
 فصل اول 

 سيستمهاى اطلاعات مديريت: مرور 

 مقدمه 

به   متمادى  دهههاى  براى  برونسازمانى  و  درونسازمانى  فرايندهاى  و  سازمانها  مديريت  درحالىكه 

صورت دستى و با نظارت فيزيكى مسئول مربوطه انجام مىيذيرفت، توسعه سريع فناورى اطلاعات  

شد. انقلابى كه نام آن را مديريت به وسيله سيم نهادند.  موجب انقلابى در حوزة مديريت سازمان ها  

براى مديريت سازمانها   قدرتمند جديدى را  ابزار  ناميده شد،  نام عصر اطلاعات  به  اين عصر كه 

 معرفى كرد: سيستمهاى اطلاعات مديريت . 

 اكلائ( جيست؟ IS)سيستمهاى اطلاعات مديريت 

به كاركي از منظر  بهبود كارآيى  سيستم هاى اطلاعات مديريت  به منظور  منابع  رى مؤثر مديريت 

سازمان، دربركيرندة تكنيكك ها و مفاهيم به كار كرفته شده براى مديريت يكيارجة كسب وكار به  

 عنوان يكك كا قلمداد مى شود. كرجه در ابتدا اين سيستم ها 

 Management by Wireا . 

2. Management Information Systems (MIS)
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به صورت غير يكيارجه و حتى جزيرهاى بودند، با ييشرفت فناورى و تكنيككهاى طراحى و تو سعه سيستمهاى  

براى صنايع توليدى هدف    415اطلاعاتى، به سيستمهاى اطلاعاتى يكيارجه تبديل شدند. در ابتدا، بستههاى  

عمليات كلى و اساسى براى برنامه ريزى و مديريت هسته اصلى كسب وكار  كذارى و يايه ريزى شدند و شامل  

همجون مديريت فروش، مديريت توليد، حسابدارى و امور مالى و.. بود. بههرحال، در سالهاى اخير، نه تنها  

نيز در بركرفته است و   را  انواع مختلف صنايع  بلكه  واقع شده است،  توليدى  اقبال صنايع  و  يذيرش  مورد 

براى مدل    MISرش اجرا و استفاده از آن در سطح جهانى در حال توسعه و ييشرفت است. نرم افزارهاى  كست

سازى و اتوماسيون كردن بسيارى از فرايندهاى كليدى يكك كارخانه از طبقه و منظر مالى تا فروش و بازار 

هاى( يرهزينه مابين سيستمهاى  با هدف يكيارجه كردن اطلاعات در كارخانه و حذف ييجيدكىها و لينكهاى )مسير

نشان مىدهد كه جكونه    ١-١كامبيوترى كه قادر به برقرارى ارتباط كلامى با يكديكر نيستند، طراحى شدند. شكل  

 يكيارجه مىشود.  MISاطلاعات در درون يكك سازمان با استفاده از 

ارش مشتريان و توليد  آيينهاى از فرايندهاى اصلى كسب وكار يكك سازمان مانند سف  MISنرم افزار  

هما ند سيستم هاى جايكزين قبلى نيست،    MISاست كه موفقيت آن وابسته به دستيابى به يكك سيستم محدود شده  

بلكه در بيشتر موارد، بسيار نيز مخرب است، جرا كه كدها و دستورهاى قديمى حداقل به طور مشخص براى  

مجموعهاى از فرايندهاى كلى هستند كه به تنهايى    MISكارخانه و عمليات آن نوشته شده است. سيستمهاى  

قادر به ايجاد بهبودهاى جشمكير هستند و براى ارتباط بخشهاى يكك سازمان و يكيارجه كردن فرايندهاى مختلف  

آن به كار كرفته مى شوند. زمانى كه يكك انبار، سفارشى از مشترى دريافت مى كند، جريان اطلاعات به طور  

ديكر بخشهاى كارخانه كه بايد آن را مشاهده كنند انتقال مىيابد؛ مانند ديارتمان مالى در يكيارجكى    اتوماتيكك به 

  ١٩٩در اوايل دهة .  MISاطلاعات با دفاتر مديريت اجرايى و دفاتر مديريت مالى و اهداف اوليه فروشندكان  

 شكل كرفت. 
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ا. يكيارجكى اطلاعات درسيستمهاى - شكل ا MIS  

 MISي حى دلايل رشد استفاده از 

داراى تقاضاى خوب و مناسبى هستند. جرا ارى از سازمانها سيستم هاى    MISشكى يست كه بازار سيستمهاى  

 ( اسخ اين است كه: ٢ ٠٠٧كسب وكار كليدى خود را جايكزين مىكنند؟ طبق ,طر هارتوكركور )

 عملكرد تجارت و كسب وكار خود را بهبود دهند. 

