و همانطور كه از و يدر ابتدا يپردازش ابر

IT عامل  ستميس ديدر تول گريد انهيبخش را يدرآمدها ندهيبزرگ، آ يشركتها رانيمد ديرقم خواهد زد. از د

بچسباند  نترنتيكه آنها را به ا ييسهايبلكه جذب كاربران به سرو ستين Autocadمثل  يينرم افزارها اي

 هيخود بر پا يشروع به ارائه نرم افزار ها ينرم افزار يدر حال حاضر شركتها .ستبخش شروع كار ا نيمهمتر

كه  ييراه جذاب هستند از شركتها نيا يكنندگان در حال آزمون و خطا ديكلود نموده اند و كاربران و تول

  :  ميآن سرو كار دار يهمه با نرم افزارها بايتقر

 نيآشناتر يول ستين نيو بهتر نيهم اول نجايدر ا ستين نيبهتر كروسافتيدانند ما يكاربران ممايكروسافت : 

  :ديشا

از  يليو محبوب خ گانيكه را Outlook Expressكاربران متوجه شدند نرم افزار  ستايو ندوزياز زمان ارائه و

آوت لوك  نكهيا يداده به جا شنهاديپ كروسافتيعامل وجود ندارد و ما ستميس ديكاربران بود در نسخه جد

به نرم افزار  هيشب يطيمحتحت وب با  سيسرو نيا د،يمراجعه كن Windows Live Mailبه  دينصب كن

 مپورتيا تيقرار داد و قابلكاربران  اريدر اخت گانيبه صورت را تيوب سا كيآوت لوك همان امكانات را در 

Contacts  وCalendar كاربران قرار داد تا زنگ شروع مسابقه  ارياز آوت لوك اكسپرس را در اخت لهايميو ا

  .باشد نواخته ندوزيكاربران و يرا برا نگيكوچ به كلود

365Office  :به آن در  يدسترس يشود و برا يتفاوت كه نصب نم نيبا ا سيهمان نرم افزار معروف آف

  .ديپرداز يدلار م ٤ انهيماه كروسافتيما يابر يفضا

SkyDrive :يهارد آنها بر اساس الفبا يشنهايدانند پارت يسرور كار دارند م ندوزيكه با و يتمام كاربران 

قرار  يوقت يند،وليرا انتخاب نما C اي D ويدرا ديابتدا با ليفا كي رهيذخ يشود و مثلابرا يم ينام گذار نيلات

به سراغ  ديباشد با كروسافتيماكه محصول  ميكن رهيرا درابرها ذخ يزيچ وتريدر كامپ رهيذخ يباشد به جا

Sky به  ديتوان يوجود دارد كه با استفاده از آن شما م شنيكياپل كي ٨ ندوزي.در وميبرو ويدرا

SkyDrive.com  ديمتصل شو يعاد ويدرا كيمثل.  
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SaaS  ياServiceSoftware as a  :شودند  يارائه م نيآنلا سيكه به صورت سرو يينرم افزارها

است  ينصب نشدن اي ينصب ريكاربر نرم افزار غ ديشود و از د ياز آن در سرور نصب م ياديبخش ز ايو تمام 

  .نديگو SaaSرا 

  : كلودينگ يكه تقريبا مزايا يغير نصب ينرم افزارها يمزايا

 ييايجغراف تيتوانند بدون محدود يشركت با استفاده از كلود م كيكاركنان  :آسان يو همكار يدسترس

  كنند. يهمكار گريكديداشته باشند و با  يبه اطلاعات خود درهر لحظه دسترس

همواره مهم بوده كه كاربران خود را  يارائه دهنده خدمات نرم افزار يشركتها يبرا خودكار: يبه روز رسان

 يبه صورت خودكار به روز م يدر كلود هر برنامه ا ند،ينسخه ها نما نيو به روز تر نيبهاستفاده از آخر قيتشو

 يكنند. حت ينسخه برنامه استفاده م كيتوانند مطمئن باشند تمام كاربران از  يدهنده ها م سيشود و سرو

  .وجود دارد زيخودكار اپها ن يامكان بروزرسان

  از مشكل منابع را دارد. ياز درخواستها بدون نگران ياديبه حجم ز ييپاسخگو تيكلود قابل :شتريقدرت ب

 ينگهدار يبرا ييبالا يو استانداردها يتينكات امن تيدهنده كلود موظف به رعا سيسرواطلاعات: يابيباز

شركت  كيمشابه در سرور  تفاقاز ا يشتريبا سرعت ب تايد يابيبروز مشكل باز در صورت يداده هاست و حت

  .دهد يرخ م

به  ازين كيمواقع پر تراف ينيب شيپ يشركت برا كي :يدر مصرف انرژ ييو صرفه جو ستيز طيحفظ مح

 يدرصد از منابع آن استفاده م ٣٠تنها  كار هستند و معمولاً يمواقع ب شتريپرقدرت دارد كه ب يسرورها ديخر

استفاده نموده و بالطبع  منابعدر هر لحظه از  ازيشود ، در صورت استفاده از كلود هر كس به اندازه مورد ن

  كمك نموده. نياز گرم شدن كره زم يريو جلوگ ستيز طيمصرف شده كه به حفظ مح يكمتر يانرژ

 هار يشمار يشود و تعداد ب يمفقود م ايهزار لپ تاپ در دن ٨٠٠سالانه حدود  از دست دادن اطلاعات:

 سكيد يخراب اينگران گم شدن لپ تاپ  يكسكلود  ستمير سشوند، د يخراب م يكاوريبدون امكان ر سكيد

  .نخواهد بود

Cloud Applications يكوچك ابر ييا برنامه ها :  

 يگاه ي، ول كنديم تيمرورگر ساده وب كفا كيكلود به طور معمول استفاده از  يسهاياستفاده از سرو يبرا

تر در  يو تخصص يما را به صورت اختصاص يازهايكه ن وتريكامپ ايدر تلفن همراه  يكوچك يوجود برنامه ها

 رهيذخ يكاربرد سيسرو كي dropboxسودمند خواهد بود. به عنوان مثال  اريكنندبس يحوزه كلود رفع م

به وب  ميمستق ديتوان يشود، شما م يهم گفته م نيآنلا يبه آن فلش ممور ياطلاعات در وب است كه گاه
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ارائه  appاگر  يول د،يداشته باش يخود دسترس يلهايو بعد از ورود به فا دييمراجعه نما سيسرو نيا تيسا

شما  وتريپوشه در كامپ كيو آدرس  يو نام كاربر مزر افتيبا در ديرا نصب كن dropboxشده توسط خود 

 اريرا بس ليارسال فا اي افتينموده و در نكيشما را س dropboxموجود در آن پوشه و  يلهايخود به خود فا

  .دينما ياده مس

  : -Cloud Appsبر پايه كلود  يكاربرد Appچند  يمعرف

 DropBox ياختصاص م وتريدر كامپ ويدرا كيبه  هيفضا شب كيهر كاربر  يبرا سيسرو نيا :دراپ باكس 

فضا  نيدر ا تيتواند با دعوت از دوستان خود به عضو يبه هركاربر كه كاربر م گانيرا يفضا تيگابايگ ٢دهد 

٢٥٠MB ١٠٠باشد  ازين يشتريب يحجم داشته باشد. اگر فضا شيافرا گيگ ٨و تا  رديهم بگ زهيجاGB ضاف 

شما با  وتريدر كامپ ريمس كيكه  ديمشخص كن ديتوان ينصب م نيبعد از اول؛  شتريدلار در ماه و ب ١٠

Dropbox به صورت خودكار در  ديكه در آن قرار داد يليشود و هر فا نكيسDropbox شود. يكپ 

همه جا در  نيآنلا يساز رهيابزار ذخ يممكن است متفاوت باشد ول ازيآن بسته به نوع ن جيرا يكاربردها

 ستميس كيبه  ييزدا يآن وابستگ يكاربرد عموم. شما داشته باشد يممكن است برا ييدسترس چه كاربردها

 انيبعد از پا ديهست لميف ايعكس  كي شيرايمثال اگر شما در محل كار خود مشغول و ياست برا يوتريكامپ

كاربرد  ديمثال ساده شا كي دينباش IT ياگر از اهال .ديده يادامه آن را در منزل انجام م رهيو ذخ راتييتغ

داشته  ازيشناسنامه ن يكپ كيآمده در ادارات مختلف به  شيبارها پ كند: هيما توج يدراپ باكس را برا شتريب

اسكن از شناسنامه خود  كي ميمشكل مواجه نشو نيدفعه بعد با ا نكهيا يو شناسنامه همراهمان نبوده برا ميا

شد به  ازيشناسنامه همراه نبود و به آن ن يكه كپ يو روز ميدهيقرار م Dropboxآن را در  ليو فا ميريگيم

نت  يكاف نيكتريمراجعه به نزداگر امكان اتصال ندارد ؛ خود  ينصب شده در گوش Drop box app لهيوس

  .ميكنيم نتيو پر ميدار يرا از پوشه خود بر م نآ

Google Drive  شتازانياز پ زيشركت گوگل ن :گوگل درايو Cloud Computing يو پردازش ابر 

 ديخر تيداده و قابل شيافزا تيگابايگ ١٥كاربران خود رابه  گانيرا يفضا راًياخ google drive سياست سرو

وجود  يآن به راحت شيوجود دارد.البته امكان آزما Cloud Drive يبرنامه ها ريمثل سا زين شتريب يفضا

 زيرا ن سيسرو نيگوگل ا نكهيا ليو ... دارد به دل يقانون ريغ نترنتيبه ا يدسترس ياز به دردسرهايندارد و ن

  است. محدود نموده رانيكشور ا يبرا يسهاياز سرو ياريمثل بس

است كه در حال حاضر  يابيكار يشبكه اجتماع كي هيشب linkedin سيسرو : Linkedin لينكدين يا 

تمام  يبرا سيسرو نيا شنيكيهركاربر رزومه آن شخص است. اپل ليعضو دارد و پروفا ونيليم ٣٠از  شيب

  پلتفورم ها وجود دارد.
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asy PrintE  :نيا App سيبه سرو يامكان دسترس PrintGoogle Cloud  قيدهد كه از طر يرا م 

  .ديكن يرا صادر م گريدرزمان د اياز راه دور  نتيآن دستور پر

HD ²Office : نيا App شامل  سيشده با نرم افزار آف جاديو اسناد ا لهايفا جاديو ا شيرايو تيقابل

word دهنده كلود مورد علاقه  سيبه سرو يو دسترس رهيامكان ذخ نيو اكسل را دارد، همچن نتي، پاور پو

  شما را دارد.

  :     SuperComputing ابر رايانش

  تمركز بر سرعت و ميزان پردازش

  زياد CPU چگالي

  زياد يحافظه

  هاي خاصو واسط اتصالات

  :    Cluster Computing ايرايانش خوشه

هاي محلّي پرسرعت از طريق شبكهاجزاء  .ديگر اتصال محكمي دارندقيمت كه به يكهاي ارزانگروهي از رايانه

ها خوشه .شوندرس بودن نصب ميها معمولاً براي ارتقاي سطح كارايي و يا در دستخوشه .به هم وصل هستند

  ترند.هاي مشابه بسيار مقرون به صرفههايي با قابليتاز رايانه

Azure :  

  سيستم عامل ابر

  اي از خدمات ابريمجموعه

  سكوي رايانش ابري

   web درگاه

  كند (مبتني بر مايكروسافت و يا غير آن)افزار پشتيباني مياز توسعة نرم

  Hybridهاي چند بعدي توانايي



 ينا لالهـس  اسـتاد :                                                                                                                      تم هاي اطلاعات مديريتسيس 

 MIS                                                                                   ١٠٣ گروه مهندسي صنايع   -دانشگاه آزاد تهران شمال 

  : Amazon  رويكرد 

  

  : Microsoft رويكرد

  

  :  Google رويكرد
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Cloud Computing  مناسب است يچه كسان يبرا:  

  .كنند يها كار ماسناد و پروژه يكه به طور مشترك بر رو يكسان-١

 .كه دائما در حال سفر هستند يافراد-٢

  .نگران هستند هانهيكه در مورد هز يكاربران-٣

  روز افزون ازيبا ن يكاربران-٤

Cloud Computing  نيست   مناسب يچه كسان يبرا:  

   .ندارند يمناسب دسترس نترنتيكه به ا يكسان-١

  نيآفلا افراد-٢

   .حساس هستند يتيكه به مسائل امن يافراد-٣

 عقد اخوت بسته است. ،يفعل يكاربرد يهاكه با برنامه يكس هر-٤

  اي:فرق رايانش توري با رايانش خوشه

  

  ها در تور متفاوت و گاهي كنُد است.اتصال دارند.» اتصال شُل«ها در يك تور با هم رايانه

  مديريتي مختلفي قرار دارند.هاي هاي مختلف در تور در دامنهرايانه

  :ورينترين مشكلات رايانش مهم

 وقفه  

 پهناي باند  

 هاي مديريتي متفاوتسياست  

  ترين محسنات:مهم

 ارزان بودن  

 يداريپا  

 اندازينصب و راه سادگي  
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  انواع ابر: 

 رساختيموجود درون ز يانشيبه منابع را عيسر يكاربران دسترس يبرا يخصوص يابرها :يابر خصوص

  . سازديسازمان را فراهم م

  

  . كننديفراهم م نترنتيبستر ا يعموم رو براي   را يانشيبه منابع را يدسترس يعموم يابرها :يعموم ابر

  

چند  اي كي از كه را) …و يسازرهيذخ ي( مانند سرورها، شبكه ، فضا يانشيمنابع را ختهيابر آم :ختهيابر آم

  كند. يم بيشود را ترك يگرفته م يچند ابر خصوص اي كيو  يابر عموم
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  اطلاعات يمعمار  فصل هفدهم  :

Information Architecture  
  
 :   Information Architectureمعماري اطلاعات  

كه به عنوان معماري سازماني فناوري اطلاعاتي  (Information Architecture)معماري اطلاعات 

(Information Technology Enterprise Architecture)  يا به اختصار معماري سازماني

(Enterprise Architecture)  چارچوب يك آوردن فراهم براي است رهيافتي شود،مي شناخته نيز 

در درون يك  (IT) اطلاعاتي فناوري عناصر و فعاليتها كليه سازي همسو و كردن هماهنگ براي سازماني

  سازمان.
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  : زمينه پيدايش معماري اطلاعات

گير شدن فناوري هاي اطلاعات جديد به ويژه با ابداع وهمه، با رشد انفجارگونه فناورييميلاد ٩٠در اوايل دهه 

ها در واحدهاي تابعه خود اي، سازمانهاي بزرگ كاربردهاي متنوع اين فناوريهاي چندرسانهاينترنت و محيط

فشار تقاضاهاي ها از سويي زير رو شدند كه هر يك در جهت خاصي در حال گسترش بود اين سازمانروبه

بزرگ روز افزون كاركنان خود و از سوي ديگر با دسترسي به بازار هر دم گسترش يابنده محصولاتي و خدمات 

IT هاي ها و فناوريهاي جديد بودند. بكارگيري مداوم فناوري، ناگزير از استخدام و بكارگيري عملي محيط

مينه بود كه براي انجام آن نياز به توجيه اقتصادي گذاري هنگفتي در اين زاطلاعاتي جديد مستلزم سرمايه

هاي هاي دولتي كه براي تامين هزينهشد. اين امر در مورد سازمانهاي راهبردي احساس ميكافي و برنامه

كرد . به دليل شتاب روز خود به بودجه عمومي دولت آمريكا متكي بودند، با شدت بيشتري خود را آشكار مي

هاي جديد، به سرعت كهنه هاي بي هدف در بكارگيري فناوريگذاري، سرمايه ITزمينه افزون نوآوري در 

  ها ميشد.نشده و بدون بازگشت اوليه منجر به خروج سرمايه از چرخه منابع سازما

اي تحقيقاتي را آغاز پروژه DOD(Department Of Defence ( ، وزارت دفاع آمريكا١٩٩٢در سال 

 TAFIM (Technical Architecture Frame work for information(  كرد كه به اختصار

Management اين پروژه، تهيه يك طرح جامع براي چارچوب بخشيدن و شد ، هدف از  ناميده مي

، وزارت دفاع آمريكا با ١٩٩٤هماهنگ كردن كليه منابع اطلاعاتي در داخل مجموعه وزارت دفاع بود در سال 

هاي اطلاعاتي خود با و انطباق سيستم TAFIMهاي تابعه خود را ملزم به اجراي نتايج اي واحدانتشار بيانيه

آن  ٣از آن تاريخ تاكنون همواره در حال بازنگري و اصلاح بوده ودر حال حاضر نسخه  TAFIMآن نمود 

 شود.استفاده مي DODتوسط 

ها و الگوهاي فدرال قرار گرفت و روش ها و موسسات دولتيتجربه وزارت دفاع مورد استقبال ساير وزارتخانه

 .شد در ساير سازمانها نيز به كار گرفته TAFIMبكار رفته در 

 Clinger-Cohenقانوني در كنگره آمريكا به تصويب رسيد كه به قانون كلينگر كوهن  ١٩٩6در سال 

Act  .معروف شد 

خود را تنظيم كنند.  ITلزم شدند معماري هاي فدرال آمريكا مها و سازمانمطابق اين قانون، همه وزارتخانه

يكپارچه در هر سازمان مطابق اين قانون برعهده مدير ارشد  ITمسئوليت تدوين، اصلاح و اجراي معماري 

آن سازمان قرار گرفت. قانون كلينگر كوهن، معماري  CIO (Chief Information Officer ( اطلاعاتي

IT كردرا چنين تعريف مي: 

يا نگهداري فناوري موجود و كسب فناوري اطلاعاتي جديد براي نيل به  يكپارچه براي ارتقاء يك چارچوب((

 ))سازمان و مديريت منابع آن اهداف راهبردي
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به دنبال تصويب قانون كلينگر ـ كوهن، كه مهمترين سند قانوني در مورد الزام تنظيم معماري اطلاعاتي در 

 OMB (Organization Ofو بودجه ريزي آمريكا مديريت سازمانهاي دولتي آمريكاست، سازمان 

Management and Budjeting(   منتشر ساخت، بر لزوم  ١٩٩6نيز در رهنمودي كه در سال

سازماني و فدرال،  ITبا معماري هماهنگي طرح ها و هزينه هاي انجام شده توسط موسسات دولتي آمريكا 

ها، نيروهاي ها، سازمانوسسات فدرال آمريكا، از جمله وزارتخانهتاكيد نمود. پس از آن تاريخ تقريبا همه م

هايي را براي تنظيم و تدوين معماري كنند، پروژههايي كه از بودجه دولتي استفاده مينظامي و دانشگاه

  اند.اطلاعاتي خود به انجام رسانده

ي را منتشر ساخت كه حاوي آمريكا، سند) CIO Council(دو سال پيش، شوراي مديران ارشد اطلاعاتي 

چارچوب معماري سازماني دولت فدرال آمريكاست. اين سند هنوز در حال بازنگري و اصلاح است، اما در همين 

  توان آن را معماري اطلاعاتي دولت فدرال آمريكا ناميد.حد هم مي

 و دارد دهه   متر از يكاي درحدود كپيشينه IAشود كه رهيافت معماري اطلاعاتي به اين ترتيب ملاحظه مي