 كاهش زمان سيكل  -

 افزايش جابكى و جالاكى در تجارت 

 كاهش موجودى انبار

بهبود تكميل و انجام سفارش 
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 براى يشتيبانى از رشد نيازمندى هاى كسب وكار

 خطوط توليدى جديد/مشتريان جديد  -

 نيازمندى هاى جهانى مانند زبان ها و واحد هاى يولى متفاوت  -

زمان واقعى بهبودياسخكويى در درون  بهبود انعطافيذيرى، يكيارجكى، يشتيبان تصميم كيرى در  

 سازمان

 حذف محدوديت ها در سيستم هاى سنتى -

 مسائل روز قرن -

 تكه تكه شدن داده ها و فرايندها  -

 عدمانعطافيذيرى در برابر تغيير  -

 فناورى هاى تحملنايذير -

 دستيابى به مزاياى غيرقابل استفاده بازار ميانى و واسط )سازمانهايى با اندازه متوسط (

 افزايش عمليات تحت يكك هزينه معقول -

 فناورى سيستمهاى كلاينت سرور -

 راهحلهاى بازار عمودى  -

هستند. هرجه تعداد بيشتر و بيشترى از ٧115اين ها تعدادى از علل رشد فزايندة بازارها و فروشندكان  

تمركز خود را روى كارخانههاى    MISكارخانه ها و سازمان ها به اين رقابت ملحق مىشوند، فروشندكان  

متوسط و كوجكك معطوف مىكنند. آينده، شاهد رقابت ظالمانهاى براى تقسيم بازار و ادغامكنندكان و آشنايى با  

بود. برندكان نهايى در اين رقابت مشتريانى خواهند بود كه محصول ات و  استراترى و مزيت رقابتى خواهد  

 خدمات بهترى را با قيمت مقرون بهصرفهترى دريافت مىكنند. 

 MISمزاياى 

داراى مزاياى مستقيم و غيرمستقيم فراوانى است. مزاياى مستقيم شامل بهبود كارآيى،    ٧15اجراى يكك سيستم  
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كيرى بهتر، زمان باسخ دهى سريع تر به صفوف مشتريان و.. است. مزاياى    يكيارجكى اطلاعات براى تصميم

غيرمستقيم شامل تصوير سازمانى بهتر، بهبود حسن نيت و ميل مشتريان، رضايت مشتريان و.. است. در زير  

 اشاره شده است:  MISبه تعدادى از مزاياى مستقيم يكك سيستم 

 يكيارجكى كسب وكار  -

 قابليت انعطاف  -

 توانايى برنامهريزى و تحليل بهتر  -

 استفاده از جديدترين فناورى ها  -

 يكيارجكى كسب وكار 

!  ٧115اولين و مهم ترين مزيت اشاره شده در ارتقاى يكيارجكى، همين مورد است. دليل اينكه جرا بسته هاى  

يكيارجه تلقى مى شوند، بهروزرسانى خودكار داده ها )دادههاى خودكار مبادله شده بين درخواستها( است كه  

سيستمهاى اطلاعات سازمان هاى  در بين اجزاى مرتبط كسب وكار ممكن تلقى مىشوند. از زمانى كه هدف  

قراردادى بهينهسازى عمليات مستقل كسب وكار در واحدهاى كسب وكار است، تقريباً تمامى آن ها درزمينه  

ارتباط و يكيارجه كردن اطلاعات كه سبب برترى عمليات مختلف كسب وكار مىشود، ضعيف عمل كرده اند.  

سيستم و مغايرتهاى مستقيم براى هر محصول و ديارتمان/  به طور مشخص در سازمانهاى بزركك، زمان ايجاد  

عملياتى نامشخص است. به همين علت، به منظور رفتن به سمت يكك محصول جديد و طبقه بندى كسب وكار  

دادههاى مرتبط با عمليات كسب وكار بهطو ر خودكار  ،  MISبه يكك مانع برخورد مى كنيم. در حوزه بستههاى  

راكنش،  در زمان رخداد يكك ت
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به روز مىشوند. به همين علت مى توان به جزئيات كسب وكار در زمان واقعى و مواجهه با انواع مختلف  

 تصميمات مديريتى در يكك زمان معين بر ياية آن اطلاعات دست يافت. 

 قابليت انعطاف 

استانداردهاى حسابدارى و...  ، قابليت انعطاف آن ها است. زبان ها، واحدهاى يولى،  ٧1  5مزيت دوم بستههاى  

يك   از  مختلفى  مكانهاى  جامع  بهطور  كه  عملياتى  و همجنين  داد؛  يوشش  سيستم  يكك  در  مىتوان  را  مختلف 

كارخانه را مديريت مى كند را مى توان به صورت يكك بسته درآ ورد و به صورت خود كار اجرا كرد. براى  

ين قابليت انعطاف مورد نياز است و يكك نفر مىتواند بيان كند  تعامل در راستاى جهانىشدن و يكتا شدن سيستم، ا

 كه اين كار نه تنها براى توسعه و نكهدارى و تعميرات بلكه درزمينه مديريت نيز مزاياى فراوانى در بردارد. 

 توانايى برنامهريزى و تحليل بهتر

ع و منحصربه فرد در يكك كسب  مزيت ديكر، افزايش عمليات برنامهريزى است. با توانمند كردن مديريت جا 

وكار مرتبط و دادههاى مربوط به آن، مىتوان به انواع مختلفى از سيستم هاى يشتيبان تصميم كيرى و عمليات  

شبيه سازى دست يافت. همجنين از زمانى كه دستيابى به آن ممكن، انعطاف يذير و در زمان واقعى شده است،  

واند اطلاعات مورد نيا ز تصميم كيرا ن را به آن ها ارائه دهد. درنتيجه  تحليل داده ها از بعدهاى مختلف، مى ت 

 آن ها براى تصميم كيرى بهتر همراه با اطلاعات بيشتر، تو انمند خواهند شد. 

 استغادد از جديدترين فناورى ها 

ه سرعت  ب   MISاست. فروشند كان  (  11)جهارمين مزيت، استفاده از بهروزترين بهبودها در فناورى اطلاعات  

در يا فتند كه به منظور رشد و يايدارى آن رشد، بايد با اش باز به سمت جديدترين بهبودها درزمينه فناورى  

اطلاعات بروند؛ بنابراين آن ها مت سيستم هاى خود را براى دريافت مزيت جديدترين فناورى ها همجون  

ايى به كمك كامبيوتر و ؛■مؤات يشتيبانها  .،مهاى باز، فناورى كلاينت سرور، اينترنت/اينترانت، آشن٠٠٠سم

 ، تجارت الكترونيكك و... به روز كردند.((٨15)

اين تطبيق سريع با آخرين تغييرات در فناورى اطلاعات سبب شد كه تطبيق المملاف يذير به تغييرات  

در محيطهاى كسب وكارهاى آينده ممكن شود. اين قابليت الملاف، سازمانها را در طى فاز بومىسازى سيستم،  
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همان كونه كه در باا بدان    جديدترين فناورى ها رهنمود ساخت.  ١٠-نكهدارى و تعميرات و توسعه به ... ,  

.ار ٠دربركيرندة بسيارى از عملياتى است كه براى آينده سيستم ها ضرورى و مورد    ١  I 1  ١٦اشاره شد،  

استفادة كامل از اين ويؤكىهاى    ٩است. همجنين اصلاحات ساختارى سازمانها و فرايندهاى كسبوكار، به دستيابى  

 اساسى منجر مىشود. 

 اكنون مورد استفاده قرار مىكيرند؟ MISجرا بستههاى 

, , ش رسيدهاند؛ بنابراين  ٠د ارتباط با كاربرد بستهها، محصولات بسيارى توسعه ييدا كرده اند و به خوبى به  ١

 جه ماو تى با يكديكر دارند؟ MISبستههاى نرم افزارى ساده عملياتى و بسته هاى 

صه تنها نمى توانند عمليات مشخص كسب وكار    MISياسخ اول به اين سؤال آن است كه بستههاى  

مليات كسب وكار براى عملكرد مناسب كل همجون حسابدارى و انباردارى را انجام دهند، بلكه كل محدودة  

ادرهرجيزكوجكك و بزركك سازمان متمركز  ٧15كارخانه مورد نيا ز است. دومين تفاوت ان است كهبستههاى

مىشوند و بدين شكل مى توان ند يايكاه داده غيرمتمركز انعطاف يذيرى را شكل دهند و سيستم اطلاعاتى را به  

سومين تفاوت، يذيرش و اقبال جهانى به آن است. در عصر حاضر زمانى    وسيله يكك شبكه دسته بندى كنند.

كه كارخانه ها بدون تو جه به اندازه و سهم  
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بازارشان، به توليد و فروش در محيطهاى كوناكون جهان اقدام مىكنند، جايكاه مديريت جهانى در كنار اقبال  

 جهانى سيستمهاى اطلاعات سازمانى، شتاب خواهد كرفت. 

 MISمشكلات محيطى در اجراى 

در يكك سازمان، اصلاح ديدكاه كاركنان در تمامى سطوح    MISمهم ترين مورد در زمان نصب يكك سيستم  

آن سازمان است. اينكه جكونه مديران سيستمهاى اطلاعاتى و فناورى اطلاعات آن را به عنوان يكك روش  

م ترين نكته در بحث تغيير است. در سازمانهايى كه  مديريت استراتؤيكك، مورد استفاده قرار مى دهند، مه

 سرعت تغييرات زياد است، شانس بيشترى براى احيا و رشد در اين برهه از رقابت يرهيجان وجود دارد. 