 .است شده گرفته كار به آمريكا دولتي موسسات توسط عمدتا نيز مدت اين در

  : دلايل بكارگيري معماري اطلاعات

  : شودها به كار گرفته ميهاي جديد كه در سازمانتنوع فناوري -١

ها منجر اي در سازمانهاي دادهپايگاهميلادي، تنوع  ١٩٧٠توان گفت همانگونه كه در اواخر دهه ر واقع ميد 

اطلاعاتي   جديد فناوريهاي   هاي مهندسي اطلاعات شد، تنوعگرا و ايدههاي دادهبه طرح و ارائه متدولوژي

 . ITانجاميد، كه اساسا چارچوبي است براي يكپارچه سازي منابع  ITنيز به طرح ايده معماري سازماني 

 : افزاريافزاري و نرمهاي سختتحول سريع محيط   -٢ 

. اندبوده تحول و تغيير حال در گيريچشم سرعت با اطلاعاتي هايفناوري و هامحيط گذشته، سال ده در 

سال براي تسلط بر روي يك  ٥تا  ٣زماني در حدود  IT كارشناس يك ،٨٠ دهه در كه است شده برآورد

ماه  ١٨تا  6، به حدود ٩٠هاي دهه اين زمان در سالفناوري اطلاعاتي جديد رد اختيار داشت، در حالي كه 

ها شوند و سازمانهاي جديد اطلاعاتي، هنوز از گرد راه نرسيده كهنه ميرسيده است. به عبارت ديگر، فناوري

 هاي هنگفتي متحمل شوند.ها، ناگزيرند به طور مستمر هزينهبراي مجهز نگهداشتن خود به آخرين فناوري

هايشان هاي گسترده بويژه موسسات دولتي، به دليل گستردگي خود و همچنين ماهيت فعاليتنسازما   -٣ 

. اين امر بويژه در (Outsourcing)ناگزيرند به صورت روز افزوني از منابع خارجي سازمان استفاده كنند

بيعي است كه امروزه به يك قاعده عمومي تبديل شده است. در چنين اوضاع و احوالي، ط ITزمينه 

هاي كاري پيمانكاران خارجي، بتدريج به سازمان تحميل شده و در نتيجه محيط استانداردهاي فني و محيط

 را ايجاد كند. متشنجيفني 



 ينا لالهـس  اسـتاد :                                                                                                                      تم هاي اطلاعات مديريتسيس 

 MIS                                                                                   ١٠٩ گروه مهندسي صنايع   -دانشگاه آزاد تهران شمال 

سازد، محدوديت بودجه و منابع مالي، كه بويژه در موسسات دولتي و عمومي بيشتر خود را آشكار مي -٤ 

جويي بيشتري عمل كنند و با دقت و صرفه ITگذاري بر روي ينه سرمايه زموا مي دارد كه در ها را سازمان

  اي، دلايل و توجيهات اقتصادي محكمي مورد نياز است.در نتيجه براي هر هزينه

   :لايه هاي معماري اطلاعات

ست ريزي و مديريت فناوري اطلاعات است، براي درك بهتر آن ضروري ايك رهيافت عام برنامه IAاز آنجا كه 

 قبل كه كنند مي توصيه  مؤكداً IAدرستي شناخته شود. طراحان به ابتدا مباني نظري و مفاهيم اساسي آن 

سازي شود. به همين هر سازمان، چارچوب كلي روش با توجه به اقتضائات خاص سازمان بوميدر  IA اجراي از

  اهميت دارد. به مراتب بيشتر از شناخت كاربردهاي خاص آن IAدليل درك مفاهيم كلي 

نام  Enterprise Architectureشود. مدل معماري سازماني از آن استفاده مي IAاي كه در الگوي پايه

 NIST)National Institute ofملي استانداردها و فناوري آمريكا  دارد كه توسط موسسه

Standards and Technology( ازي عناصر س پيشنهاد شده است. اين مدل، الگويي را براي مدلIT 

 زير تشكيل شده است: Tierكند كه از پنج لايه در يك سازمان فراهم مي

    :معماري كاري  

ماموريت،اهداف، چشم انداز و راهبردهاي دراز  در،در يك سازمان  Businessمنظور از لايه 

كند. ماموريت مدت آن است كه در واقع علت وجودي سازمان و نحوه تحقق اهداف آن را بيان مي

ترين لايه معماري يك سازمان اساسي ،كردههاي كاري آن را تعيين و اهداف يك سازمان، فرآيند

دار بندرت و تنها در اثر تحولات اجتماعي و تاريخي دامنهها و اهداف آن ، زيرا ماموريتمي باشند

ها از موسسات خدمات شهري به ممكن است تغيير كند (به عنوان مثال تغيير ماموريت شهرداري

ريزي شهري). معماري كاري سازمان مستقيما توسط مديريت ارشد هاي مديريت و برنامهسازمان

  .مان ملموس استبالاي ساز سازمان تعيين شده و در سطوح

     :معماري اطلاعاتي

سازمان براي دستيابي به اهداف خود، به اطلاعات و منابع اطلاعاتي نياز دارد. در اين لايه، عناصر و 

شود. چه اطلاعاتي در سازمان ميِ پذيري مطرح منابع اطلاعاتي سازمان از ديد كاربرد، توزيع و دسترس

گردد؟ چه كساني به چه اطلاعاتي دسترسي دارند؟ شود؟ اين اطلاعات چگونه توزيع ميتوليد مي

هاي روزمره مورد استفاده قرار ريزي و انجام فعاليتگيري، برنامهچگونه اين اطلاعات براي تصميم

شود. مديريت مطرح شده و به آنها پاسخ داده ميگيرد؟ ... سوالاتي از اين دست، در لايه اطلاعات مي

  گيران سازماني با اين لايه درگير هستند.ارشد مياني و همه تصميم

   :هاي اطلاعاتي معماري سيستم
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سازند، ي به اطلاعات را ممكن ميهاي كاربردي كه توليد و دستيابدر اين لايه تعداد و توزيع برنامه

باشد كه بايد لايه شوند. هر سيستم داراي الگوي اطلاعاتي، عملياتي و كاربردي خود ميتعيين مي

هاي كاربردي، تبديل در لايه كاربردها، و جايگاه آن در كل سازمان تعيين شود. وظيفه اين برنامه

  .است ران سازمانيگيها به اطلاعات و ارائه اطلاعات به تصميمداده

  

  :ها معماري داده

سازي و تبادلي آنها مورد اي سازمان، الگوهاي ذخيرههاي دادهمحتوا و شكل پايگاه ها،در لايه داده

 ابط بين آنها) يكي از مولفهها و رواي سازمان (موجوديتگيرد. به عنوان مثال مدل دادهبحث قرار مي

باشد و علاوه بر هاست. برخلاف لايه اطلاعات، گستره پوشش اين لايه بسيار وسيع ميمهم لايه داده

گيرد. از سوي ديگر تغيير گيري، همه كاركنان عملياتي سازمان را در بر ميمديريت و مراجع تصميم

  .ات استو تحول در اين لايه به مراتب بيشتر از لايه اطلاع

  : افزار، ارتباطات)افزار، سختمعماري فناوري ( نرم

افزاري و ارتباطي لازم براي اجراي افزاري، نرم، محيط سخت ITترين لايه مدل سازماني در پايين

شود. عناصر اين لايه، در معرض ميهاي اطلاعاتي و گردش اطلاعات و عمليات تعيين سيستم

ها وارد ماه يكبار نسل جديدي از پردازنده 6ها قرار دارند. تقريبا هر ترين تغييرات و دگرگونيسريع

ها و از همه مهمتر افزارهاي مديريت پايگاه دادههاي عامل، نرمنويسي، سيستمشود. برنامهبازار مي

هر تغييري در يك مولفه، بلافاصله  .ارتقاء و تغيير نسل هستنددائما در حال   افزارهاي ارتباطينرم

 وري دائماًآسازد. به اين ترتيب، معماري سازمان در لايه فنتغيير ساير عناصر اين لايه را ضروري مي

  در حال تغيير و توسعه است.

    
   نشان داد:در يك سازمان را با نمودار زير  ITتوان هرم ها ميبا استفاده از اين لايه

در اين هرم، هر لايه در خدمت لايه بالاتر است و به نوبه خود، ساختار و الزامات لايه پايين خود را تعيين  

هاي تري از اين الگو داشته باشيم، توضيحي در مورد هر يك از اين لايهكند. براي آنكه درك روشنمي

  ضروري است.
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  سازمانمراحل پروژه معماري اطلاعات در يك 

   ITتعريف چشم انداز، اهداف و اصول -١

هدف از اين مرحله به دست  .شودين مرحله با تعريف پروژه تعيين گروه مجري و تخصيص بودجه شروع ميا

 دادن تعريفي اوليه از چشم انداز، اهداف و ساختار سازماني و همچنين شناسايي عوامل كليدي موفقيت 

)CSF :Critical Succes Factors( ريزي هاي برنامهاست. روش كار، همانند همه متدولوژي

، فهرست كردن سلسله )Vision( انداز، تعيين چشم)Mission( استراتژيك عبارتست از تعريف رسالت

هاي تبيين سياست - )Goals(و اهداف  )Objectives(مقاصد  -مراتب اهداف اساسي يا راهبردي سازمان 

هر يك از اين اجزاء، به صورت . بندي عوامل كليدي موفقيتشناسايي و رده و )Policy(ها مشيكلي وخط 

شود كه اين اهداف شود. تاكيد ميمنطقي ودر تعامل با مديريت ارشد سازمان، از اجزاي قبلي استخراج مي

 راهبردي سازمان مبتني باشد. بايد با برنامه
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براي سازمان ترسيم  )Business Context Diagram(در جريان اين مرحله، يك نمودارمحيطي كلان 

شوند. همچنين شود كه در آن عوامل بيروني مانند نيازهاي بازار، تامين كنندگان و مشتريان مشخص ميمي

سازمان استخراج   ITنجام مصاحبه ها ، كارگاه هاي آموزشي و سمينارهاي توجيهي ، مجموعه اي از اصول با ا

كنند را در سازمان مشخص مي ITTم ثابتي است كه در واقع فلسفه وجود احكا ITشود. منظور از اصول مي

  كند.وري تغيير نميآو با تغيير سطح فن

   موجود شناخت وضعيت -٢

 ITپس از تعريف و تصويب چشم انداز و اصول سازمان، در دومين مرحله، وضع موجود سازمان از نظر 

نامند. منظور از نيز مي )Baseline Analysis(شود. اين مرحله را تحليل مبنا شناسايي و برداشت مي

پاسخگويي به  ،است. در اين تحليل هدف IAدر سازمان، در هنگام آغاز پروژه  ITمبنا همان وضع موجود 

مكانات و ساختاري درحال حاضر كجا قرار دارد و از چه ا ITاين پرسشهاست كه سازمان از نقطه نظر 

هاي اطلاعاتي، تحليل گران بايد وضع موجود سازمان را از چهار جنبه كار و مكان مجموعه .برخوردار است

هاي جمع آوري اطلاعات مانند هاي كاربردي و زيرساخت فني تصوير كنند. به اين منظور از تكنيكبرنامه

اين وجود ماهيت كار گروه مجري در اين مرحله شود. با مصاحبه، پرسشنامه و بررسي آماري استفاده مي

صرفا جمع آوري و استخراج اطلاعات نيست. بلكه مجريان بايد قادر باشند با استفاده از فنون مدل سازي و 

بندي و تلخيص نمايند و به همين دليل تحليل، اطلاعات جمع آوري شده را در قالب الگوهاي مفهومي دسته

مرحله تفصيلي نيست وفقط تا حدي كه براي انجام مراحل بعدي لازم باشد، جمع آوري اطلاعات در اين 

  شود.وارد جرئيات مي

 تعريف معماري مطلوب -٣

است، معماري هدف سازمان ( وضعيت مطلوب) تعريف و  IAترين مرحله در فرآيند در اين مرحله كه اصلي

اي كه عناصر شود. باز هم معماري هدف بايد هر چهار جنبه ياد شده را مشخص كند، به گونهطراحي مي

شده باشد. روش كار  بيانسازنده معماري سازمان و ارتباط بين اين عناصر در مدل تعريف شده به روشني 

سازمان تعيين  ITتوجه اصول جنبه هاي چهارگانه معماري سازمان با ر يك از از اين قرار است كه ابتدا ه

  شوند.شده و سپس هر چهار ساختار فرعي در يك معماري جامع با هم ادغام مي

 Enterprise)يك منشور استانداردهاي سازماني  ،به طور معمول علاوه بر اين معماري جامع

Standards Profile) حاوي فهرست استانداردهاي لازم و اصول حاكم بر تهيه  شود، كههم تهيه مي

 اين استانداردها از جمله جزئيات روند تهيه، تصويب هر استاندارد است

 . فرصت سنجي و تحليل كمبودها٤

توان به معماري مطلوب استفاده از آنها ميهايي است كه با هدف از اين مرحله شناسايي و تعيين فرصت

توان سادگي ميه موجودي است كه ب لقوهتر شد. منظور از فرصت، هر امكان فني، انساني يا مالي بانزديك
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شايد ذكر مثالي در اين مورد مطلب  براي تحقق اهداف كوتاه مدت يا دراز مدت سازمان، از آن استفاده كرد. 

يكي از اهداف  (Paperless Office)ماسيون اداري و تحقق اداره بدون كاغذ را بيشتر توضيح دهد. اتو

هاي كاربردي اختصاصي پيچيده و پر است. معمولا براي تحقق اين هدف، برنامه  نمونه اكثر موسسات اداري

حض شود، اغلب به مهايي كه به دليل زمان زيادي كه صرف آنها ميشود. برنامهاي طراحي و تهيه ميهزينه

وري آگيرند. از سوي ديگر فنقرار مي (Legacy Systems)هاي قديمي آماده شدن، در رده سيستم

كم در اختيار تقريبا همه سادگي و با هزينه به امروزه به بركت شبكه اينترنت  (e-mail) ونيكپست الكتر

از اتوماسيون اداري و  براي تحقق سطحي e-mailنايي هاي بالقوه فناوري سسات قرار دارد. تشخيص تواؤم

ها براي تحقق اهداف گردش مكاتبات در درون يك سازمان، نمونه بارزي است از شناسايي صحيح فرصت

  كوتاه مدت.

فاصله وضع موجود در معماري مطلوب و تشخيص   دومين فعاليتي كه بايد در اين مرحله انجام شود، سنجش

فعاليت   عماري مطلوب بايد پر شود. اين شكافهايي است كه براي حركت از وضع موجود تا م

هايي است نامند. هدف از تحليل كمبودها تشخيص پروژهمي   )Gap Analysis(      هاكمبود  تحليل   را 

 كه بايد براي رفع نواقص در معماري مبنا (وضعيت موجود) اجرا شوند.

 هاي انتقال . طراحي و تحليل جايگزينه٥

در اين مرحله يك يا چند سناريو براي انتقال از وضع موجود به وضع مطلوب (معماري هدف) تعريف و طراحي 

بندي شده، روابط بين آنها كشف و هاي شناسايي شده در مرحله قبل، جمعشود. در هر سناريو، پروژه مي

گيرد. در طراحي و انتخاب گردد و مورد تجزيه و تحليل مالي قرار ميين ميشود، اولويت آنها تعيتحليل مي

يك سناريو، كليه عوامل سازماني مديريتي، سياسي و محيطي بايد مورد توجه قرار گيرد. بايد به خاطر داشت 

  حل نيست.ترين راهحل، مناسبترين راهكه هميشه پيشرفته

  . پياده سازي معماري مطلوب ٦

هاي كوتاه مدت و زود شود. اين فاز معمولا شامل پروژهاولين فاز سناريوي انتخابي در اين مرحله اجرا مي

اي انتخاب هاي اين فاز بايد به گونهها اساسي است. پروژهبازده است كه نتايج آنها براي انجام بقيه پروژه

  هاي معماري مطلوب، ترغيب نمايد. نتايج ملموس و واقعي آنها، سازمان را به پيگيري ساير پروژه شوند كه

  شود.منتشر مي IAمعمولا در اين مرحله استانداردهاي سازماني به عنوان اولين محصول 

   معماري سازماني. بازنگري و بهكرد مستمر ٧

نيست، بلكه فعاليت مستمري است كه بايد براي  IAبازنگري و بهكرد در واقع يك مرحله زماني در فرآيند 

هاي طرح همواره اجرا شود. معماري مطلوب سازماني، حتي در ها و فرآوردهپايش و تصحيح مداوم فعاليت

  خي از عوامل و علل اين تغيير عبارتند از :نيز نيازمند تغيير و بازنگري است. بر IAطول دوره اجراي 

 هاي نوين اطلاعاتي تغيير در فناوري
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    هاي قبليآشكار شدن ضعف تحليل

  تغييرات سازماني  

  ها، اهداف و راهبردهاي سازمان تغيير در سياست 

  تغيير در قوانين و الزامات محيطي  

 IAضروري است ساز و كار مناسب و كارآمدي را براي بازنگري و بهكرد مداوم خود فرآيند  IAدر هر پروژه 

  طراحي و اجرا شود. 

  : پروژه در سازمان دستور كار عملي

هاي ارائه كرد، شامل گام IAتوان براي اجراي يك پروژه گانه فوق ميدستور كار عملي كه مبناي مراحل هفت

 باشد :مي عملي زير

 IA. تشكيل تيم مجري ١

 IA. اخذ تاييد و اطمينان از تعهد مديريت مبني بر اجراي ٢

 در سازمان IT. تهيه سريع يك تصوير كلي از وضعيت موجود ٣

 انداز و اهداف)خواهد به كجا برسد (چشمسال آينده مي ٥تا  ٣. تعيين اين كه سازمان در ٤

 د و وضع مطلوب هاي بين وضعيت موجو. شناسايي فواصل و رخنه٥

 . شناسايي و اجراي پروژهاي كوتاه مدت 6

 ترهاي بلند مدتكاري و بودجه لازم براي اجراي پروژه . تهيه برنامه٧

  در درون سازمان بايد با هم كار كند. ITكند چگونه اجزاي مختلف . تهيه يك طرح كلي كه مشخص مي٨

 IA. تصحيح ساليانه برنامه هاي بودجه اي و راهبردي برآورد شده است كه بر مبناي اين روش ، يك ٩

 6 بين مدتي در ، آن در  ITمقدماتي را مي توان بسته به دامنه كار، گستردگي سازمان و پيچيدگي معماري 

 . رساند انجام به سال ٣ تا ماه
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 تيريمد اي KMم :هجدهفصل 

 Knowledge Managementدانش،

 تيريمد اي ييدانا تيريدم

  يعلم يهااندوخته

   
 

KM   ي علمي هااندوخته تيريمد اي ييدانا تيريدانش، مد تيريمديا: 

در  ازيكه به هنگام ن يااست، به گونه يعلم يهامند اطلاعات و اندوختهدر دسترس قرار دادن نظام يبه معنا 

و موثرتر  شتريب يكار روزمره خود را با بازده دتا آنها بتوانن رنديآنها هستند، قرار گ ازمنديكه ن يافراد ارياخت

 قيپخش وتطب ،يندگينما جاد،يا ،ييشناسا يو راهكاربرا ياستراتژ يسر كيدانش شامل  تيريانجام دهند. مد

بنا  يدو جزء اصل نيبر ا يعلم يهااندوخته تيريمد يي. برنامه اجراباشديو تجارب در سازمان م هانشيب

 :شوديم

 كنند،يم تيريها را مداندوخته نيكه ا ييندهايفرا-١

  .كننديرا آسان م يعلم يهاهيسرما نيبه ا يكه دسترس يداتيو تمه ابزار-٢
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متداول بوده  Knowledge Management يبرا» دانش تيريمد«تا به حال اصطلاح  يدر زبان فارس

 هايآگاه يبه تمام Knowledge .تفاوت وجود دارد Knowledge و Science انيم يسياست. در زبان انگل

 يبه كوشش عمل Science كهيو آموزش به دست آمده است. در حال شيكه از آزما شوديگفته م ييو مهارتها

و  يعطبي جهان ساختار و رفتار منظمبه مطالعه  شيكه از راه مشاهده و آزما شوديگفته م ياو هوشمندانه

 دانشگري ◌ٔ و واژه Knowledge جاي به را دانش ◌ٔ واژه ني. (فرهنگ لغت آكسفورد) بنابراپردازديم يدنيد

 ي، گاهKnowledgeاستفاده از واژه دانش در مقابل  ي، به جا .كرد شنهاديپ توانيم Science يرا به جا

همچون  گريگوناگون د يهاخاص خودش را در حوزه يمعان يياست. البته واژه دانااستفاده شده يياز واژه دانا

 سبتاً ن ييدانا تيريدر حوزه مد يكاربرد قاتيداراست. ازآنجا كه تحق زين يشناسو جامعه يفلسفه، روانشناس

وجود ندارد. آنچه مسلم  رديقرار گ نيكه مورد قبول محقق يقيخاص و دق فيخصوص تعر نياست، در ا ديجد

شناخت و آن را بهتر به  شتريامر را ب نيا قيگوناگون، ابعاد و مصاد فيبا تعار ييشنابا آ توانياست آن كه م

  كار گرفت.