با يد مد نظر و مورد كنترل قرار كيرد، مهم ترين نكته ! ٧15از بين نكا تى كه براى رسيدن به موفقيت 

براى مديران اجرايى، داشتن يكك جدول زمانى معين است. به سؤالاتى نظير جه موقع و از جه راهى ما  

مىخواهيم اين كار يا آن كار را انجام دهيم؟ يا جكونه بايد به اين جيز يا آن جيز دست ييدا كرد؟ و مانند آن ها  

بلكه هر تلاش   MISداده شود. اكر زمان بندى ها و ضرب الاجل ها مشخص نشوند، نه تنها اجراى  بايد ياسخ

ديكرى در سازمان بيهوده محسوب مىشود. همجنين بد استنباط كردن هاى بسيارى سبب تخمين هاى اشتباه شده  

ا نداشته باشد. اكر  است. مثلا سازمان هيج كونه تجربة قبلى درزمينه تخمين هزينه جنين يروثء عظيمى ر

هزينههاى اجرا بر اساس تخمينهاى توسعه و اجرا درونى روى دهد احتمال اشتباه افزايش مىيابد، جرا كه توسعه  

، هزينههاى قابل  ٧11و اجراى يكك روش در يكك كارخانه به طور معمول ارزانتر است. درزمينه اجراى أ

 مشاوره، بومىسازى، آموزش و تحصيلات.  توجه اضافى وجود دارد كه ضرورى نيز هستند، مانند

 MISنقشه راه براى اجراى موفقيتآميز 

، فازى به نام تحليل فاصله است كه كام مذاكره بين يازمندىها و عمليات سازمان  MISمهم ترين كام اجراى  

ن ها ياد  است. به دليل اينكه افرادى با نظرات مختلف در يكك روزه دركير مى شوند و بهعنوان يكك تيم از آ

  MISمى شود و به آهستكى به ييش مىروند، بايد از مشاوران خارجى داراى تجربه فراوان در اجراى بسته  

استفاده كرد. جنين اشخاصى قادرند تا نقش هماهنكك كننده بين فروشندكان بسته و كيارجكى سيستم را ايفا كنند.  

ف عمل مى كنند و مى توان ند يروزه را به  اين مشاوران در هنكام حل تناقضات بهعنوان يك شخص بى طر

سمت جلو حركت دهند. اولين و مهم ترين نكته، تعيين اهداف كمى و كيفى سازمان و شناساندن آن در بين كل  
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انتخاب   سازمان است. سيس روش دركير شدن مدير كارخانه در يروزه و سرعت صميم كيرى مهم است. 

تنها به فاز اجراى بسته محدود نشود( و يكيارجهكنندكان نيز در كام    مشاوران باتجربه )بهتراست كه اين قسمت

آخر قرار دارد. متأسفانه در رمان حال، استفاده از متخصصان باتجربه مشكل است و اين بدان دليل است كه  

تعداد اشخاص داراى تجربه، اندكك بوده و درعين حال نيز يروثههاى بسيارى وجود دارد. هترين راه براى  

اين مشكل، انتخاب كاركنانى بااستعداد صحيح، متعهد و با دانش در كنار كار و آموزش با مشاوران بيرونى    حل

 است. 

 )يردازش داده به صورت الكتريكى(  ١EDPنقش 

يشتر سازمان ها از مدلهاى منسوخ شدة توسعه مانند مدل آبشارى براى توسعه سيستمهاى اطلاعاتى خود استفاده  

(. مهندسان حرفهاى و تحليلكران سيستم، سيستمهايى را به وجود آوردهاند كه براى آن  ١٣٩٠)ذاكرى، مىكنند 

 سازمان سفارش داده شدهند. اين سيستمها معمولاً براى رفع نيازمندىهاى سازمان طراحى شدهاند. كرجه 

Electronic Data Process (EDP)ا . 
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كاملا متضاد هستند، اما كام اساسى، تحليل فاصله و جكونكى حذف فرايندهاى    MISفرايندهاى اجرا در بستههاى  

اضافى در كسب وكار است. كرفتن تأييديه از مديريت سازمان براى حذف فرايندهاى كسب وكار ناخواسته و  

مازاد براى يكيارجه كردن عمليات مختلف و اطمينان از اثربخشى جريان اطلاعات بين عمليات كسب وكار  

منجر مىشود. در كنار تغييرات در فرايندهاى توسعه براى يكك    ٧11  5تلف، به موفقيت يا شكست اجراى  مخ

را بهعنوان يكك جايكاه در نظر مىكيرد، محد و د يت ها در توانا يى هاى تحليلكران سيستم    MاSسيستم كه بسته  

ها با جريان هاى كسب وكار ثابت    و مهندسان سيستم، مشاهده مى شود. در كذشته طراحى و عينى كردن سيستم 

بايد اهداف   تحليلكران سيستم و مهندسان سيستم  آينده،  يذيرش قرار كرفته بود. كرجه در  و مو جو د مورد 

مديريت را متوجه شوند، بيشنهاد و برنامهريزى را تداوم دهند و سيستمهاى اطلاعاتى را طراحى و توسعه  

داف كسب وكار سازمان كمك نمايد. سيستمهاى اطلاعاتى بهعنوان يكك  دهند كه به مديران براى دستيابى به اه 

سلاح استراتريك براى اصلاح كسبوكار، بايد مركزى شده و همجنين از ديد مديريتى طراحى شوند و در حوزة  

كسب وكار مربوطه نيز ترغيب كننده باشند. براى روى دادن اين اتفاق، بايد در طرز نكرش افراد، مديران و  

[هاى حرفهاى تغييراتى حاصل شود. آن ها بايد از عمليات سنتى كسب وكار ييرون آمده و براى ايجاد  ت01

فناورى اطلاعات و منابع اطلاعاتى، بهصورت مداوم كار نمايند. در يايان نيز بايد سيستمهايى تهيه نما يند كه  

 ازتحويل دهد. كيفيت بالايى از اطلاعات را به تمام تصميمكيرندكان در زمان مورد ني

 ٧115آيندئ بستههاى

 لا ادقيق ا  ٠١,٠٠ * ٠ '  ١م, ٠  ٠براىانتخاب واجراى س ا. . ذ 

سبب حداقل نمودن بومى سازى در طى  الوم ال اد ا له ادرون مارولها،    ١,,٠جمعآورىكرد سارمانده مماا  

اجرا و حذف كار و هزينه ها مىشود. همجنين ايجاد يكك متدولوؤى مورد نيا ز براى ارتقاى اجراى مؤثر يكك  

آن شود. مشكلات   متوجه  اندكى  تواند در مدت زمان  نمى  تنهايى  به  كارخانه  نيا ز است. يكك  يروثه مورد 

اما خود را به سرعت با آينده وفق دادهاند. در اين زمان و در هنكام  وجود دارد،    1٧15بسيارى در بستههاى  

انتخاب بسته، رقابت بين فروشندكان، كزينههاى مصرفكنندكان را نيز افزايش مى دهد. مهم ترين نكته درزمينه  

ى نرم  استفاده از اين بستهها، توانايى آن ها در يذيرش نسخههاى ارتقا يافته بستههاى خودشان است. حتى برا

افزار صفحه كسترده و واؤه يرداز، مشكلات درزمينه ارتقا نسخهها مهم تلقى مىشوند. در سيستم هاى كسب  
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وكار اصلى، يذيرش جديدترين نسخه را نمى توان ناديده كرفت. در غير اين صورت اين بدان معناست كه با  

دون انعطافيذيرى و جرخه حيات كوتاه  وجود سيستمهاى جديد، يول بيشترى بايد براى ايجاد سيستمهاى سنتى ب

در نظر كرفت. انتخاب بستههاى ايجاد شده كه نيازمند بومىسازى حداقل هستند و آنهايى كه مسئول ضمانت آن  

 هستند در اين زمينه مورد اهميت مى باشند. 

 مديريت زنجيره تأمين

مفاهيم اندكى، كسب وكار را بهطور عميقى در ساليان اخير نسبت به مديريت زنجيره تأمين متحول كرده است.  

عملياتى و به مشتريان، مزاياى زيادى براى كسب  ارتباطات مؤثر و تحويل مواد از فروشندكان به بخشهاى  

وكار همجون افزايش خدمت رسانى به مشتريان، كاهش موجودى انبار، زمانهاى سيكل كوتاهتر، افزايش جابكك  

و   رقابتى  محيطهاى  تغيير  محصول،  عمر  جرخه  كردن  كوتاه  با  دارد.  دارايى  بيشتر  بهكاركيرى  و  يذيرى 

ديكر مديريت زنجيره تأمين كار آسانى نيست. ابزارهاى جديد، جايكزين مناسبى  تغييرات اساسى مصرفكنندكان،  

براى حدسيات در مورد برنامه ريزى، زمان بندى و اجرا با ديد سيستماتيكك و علمى است. يكى از كاربردهاى  

عمده 

مديريت كه عمليات  سيستم هاى اطلاعات مديريت در زنجير ه تا مين است. نرم افزار سيستم هاى اطلاعات  

مالى و توزيع را با برنامهريزى نيازمندىهاى توزيع، برنامهريزى اصلى توليد و برنامه ريزى نيازمندى هاى  

 توليد يكيارجه مى كند، سبب مى شود تا فعاليتها را براى بيشتر سازمانها خودكار مىكنند. 