  :مهندس دانش 

 Knowledgeدانش  يمهندس ندياست كه در فرا يفردKnowledge Engineer  دانش  مهندس

Engineering  نيدانش را انجام دهد. ا يو مدلساز لياستخراج، تحل تيسه فعال توانديم يتبحر دارد؛ و 

مجدد  فادهاست تيدانش با قابل يهابر مدل يمبتن افتهيدانش ساخت  گاهيپا كي ديمنجر به تول تيسه فعال

 يهابر دانش استفاده شود. در نگاه يمبتن ستميس كيدر  يورود يبه عنوان محتوا توانديكه م شوديم

 دايدانش تنزل پ تيريساده مد يندهايفرا يبرخ ياجرا يبرا يتر مهندس دانش به عنوان نقش يارحرفهيغ

  .كنديم

  يي:دانا تيريمد فيتعر

 فيوجود ندارد. تعار ييدانا تيرياز مد يمورد توافق فيتعر چيكه ه دهدينشان م ت،يريمد اتيدر ادب قيتحق

 تيريمتمركز هستند؛ و نقش مد مدارييدانا يهاييثروت از دارا ديدر خصوص تول يسازمان يهاتيعمدتاً بر قابل

از ده  شيب يكم .استآموخته شده يهاو درس يسازمان يفن ييو استفاده از دانا يآوراكتساب، جمع ،ييدانا

خصوص  نيدر ا يگوناگون فيمدت، تعار نيو در ا گذرديم ييدانش و دانا تيريمد يسال از عمر ابداع مفهوم كل

 فيتعار نيا نيترمهم انيبه ب لي. در ذدهنديم شيموضوع را نما نياز ا يابعاد كيكه هر  دهيارائه گرد

  :ميپردازيم
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و تعامل  ياطلاعات يهاياز فناور يمناسب بياست كه ترك يمنسجم كيستماتيس نديفرا ييدانا تيريمد-١

 هاييدارا نيكند. ا ميوتسه تيريمد ،ييسازمان راشناسا ياطلاعات يهاهيتا سرما رديگيرا به كار م يانسان

هم شامل دانش آشكار وهم دانش  نيرا. علاوه بشوديم هاهيو رو ها،استياسناد، س ،ياطلاعات يهاگاهيشامل پا

دانش در  ميو تسه يسازرهيتصرف، ذخ يمتنوع و گسترده برا يهااز روش ردويگيكاركنان را دربر م يضمن

  . كنديسازمان استفاده م كيداخل 

 ياگونهو مكان مناسب است، به حيافراد مناسب در زمان صح يدرست برا ييكسب دانا ،ييدانا تيريمد-٢

  .ببرند يياستفاده را از دانا نيبه اهداف سازمان، بهتر يابيدست يكه آنان بتوانند برا

و  ريتأث شيدر جهت افزا ييو استفاده از دانا ديتجد يبرا يو اصول حيصر ده،يسنج ييبنا ،ييدانا تيريمد-٣

  .است ييدانا هيمربوط به سرما ييبازگشت دانا

را  ييدانا تيرياست. مدمقالات وابسته سندگانينو يتخصص يهااغلب به حوزه ،ييدانا تيريمد فيتعر-٤

و  ،يحل مشكلات سازمان تيها در جهت بهبود قابلسازمان ياز توسعه تجرب نانيمستمر اطم نديبه صورت فرا

 قيارزش افزوده از طر قخل تيرا به عنوان قابل ييدانا تيري. مدكننديم فيتعر يرقابت تياز مز تيحما

 ،يسازمان يهابه محدوده ،ييدانا تيريدارد كه مد دهيعق Waltz.كننديم فيتعر يناملموس سازمان يهاييدارا

جهت تحقق  ييخلق و نشر دانا ،يابيدست يمربوط است كه برا يمختلف ياطلاعات يهايو فناور ندهايفرا

  .شونديها به كار گرفته مياهداف كسب و كار و استراتژ ،يسازمان تيمأمور

  .يبه اهداف سازمان يابيدانش بمنظور دست يريخلق، انتشار وبكارگ نديفرا-٥

بكار گرفته شده كه  يهايوفناور يسازمان يساختارها ندها،ياز اصول، فرا ياكه شامل مجموعه يافلسفه-٦

  رسانديم ياريدانششان جهت مواجهه با اهداف آنها  يريافراد را بمنظور اشتراك و بكارگ

  .كننديراكنترل م ييدانا ياست كه خلق، نشر و كاربر ييندهايمجموعه فرا ييدانا تيريمد-٧

 د،يجد يتهاياستادانه را كه قابل يهادگاهيو د ييبه تجربه، دانا يو دسترس يساز يرسم ،ييدانا تيريمد-٨

  .دهديداشته باشند، هدف قرار م يرا در پ يارزش مشتر شيو افزا ينوآور قيبالاتر، تشو ييقدرت كارا

اطلاعات  يتكنولوژ يهاستميفهم اطلاعات سازمان، استفاده از س ،ييدانستن ارزش دانا ،ييدانا تيريمد-٩

  .باشديم ييو ارتباطات به منظور حفظ، استفاده و كاربرد دوباره دانا
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مناسب بمنظور  يطيمح جاديدانش و اطلاعات در سازمان و ا نهيتركِب به نديشامل فرا ييدانا تيريمد-١٠

  .خلاق و نوآور است يانسان يروهاين تيدانش وترب يرياشتراك و بكارگ د،يتول

 م،يافراد جهت تسه ييو نها يضمن اتياطلاعات و داده به همراه مهار تجرب تيريمد ،ييدانا تيريمد-١١

  .گردديسازمان منجر م شتريب يوراستفاده و توسعه توسط سازمان است كه به بهره

عامل  كيبه عنوان  يياست كه مباحث متعدد مربوط به ارزش دانا يبه مشابه چتر ييدانا تيريمد-١٢

  .رديگيرا در بر م يديتول

مناسب در  ييدانا يريو بكارگ يابيارز ،ينگهدار جاد،يكشف، كسب، توسعه و ا نديفرا ،ييدانا تيريمد-١٣

اطلاعات  يفناور ،يمنابع انسان انيم ونديپ جاديا قيزمان مناسب توسط فرد مناسب در سازمان است كه از طر

  .رديپذصورت  يبه اهداف سازمان يابيدست يمناسب برا يساختار جاديو ارتباطات و ا

  :دانش فيتعر

كه  است انسان در حافظه شده ثبتها و تكنيك هاي ، دادهها، واقعيتها، مفاهيمايدهذهني صورت همان دانش 

با  ، همراهشخصي ، باورها و ارزشهايبا تجربه كه است بر اطلاعاتي گيرد و مبتنيمي سرچشمه از مغز انسان

 را دريافت اطلاعات همان كه فرد ديگري با دانش هر شخص شود. دانشمي ورو بار ، دگرگونويو عمل تصميم

  .نيست كنديكسانمي

  :اطلاعات به دانش ليتبد

اطلاعات زماني به دانش تبديل مي گردد كه توسط اشخاص تفسير گرديده، با عقايد و تعهدات آنها آميخته    

  .ه آن مفهوم داده شودشده و ب

   :دانش تيريمد فيتعر

مجموعه اي از فرايندها براي فهم و به كارگيري منبع استراتژيك دانش در سازمان است.  مديريت دانش،-١

مديريت دانش، رويكردي ساخت يافته است كه رويه هايي را براي شناسايي، ارزيابي و سازماندهي، ذخيره و 

  .مي سازد اربه كارگيري دانش به منظور تامين نيازها و اهداف سازمان برقر

، علاوه بر مديريت اطلاعات ،تسهيل در ايجاد دانش جديد و مديريت روشهاي تسهيم و دانش مديريت    -٢

  كاربري دانش را نيز بر عهده دارد
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روشي سيستماتيك براي تشخيص، سازماندهي و به اشتراك گذاشتن دانش در سازمان  مديريت دانش -٣ 

  يز منجر گردد.تواند در نهايت به توليد دانش بيشتر در سازمان ناست كه مي

  :يحيدانش تصر

دانش تصريحي را دانشي مي دانند كه قابل رمزگذاري و كدگذاري بوده و در نتيجه مي توان آن را به      

ها ذخيره كرد. اين نوع از دانش را مي توان فرم داد و يك سادگي مخابره ، پردازش و منتقل و درپايگاه داده

هاي انجام افراد سازمان منتشر كرد . دستورالعملها، مقررات، قوانين، رويهفرمول علمي و يا كتابچه راهنما بين 

 هستند انتقال قابل آساني به سازمان افراد بين در رسمي صورت به كه …ها، شرح جزئيات ونامهكار، آئين

  .دآين مي حساب به تصريحي دانش همه

  :يدانش ضمن

دانش ضمني شخصي بوده و فرموله كردن آن بسيار مشكل است. اين نوع از دانش كه از طريق تسهيم   

رويه ها ،تعهدات ، ارزشها و احساسات افراد تجربيات با مشاهده و تقليد اكتســـاب مي شود، ريشه در اعمال ،

  .داشته، قابل كد گذاري نبوده، از طريق يك زبان مخابره نمي شود

  چالش اصلي مديريت دانش تبديل هر چه بيشتر و بهتر دانش ضمني به دانش تصريحي است.: نكته 

  :محور ييدانا يسازمان ها

اي برروي كاركنان خود باز كرده اند و آنها را حامل بار مفهومي دانايي سازمانهاي دانايي محور حساب ويژه  

  .سرمايه سازمان محسوب مي شوند دانند. در اين سازمانها ، كاركنان با ارزش ترينمحوري مي

   :دانشگر(دانشورز )

مستمراً در باره آن صحبت مي  واژه دانشگران را براي اولين بار بكار گرفت و ١٩٥٩پيتر دراكر در سال        

. او مي خواست افرادي را توصيف نمايد كه مي خواهند از طريق پردازش اطلاعات موجود ، اطلاعات كرد

  نمايند كه بتوانند بوسيله آن ، مسائل را تعريف و حل نمايند و ارزش جديدي ايجاد كنند.جديدي توليد 

دانشگران با اطلاعات و دانش سرو كار دارند وبا توليد ، توسعه و بكار گيري آن سعي دارند در سازمان،    

ك دانش، مسائل سازماني نوآوري ايجاد نمايند و به تحولات محيطي پاسخ مناسب بدهند. آنها مي توانند با كم

را حل نمايند، در سازمان ارزش افزوده ايجاد نمايند و هوش خود را براي تبديل ايده به محصول ، خدمت يا 

  .فرآيند بكار مي گيرند
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  : ويژگيهاي دانشگران

  دانشگران ترجيح مي دهند خود را با شغلشان معرفي نمايند تا با محل كار. -١

  يع وپرتحرك هستند.براي تغييرشغل بسيار سر-٢

  شوند.از طريق افتخارپيروزي، تحريك مي -٣

  به احترام وتشويقي كه ازطرف همكاران دريافت مي كنند، حساسند تا از مديران. -٤

  شخصيت و باورهاي محكمي دارند ونسبت به تشويق بسياربهتراز تنبيه جواب مي دهند . -٥

رداخل وبيرون سازمان به آنها كمك مي كند تلاشهاي قرارگرفتن در شبكه دانش به صورت غير رسمي د -6

  فردي خود را بيشترنمايند.

اثر بخشي فردي كارگران دانش براساس نتايج و اعتباركسب شده ، شهرت ادراك شده وشبكه روابط  -٧

  است تا اينكه برپايه قدرت رسمي شرح شغل يا جايگاه سلسله مراتبي باشد.

   :بازار دانش

بازاري واقعي و اصيل براي دانش وجود دارد و مشابه بازارهاي كالا و خدمات، در بازار دانش  در سازمانها،    

دارند كه در حال كشمكش دائمي براي رسيدن به توافق هستند. بازار  نيز خريداران و فروشندگاني فعاليت

آفريناني كه از اين بازار براي دانش، دلالاني نيز دارد تا خريداران و عرضه كنندگان را به هم برساند و حتي كار

كنند. درك وجود بازارهايي فعال در زمينه دانش امري بسيار مهم براي ايجاد نوعي قدرت داخلي استفاده مي

  موفقيت مديريت دانش در سازمانهاست

 ما به"انسانها هيچگاه حاضر به از دست دادن داراييهاي ارزشمند خود (از جمله دانش) نيستند، مگر آنكه «

  »در براي آنها دريافت كنند "ازايي

  : هاي مديريت دانشالزامات سيستم

مديريت دانش بايد به همه افرادي كمك كند كه در فرآيندهاي ادراك، ارزيابي و  هايبه طور كلي، سيستم

   سازماندهي كار مشاركت دارند

  تأكيد بر روي مفاهيم -١

  استفاده مجدد از دانش موجود -٢

  دانايي امري پايان ناپذيرمديريت  -٣

  حمايت از ديدگاههاي مختلف-٤

  سازي دانش با اطلاعاتيكپارچه-٥

  حمايت از آگاهي افراد نسبت به دانش سازماني -6
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  ا :هده عامل موفقيت مديريت دانش در سازمان

  رهبري در مديريت دانش-١

  فرهنگ در مديريت دانش-٢

  فرايندها در مديريت دانش-٣

  آشكاركنترل دانش -٤

  كشف دانش پنهان-٥

  وجود كانونهاي دانش-6

  تقويت بازار دانش-٧

  گيريروش اندازه-٨

  هاي آنانافزايش تعداد افراد درگير و مهارت-٩

  زير ساخت تكنولوژيك-١٠
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ارتباط با  تيريمد  فصل نوزدهم:

 Customer    يا CRM     اي انيمشتر

Relationship Management 
  

  

  

  

  شوند يزير هيو پا يزيطرحر انشانيمشتر يبر مبنا ستيبا يها م سازمان :١٩٥٤دراكر در سال  تريپ

  شده است. يگذار هيپا رانيدر ا انيتوسط هاكوپ شيسال پ ٤٠حدود  رانيدر اCRM  نينخست

  : CRMمختلف از فيتعار

 قيسود آور، از طر انيو حفظ ارتباط مشخص شده با مشتر جاديا يعني ان،يروابط مشتر تيريمد   -١

  Payne, Hippner, Wiled (2000) اطلاعات و ارتباطات. يها ياستفاده مناسب از فناور

 ييها ستمينرم افزار ها و س ندها،يها، فرآ يمجموعه متدولوژ ياست برا يعبارت ان،يارتباط مشتر تيريمد-٢

 كند. يكمك م انيارتباط با مشتر افته،يموثر و سازمان  تيريكه به موسسات و شركت ها در مد

Bernett(2001)  

 عيمنا؛  يبه مشتر خدمات؛  فروش؛  اتيو عمل ديتول؛  يابيبازر :شامل CRM كسب و كار ياستتراتژ -٣

سود در تعامل با  زانيكردن م نهيشيمنظور ب به،  تيترنيو ا IT نيهمچنو  يمالتحقيق و توسعه ،    ،ياتسات

  R.Gulati, J. Garino .است يمشتر
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سازمان از  يها نديها و فرآ تيفعال يو جهت ده ميمشاهده، تنظ: محور يمشتر يها نديسازمان و فرآ

محصول  يخود، از طراح يكار يها نهيزم يرا در تمام يشود كه سازمان، مشتر يباعث م ،ينگاه مشتر

ت دهد و اركو ... مش يپاداش ده يها ستميعملكرد و س يابيآموزش، توسعه، فروش، ارز ،يابيگرفته تا بازار

  .رديرا در نظر بگ يو راتها و نظ شنهاديپ

كشند و  يبهبود، سازمان را به چالش م يو ناخوشنود كه با انتقاد و ارائه راه كار ها يناراض انيمشتر انيدر م

در صف مقدم  زيكاركنان نشوند.   يسازمان محسوب م يريادگيمنبع  نيو مهمتر ابندي يم ژهيو گاهيجا

به  ان،يبه مشتر ينيتحقق ارزش آفر يبرا سازمان .رنديگ يقرار م يو تيو جلب رضا يخدمت به مشتر

 يمشتر هيدر خدمت حفظ سرما يو سازمان يفكر يها هيهمه سرما بيترت نيدهد. به ا يبها م زيكاركنان ن

  شود. يبه كار گرفته م

 انيمشتر ژهيتوجه و  ان،يكسب و كار از آغاز تا پا كي يزياگر در طرح ر: محور يمشتر ايمدار  يمشتر

باشد و  يمشتر يتيهر گونه فعال يسازمان محور اصل كياگر در  اما .مدار نامند يشود. آن سازمان را مشتر

 يباشد سازمان را مشتر انيمشتر يو خشنود تيخواسته و تحقق رضا نيها در جهت تام تيفعال يتمام

  محور نامند.