يريت آن را در طى جنكك جهانى دوم  قواى نظامى نخستين اركانى بودند كه زنجيره تأمين و جكونكى مد

به كار كرفتند. استرا تث يستها دريا فتند كه بهكاركيرى نيروى انسانى درست و مواد در برنامه زمانى، كليد  

باركيرى و حركت  برنامهريزى  براى  ديجيتال، روشهاى جديدى  كامييوترهاى  نبرد است.  ميدان  برترى در 

ردند؛ بنابراين مديريت زنجيره تأمين مدرن متولد شد. براى بهبود ييشبينى،  كشتىها، هواييماها و قطارها ابداع ك

كردش بيشتر مواد و همزمانى توليد، متخصصان دريافتند كه بايد به مشتريان كوش دهند و به تأمين كنند كان  

كه به  نزديكك تر شوند. مديريت زنجيره تأمين، موضوع ايجاد يكك مسير ارتباطى از حلقههاى بازخورد شد  

 شركاى تجارى كمك مىكند تا اطلاعات را به اشتراكك كذارند و سود خالص خود را حداكثر كنند. 



 سيستمهاى اطلاعات مديريت در سازمانها٢٠

 

 بهبود در مديريت زنجيره تأمين 

قوانين زنجيره تأمين با برنامه ريزى و زمان بندى ييشرفته، به طور همزمان محدوديت هاى جندكانه را در  

الاها اثر مىكذارد. با ممكن ساختن اين قضيه و با ايجاد يكك مدل  نظر كرفته كه اين امر روى توليد و تحويل ك

جزئى از اجزاى زنجي ه تأمين داده، شبكه تأمينكنندكان سازمان و مراكز توزيع آغاز مىشود. سبس جزييات  

روى سفارشهاى فعلى، ييشبينى تقاضا آينده، هزينه هاى در دسترس بودن هر بخش و مواد خام و نيازمندىهاى  

هر مشترى آورده مىشود. سيس بخش جالب فرا مىرسد. با استفاده از تكنيك هاى الكوريتم هوش مصنوعى،  خاص  

نرم افزار برنامهريزى و زمان بندى ييشرفته تمام اين داده ها را براى برنا مه توليد، توزيع يا هردو آن براى  

هينه كرد تا اطمينان يافت كه سفارشها  نيل به اهداف مشخص شركت، تركيب مىكند. مثلاً ممكن است توليد را ب

از دو مشترى به موقع و با هر هزينهاى دريا فت مى شود. يا اينكه قسمت مشخصى از كا رخان ه تا حد ممكن  

شلوغ نكه داشته مىشود. يا موجودى انبار در يكك مركز توزيع مشخص تا ميزان خطر يايين آورده نمىشود.  

راى بخشهاى غير توليدى به كار كرفت؟ براى مثال، سازمانى را در نظر  جكونه مديريت زنجيره تأمين را ب

  ٢بكيريد كه مقادير زيادى از تجهيزات يزشكى و ديكر مواد را بايد تأمين و خريدارى كند كه بهطور ميانكين .  

يكك    درصد بودجه سالانه را در برمىكيرد. به جاى داشتن يكك انبار و يرداخت هزينه براى آن، مى توان با

و برنامهريزى و زمان بندى بيشرفته، تحويل ها را در زمان و مكانى كه بدان نياز است مديريت   MISسيستم 

كرد. درواقع تمام كسب وكارها كه دركير جريان يحيده مواد هستند، از اين نوع بهينهسازى و اجراى مؤثر،  

 نفع مىبرند. 

 مديريت زنجيره تأمين و خردهفروشان

، كزينه د يكرى براى توسعه مديريت زنجيره تأمين است. هم براى يك مغازه و هم براى  صنعت خردهفروشى 

زنجيره تأمين عظيمى كه بعضى مواقع با هزاران واحد موجودى در انبارهاى مختلف صدها توليدكننده روبه  

صميمات بهترى در رو هستند نيز كاربرد دارد. با ديد بهتر نسبت به كل زنجيره تأمين، خريداران مى توان ند ت

مورد هر جنبه از عملياتشان بكيرند؛ مانند جكونه بهينه كردن انبار ازميان عرضهكنندكان/انبارهاى مختلف تا  

اينكه جه كالاهايى بايد سفارش داده شوند و جكونه آن ها را در واحد فروش قيمت كذارى كنيم. با ارتباط تمام  

مهاى منابع انسانى، مىتوان مدلى براى بهينه كردن كارايى ايجاد  اين موارد به بخش مالى خردهفروشان و سيست
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 كرد.

مديريت زنجيره تأمين ديكر يكك فرضيه كسب وكار دانشكاهى نيست، بلكه يكك فناورى يركاربرد براى  

هر سازمان بدون توجه به بخش صنعت است. مديريت زنجيره تأمين يكك جادو نيز نيست، بلكه يكك سرى از  

جيدهاى است كه برنامههاى سازمان را با داشتن يكك سرى محدوديت، بهينه مىكند و با مجموعة  محاسبات يي

 يكيارجهاى از امور مالى، توزيع و سيستمهاى مديريت منابع انسانى يشتيبانى مىشود. 