  : يمحور يوجه مشتر نيمهمتر ،ينيارزش آفر

خود  انيمشتر ژهينفعان و به و يذ يسازمان در قبال همه  كياست كه  يكرديرو يبه معنا ينيارزش آفر

 يوجود فلسفه دهد. يخود قرار م يها نديها و فرا تيرا محور همه فعال يو در آن مشتر رديگ يم شيدر پ

  .شود يم فيتعر يآغاز شود. درآن ارزش توسط مشتر ينيبا ارزش آفر ديسازمان با

  : CRM يريبه كار گ ايمزا

  و وفادار يشگيهم انيمشتر جاديامكان ا

  انياحساس خوب در مشتر جاديا امكان

  انيمشتر يبه در خواست ها عيسر ييپاسخگو

  Promotion يها نهيجهت كاهش هز يروش

  Promotion يها تيجهت اثر بخش كردن فعال يروش

  فروش يموثرتر از فرصت ها يبهرمند

  يتر مشتر قيعم شناخت

  يو توسعه محصولات كنون انينقطه نظرات مشتر افتيدر امكان

  يرشد، توسعه، سود آور بقا
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  : CRMماموريت هاي 

براي هر مشتري يك پرونده در سيستم ايجاد مي شود و كليه تماسها و سوابق بصورت ركوردهاي مستقل  -١

  .مي گردد به پرونده اضافه

پرونده در اختيار پاسخ دهنده قرار مي گيرد تا پاسخ گويي به هنگام تماس مستقيم و يا پيام مشتري، -٢

  .مشتري بر مبناي سوابق وي صورت پذيرد

  .نيازهاي آتي مشتري ثبت مي شود تا در سر رسيد به مشتري تذكر داده شود -٣

ختي ثبت مي شود و به مرور درخت دانش سازمان سوالات مشتريان و پاسخ سازمان در يك نظام در -٤

پاسخ اوپراتور به مشتري صرفا از طريق اين درخت انجام مي شود تا  .بوجود مي آيد و سازمان دانا مي شود

  هزينه پاسخ گويي كاهش يابد.

  :CRMمعرفي نرم افزار 

امكان  نياست كه ا يمشتر ارتباط با تيريمد كپارچهي ستمي، س(CRM) يارتباط با مشتر تيرينرم افزار مد

تا  ديخود از لحظه خر انيروشن از مشتر ينگرش حفظ و جاديبه ا يدهد تا به راحت يشما قرار م اريرا در اخت

 نرم افزار ان،يارائه خدمات به مشتر نديو فرآ يابيفروش، بازار ياز ابزارها استفاده . باديپس از آن داشته باش

نرم افزار به شما كمك  نيا  .ديآ يو قابل انعطاف به شمار م عيمناسب، سر يروش يارتباط با مشتر تيريمد

به  يارتباط با مشتر تيرينرم افزار مد .ديباش داشته كسب و كار خود نديمداوم در فرآ يكند تا رشد يم

. دينما يفراهم م ديجد يبا نرم افزارها ييرا بدون آشنا يمشترارتباط با تيريافراد امكان مد يبرا يراحت

 و درج روند كار و گزارشات جاديبه ا يفن بانيدهد بدون استفاده از پشت يم اجازه به كاربران نيهمچن

اتخاذ كرده  يآگاه يخود را از رو ماتيكند تا تصم يبه شما كمك م جيبا ارائه نتا CRM افزار نرم .بپردازند

 ديتوان ينرم افزار م ني. بعلاوه با كمك اديبپردازو منابع   در زمان، بودجه يگذار هيو با اطلاع كامل به سرما

، CRM نرم افزار .دييفائق آ يآت ليمسا ينيب شيخود را بهبود داده و به پ يها يزير برنامه  يبه راحت

مختلف  يمتنوع و زمان ها يارزها مختلف،  يداشتن زبان ها اريكسب و كار شما را با در اخت يارتباط جهان

شده و قابل اعتماد و  يروز صنعت طراح يهاياساس استاندارد فناور بر نرم افزار،  نيكند. ا يم ليتسه ايدن

 شامل  هر شركت قرار گرفته و IT يدر فضا يبه راحت ،يارتباط با مشتر تيريافزار مد نرم. باشد يم كامل

موجود در كسب و كار را  يازهاين تواند يباشد كه م يفروش و ارائه خدمات م ،يابياز بازار يمجموعه كامل

  .ديبرطرف نما
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  :   CRM مزيت هاي 

  فروش تيريمدالف)

  فرصت تيريمد-١

  فروش يندهايفرآ تيريمد-٢

  رقبا تيريمد-٣

  فروش اتيادب تيريمد-٤

  

  يابيبازار تيريمدب)

  يرقابت يها تيفعال تيريمد

  اهداف يفهرست ساز تيريمد-١

  به رقبا ييپاسخگو تيريمد-٢

  

  انيخدمات به مشتر تيريمدج)

  ارتباطات تيريمد-١

  انيخدمات به مشتر تيريمد-٢

  دانش محور تيريمد-٣

  خدمات يزمانبد تيريمد-٤

  

  ها ينيب شيفروش و پ نديفرآ ليتحلد)

  

  و با استفاده از تلفن همراه نيبه صورت آفلا يدسترسه)

  

  بازار جيرا ليها و مسا متيبه محصولات، ق عيسر يدسترسو)
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  : CRM اصلي عملكردهاي

  :انيمشتر تيريمد الف)

  حساب تيريمد-١

  ارتباط تيريمد-٢

  

  :ها تيفعال تيريمدب) 

  يتلفن يها تيفعال-١

  فكس يها تيفعال-٢

  ليميا يها تيفعال-٣

  ها ملاقات-٤

  ملاقات ها خدمات-٥

  به رقبا ييپاسخگو-6

  

  :جيرا يها تيفعالج) 

  خودكار كسب و كار نديفرآ-١

  انيمشتر مشخصات-٢

  ريبسط پذ يو كنش ها طيشرا-٣

  

  : يسفارش امكاناتد) 

  نام موضوعات ريينمودن و تغ يسفارش-١

  انيارتباط با مشتر تيريمد يها تينمودن فعال يسفارش-٢

   انيمشخصات مشتر يبرا ديجد ليفا جاديا-٣

 ها و نمونه ها فرم-٤
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 Enterprise يا  ERP:فصل بيستم 

Resource Planning  
  

ERP  در اصل مخفف واژگانEnterprise Resource Planning منابع سازمان است  صيسامانه تخص اي

توسط  ERPرا در بر دارد.  شود يم يكه به بهبود عملكرد سازمان منته يمختلف يتهاياز فعال يعيوس فيكه ط

 يدر گستره واحدهاتها را يكه فعال شود يم يبانيپشت يكاربرد ربرنامهيز نيبا چند يكاربرد هاي برنامه

خربد قطعات، كنترل  د،يتول تيرياز مد يعيبازه وس تواند يم تهايفعال ني. اسازد يم كپارچهيسازمان  ياتيعمل

 تواند يم نيهمچن ERPسفارشات را شامل شود.  يريتا ردگ يديتول يانبار، ارسال مواد به واحدها يموجود

  .سازمان را هم در بر داشته باشد يمنابع انسان تيريو مد يمال تيريمد نهيدر زم يكاربرد هاي برنامه ريز

   .است ينياهداف، اجزا و محدوده مشخص و مع ياست كه دارا يستميسERP تعريف : 

 يكسب و كار سازمان است كه برا يداخل يندهايفرا عيبهبود و تسر ERP ستميس كيهدف از  ERP :هدف

  .است ازيسازمان ن يندهايمجدد فرا يمنظور عموماً به مهندس نيبه ا لين

  : ERP ستميس كي ياجزا

 ريز يدر عمل بر مبنا ERPبخش نرم افزار آن است. نرم افزار  ERP ستميهر س يهسته اصل  ERPنرم افزار 

از سازمان را به  يبخش ياتيعمل يتهايفعال يكاربرد هاي برنامه رياز ز كيقرار دارد. هر  يكاربرد هاي برنامه

 ه،يمواد اول ديخر د،يتول تيريمد ERP يهامعمول نرم افزار هاي برنامه ري. زكند يم سازي هيشب زهيشكل مكان

 نيمعمولتر .دهد  يسفارشات را پوشش م يريو ردگ يديتول يانبار،، ارسال مواد به واحدها يكنترل موجود

 Windows NT ني. علاوه بر اباشد  يم UNIXعامل  ستميس ERP ينرم افزارها يكاربر يعامل برا ستميس

بزرگ  ERP يستمهاياند اما اكثر س ERP ينرم افزارها يعامل مورد استفاده برا يستمهايس گريد Linuxو 

استفاده همزمان  يبرا اصلاست كه در  يعامل ستميس UNIXقرار دارند.  UNIXعامل  ستميس يبر مبنا

 هيتوج يبرا ياديز ليدلا يفن ديرا در خود دارد. از د TCP/IP يشده و پروتكل ارتباط يكاربر طراح نيجند

  وجود دارد. UNIXعامل  ستميس يبر رو ERP يريقرارگ
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  :  ستميمحدوده س

ERP  ستميمحدوده س ERP كه ياز محدوده سازمان ERP كوچكتر است. بر عكس شود يم سازي ادهيدر آن پ 

ERP كنندگان ،  نياز محدوده سازمان فراتر رفته و تا تأم كيو تجارت الكترون نيتأم رهيزنج يستمهايمرز س

مستلزم  ERP يستمهايا ز س ياريسب سازي ادهيحال، عملاً پ ني. با اابدي يسازمان گسترش م انيشركا و مشتر

  .خارج از محدوده سازمان است ياطلاعات يستمهايبا س يساز كپارچهي

  : ERP يها ستميس يبرنامه كاربرد ريز

بهبود عملكرد  يلازم برا يتهاياز فعال يعيگستره وس ERP منابع سازمان  صيتخص يزري برنامه يها ستميس

 يكاربرد ربرنامهيز نيبا چند يكاربرد هاي توسط برنامه ERPسازمان را در بر دارد.  يداخل يندهايفرا

 ERP يها ستميس .دساز يم كپارچهيسازمان  ياتيعمل يرا در گستره واحدها تهايكه فعال شود يم يبانيپشت

كنندگان  نياز تأم ياريهستند. بس II (MRP) اي ديتول يازمندين يزيبرنامه ر يها ستميس افتهيدر اصل تحول 

ERP نهيمشاور در زم يو شركتها ERP ديتول يزري برنامه هاي برنامه ريز نهيدر زم ي، دانش و تجربه موثر 

برنامه  نديكل فرا بيترت نيكرده و به ا نهيموجود را به عتلاش دارد استفاده از مناب ديتول يزري  دارند. برنامه

  كند. تيتقو ديتول يزيبرنامه ر قيدر سازمان از طر يزير

برنامه  ريز ني. اكند يم يزيرا برنامه ر ازيمورد ن هيمواد اول نيتأم ديبرنامه خر ريز:  ERP ديبرنامه خر ريز

 نيبه تأم ديارائه سفارش خر مت،يكنندگان، مذاكرات ق نيتأم يابيكنندگان بالقوه، ارز نيتأم نييتع يندهايفرا

 تيريانبار، مد يبا موجود يارتباط تنگاتنگ ديبرنامه خر ري. زدنماي يم زهيصورت حساب را مكان هيكننده و ته

  است. نيتأم رهيزنج تيريمد يبرنامه بخش مركز ريز نيا گريدارد. به عبارت د ديتول يزري و برنامه يمال

سطح  يمربوط به نگهدار يندهايانبار تمام فرا يبرنامه موجود ريز : ERPانبار  يبرنامه موجود ريز

 ،يانبار، هدف گذار يهايازمندين صيانبار شامل تشخ تيريمد يتهاي. فعالدهد  يانبار را پوشش م يموجود

 تياز قطعات، موازنه انبار و گزارش وضع كيمصرف هر  يريقطعات، ردگ يكسر يو راهكارها ها نهيگز

 ييگزارشها ديبه تول يمال تيريو مد ديانبار با فروش، خر يكنترل موجود يساز كپارچهي. تانبار اس يموجود

  منجر خواهد شد. ياتيبه موقع و كارآمد از سطوح عمل

 ياندامها يبه مثابه خون برا يتجار يسازمانها يدرآمد حاصل از فروش محصول برا: ERPفروش  ستميرسيز

سفارشها، حمل و نقل و صدور  يسفارش، زمانبند افتيدر رينظ ييتهايفروش فعال ستميرسيدارد. ز تيزنده اهم

  عمل كند. كپارچهيشركت  يتجار تيبا سا تواند يفروش م ستميرسيصورتحساب را در بر دارد. ز
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 يساز ادهياز پ يانتفاع ريغ يها و هم سازمان يانتفاع يها هم سازمان:  ERP يمال تيريمد ستميرسيز

 يها به عنوان بخش اصل ERPاز  يدر برخ ستميس ريز ني. اشوند مي مند بهره ERP يمال تيريمد ستميرسيز

سازمان  ياز تمام بخشها يمال هاي داده يجمع آور ،يمال يتهايفعال يراهبر ستميس ريمطرح است. ز ستميس

ماهانه  ايو  يفصل يمال يسازمان مانند ترازنامه، دفتر كل و گزارشها كي ازيمورد ن يمال يتمام گزارشها ديو تول

  را بر عهده دارد.

پركاربرد  يستمهايس رياز ز گريد يكي يمنابع انسان تيريمد ستميس ريز : ERP يمنابع انسان ستميرسيز

ERP دهد يمرتبط با پرداخت حقوق و دستمزد كاركنان سازمان را انجام م يتهايفعال ستميس ريز نياست. ا .

حقوق و دستمزد،  يمحاسبه و مبنا اتيمربوط به پرسنل شامل اطلاعات تماس، جزئ هاي از داده يكامل گاهيپا

  .دشو يم يو نگهدار ديتول ستميس نيافراد در ا يعملكرد و ارتقا شغل يابيارز اب،يحضور و غ اعاتس

 ريبه شكل ز توان  يرا م (ERP) منابع سازمان صيتخص يزري برنامه يستمهايس يايمزا:   ERP يايمزا

   :خلاصه كرد
  )حمل و نقل ،يانبار (نگهدار هاي نهيهز كاهش-١

   سفارشها نهيهز كاهش-٢

   ديتول نهيهز كاهش-٣

   يمال عيو ثبت وقا يحسابدار اتيعمل نهيهز كاهش-٤

   حمل و نقل نهيهز كاهش-٥

   آلات نيو ماش زاتيدر تجه يگذار هيسرما ازيحجم مورد ن كاهش-6

   در كارخانه گذاري هيسرما ازيحجم مورد ن كاهش-٧

   نيزم ديخر يبرا گذاري هيسرما ازيكاهش حجم مورد ن-٨

   دياز توقف خط تول يناش نهيهز كاهش-٩

   رييمنعطف و قابل تغ ديتول نديفرا-١٠

   واحدها مختلف سازمان نيب فيضع ياز هماهنگ يناش يخطاها نهيهز كاهش-١١

   گردد  يم يمته شتريفروش و سهم بازار ب شيبه افزا تاًينها ها نهيهز كاهش-١٢

   كردن محصول ييو نها ليزمان تكم كاهش-١٣

   يمشتر يبرا ديتول نديفرا يريو ردگ تيشفاف شيافزا-١٤

   يو يازهايبا ن شتريب قيتطب تاًيو نها يمشتر يبرا يمتناسب ساز تيقابل شيافزا-١٥

و  افتياست، از لحظه سفارش تا در ريبا آنها درگ يكه و ييندهايدر تمام فرا يمشتر يتمنديرضا شيافزا-١6

  حمل ونقل محصول
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  بهينه كاوي:فصل بيست ويكم 
  

  : بهينه كاوي 

توليدكنندگان مي  در شرايط رقابتي امروز، كيفيت و بهره وري دو عامل مهم و اساسي در بقاي مؤسسات و

باشد و بهبود مستمر ابزاري مطمئن جهت تداوم حضور در اين بازار مي باشد. يكي از روش هايي كه موجب 

پيشرفت سازمان ها در اين عرصه رقابتي مي گردد، الگوبرداري از بهترين هاست. فرآيند الگوبرداري با شناخت 

د، تكنيك هايي را معرفي مي كند كه بدان وسيله بتوان سازمان يا سازمان هايي كه در نوع خود بهترين هستن

شكاف موجود بين سازمان خودي تا سازمان پيشرو را به حداقل رساند. اين ابزار امروزه بهينه كاوي ناميده مي 

 شود.

(علامت گذاري)  Mark(نيمكت) و  Bench) از دو كلمه انگليسي Benchmarkingبهينه كاوي (

) جهت ارتقاء عملكرد سازمان مي باشد. TQMز ده ابزار مديريت كيفيت جامع (تشكيل شده است و يكي ا

   در مورد منشاء اين كلمه نظريه هاي مختلفي وجود دارد كه سه دسته از آنها در ذيل آمده است:

يكي از نظريه ها مدعي است كه اين كلمه از نقشه برداري جغرافيايي نشأت گرفته است، به طوري         .١

بهينه كاوي، نقطه مرجع پستي و بلندي در زمين است و موقعيت ساير نقاط با مراجعه و  كه يك

  مقايسه با اين نقطه به دست مي آيد. 

نظريه ديگري مي گويد كه اين كلمه از فروش پارچه آمده است، يك خط كش در پيشخوان مغازه        .٢

يب فروشنده با اين بهينه كاوي مقدار پارچه را براي اندازه گيري پارچه قرار داده مي شود. به اين ترت

  اندازه مي گيرد.

نظريه سوم ادعا مي كند كه بهينه كاوي از رقابت هاي ماهيگيري آمده است. در اين روش اندازه        .٣

ماهي از قرار دادن آن روي يك نيمكت و اندازه گيري طول آن بوسيله علامت گذاري با يك چاقو بر 

  روي نيمكت تعيين مي شود.

ده است كه يكي از تعاريف مناسب از تعاريف گوناگوني از بهينه كاوي ارائه ش  تعريف بهينه كاوي :

APQC:مي باشد و به صورت ذيل است  
رفتار متواضعانه براي پذيرش برتري ديگران در يك موضوع خاص و نيز رفتار عاقلانه براي رقابت و برتري ” 

  “ جستن بر آنها در همان موضوع.
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را مي رساند. اول آنكه همه جنبه  ابزاري براي اصلاح و بهبود مي باشد. اين جمله دو شرط مهم بهينه كاوي

هاي سازمان و تشكيلات را دربرمي گيرد و نمي تواند همه مسائل را حل كند ولي براي سازمان ها و تشكيلات 

دوم آنكه بهينه كاوي براي بهبود است. عده اي به بهينه كاوي فقط به عنوان ابزاري  پايدار مناسب خواهد بود.

ر ارتباط با ديگران مي نگرند. اين فقط قسمتي از آن مي باشد. اگر مفهوم اصلاح براي ارزيابي عملكرد خودي د

بسياري از افراد  و بهبود به عنوان هدف مركزي در نظر گرفته نشود، اين ابزار تقريباً بدون استفاده خواهد بود.

و به منظور رتبه بندي بهينه كاوي را فقط روشي براي مقايسه ارقام كليدي مثل وجوه مالي، ماليات و دارايي 

يك شركت در مقابل رقبا و يا يك استاندارد صنعت مي دانند كه اين ديدگاه محدودكننده مربوط به گذشته 

  مي باشد اما امروزه يك ابزار بسيار قدرتمند و متفاوت با قبل مي باشد

  : تاريخچه بهينه كاوي

دوم اين تكنيك را در مقياس وسيع و سازماندهي ها پس از جنگ جهاني شايد بتوان گفت نخستين بار ژاپني 

شده از طريق بازديد از صدها شركت و كارخانه در سراسر جهان (به خصوص ايالات متحده آمريكا و اروپا) و 

گردد، باز مي ١٩٧٩الگوبرداري ازآنها آغاز نمودند. اما پيدايش بنچ ماركينگ به شكل امروزي آن به سال 

) آمريكا به سبب كاهش سهم خود از بازار و عرضه محصولات برابر با قيمت Xeroxكه شركت زيراكس(زماني

 Rankارزانتر توسط رقباي ژاپني مجبور به يافتن مشكل و برطرف نمودن آن شد كه به صورت رسمي توسط 

Xerox به ثبت رسيد  

   :انواع بهينه كاوي

اوي وجود دارد كه حاصل توسعه و ترفي همان ها و فرآيندهاي مختلفي براي بهينه كبايد توجه داشت كه مدل

  ها عبارتند از:باشد. تعدادي از اين مدلمدل اوليه مي
 -IBM- Coopers & Lybrand- Mckingscy- Gregory H.Watson - GMمدل ” 

Westinghouse  و “...  

  كنيم.ترين مدل آن را بررسي ميدر ادامه يكي از عمومي

شود (زمينه) و آن چيزي كه در قبال آن مقايسه صورت مبناي آنچه كه مقايسه ميتوان بر بهينه كاوي را مي

  باشد:مورد مي 6توان بنچ مارك كرد، هايي كه ميگيرد (حوزه) تعريف نمود. زمينهمي

): تمركز اوليه بر روي مشاهده و بررسي فرآيند Process Benchmarking(فرآيند مارك بنچ        .١

باشد. در اين نوع بنچ مارك، تعيين و مشاهده بهترين تجارب در يك يا چند زمينه ميتجاري با هدف 

گيرد كه موضوع بنچ مارك، هزينه و اثربخشي باشد. به ها زماني انجام ميآناليز و تحليل فعاليت

  كند.هاي ستادي سازمان، برون سپاري شده باشند بيشتر اهميت پيدا ميخصوص زماني كه فعاليت
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): انجام تحليل مالي و مقايسه نتايج آن در Financial Benchmarking(مالي مارك بنچ        .٢

  باشد.پذيري سازمان خودي ميتلاش صورت گرفته براي ارزيابي كلي رقابت

هاي گيرياي از اندازه): مقايسهPerformance Benchmarking(عملكرد مارك بنچ       .٣

به منظور مشخص كردن اينكه شركت خودي در مقايسه با ساير  عملكردي(اغلب مالي و عملياتي)

  باشد.ها تا چه حد خوب عمل كند، ميشركت

): در فرآيند طراحي محصول جديد يا ارتقاء Product Benchmarkingبنچ مارك محصول(       .٤

ر روي تواند در برخي اوقات شامل مهندسي معكوس برود. اين فرآيند ميمحصول فعلي به كار مي

  محصولات رقيب براي پي بردن به نقاط قوت و ضعف آنها باشد.

- ها و تمايلات شركت): مقايسه انتخابStrategic Benchmarking(استراتژيك مارك بنچ       .٥

يابي استراتژيك شركت  ريزي و موقعيت آوري اطلاعات جهت بهبود برنامه هاي ديگر به منظور جمع

  خودي است.

): سازمان بنچ مارك خود را بر روي Functional Benchmarking(ايوظيفه مارك بنچ        .6

اي واحد جهت بهبود عمليات آن وظيفه بخصوص متمركز مي كند. وظايف تركيبي از قبيل: وظيفه

منابع انساني، حسابداري، تكنولوژي ارتباطات و اطلاعات، شرايط متفاوتي را در مقايسه مستقيم هزينه 

خشي دارند و ممكن است به تفكيك فرآيندها براي رسيدن به يك مقايسه قابل اطمينان نياز و اثرب

  باشد.

  شوند:دسته تقسيم مي ٤هاي بنچ مارك به اما حوزه

 همان درون تابعه هايشركت و واحدها ها،قسمت بين مقايسه): ملايم شروع يك(داخلي مارك بنچ        .١

 قابل فرآيندها كردن تعريف اغلب كه باشدمي داخلي مارك بنچ نوع اين. باشدمي سازمان يا شركت

  آيند.دگي و اغلب به فرم استاندارد به دست ميسا به اطلاعات و هاداده و بوده ساده مقايسه

 مقابل در خودي نتايج يا عملكرد از مستقيم مقايسه يك): حساس مقايسه يك(رقابتي مارك بنچ        .٢

 بنچ نوع اين. دهدمي ارائه و توليد را خدمت يا محصول همان كه رقيبي است، واقعي رقباي بهترين

رقيب است. به نحوي كه به جاي تمركز روي مقدار متوسط  تحليل و تجزيه از بررسي يك مارك

  صنعت، تمركز روي بهترين رقبا باشد.

- شركت يا كاركردها يا فرآيندها مقايسه): مورد تريننزديك از يادگيري براي(كاركردي كاوي بهينه        .٣

رك، شركاي بهينه ما بنچ از نوع اين در. باشدمي تكنولوژيكي زمينه يا صنعت همان در غيررقيب هاي

هاي داخل همان صنعت يا زمينه كنندگان و يا ديگر شركتها، تأمينتوانند مشتريكاوي مي

  تكنولوژيك باشند.
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 آن به نزديك فرآيند بهترين با خودي فرآيندهاي مقايسه): خلاقيت از تمريني(ژنريك كاوي بهينه        .٤

يي كه در صنايع غيرمرتبط، فرآيندهاي مشابه با هاشركت يافتن. باشدمي صنعت نوع از نظر صرف با

باشد. همان امر در مورد انتقال اطلاعات فرآيندهاي شركت خودي دارند معمولاً نيازمند خلاقيت مي

ها جديد و تجاري كه ما را براي صنايع ديگر نيز صادق است. توان تعيين تكنولوژياز يك صنعت به 

  باشد. عبور از موانع، هدايت خواهند كرد مهمترين موضوع در بهينه كاوي ژنريك مي

  :فرآيند بهينه كاوي 

شامل استفاده  در فرآيند بهينه كاوي مي توان مقايسه را در دو حوزه كيفي و كمي انجام داد. بنچ مارك كمي 

هاي الگو در زمينه هزينه، كيفيت ها و سازمانگيري براي مقايسه كمي عملكرد با شركتاز استانداردهاي اندازه

هاي به هاي عمليات جاري (نه نتايج آن) با روشباشد. بنچ مارك كيفي در جستجوي مقايسه روشو زمان مي

هاي موجود در صنعت جستجوي بهترين روش”ت؛ يعنيهاي الگوسها و سازمانكار گرفته شده توسط شركت

  “ گردد.كه منتهي به برتري در عملكرد مي
روند، ارضاء نيازهاي مشتري جديد است كه تا آن لحظه هيچ ها به سمت بنچ مارك مييكي از عللي كه شركت

كه بخواهند به ترويج تفكر  كنند. همچنين زمانياند، لذا از تجربيات ديگران استفاده مياي در آن نداشتهتجربه

هاي استراتژيك هاي نوين، بهبود فرآيندها و توسعه اهداف و برنامهخلاق، سنجش رقبا، شناخت تكنولوژي

آورند كه نيازمند ها زماني به بنچ مارك روي ميسازمان بپردازند، استفاده اين ابزار سودمند خواهد بود. سازمان

ها هستند. به طور مثال زماني كه مديريت نيازمند تفاده از بهترين روشتحول يا راه حلي براي تغيير و اس

تغيير است، به مهندسي مجدد نياز باشد و يا در نهايت به دنبال ارتقاء عملكرد خود باشد مورد استفاده قرار 

  گيرد.مي

حوزه فعاليت  گيرد كه بنچ مارك خود را محدود بهها زماني صورت مييكي از بزرگترين اشتباهات سازمان

كند، البته كه بنچ مارك كردن در حوزه فعاليت خود مؤثر خواهد بود ليكن بررسي بر روي صنعت خود مي

  ها و صنايع اجتناب ناپذير است. هاي اجرايي همان فرآيند در ساير حوزهروش

    توان به صورت خلاصه با چرخه بهينه كاوي نشان داد.فرآيند بهينه كاوي را مي

  بهينه كاويچرخه 

  :از عبارتند شوند، انجام بايد مرحله اين در كه هاييفعاليت: طرح . 1

  الف) انتخاب فرآيندي كه براساس استراتژي شركت بايد بنچ مارك شود.

  ب) تشكيل تيم بنچ مارك

  شود.ج) درك و مستند كردن فرآيندي كه بنچ مارك مي

  يفيت، زمان، هزينه)گيري عملكرد فرآيند(كزهد) ايجاد معيارهاي اندا
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هاي . جستجو: وظيفه اصلي در اين مرحله، يافتن شركاي مناسب جهت بهينه كاوي است كه شامل فعاليت٢

  زير است:

  الف) طراحي فهرستي از معيارهايي كه يك شريك بنچ مارك مطلوب بايد داشته باشد.

بررسي از شركت خودي بهتر عمل ب) جستجوي شركاي بهينه كاوي مستعد و بالقوه كه در فرآيند مورد 

  كنند.مي

  ج) مقايسه نامزدها و انتخاب بهترين شريك (شركا)

د) برقراري تماس با شريك (شركا) انتخابي و به دست آوردن پذيرش براي شيك شدن در بررسي فرآيند 

  موردنظر.

براي استفاده از  . مشاهده: هدف از اين مرحله، بررسي شركاي منتخب براي شناخت فرآيندهاي آنهاست.٣

  آوري شوند.ها در جهت بهبود، اطلاعات در سه سطح بايد جمعآگاهي

  شود.دهد در چه سطحي شريك با شركت خودي مقايسه ميالف) سطوح عملكرد كه نشان مي

  سازد.ب) طرز اجراهايي كه دستيابي به اين سطوح عملكرد را ممكن مي

  ها ممكن سازند.بق طرز اجرا يا روشج) عواملي كه قادرند اجراي فرآيند را برط

  هاي مرحله مشاهده عبارتند از:قدم

  اطلاعاتي نيازهاي تشخيص        .١

  .هاداده و اطلاعات آوري جمع براي وسيله يا روش انتخاب        .٢

    و بسط مشاهده        .٣

  . تجزيه و تحليل: هدف اصلي اين مرحله عبارتست از آشكار كردن:٤

  .شركا و خود فرآيند بين عملكرد سطوح هايشكاف و هالهفاص        .١

  هافاصله اين براي ايريشه علت        .٢

  .هستند مؤثر هافاصله و هاشكاف اين در جزئي طور به كه مهمي عوامل        .٣

  روش انجام كار در اين مرحله به صورت زير است:

  ها و اطلاعات.آوري دادهالف) مرتب كردن و جمع

  ها.كنترل كيفيت اطلاعات و دادهب) 

  ها.ج) نرمال سازي داده

  د) تشخيص فاصله و شكاف در عملكرد.

  و) تشخيص علل فاصله عملكرد.
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. تطبيق: منظور اصلي از بهينه كاوي بايد ايجاد تغيير و بهبود باشد. اگر اين نتيجه حاصل نشود، قدرت بهينه ٥

هاي اين مرحله بايد با شرايط يكسان و تشكيلات خودي فتهكاوي به طور كامل به كار برده نشده است.يا

  هاي زير است:تطبيق داده شود و در شركت اعمال گردند. اين امر شامل فعاليت

  ها و فراهم كردن زمينه پذيرش آنها از طريق مشاركت و اطلاع رساني الف) اطلاع دادن يافته

  هاي بهبود در سازمان در ارتباط هستند.طرحب) ايجاد اهداف عملياتي براي بهبود كه با ديگر 

  ج) طراحي يك برنامه اجرا براي بهبود.

  د) اجراي برنامه بهبود

  و) نمايش دادن پيشرفت كار بنچ مارك شده و تعديل انحرافات در سطوح عملكرد شركت خود و شريك.

  ز) ارائه گزارش نهايي از بهينه كاوي انجام شده 

ه كاوي همان طور كه در چرخه آن نشان داده شده است يك فعاليت مستمر نبايد فراموش كرد كه بهين

اند، كمتر هايي كه استراتژي پيشتازي را سرلوحه كار خود قرار دادهباشد.همچنين بايد توجه داشت سازمانمي

بهينه  ها هستند،رو اين دسته از شركتها كه دنبالهكنند ليكن براي اغلب شركتاز بهينه كاوي استفاده مي

  گردد.آيد و روز به روز بر اهميت آن افزوده ميكاوي ابزاري سودمند و مؤثر جهت ارتقاء به حساب مي

بندي كرد. بسته به اينكه چه چيزي توان دستهكاوي را از زواياي گوناگوني ميبهينه:    بهينه كاوي عملكردي

كاوي فرآيندي و كاوي عملكردي، بهينهبهينهكاوي، شامل گيرد، با سه نوع بهينهمورد مقايسه قرار مي

  كاوي استراتژيكي مواجه هستيم.بهينه
) …هاي عملكردي (اغلب مالي و عملياتي، منابع انساني وگيرياي از اندازهكاوي عملكردي، مقايسهدر بهينه

 كند،مي عمل خوب حد چه تا هاسازمان ديگر با مقايسه در خودي سازمان اينكه كردن مشخص منظور به

,  وريبهره و مالي انساني، منابع حوزه ٣ در را عملكردي كاويبهينه مركز، اين حاضر درحال. شودمي انجام

  باشد، به اجرا گذاشته است.ل كشور ميفعا شركت ٥٠٠ از بيش اطلاعات بانك حاوي كه كليدي هاي فرآيند

كاوي دربردارنده موارد ذيل تهيه و به سازمان بهينهپس از عضويت سازمان و ارائه اطلاعات مربوطه، گزارش 

  شود:ارسال مي

  عضو سازمان هايشاخص گيرياندازه   

  ر صنعت مربوطه د سازمان عملكرد ميانه و كمترين بيشترين، با هاشاخص از حاصل نتايج مقايسه  

هاي عملكردي، موقعيت شاخصدهد تا ضمن آگاهي از وضعيت ها اين امكان را ميها به سازماناين گزارش

ها نيز شناسايي نموده و در جهت رفع نقاط ضعف و ارتقاء عملكرد خود اقدام خود را در مقايسه با ساير سازمان

  هاي خاص و تحليلي براي متقاضيان وجود دارد.نمايند. همچنين امكان ارائه گزارش
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  :گيريهاي عملكردي مورد اندازهشاخص

دسته  ٩گيرد كه در گيري قرار ميشاخص در حوزه منابع انساني مورد اندازه ٧٠بيش از : منابع انساني -لفا

  باشند.ذيل مي

  مديريت آموزش و توسعه كاركنان        .١

  مديريت روابط كار         .٢

  مديريت ايمني و سلامت كاركنان         .٣

  مديريت آموزش و توسعه كاركنان         .٤

  مديريت حضور كاركنان        .٥

  مديريت توسعه فرهنگ مشاركت         .6

  مديريت پرداخت و جبران خدمات        .٧

  مديريت خروج از خدمت كاركنان         .٨

  ها و اطلاعات كاركنانمديريت داده      .٩

گيرد كه در گيري قرار ميوري مورد اندازهشاخص در حوزه مالي و بهره ٢٠: بيش از وريمالي و بهره -ب

  باشند.دسته ذيل مي ١٠

  وري :هاي بهرهشاخص

 پذيري نيروي كاررقابت  

 وري نيروي كاربهره  

 وري سرمايهبهره  

 كارايي فرآيند    

  هاي مالي :شاخص

 گيري نقدينگيهاي اندازهنسبت  

 هاي سودآورينسبت  

 هاي بدهينسبت  

 هاي عملياتينسبت  
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 نسبت جريان وجوه نقد  

  گذاريسرمايهنسبت ارزيابي    

ها و ها، زيرساختها براي اينكه بتوانند از پتانسيلسازمانكاوي عملكردي فرآيندهاي كليدي : بهينه-ج

ها را به دستاوردهاي كليدي تبديل كنند، بايد بر روي فرآيندهاي كليدي سازهاي خود استفاده كنند و آنزمينه

كاوي صورت گيرد و ر فرآيندهاي كليدي نيز بهينهوكار خود متمركز شوند. بنابراين لازم است دكسب

 نوع براساس …هايي بين فرآيندهايي مثل طراحي، لجستيك، توليد، فروش، خدمات پس از فروش ومقايسه

 براي »كليدي فرآيندهاي عملكردي كاويبهينه« نام به ارزشمند بخش يك منظور بدين. گيرد انجام سازمان

 براي بخش اين امسال. است شده گرفته نظر در عملياتي و اجرايي فرآيندهاي بهبود در هاسازمان به كمك

هاي متقاضي خدمات ها و سازمانشود. كليه شركتور آزمايشي و رايگان به اجرا گذاشته ميط به بار اولين

ز اين بخش وري اكاوي مالي و بهرهكاوي منابع انساني و بهينهتوانند همراه با دو حوزه بهينهكاوي ميبهينه

  مند گردند.بهره

  بهينه كاوي فرآيندي و استراتژيكي

هاي مشابه بين دو يا چند سازمان مورد مقايسه قرار هاي اجراي فرايندها و رويهكاوي فرآيندي، روشدر بهينه

  گيرد.مي

هاي ديگر به سازمانها و تمايلات استراتژيك ايجاد شده به وسيله كاوي استراتژيك نيز مقايسه انتخاببهينه

  يابي استراتژيك سازمان خود است.ريزي و موقعيتآوري اطلاعات براي بهبود برنامهمنظور جمع

 و نظارت كاويبهينه هايشبكه ايجاد است، گرفته پيش در ايران كاويبهينه مركز كه هاييفعاليت از يكي 

 كاويبهينه تحقيقاتي هايطرح اجراي همچنين. دباشمي ها شبكه اين در كاويبهينه فرآيندهاي بر مديريت

مند هستند، كاوي از چندين شركت كه علاقههاي بهينه بكهش ايجاد براي. باشدمي مركز اين خدمات ديگر از

اي با يكديگر، بيان نقاط قوت و شود كه به تبادل اطلاعاتي حرفهدر موضوعات مشخص و خاص دعوت مي

هاي بهبود مقايسه تشابهات و اختلافات به منظور مشخص نمودن واضح موقعيتضعف و فرآيندهاي خود، 

كاوي شما را در مسير صحيح هدايت بپردازند، بطوريكه امكان يك نفع دو سويه وجود داشته باشد. مركز بهينه 

ظر آزاد اي عمل كنند، و انتظار يك تبادل نها صادقانه و حرفهكند كه شركتكند و فضايي را ايجاد ميمي

كاوي از متخصصين مشاور استفاده كنيد و بدانيد كه بهبود يك فرآيند پيوسته ها وجود دارد. در امر بهينه ايده

  و متوالي است.

كاوي و مديريت شامل كاوي ايران دربردارنده اطلاعات و مطالب سودمند در حوزه بهينههمچنين مركز بهينه

كاوي اندازي مركز بهينهباشد.اميد است راههاي مفيد ميي و ارائه لينككاومقالات، كتب مرتبط با حوزه بهينه
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هاي توليدي هاي ايراني و نشر و گسترش آن در سازمانايران، زمينه لازم جهت شناسايي تجارب موفق سازمان

  و خدماتي كشورمان را فراهم آورد.