 برخى مزاياى سيستمهاى اطلاعات مد ير يت 

مزاياى مستقيم شامل بهبود كارايى، يكيارجكى    مزاياى مستقيم و غيرمستقيم زيادى دارد.  MISايجاد يكك سيستم  

اطلاعات براى تصميم كيرى بهتر، زمان ياسخكويى سريع تر به مشتريان و.. است. مزاياى غيرمستقيم شامل  

مزاياى   از  بعضى  فصل  اين  در  است.  و..  مشترى  رضايت  مشترى،  نيت  حسن  بهبود  سازمانى،  تصوير 

 ين مزايا به شرح زير مىباشند:بحث خواهد شد. بعضى از ا MISسيستمهاى 

 كاهش زمان سفارش  -

 ارسال به موقع  -

 كاهشجرخه زمان  -

 رضايت بهتر مشتريان  -

 بهبود عملكرد تأمين كنندكان  -

 افزايش انعطافيذيرى  -

 كاهش هرينههاى كيعى  -

 بهبود استفاده از منابع  -

 افزايش دقت اطلاعات و توانايى تصميم كيرى -

 كاهش زمان سفارش

زمان سيرى شده بين يكك سفارش و دريافت آن را، زمان سفارش مى كويند. اين زمان نقش مهمى در خريد و 
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 كنترل موجودى ايفا مىكند. بيشتر بخشهاى خريد مايل اند تا  

مديرانشان تقاضاى مواد را كمى بيش از نياز واقعى ييشبينى كنند. تمام سيستمهاى موجودى داراى مكانيزم  

ايمنى مانند موجودى اطمينان، سطح سفارش مجدد براى حالتى كه مواد موجود نيست، هستند. نتيجه عدم در  

باعث به وجود آمدن مشكلات عمدهاى مانند از دست دادن  دسترس بودن يكك قطعه مورد نياز براى توليد،  

زمان بند ى تحويل، حسن نيت مشتريان به دليل تأخير در تحويل و از دست دادن مشتريان مىشود. مى توان با  

درخواست مواد از قبل به جاى زمانى كه به آن نيا ز داريم يا نكهداشت موجودى اطمينان يا تداوم سطح سفارش  

ن اتفاق جلوكيرى كرد؛ اما اين بدان معنا ست كه موجودى بيشترى بايد نكهدارى شود كه سبب بلوكه  مجدد از اي

شدن يول و سرمايه مى شود. به منظور كاهش زمان سفارش، سازمان بايد داراى يكك سيستم مديريت موجودى  

ين برهه توليد بهنكام، دانش  كارآمدى باشد كه با بخشهاى خريد، برنامه ريزى توليد و وليد يكيارجه شود. در ا

زمان سفارش خريد براى هر اسم به منظور متوقف نشدن جرخه توليد، مهم است. براى يكك سازمان با صدها  

و هراران مواد خام، دنبال كردن زمان سفارش براى هر مورد بهخصوصى، يكك مأموريت غيرممكن است.  

ىكند و مديريت موجودى را مؤثرتر و كاراتر مىكند.  به اتوماتيكك كردن اين مأموريت كمك م MISسيستمهاى 

يكيارجه شده است و ماثول مد يريت مواد با ديكر ماثول ها مانند فروش،    MISهمجنين از زمانى كه سيستم  

از   قبل  آيتم به خصوص  يكك  براى  تقاضا  يكيارجه شده است،  توليد  برنامهريزى  توليد و  بازاريابى، خريد، 

شود. براى مثال فرض كنيد كه يكك سفا ر ش براى تأمين دريافت شده است وآن   دريافت سفارش مشخص مى

ماشين با تهويه هوا است. به محض ورود جزييات سفارش به درون سيستم، عمليات زيادى شروع مىشود.    ١٠٠

راى  سيستم بررسى مىكند كه آيا اقلام در انبار كالاى ساخته شده موجود است يا خير. سيس يكك ليست مواد ب

سفا رش تهيه مى كند و بررسى مى كند كه آيا تمام اقلام در انبار موجود مى باشند يا خير. به دليل نكهدارى  

تمام موارد در سيستم يا يكاه داده و به رو ز بودن 
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تمام موارد، يافتن قطعاتى كه بايد سفارش داده شوند، زمانى نمىبرد. به محض مشخص شدن اقلامى كه بايد  

ند و همجنين سيستم برنامهريزى توليد، برنامه توليد را آماده كرده، واحد مديريت مواد سفارش خريد  توليد شو

را براى هر قطعه به حسابدارى اعلام مىكند و زمانى كه واحد توليد به آن قطعه نياز دارد را نيز مشخص  

د، به محض دريافت يكك سفا رش  مىكند. به دليل اينكه بيشتر تأمين كنندكان به سيستم سازمان متصل مى باشن

بنابراين تأمين كننده مى داند جه   يا درخواست خريد، سيستم تأمينكنندكان با آن اطلاعات به روز مى شود؛ 