 :چهار نوع بهينه كاوي

شركتهاي بزرگ و وسيع استفاده مي شود ، جايي كه واحدهاي مختلف عمدتاً در  : بهينه كاوي داخلي -١  

نسبت به يكديگر ارزيابي و مقايسه مي شوند. اگر يك واحد داراي عملكرد بهتري نسبت به ساير واحدها باشد 

  .، عمليات و تجربيات آن واحد بطور داخلي براي اصلاح و بهبود واحدهاي ديگر مي توانند انتقال يابند

توسعه تجزيه و تحليل رقيب است. به نحوي كه تمركز روي بهترين رقبا باشد.  : بهينه كاوي رقابت      -٢ 

با توجه به مسائل مربوط به اشتراك در اطلاعات حساس بين رقبا و محدوديتهاي قانوني و اخلاقي مربوط به 

، سطحي و متمركز روي ارقام اين نوع از بهينه كاوي ، مشاهده شده كه بهينه كاوي رقابتي اغلب كم مايه 

 .كليدي مي باشد

شركاي بهينه كاوي مي توانند مشتريان ، تامين كننده ها و يا ديگر شركتهاي  : بهينه كاوي كاركردي-٣

داخل همان صنعت يا زمينه تكنولوژيك باشند. در تماس بودن با اين شركتها اغلب آسان بوده و مسائلي كه 

 .شوند ، غالباً شبيه به هم مي باشند اين شركتها با آنها روبرو مي

تمريني از خلاقيت، يافتن شركتهايي كه در صنايع غير مرتبط ، فرآيندهايي   : بهينه كاوي عمومي -٤

مشابه با فرآيندهاي شركت خودي دارند ، معمولاً نيازمند خلاقيت مي باشد. همين امر در مورد انتقال اطلاعات 

صادق است. توان تعيين تكنولوژي هاي جديد و تجاري كه ما را براي عبور  از يك صنعت به صنايع ديگر نيز

  .از موانع ، هدايت خواهند كرد مهمترين موضوع در بهينه كاوي عمومي مي باشد
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سازمان هاي  فصل بيست و دوم:

  Learning Organizationيادگيرنده يا 
  

Learning Organization  رندهيگ ادي يسازمان ها اي :  

گردد و سازمان را به مثابه  يمحسوب م تيريمد ييو اقتضا يستميس يها افتياز جمله ره يسازمان يريادگي

مانند ذهن  زينكته كه سازمان ها ن نيبر ا دي. با تأكرديگ يدر نظر م” و زنده شهيباز صاحب اند ستميس”  كي

 واناتيسازمانها درست مانند ح دند؛بازخور افتيبه در يمتحول، متك يطيمح طيبا شرا قيتطب يانسان ها برا

 ،ينيب شيمانند پ يا دهيچيپ يذهن يفراگرد ها ريو درگ رنديگ يباهوش تر و انسان ها از تجربه درس م

  شوند. يو حل مسأله م يطراح ف،يتعر ،ييشناسا

ما نسبت به  يريگ ميتصم ستمياست كه رفتار ما و س رفتهيصورت پذ يريادگي مييبگو ميتوان يم يما زمان    

  ارزش نداشته است . ميباش دهيصورت هر چقدر هم آموزش د نيا ريگذشته فرق كرده باشد در غ

اداره سازمان  يبرا نيگذشته ندارند بنابرا يبه سازمان ها يشباهت چيامروز ه يسازمان ها: يچارلز هند  

  .ميو آموزش هست يريادگي ازمندين يگرياز هر زمان د شيب يامروز يها

 ميتوانست يم يمطمئن طياز امروز بودند و در شرا دارتريقبلاً با ثبات تر و پا يطيمح طي: شرايريادگيلزوم      

و  ريبه شدت متغ ديجد يطيمح طيساده تر و آسان تر بود اما امروز شرا ندهيآ ينيب شيو پ ميريبگ ميتصم

و ... سازمان ها را به شدت تحت  يتماعاج ،يفرهنگ ،ياسيس ،ياقتصاد ،يكيتكنولوژ راتييمتحول است و تغ

خودشان و كاركنان  يامروز ريمتغ طيبقا مجبور هستند متناسب با شرا يدهد و سازمان ها برا يقرار م ريتأث

از  رندهيادگي. سازمان باشديسنگه م تريپ رنده،يادگيسازمان  يپرداز اصل هيدهند. نظر رييشان را تغ رانيو مد

ها و بر درس هيبا تك ها،ستميسخرده ريها و سااست، كه با استفاده از افراد، ارزش يسنگه، سازمان ترينظر پ

  .بخشديو آن را بهبود م دهديم رييعملكرد خود را تغ وسته،يطور پبه آورد،يكه به دست م ييهاتجربه
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  :  رندهيادگي يها سازمان

سازند تا به اهداف مورد  يخود را افزون م يها ياست كه افراد بطور مستمر توانائ يسازمان رندهيادگي سازمان

دانش، كسب  ديتول رندهيادگي ياست؛ در سازمان ها نيدانش آفر يسازمان رنده،يادگيسازمان   ابند؛ينظر دست 

  .ستيرفتار همگان يبلكه نوع ست؛ين يكار تخصص كيابداعات و ابتكارات  د،يجد يها يآگاه

  :در سازمان  رييتغ

اطلاعات  شيكند. نگرش افراد با افزا دايپ ريينگرش افراد تغ ديكند ابتدا با دايپ رييسازمان تغ كي نكهيا يبرا  

 كند. يم ريينگرش افراد، نگرش سازمان و نگرش جامعه تغ رييكند و در اثر تغ يم دايپ رييو دانستن آنان تغ

 نفكيعنصر لا يريادگيو هستند  يريادگيمشترك و فرهنگ  ينگرش ها ازمندين ت،يموفق يها برا سازمان

دائم  ديبهتر و مطمئن تر با ندهيخلق آ يخود برا يها تيقابل شيافزا ياست. سازمان ها برا تيو موفق رييتغ

مطرح است.در  (learning society( رندهيادگيانگلستان، جامعه  رينظ ييباشند. در كشورها يريادگيدر حال 

  خواهند شد. ليتبد ريو ملت فراگ ريبزرگتر به جامعه فراگ اسيباشند در مق ريكه سازمان ها فراگ يكشور

 يكردن م ياند.  دانش قدرت باز دهينام زيدانش در خدمت توسعه ن تيريو مد يرا قرن بهره بردار ٢١قرن  

 يكاربرد يدانش ها ادگرفتنيسازمان ها به سمت  ديبا نيقدرت بهره مند شدن را. بنا برا يدهد و دانش كاربرد

كنند هر چند كه ممكن  ادهيسازمان ها پ درگرفته را  اديخود اجازه بدهند. مطالب  يانسان يروهايبروند و به ن

تواند اشتباه كند.  يم يهركس در حد منطق روميداشته باشند .   بر اساس اصل فلچر با زين ياست اشتباهات

زمان است  ازمنديدر سازمان ن يريادگيفرهنگ  تيندارد .حاكم زين يننوشته است، اشتباه كتهيكه د يكس

 يو گروه يفرد يها يها و نوآور تياز خلاق ديبا تيريدر سازمان ها مد يريادگي رشدنيفراگ يبرا نيبنابرا

شود.  يم دهيو كاركنان سنج رانيمد يآموزش دائم زانيسازمان ها با م يكند.امروزه قدرت زمانبند تيحما

 ازمانس رنده،يادگي يسازمان ها باشد. سازمان ها يبرا يينسبتاً بالا يرقابت تيمز كيتواند  يم يريادگيعنصر 

 يم شيكه طالب آن هستند افزا يجيخلق نتا يخود را برا يها ييهستند كه افراد به طور مستمر توانا ييها

رهبران توانمند  ازمنديو سازمان ها ن ستندين يمدرن امروز يقادر به اداره سازمان ها گريد يدهند. رهبران سنت

  هستند.

  :رندهيادگي يسازمان ها شيدايپ علل

  سرعت انتقال اطلاعات نياطلاعات و ارتباطات و همچن ي)انفجار تكنولوژ١

  ياز رقابت جهان يفشار ناش دي) تشد٢
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  : رندهيادگي يتكامل سازمان ها ريس

 يريادگيدراكر مطرح شد؛  تريتوسط پ ١٩6٠در دهه  (Knowledge Oriented workدانش محور( كار

 يسازمان يريادگيمفهوم  ١٩٨٠دهه  ليو دونالد شون مطرح شد؛ در اوا سيتوسط آرگر ١٩٧٠در دهه  يسازمان

مفهوم  MIT گاهسنگه و همكارانش در دانش تريپ ١٩٨٠و مارچ بسط داده شد؛ در اواخر دهه  مونيتوسط سا

  را ارائه كردند. رندهيادگيبه نام سازمان  يديجد

  :  رندهيادگيسازمان  فيتعار

 في، تعر(Gavrin-2000( نيكه پرفسور گاور يارائه شده است تا جائ رندهيادگياز سازمان  يمتعدد في)تعار١

  از ابهام قرار داد. يرا در هاله ا رندهيادگيروشن از سازمان 

 يريادگيها، به ارتقاء  يساختارها و استراتژ جادياست كه با ا يسازمان رندهيادگي)به نظر داجسون سازمان ٢

  سازمان كمك كند.

و دائم خودش  رديگيم ادي ياست كه با قدرت و به صورت جمع يسازمان رندهيادگي)از نظر ماركوارت، سازمان ٣

  دهد؛ رييسازمان تغ تيرا با هدف موفق

 يتمام يولزند  يكند كه هركس ساز خود را م يم هيتشب يرا به اركستر رندهيادگيدراكر سازمان  تري) پ٤

  كار موزون است؛ جهيافراد تابع رهبر اركستر بوده و نت

سنگه معتقد است سازمان يادگيرنده، به گروهي گفته مي شود كه به طور مستمر در پي افزايش قابليت  تري)پ٥

  هاي خود براي خلق چيزهايي است كه مي خواهد ايجاد كند.

  سنگه :  تريپ

ارشد و  يرا از دانشگاه استنفورد و كارشناس يبه دنيا آمد. مدرك مهندس كايدر آمر ١٩٤٧سنگه در سال  تريپ

گرفت. آنچه پيتر سنگه با آن  MITرا از دانشگاه  تيريمد يو دكترا ياجتماع يسيسستم ها يمدل ساز

كه در دهه  يا هياست.نظر ادگيرندهي يسازمان ها هيساخته ، نظر يجهان يشود و از او چهره ا يشناخته م

از پنج كتاب  يكيشد.كتاب پنج فرمان او  يكسب و كارمحسوب م يمسلط و مطرح در سازمان ها هينظر ٩٠

 يم ينفر ٢٤از     يكيسنگه را »  يبيزنس استراتژ« در دو دهه اخير قلمداد شده است. مجله  يتيريموثر مد

  داشته است . ريسال اخ ١٠٠در  اركسب و ك يرا در استراتژ ريتاث نيداند كه بيشتر
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  سازمان هاي يادگيرنده: يسنگه برا تريپنج فرمان پ 

قاعده و يا فرمان كلي وجود دارد و جريان تفكر سيستمي از قواعد  ٥طور كلي در سازمان هاي يادگيرنده  به

  قاعده عبارتند از: ٥مهم در اين سازمان ها است. اين 

  )الگوي ذهني١

  )آرمان مشترك٢

  )يادگيري تيمي٣

  )قابليت فردي٤

  )تفكر سيستمي                      ٥

  : رندهيادگي يسازمان ها يها يژگيو  

  سازمان يادگيرنده درد و عشق آموختن دارد  -١

  سازمان يادگيرنده با مشكلات مأنوس و خوگر نمي شود. -٢

  سازمانهاي يادگيرنده كاركناني يادگيرنده و خلاق دارند -٣

  پوينده اي برخوردار استسازمان يادگيرنده از الگوي ذهني  -٤

  سازمان يادگيرنده تجربه و علم را به كار مي گيرد -٥

  سازمان يادگيرنده علت مشكلات را در خود جستجو مي كند-6

  سازمان يادگيرنده يادگيري گروهي را تسهيل و ترغيب مي كند -٧

  سازمان يادگيرنده تلفيق كننده اهداف فردي و سازماني است -٨

  .باشديهر جزء نگارنده كل م يعنيهستند،  يهولوگراف يژگيو يدارا رندهيادگي يا: سازمان ه نكته

  چابك هستند ييسازمان يادگيرنده ، سازمان ها-٩

  هستند يهوش سازمان يسازمان يادگيرنده دارا -١٠
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 يسازمان متعال فصل بيست و سوم :
excellent organization  

  

  excellent organization سازمان متعالي

اين نوع از سازمان رفتار و ويژگي هاي منحصر به خود را دارند كه آنها را از ساير سازمان ها متمايز مي سازد. 

در اينجا به برخي از آنها مي پردازيم. در عصر امروز در كشور هاي پيشرفته نوعي از سازمان ها شكل گرفته 

در جهت برآورد آنچه كه ميخواهند به آن برسند است كه در آنها رهبران و كاركنان ارتباط عميقي با يكديگر 

و... مديران در  (NASA)، شركت چند مليتي ناسا (Toyota)، تويوتا (Microsoft)دارند، مثل مايكروسافت 

اين شركت ها به قدري به شناخت و تعامل با كاركنانو مشتريان پرداخته اند كه ميتوان گفت مشتريان بالقوه 

  در جهت شناخت و برآورد نياز هاي آنها برمي آيند.ي خود را مي شناسند و 

اين موضوع شناخت نيز به اين معني است كه در اين سازمان ها گاهي حتي قبل از اينكه نياز مشتري نمود 

پيدا كند يا حتي حس شود سازمان به آن پي برده و در صدد رفع آن بر مي آيد. چنين سازمان هايي به 

  معروف هستند. …,Excellence Organization,Wining Organizationسازمان هاي متعالي 

  

  تاريخچه:

كه دوران اوج مباحث كيفيتي و جوايز مربوط به آن بود برمي گردد  ١٩٩٠تاريخچه ي اين سازمان ها به سال 

در "كه از همينجا مي توان دريافت كه اين واژه قديمي نيست و در طي سال هاي اخير پس از چاپ كتاب 

  به وجود آمده است. (Peters & Waterman)از پيترز و واترمن  "تعالي جستجوي

  ويژگي يك سازمان متعالي:

  مطرح مي شود كه در ادامه ميبينيم: EFQMمهمترين ويژگي يك سازمان متعالي در يك مدل به نام 

بر پايه ي هشت مفهوم توسط شركت هاي سرآمد اروپا تدوين شده است. حركت  EFQMمدل تعالي سازماني 

  در مسير تعالي به تعهد مديريت ارشد سازمان به مفاهيم بنيادين تعالي و پذيرفتن كامل آنها نياز دارد.
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 سازمان هاي متعالي از طريق درك، پيش بيني و برآورد كردن نياز ها و انتظارات و فرصت ها دائما براي

  مشتريان ارزش افزايي مي كنند.

گروه هاي مختلف مشتريان بالفعل و بالقوه ي خود را مي شناسند و نياز ها و انتظارات متفاوت آنها را پيش -

  بيني مي كنند.

نياز ها، انتظارات و الزامات بالقوه را به ارزش هاي پيشنهادي جذاب و پايدار براي مشتريان بالفعل و بالقوه -

  نند.تبديل مي ك

  با تمامي مشتريان خود گفتماني مبتني بر گشودگي و شفافيت ايجاد و حفظ مي كنند.-

ميكوشند تا نو آوري كنند و براي مشتريان خود ارزش خلق نمايند و در موارد مقتضي، مشتريان و ساير ذي -

  نفعان را در توسعه محصولات، خدمات و تجربه هاي جديد و نوآورانه مشاركت دهند.

اطمينان مي يابند كه كاركنانشان منابع، شايستگي ها و توانمندي هاي لازم را براي حداكثر سازي تجربه  -

  مشتري در اختيار دارند.

تجربه ها ي مشتريان خود را همواره پاش و بازنگري مي كنند و به هرگونه بازخوردي به طور سريع و اثربخش -

  پاسخ مي دهند.

بهينه مربوطه مايسه مي كنند و از قوت ها و فرصت ها ي بهبود خود به منظور عملكردشان را با الگو هاي -

  حداكثر سازي ارزش هاي خلق شده براي مشتريان آگاهي مي يابند.

  Creating a Sustainable Future پايدار اي آينده خلق

جوامعي  اجتماعي و محيطي زيست ، اقتصادي شرايط كه حالي در خود عملكرد ارتقاي با متعالي هاي سازمان

  . دارند خود اطراف دنياي بر مثبتي تاثير ، دهند مي بهبود را هستند تماس در ها آن با كه

اخلاقيات  ، ها ارزش ، انداز چشم براي را مبنايي كه بنيادين هدف يك گذاشتن ميان در و تعريف طريق از-

  كنند. مي تضمين را سازمان آينده ، كند مي فراهم فراگير رفتارسازماني و

 به جامعه رساندن منفعت براي توانند مي چگونه ها آن اينكه و كنند مي درك را خود كليدي هاي شايستگي-

  كنند ايجاد مشترك ارزش تر وسيع اي

 و منابع كنند مي يكپارچه خود هاي فرآيند طراحي و ارزش زنجيره ، محوري استراتژي در را پايداري مفاهيم-

  دهند.  مي تخصيص را اهداف اين به دستيابي براي نياز مورد
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 و منفعت زمين كره ، مردم“ ، شوند مي روبرو ها آن با كه متناقضي گهگاه الزامات ميان توازن ايجاد هنگام به-

  گيرند. مي نظر در مرجع يك عنوان به را ”

  كنند. مي ترغيب كند مي كمك تر وسيع اي جامعه به كه هايي فعاليت در مشاركت به را خود نفعان ذي-

موارد  ودر دهند مي تخصيص بلندمدت نيازهاي تامين براي بلكه مدت كوتاه منافع براي فقط نه را منابع-

  مانند. مي باقي قابتي ور شوند مي رقابتي ، مقتضي

مديريت مي  مسئولانه را محصولات عمر چرخه تمامي فعال بطور و طراحي را خود خدمات و محصولات سبد-

  كنند.

بهداشت  بر را خود خدمات و محصول عمر چرخه ، عمليات از حاصل هاي پيامد كه دهند نشان قادرند-

  كنند. مي بهينه و گيري اندازه زيست محيط و ايمني ، عمومي

  دهند. مي ارتقاء را خود بخشي درون اجتماعي و محيطي زيست ، ها ي اقتصادي استاندارد فعالانه-

  Developing Organizational Capabilities سازماني هاي قابليت توسعه

 سازمان مرزهاي از فراتر و داخل در تغيير اثربخش مديريت طريق از را خود هاي قابليت متعالي هاي سازمان

  دهند.  مي ارتقاء

 و زمينه كنند مي تحليل و تجزيه بالقوه و بالفعل هاي ظرفيت و ها قابليت براي را عملياتي عملكرد هاي روند-

  كنند. مي شناسايي را استراتژيك اهداف به دستيابي براي نياز مورد توسعه هاي

توانند  مي مداوم طور به كه كنند حاصل اطمينان تا دهند مي توسعه را كارايي و اثربخش ارزش زنجيره-

  دهند. تحويل را شده داده وعده پيشنهادي ارزش

زنجيره  سراسر در تيمي كار و همكاري اثربخشي بهبود دنبال به مداوم بطور كه دهند مي توسعه را فرهنگي-

  است. سازمان ارزش

  هستند. دسترس در سازماني توسعه از پشتيباني براي فناورانه و فيزيكي ، مالي منابع كه يابند مي اطمينان-

 ايجاد ارزش زنجيره سراسر در را گشودگي و اعتماد فرهنگ و اخلاقيات ، گويي پاسخ ، مشترك هاي ارزش-

  مي كنند.
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 با تخصص و كنند مي همكاري شركاء با ، مربوطه ذينفعان براي بيشتر ارزش و متقابل منافع به دستيابي براي-

  كنند. مي حمايت يكديگر از دانش و منابع ،

و  سازد توانمند شراكت بالقوه هاي فرصت شناسايي براي را ها آن تا نهند مي بنا را مناسبي هاي شبكه-

  نمايد. تقويت نفعان ذي براي بيشتر ارزش خلق در را سازمان هاي توانايي و ها قابليت

  Harnessing Creativity & Innovation نوآوري و خلاقيت گرفتن خدمت به

 خود نفعان ذي خلاقيت گرفتن خدمت به با و نظامند نوآوري و مداوم بهبود طريق از متعالي هاي سازمان

  كنند.  مي ايجاد اي فزاينده عملكردي سوطح ارزش و

 نوآوري و ها ايده خلق ر ها آن جمعي دانش از استفاده و مربوطه نفعان ذي با تعامل براي را هايي رويكرد-

  كنند.  مي قرار ها بر

مديريت مي  و ايجاد بهبود و نوآوري ، خلاقيت هاي فرصت شناسايي براي را همكاري و يادگيري هاي شبكه-

  كنند.

و  كسب هاي مدل و سازماني ساختار ، بازاريابي ، ها فرآيند ، محصولات در تواند مي نوآوري كه اند دريافته-

  شود. گرفته كار به كار

خط  با كه كنند مي تعيين نوآوري براي را روشني خرد و كلان اهداف ، ها فرصت و بازار درك اساس بر-

  شوند.  مي پشتيباني مناسب منابع و ها مشي

  . كنند مي استفاده خلاقانه هاي ايده بندي الويت و خلق براي يافته ساخت رويكرد يك از-

منابع  مناسب زماني هاي بازه در ها آن تحقق براي و كنند مي پالايش و آزموده را ها ايده ترين بخش اميد-

  دهند.  مي تخصيص را

مي  تبديل واقعيت به مناسب زماني هاي بازه در را ها ايده ، اكتساب قابل مزاياي سازي حداكثر منظور به-

  كنند.

  درستي و بخشي الهام ، انديشي دور با رهبري

Leadership With Vision, Inspiration & Integrity  

الگو  عنوان به و سازند مي محقق را ان و كشند مي تصوير به را آينده كه دارند رهبراني متعالي هاي سازمان

   . كنند مي نقش ايفاي سازماني اخلاق و ها ارزش براي

طريق  از را گويي پاسخ و بهبود ، سازي توانمد ، مالكيت ، شراكت فرهنگ و هستند كاركنان بخش الهام-

   . كنند مي ايجاد خود تجارب و رفتارها ، اعمال
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 رفتار اخلاقي و اجتماعي مسئوليت ، درستي الگوبراي نقش ايفاي با و كنند مي حمايت سازماني هاي ارزش از-

  كنند.  مي تقويت و دهند مي توسعه را سازمان شهرت ، بيروني و دروني بعد دو در

 كاركنان خود ها آن. گذارند مي ميان در را آن و كنند مي تعيين را روشني استراتژيك تمركز و گيري جهت-

  كنند.  مي متحد سازمان اهداف و انداز چشم ماموريت به دستيابي و بودن سهيم در را

،  دسترس در اطلاعات بر مبتني موقع به و مناسب تصميمات اخذ براي را هايشان توانايي و هستند منعطف-

  دهند.  مي نشان تصماتشان بالقوه پيامدهاي گرفتن نظر در با دانش و قبلي تجارب

دريافته اند كه مزيت پايدار به توانايي شان در يادگيري سريع و پاسخدهي چابك در مواقع ضروري وابسته -

  است.

توسعه  و نوآوري ترغيب براي تفكر نوين هاي راه و جديد هاي ايده خلق از كه دهند مي ترويج را فرهنگي -

  كند. مي حمايت سازماني

كه  يابند مي اطمينان و هستند گو پاسخ و شفاف ، جامعه گستره و نفعان ذي مقابل در خود عملكرد براي-

  كنند. مي عمل درستي به و مسئولانه ، مدارانه اخلاق كاركنانشان

  Management with Agility چابكي مديريت

و  ها فرصت به اثربخش پاسخگويي و شناسايي در شان توانايي خاطر به اي گسترده بطور متعالي هاي سازمان

   . شوند مي شناخته ها تهديد

به  را تغييرات اين و گيرند مي كار به خود بيروني محيط در تغييرات شناسايي براي را كارهايي و ساز-

  كنند.  مي ترجمه سازمان براي آينده بالقوه سناريوهاي

اطمينان  تا كنند مي ترجمه همسو سازماني ساختارهاي و ها پروژه ، ها فرآيند به را خود هاي استراتژي-

  شوند.  اجرا ارزش زنجيره سراسر در مناسب سرعتي با توانند مي تغييرات كه كنند حاصل

دهند  مي توسعه را مرتبط دستاوردي هاي شاخص و ها فرآيند عملكردي هاي شاخص از داري معنا تركيب-

ميسر  را استراتژيك اهداف تحقق در ها آن سهم و كليدي هاي فرآيند اثربخشي و كارايي بررسي كه بطوري

  سازد.

پيشبرد  منظور به مناسب بهينه الگوهاي ونيز فرآيندها هاي قابليت و جاري عملكرد به مربوط هاي داده از-

  كنند.  مي استفاده بهبود و نوآوري ، خلاقيت
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  كنند. مي مديريت اثربخش بطور يافته تمركز فرآيند وبهبود يافته ساخت پروژه مديريت طريق از را تغيير-

  دهند. مي تطبيق سرعت به استراتژيك اهداف به دستيابي از پشتيباني براي را خود سازماني ساختار-

  دهند. مي توسعه و كنند مي ارزيابي سازمان و ها پروزه ، ها فرآيند چابكي بهبود براي را فناوري سبد-

  Succeeding through the Talent of People كاركنان استعداد طريق از موفقيت

اهداف  به توامان دستيابي براي را توانمدسازي فرهنگ و نهند مي ارج را خود كاركنان متعالي هاي ها سازمان

   . كنند مي ايجاد شخصي و سازماني

 و اهداف انداز چشم ، ماموريت به دستيابي براي كه را كاركنان عملكردي سطوح و ها شايستگي ، ها مهارت –

   . كنند مي تعريف ، است نياز مورد استراتژيك

بطور  ، هستند ضروري سازمان نيازهاي كردن برآورده در كه استعدادهايي نگهداشت و توسعه ، جذب براي –

   . كنند مي ريزي برنامه اثربخش

واقعي  محيط يك در توانشان تمام از استفاده براي را كاركنان و كنند مي همسو را تيمي و شخصي اهداف –

  . كنند مي توانمند شراكت

 فزاينده شدن جهاني ) ٢٤ / ٧ ( روزي شبانه ارتباطات هاي واقعيت با دنيايي در زندگي – كار سالم توازن از –

   . كنند مي حاصل اطمينان ، كردن كار نوين هاي و روش

از  و گذارند مي احترام كند مي خدمت ها ان به سازمان كه بازارهايي و جوامع ، خود كاركنان گوناگوني به –

   . كنند مي استقبال ان

توسعه  را ها آن شايستگي و ها مهارت ، كاركنان آينده اشتغال و جابجايي قابليت از اطمينان حصول براي –

  مي كنند.

  . باشند سازمان شهرت و تصوير سفيران تا كنند مي ترغيب را خود كاركنان –

آن  هاي موفقيت و ها تلاش و باشند داشته مشاركت نوآوري و بهبود در تا كنند مي ايجاد انگيزه كاركنان در –

  . نهند مي ارج را ها

گفتمان  برقراري براي را مناسبي ابزارهاي و ها استراتژي و كنند مي درك را خود كاركنان ارتباطي نيازهاي –

  . گيرند مي كار به

  Sustaining Outstanding Results برجسته نتايج پايدارسازي

 همزمان نيازهاي كه يابند مي دست پايداري برجسته نتايج به خود عملياتي محيط متن در متعالي هاي سازمان

   . سازد مي برآورده را حود نفعان ذي تمام بلندمدت و مدت كوتاه
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o هاي  مشي خط و استراتژي بازنگري و توسعه دروندادها عنوان به را بعنوان را نفعان ذي انتظارت و نيازها

   . هوشيارهستند تغييري گونه هر به نسبت همواره و كنند مي آوري جمع پشتيبان

o اهداف  و انداز چشم سوي به پيشرفت ميزان ارزيابي و ماموريت به دستيابي براي كه كليدي نتايج

   . كنند مي درك و شناسايي را است لازم استراتژيك

o انتظارات  كردن مديريت و مدت كوتاه و بلندمدت هاي الويت از نمايي ارائه ، خود پيشرفت بررسي منظور به

  . گيرند مي كار به و كرده تعريف را نتايج از متوازن اي مجموعه ، كليدي نفعان ذي

o از  مطلوبي مجموعه به تا سازند مي جاري مند نظام اي گونه به را پشتيبان هاي مشي خط و استراتژي

   . كنند پيدا دست ” معلولي و علت“ روابط از روشني تعريف همراه به نتايج

o اهداف  و بالقوه و بالفعل سازماني هاي قابليت ، ها سازمان ديگر با خود عملكرد مقايسه مبناي بر را اهداف

   . كنند مي تعيين استراتژيك

o نفعان  ذي تمامي به پايدار منافع ارائه و خود آتي عملكرد بهبود منظور به را امده دست به نتايج مجموعه

   . كنند مي ارزيابي

o مديريت  و آتي سناريوهاي درك براي موثر كارهايي و ساز اتخاذ طريق از را نفعان ذي اعتماد از بالايي سطح

   . كنند مي تامين مالي و عملياتي ، استراتژيك هاي ريسك اثربخش

o گيري تصميم در را انها تا شود مي تامين كافي و صحيح اطلاعات رهبرانشان براي كه يابند مي اطمينان 

  . كند پشتيباني به موقع

o بنيادين مفاهيم از يك هر به دستيابي ميزان توانند مي ها سازمان ، سازماني تعالي بلوغ تعيين جهت 

 و توسعه ، شروع فاز سه در تعالي بنيادين مفاهيم از يك هر سنجش. دهند قرار سنجش را مورد تعالي

   . شود مي تقسيم بندي متعالي
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 ييسرا ههيبد فصل بيست و چهارم :

    Improvisation يا درسازمان
  

  

  

  مقدمه:

(آغاز كردن ) است كه در آن » بَدأَ«گفتن سخن يا شعري بدون تفكرّ و آمادگي قبلي . بديهه از ريشة ،  بديهه

شده است ؛ در ميان عربها از دوران پيش از اسلام بديهه سرايي مرسوم و پسنديده » همزه «جايگزين » هاء«

و تبحّر در آن بوده است . شعرخواني در ميان ايرانيان نيز بديهه سرايي نشانة طبع و قريحة شاعري  .بوده است 

از روزگار قديم در آيينهاي رسمي ، جشنهاي خصوصي مانند جشن عروسي و در عصر جديد جشنهاي ساليانة 

مدارس و نيز مجالس ترحيم رواج داشته است . براي اين مواقع اشعار مناسبي تصنيف مي كرده يا في المجلس 

قدما را مي خوانده اند، و همين رسم سبب افزايش حجم ديوان بسياري مي سروده اند و نيز قطعاتي از اشعار 

  .از شاعران شده است 

قيد و شرط دارد كه به مفهوم، ايجاد يك پيمان پيشاپيش  " Proviso "كلمه ي بديهه سرايي ريشه در كلمه 

 "، براي تدارك چيزي از پيش ، يا انجام كاري كه قبلاً در مورد آن مطالعه شده است با اضافه كردن پيشوند 

im "  به كلمه" proviso "  بنابراين وقتي كه پيشوند ،" im "  به كلمه متحرك براي ايجاد كلمه ي ثابت

مي دهد بنابراين بديهه سرايي، پيش بيني نشده اقدام  provisoه است، بداهه ساختن معني مخالف اضافه شد

 Tylerو  Tylerمي كند، اين بدون يك پيمان قبلي عمل مي كند و غيرمنتظره عمل مي كند. همان طور كه 

نقض  "براي مفهوم كه اين را قرارداد، بديهي سرايي در مورد ، پيش بيني نشده و تأمين نشده  ١٩٩٠در سال 

كننده ي پيش بيني و دورانديشي و برنامه ريز در مورد انجام دادن تدارك با شناخت و كنترل از گذشته تا 

   "حال و آينده است
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بديهه سرايي با كار دوباره موضوع از پيش  " ) ١٩٨٧هنگاميكه مداوم هنوز مي تواند يك تفاوت ايجاد كند ( 

طرح هايي درباره ايده هاي پيش بيني نشده را درك كرده، شكل داده و تحت ساخته شده سروكار دارد و 

شرايط ويژه اجزا و در نتيجه اضافه كردن ويژگي هاي منحصر به فرد به هر خلقت ، تغيير شكل داده است. ( 

Berliner ، ١٩٩٤ .(  

   : سراييبديههتعريف 

مي كند، درك طبيعي آن را، بصورت ايجاد چيزي  انگيزي آن تا تاكيد تعاريف معروف بديهه سرايي كه بر خود

خارج از هيچ ، مشخص مي كند ، بصورت حيرت انگيزي ناقص هستند اين درك ساده از بديهه سرايي، نظم 

و تجربه در مورد آنچه كه بديهه سرايي به آن بستگي دارد را بد وانمود مي كند و تمرين هايي حقيقي و 

گيري درست العمل فوري و تصميمسرايي به قدرت عكسبديهه مفهوم مي كند .فرايندهايي كه متعهد شده را نا

اين است كه سازمان بتواند در ، سرايي در مديريتمنظور از بديهه .شودنشده اطلاق مي بينيدر شرايط پيش

براي  اجتماعي)و مخازني را كه در دسترس دارد به بهترين شكل ممكن/شناختي/(عاطفي منابع، شرايط بحراني

هاي سنتي فراتر سازد از شيوهسرايي ابزاري ارزشمند است كه ما را قادر ميبديهه .انجام بهينه امور بكار گيرد

هاي خود را توسط اين مهارت هايي كه استراتژيسازمان تر و با دقت بيشتري مديريت كنيم.سريع، رويم و بهتر

هاي اصلي و موردنياز براي آينده سرايي يكي از مهارتبديهه .گيرنداز سايرين پيشي مي كنندتعديل مي

  )١٩٩٧-شده سازمان اثرگذار باشد(كائوهاي تعريفسازمانها است و بايد بر استراتژي

 چهارچوب اداركي بديهه سرايي: 

بديهه سرايي بعنوان هم سويي طرح ريزي واجرا در سطح سازماني  MOORMAN  ،MINEVبنا بر گفته ي 

تعريف شده است . اين تعريف دو شاخه دارد : نخست ، تعريف من از بديهه سرايي به تعاريف پيشين نزديك 

است كه به اقدام عملي بدون نقشه از پيش طرح ريزي شده تأكيد دارند : بديهه سرايي با پيش بيني نشدن 

  رد و بدون شرط و انتظار قبلي صورت مي گيرد .  سرو كار دا

بر عكس پيش بيني يك ابزار طراحي استاندارد در نظريه ي راهبردهاي تجاري در راهبردهاي بازاريابي است 

  كه: 

اينگونه تعريف  Barvetlنخست: شامل طراحي مي شود و در پي آن نوبت به اجرا مي رسد به همين صورت 

متضمن بدون نقش واقعي به سرعت واردعمل شدن و سرهم كردن دلايل همانگونه مي كندكه بديهه سرايي 

اقدامات پيش مي روند و كشف مسيرهاي جديد به محض شروع عمل پيشنهاد چندين مسير ، يافتن مسير 

  درميان اختلافات موجود ، تركيب مواد ناقص و پراكنده و سپس كشف هدف اصلي آنها تعريف مي كند. 



 ينا لالهـس  اسـتاد :                                                                                                                      تم هاي اطلاعات مديريتسيس 

 MIS                                                                                   ١٥٢ گروه مهندسي صنايع   -دانشگاه آزاد تهران شمال 

هه سرايي در بسياري از سطوح رخ مي دهد كه گستره آن شامل اشخاص ، گروهها وكل سازمان مي ثانياً : بدي

   )Walsh , 1995( شودگرچه ماهيت اشخاص و سازمانها آشكار باقي مي ماند

 هاي امروزسرايي در سازمانضرورت بديهه

سرايي نياز جديد و خلاق مانند بديهه هايامروزه به استراتژي-هادر پاسخ به اين سوال كه چرا سازمان "كائو"

 :دليل عمده برشمرده است ٨دارند 

  رود.خلاق پيش مي آوري ارتباطات و تعاملاتيافته و به سوي فنتوسعه-آوري اطلاعاتامروزه دنياي فن -١

 .كندتر ميافزايد و آن را كاربرديامروزه علم ارزشمند است.خلاقيت بر ارزش علم مي -٢

است و گام اول  ها مستلزم بازنگري سريع در اصول و توجه بيشتر به پيشرفت و توسعهبقاي سازمان امروزه -٣

 .ها استدر اين راه درك اهميت خلاقيت در درون سازمان

  عمل داشته باشند. آزادي-هاي خلاقبراي ارايه ايده-امروزه كاركنان تمايل دارند به جاي نظارت نزديك -٤

تفويض اختيارخواسته تنها كاركنان  است مشاغل امروزي فرايند كشف و ارتباط است.معتقد  "دپري" -٥

سرايي ابزاري است كه مسير تفويض اختيار را تسهيل  بديهه نيست بلكه مديران موفق با اين كار موافقند.

 ) ١٩٩٢،كند(استاسيمي

قدرت تشخيص و  -كنندترل ميامروزه مشتريان نسبت به گذشته مواد مصرفي خود را بادقت بيشتري كن -6

بنابراين  مانند.وفادار نمي-ها هستند و تنها به نام شركت يا محصولبه دنبال بهترين-مقايسه آنها بيشتر شده

 .براي بقا در بازار ابتكار عمل ضروري است

ها برنامههاي كوچك نياز دارند براي تدوين رقابت جهاني مستلزم بالاترين سطح خلاقيت است.حتي سازمان -٧

 را مبنا قرار دهند   Max Depreeاقتصاد جهاني ، ايو اهداف استراتژيك خود به جاي تكيه بر اقتصاد منطقه

-١(دراكر .شوندها و افكار قديمي تمركز كنند به سرعت از گردونه تجارت خارج ميهايي كه بر روش.شركت

١٩٨٠( 

ها سازماني اين ايده بدون وجود خلاقيت وي انساني است.آزادي فكر و عمل نير-هدف مديران توانمند امروز -٨

 .خورندشكست مي

نامند مي»استبداد گذشته) «١٩٩٢( "جارمن"و"لند"ها بايد از آنچهبراي بقاء و رشد در چنين فضاييسازمان

-سريعدانند كه بايد ها ميسرايي را بپذيرند. سازمانهاي خلاقي مانند بديههفاصله گرفته و استراتژي

بهبودپذير و خلاق باشند تا بتوانند دوام بياورند تكنولوژي و ابزار در اين ميان نقش زيادي -پاسخگو-پذيرانعطاف

هاي سنتي ادامه داده و در واقعيت را ناديده گرفته و به همان روش با اين وجود بسياري از آنها اين ندارند.

  ).١٩٩٧٤شوند.(يانگ بلادميحذف -تازندجلو مي شرايطي كه رقبا با سرعت به
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  : و عملكرد سراييبديهه

 سراييبديههمسائل برخورد با  نياز مهم تر يكيرسد.  يو عملكرد مبهم به نظر م سراييبديهه نيب ارتباط

به عنوان  سراييبديههاز توجه به  يبا خطر قابل توجه سراييبديههاقدامات  تياز اتكا به موفق شيمربوط به ب

  ). Crossan ،2005(ورا و است  يعموم يتيريراه حل مد كي

 يراه برا كيبه عنوان  سراييبديهه يد، محققان براكردن) اشاره ٢٠٠٥و همكاران. ( Crossan پسدر واقع، 

و  Crossanاست ( "خوب زيچ كيذاتا  سراييبديهه ا" نتيجه اينست كهبرتر در زمان،  يبه اجرا دنيرس

موثر كه  شيكم و ب جيممكن است به نتا سراييبديههماده در واقع، رفتار  كيبه عنوان  ). ٢٠٠٥همكاران، 

  برسد دانش يقهايو بر اساس دق هيدر درجه اول بر توان تعب سراييبديهه تيو موفق ياز بار اثربخش شتريب

   ).٢٠٠٨(كوربت، مي دهد  انجام

در  سراييبديههاست كه ممكن است اثر  يكه عوامل متعدد ند) اظهار داشت٢٠٠٥؛ ٢٠٠٤(Crossanو  ورا

حافظه، و  اياطلاعات و ارتباطات و  يزمان واقع ،ي، مانند فرهنگ تجربدهد  قرار ريرا تحت تاث يسطح سازمان

مهارت وجود دارد كه ممكن است به عنوان مثال عملكرد  يبه عنوان تخصص و كار گروه ياز عوامل فرد يبرخ

 سراييبديههاثر  اريفرض است كه بس نيتراز معمول بر ا كي. در واقع گيرد  قرار ريثتحت تا ميدر سطح ت

  .وجود دارد تعبيه شده  يبه مهارت ها يبستگ

 مختلف قرار يابتكار در سطوح و انواع عملكرد ها ريتاث يتجرب يمورد بررس سراييبديههاز مطالعات  يبخش

در عملكرد است. به عنوان  سراييبديههاز  مياثر مستق ابيمطالعات غ نيمشترك از ا يريگ جهي. نتگرفتند 

 Crossan. ورا و است  رابطه نيا نيمهم تر رانينشان مد يمطالعات ساخته شده تلاش برا جهينت كي

كه  دندهيو عملكرد نوآورانه، نشان م ميسطح ت سراييبديهه يمطالعه بر رو كي) به عنوان مثال انجام 2005(

 يو فرهنگ تجرب ميتخصص ت ،يكار گروه تيفيكه با ك يمنجر به عملكرد خوب زمان سراييبديههچگونه 

 ) ٢٠٠٧و همكاران. ( Akgünشده است.  بيترك

 : سرايي در سازمانعوامل كليدي براي توسعه بديهه

توان ميها دهد عوامل كليدي متعددي در سازمان وجود دارد كه در صورت توسعه آنتحقيقات نشان مي

 :برخي از اين موارد عبارتند از سرايي سوق داد.مديران را به سمت بديهه

 توانايي درك و تفسير محيط. ١

 پذيريفرهنگ ريسك. ٢

 تنش سازماني. ٣
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 فضاي استراتژي خلاق و نوآوري. ٤

  كار گروهي و مشاركت. ٥

 
آينده را از دست خواهند  عدديهاي متمعتقد است شركت )١٩٩٧("همل" توانايي درك و تفسير محيط: -١

 .داد نه به خاطر اينكه چاق و تنبل هستند بلكه به اين دليل كه كور و نابينا هستند

و پيرامون خود  سرايي اثربخش اين است كه بتوانيم از نحوه كنوني فكرمان فراتر رويمچالش اصلي براي بديهه

 تمالات جديد را كشف كنيم. بيشتر اوقات افرادي كه تازهتر بنگريم تا بتوانيم احرا با نگرشي متفاوت و دقيق

نوآوري و ايجاد تغيير در محيط رقابتي  شوند و تجربه و سررشته ندارند سببوارد يك صنعت خاص مي

هاي مرسوم و رايج آن صنعت نيست و آمادگي پذيرش خلاقيت را شوند زيرا ذهن آنان محدود به نگرشمي

وجود »ربطنامگذاري بي«پردازي خلاق يك تمرين آموزشي به نامهاي سنتي و ايدهبراي شكستن چارچوب دارد.

بيند نامي غيراز ء كه ميشود باسرعت در اطاقي حركت كند و به هر شياز فرد خواسته مي در اين تمرين دارد.

مسيرهاي آشنا  كند تفكر خلاق خود را پرورش دهند و ازاش بگذارد.اين تمرين به مديران كمك مينام اصلي

 به ظاهر ساده به نظر رسد اما چون تمريني است كه هرگز در زندگي تجربه شايد اين تمرين .فاصله بگيرند

هاي خاصي توانند اشياء موردنظر را خارج از زير مجموعهخيلي اوقات افراد نمي ايم كار دشواري است.نكرده

گويند كنند مثلا به ميز ميمي همان زيرمجموعه انتخابنامي از  كه دارند ببيند و حتي با تغيير نام آنها

براي  اسمي غيراز صندلي تصور كند تواند براي ميزدر نظر بگيريد وقتي فرد نمي) ١٩٩٧-صندلي(كروسان

جديد و نيازهاي متفاوت و توقعات فزاينده مشتريان را بشناسد و به نحوه  سازمان چقدر مشكل است كه رقباي

ها بايد براي بسيار اثرگذارند و سازمان هاي سادهاين تمرين محصولات در بازار بيانديشد. همتفاوتي از عرض

هاي ريسك هاي جزيي شروع كنند تا بتوانند آماده پذيرشاز تمرينات و بازنگري سراييموفقيت در بديهه كسب

 .بزرگ شوند

 :دهدشرح مي سرا را چنينديهههاي بپذيري در سازمانضرورت ريسك"كائو"پذيري:فرهنگ ريسك -٢

رود و به كجا ختم داند كارش تا كجا پيش ميكند نمينوازي ميشروع به تك altosax وقتي يك نوازنده

سرايي چنين طبيعت بديهه دهد.مي شرايط محيطي و مشاركت شنوندگان به او جهت ساير نوازندگان شود.مي

رهبران شايسته در حالي كه  شوند.كنند از صحنه رقابت حذف ميهايي كه تمايل ندارند ريسك سازمان است.

كنند.آنان شكست را به منزله كسب انديشند خلاقيت را نيز در افراد تقويت ميمي به منافع و مصالح شركت

ي پذير خلاقيت مستلزم ريسك دهند.اي براي تنبيه و توبيخ كاركنان قرار نميكنند و آنرا بهانهمي تجربه تلقي

سرا افراد از شكست و بديهه هايدر سازمان شود.پذيري گاهي با خطا توام مياست و بايد پذيرفت كه ريسك
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ها تعادل برقرار ها و ناشناختهشناخته،  ريسك ،هراسند و همواره بين اطمينانمورد تمسخر قرار گرفتن نمي

 .است

ناپذير از يكسو و  هاي رسمي و انعطافستراتژيها و اهاي موفق مرز بين سيستمسازمان تنش سازماني: -٣

 برند.كنند بلكه هر دو را در يك زمان بكار ميقيد از سوي ديگر را تفكيك نميهاي غيررسمي و بيسيستم

ها و تغييرات دهند و هم آمادگي پذيرش فرصت بيني شده را انجامخواهند هم كارهاي روتين و پيشزيرا مي

اين تناقضات  نتيجه اين كار ايجاد تنش سازماني و به عبارتي تناقض و تضاد است. اشند.ناشناخته را داشته ب

 )١٩٩٢-شود كه دو منبع مهم براي خلاقيت هستند.(استسيمي سبب ايجاد تعارض و يادگيري

امان خود را س كنترل و همكاري نياز دارند تا امور معمول و روزانه-تمركز-تعادل-ها از يكسو به ثباتسازمان

اين  به آزادي عمل نياز است. هاي جديد و نوآوريتوسعه فرصت-دهند و از سوي ديگر براي تطبيق با تغييرات

سازمان «)آن را١٩٩٠(١"پيتر سنگه"است كه نتيجه اين تنش چيزي كند.تنش ايجاد مي-ثباتثبات و عدم

 .متضاد در تعامل هستندهاي مختلف و ديدگاه نامد يعني سازماني كه در آنمي»يادگيرنده

را تقويت كنند  آن-مديران بايد به جاي حذف تناقض بين آزادي و نظارت-سراييبراي بهبود و تقويت بديهه

نظمي و هرج و مرج راحت نويسد: ما ذاتا با بيمي )١٩٩٢( "ويتلي"اي نيست.كار ساده-كه البته در عمل

هاي سازمان ز سردرگمي رهايي يافته و به نتيجه برسيم.خواهيم به سرعت احتي در افكارمان مي نيستيم.

 .داشته باشند و به عبارتي براي آزادي واختيارات حد و مرزي قايل شوند سرا نيز بايد به اين اصل توجهبديهه

 سرايي اثرگذار است.ريزي و بديهههاي فرهنگي مديران نيز در كنترل تنش و تعادل بين برنامهتفاوت

اي است كه همه چيز تحت كنترل و گونهماهيت بوروكراسي اداري به راتژي خلاق و نوآوري:فضاي است -٤

شود و به عبارتي كاركنان مي به كار گرفته TQMو  ISO ٩٠٠٠نظارت مافوق است و ابزارهاي كنترلي مانند

وظيفه -اي سنتي.در ساختاره) ١٩٩6-كنند (كرنداليابند كه در مقابل تغييرات مقاومت ميطوري پرورش مي

 تحقيق و توسعه و مديران ارشد است و معمولا ساير كاركنان نقشي ندارند. خلاقيت و نوآوري برعهده مشاوران

 توان به گلتوانند از كاركنان خود تقاضاي خلاقيت كنند همانطور كه نميكه مديران نمي اما واقعيت اين است

نوآوري فرايندي از بالا و پايين و  راي رشد و خلاقيت فراهم كرد.دستور داد كه رشد كند بلكه بايد زمينه را ب

شروع و خاتمه مشخص  زمان-دستوري نيست.كاري نيست كه سالي يكبار اتفاق بيفتد و برخلاف پروژه

زمينه مناسب در اعماق ذهن افراد  ندارد.خلاقيت يك توانايي و شناخت عميق است كه بايد با فراهم شدن

 .جاي گيرد
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دستيابي به  براي سرايي موفق تا حد زيادي مستلزم كار گروهي است.بديهه ار گروهي و مشاركت:ك -٥

به عبارتي بايد كاركنان را قادر ساخت به صورت گروهي به  سرايي بايد ابتدا كار گروهي را توسعه داد.بديهه

موضع گيرند آنها را ساخته و پرداخته يكديگر  هايهاي فرارو پاسخ داده و به جاي اينكه در مقابل ايدهفرصت

سرا هريك از اعضاي هاي بديههدر سازمان . )١٩٩٧ ،نموده و به اعتماد و احترام متقابل بيانديشند (كروسان

-شوند(كارليگروهان خود نيز سهيم ميانديشند در موفقيت هممي هاي فرديبر آنكه به موفقيت گروه علاوه

١٩٩6(  

 سرايي سازمانيبراي بديههمنابع موردنياز 

 :ترين آنها عبارت است ازسرايي در سازمان منابعي موردنياز است كه عمدهبراي اجراي بديهه

 ...بنا و-منابع مالي-هاي اطلاعاتيسيستم منابع مادي:

 هاي ذهني افراد سازمانمدل منابع شناختي:

 رادتعاملات عاطفي بين اف-عواطف و احساسات افراد منابع عاطفي:

 الگوها و قوانين اجتماعي-ساختارها منابع اجتماعي:

كاركنان بايد از منابع موجود و كاربرد تخصصي آنها آگاهي كامل داشته باشند تا بتوانند در شرايط 
  .را بگيرند برداري)بهترين و سريعترين تصميمهاي غيرمنتظره و قابل بهرهفرصت، بحراني(مشكلات

 سرايي سازمانيپيوستار دستيابي به بديهه

 :اي در نظر گرفتمرحله ٤سرايي يك پيوستار توان براي رسيدن به بديههمي

 هاي از پيش تعيين شدهحركت مطابق با برنامه -١

 هاي از پيش تعيين شدهگسترش و تغيير برنامه -٢

 )بيني نشده(با تمركز بر برنامه اصليمعرفي كارها و عوامل پيش -٣

  )سرايي(انحراف از برنامه اصليبديهه -٤
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 سرايي سازمانيزمان مناسب براي بكارگيري بديهه

هاي از پيش تعيين شده و شرايط محيطي شود كه بين برنامهزماني مطرح مي سراييبايد توجه داشت بديهه

اهميت و كارهاي كمروش را براي  تناقض ايجاد شود.كاربرد آن براي كارهاي مهم و اثرگذار است و نبايد اين

  .غير مرتبط به كار برد

 سرايي سازمانيهاي بديههجنبه

 .ستسرايي اراديبديهه -١

 .ريزي كندتواند براي اجراي آن برنامهسازمان نمي سرايي في البداهه است.بديهه -٢

فرصت مناسبي شود و يا زماني كه سازمان با مشكلي مواجه مي افتد.سرايي درحين كار اتفاق ميبديهه -٣

  .حل انديشيدراه توان تمامي كارهاي سازمان را متوقف كرد و به بهترينآيد نميپيش مي

 سرايي سازمانيعوامل موثر بر بديهه

سرايي در  سه عامل اصلي و مهم كه بر اثربخشي بديهه سرايي در سازمان شرايطي دارد.بكارگيري بديهه

 )از:(ميگوئل و همكارانسازمان تاثير مستقيم دارد عبارت است 

سازماني را هموار  ها و اعتقاداتي است كه مسير دستيابي به واقعيتمنظور مجموعه ارزش: فرهنگ تجربي

دهد.افراد از بروز اشتباه نوآوري را توسعه مي-كند.اين فرهنگ كه پذيراي ريسك و اشتباهات كاركنان استمي

كاري رخ نداده باشد.اين اشتباهات براي ساير  انگاري و مسامحهبيم ندارند البته اشتباهاتي كه در اثر سهل

هاي درك مفهوم فوريت يكي ديگر از ارزش .شوداعضاي سازمان نقش مدل را داشته و سبب ايجاد رقابت مي

  .سرايي استفوري يكي از شرايط بديهه هايالعملفرهنگ تجربي است.آمادگي براي عكس

كنترل  و كنترل غيرمستقيم افراد بر مبناي فرهنگ و ايدئولوژي است. اين نظارتمنظور نظارت : ساختار حداقل

(استانداردسازي)تاثير چشمگيري بر فرايند  شود.كنترل نوع اول(نظارت مستقيم)و نوع دومنوع سوم ناميده مي

  .ندارند

جموعه كارهاي م به عبارتي كم كردن سراييسومين شرط مهم براي بديهه: كم بودن سلسله مراتب كاري

  .كندروتيني است كه سازمان براي انجام وظايف تعريف مي
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 سرايي سازمانيمزاياي بديهه

از صاحبنظران علم مديريت نظر سنجي به عمل آمد "دلفي"سرايي سازماني نيز به روشدر مورد مزاياي بديهه

 :بارت است ازكه نتايج حاصله در اين زمينه به ترتيب الويت(تعداد نظرات پاسخگويان) ع

 :بندي كردتوان چنين دستهسرايي سازماني را ميطور كلي نتايج مثبت حاصل از اجراي بديههبه

 پذيريانعطاف

  افزايش خلاقيت

 پذيريافزايش ريسك

 طوفان فكري

 گيريافزايش سرعت تصميم

 توجه بيشتر به محيط پيرامون

 گيري بيشتر از هوشمندي سازمانيبهره

 رهبري هايتوسعه مهارت

 هاي مديرانايجاد پويايي در نگرش

 ايجاد سازمان يادگيرنده

 بهبود انتقادپذيري در سازمان

 انگيزه بيشتر براي كار

 انگيزه بيشتر براي پيشرفت فردي

 جوييرقابت و برتري

 كار گروهي

دقت و درايت  مستلزمسرايي سازماني مانند ساير ابزارهاي مديريت البته بايد توجه داشت كه اثربخشي بديهه

افزايش استرس ،  كارهاي فوري موجب گسترش عدم استفاده بموقع و افراط در آن در نحوه بكارگيري آن است.

 .و يادگيري يكسويه خواهد شد

 سرايي سازماني در شركت هوندااي از بديههموردكاوي نمونه

دهد كه چگونه مي نشان ١٩6٠يل دهه مطالعات پاسكال در مورد بازار موتور سيكلت شركت هوندا در اوا

 :شودسرايي سبب بقا و موفقيت سازمان در شرايط خاص ميبديهه
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شركت هوندا تصميم گرفت  بازار موتور سيكلت امريكا عرصه موتورهاي بزرگ و تجملاتي بود.-١٩6٠در دهه 

 آغاز كرد."كاليفرنيا"حصول را ازم هاي بزرگتر استفاده كند و عرضهبراي ورود به بازار آمريكا از موتورسيكلت

ها را با مشكل ريزيبه وقوع پيوست كه برنامه ايبيني نشدهپس از گذشت مدت زمان كوتاهي مسايل پيش

 .مواجه ساخت

كند. تحقيقات تيم به شركت گزارش شد كه كلاچ موتورها نقص فني دارد و روغن نشت مي ١٩6٠در آوريل 

با سرعت بيشتر و براي مسافت  ها از موتورسيكلتامريكا در مقايسه با ژاپني كننده نشان داد كه مردمبررسي

 .شده است كنند و همين امر باعث بروز اشكالات فنيتر استفاده ميطولاني

شركت  دار شد.فروش محصولات متوقف گرديد و اعتبار نوپاي شركت هوندا خدشه-در نتيجه اين مشكلات

كرده بود كه به دليل كمبود  سي سي طراحي ٥٠با حجم  supercubs با نام هوندا قبلا موتورسيكلت كوچكي

ها در اختيار كاركنان تعدادي از اين موتورسيكلت توليد آن متوقف شده بود. تقاضا و عدم استقبال در ژاپن

يران با روزي يكي از مد كردند.نمايندگي شركت در امريكا بود كه گاهي براي تردد شخصي از آنها استفاده مي

ها را جلب خود به سوپر ماركت رفت و در پاركينگ متوجه شد كه موتورش توجه امريكايي supercubs موتور

 او اين مسئله را به شركت سوالاتي پرسيد. يك امريكايي جلو آمد و در مورد مشخصات موتور طوريكهكرده به

 بودند با ترديد آنان موفقيتي حاصل نكردهاي در شرايطي كه موتورهاي بزرگ منتقل كرد و مديران منطقه

 .سي سي به بازار امريكا گرفتند ٥٠تصميم به عرضه موتوهاي 

كنندگان اصلي  عرضه هايي كه براي فروش اين محصول تمايل نشان دادندنكته جالب اين بود كه فروشگاه

موتور را در كنار ساير وسايل  بلكه فروشندگان وسايل ورزشي و تفريحي بودند كه اين موتورسيكلت نبودند.

افزايش يافت و تصوري كه مردم امريكا از  استقبال مردم از اين محصول به سرعت خود به نمايش گذاشتند.

هوندا بيش از پيش در بازارهاي جهاني شناخته شد كه اين  با اين حركت .موتورسيكلت داشتند تغيير كرد

  .بود كه با آن مواجه شده بودند خلاق مديران به مشكلي موفقيت مرهون نگرش

  

  