قطعاتى و در جه زمانى بايد تأمين شوند. از زمانى كه فعاليت هايى مانند آماده سازى قراردادها، سفارشهاى  

لكترونيكى درآمدهاند، زمان ذخيره شده شكفت انكيز است. سيستم هاى  خريد و يرداخت ها به صورت سيستم ا

MIS  با دارا بودن ماهيت يكيارجه و استفاده از بهروزترين فناورى ها ما نند انتقال الكترونيكك وجوه، تبادل ،

رند، تهيه  الكترونيكك داده، كاهش زمان سفارش و... مى توان ند قطعات مورد نياز را در هنكامىكه بدان نياز دا

 نمايند )سيستمهاى موجودى توليد به هنكام(.

 ارسال به موقع 

امرو زه سازمان ها بايد قادر باشند محصولات مشخص مشترى را با زمان سفا ر ش استاندارد تحويل دهند.  

همجنين سازمانها بايد بتوانند روش توليد را از ساختن براى انبار به ساختن براى سفا ر ش تغيير دهند. امرو  

تغيير نيازها، شدهاند. با وجود    سبب تغيير روش هاى توليد و برنامه ريزى به محض  MISزه سيستم هاى  

كسب وكارها تنها به يكك روش توليد خاص مانند ساختن براى انبار يا ساختن براى سفارش،  ،  ٧118سيستمهاى  

محدود نمىشود. در عوض بسيارى از روشهاى توليد و برنامهريزى مى توانند با عمليات مشابهى و قابليت  

يا تركيب روش ها براى هر محصول در هر مرحله از جرخه عمر  انعطاف يذيرى براى انتخاب بهترين روش  

مربوط به آن محصول  
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با استفاده از اين سيستمها برنامهريزى مىشوند. سناريوهاى   براى سفارش  ادغام شوند. محصولات مهندسى 

همجنين  مختلف توليد با استفاده از ويؤكى شبيهسازى مىتواند شبيهسازى شود و بهترين آن را انتخاب نمود.  

عمليات مختلف در زمان تحو يل محصولات نهايى به مشتريان، خريد، مديريت مواد، توليد، برنامهريزى توليد،  

نكهدارى و تعميرات كارخانه، فروش و توزيع ادغام و يكيارجه و روش ها خودكار مىشوند و احتمال خطاها  

ل در دسترس بودن تمام اطلاعات براى مديريت در  نيز مينيمم مىشود و كارايى توليد نيز افزايش مىيابد. به دلي

سطح جزييات، مديريت مى تواند اقدامات اصلاحى را در زمان مناسب انجام دهد. كام ديكر براى كوتاهتر 

براى كمك   ٧15كردن جرخه توليد محصول، افزايش كارايى در فعاليتهاى طراحى و توسعه است. سيستمهاى 

اهش خطاها و افزايش هره ورى طراحى به وسيله تهيه يكك شبكه خودكار بين  به تنظيم زمان انتقال داده، ك

اطلاعات مهندسى و توليد، در سارمانها طراحى مىشوند. بيشتر اين سيستمها با استفاده از بستههاى مرسوم  

براى ساده كردن تبادل اطلاعات در مورد ترسيمات، فطعات، ليست مواد  ( CAD)طراحى به كمكك كامييوتر 

مسيرها، مورد استفاده قرار مىكيرند. با استفاده از سيستم كنترل تغييرات مهندسى، كسب وكارها مىتوان ند    و

به كنترل هاى مؤثرترى در طى سفارشات تغيير مهندسى دست يابند. سازمان مىتواند مراحل تصديق براى تأييد  

به طور   MISمها تكميل شدند، سيستم  و اجراى يكك سفارش تغيير مهندسى را تعيين كند. زمانى كه اين كا

خودكار تغييرات را در يايكاه داده توليد اعمال مى كند؛ بنابراين با يكيارجه كردن عمليات مختلف كسب وكار  

 تحويل به موقع كالا به مشتريان را تضمين مىكنند.  MISو خودكار كردن روش ها و وظايف، سيستم هاى  

 كاهش زمان سيكل

يل محصول است. در يا يا ن طيف توليد، عمليات ساخت  زمان سيكل، زمان مابين در يا فت سفارش تا تحو

  براى سفارش قرار دارد كه در آن زمان سيكل و هزينه توليد 



 سيستمهاى اطلاعات مديريت در سازمانها٢٠

 

باا است. اين بدين دليل است كه در حالت ساخت براى سفارش، توليدكننده شروع به توليد محصول يا طراحى  

محصول تنها يس از دريافت سفارش مىكند. او مواد و اجزاى مورد نياز براى توليد را تنها يس از دريافت  

، روش ساخت براى انبار است كه محصولات توليدشده قبل  سفارش تهية مىكند. در طرف ديكر عمليات توليد 

از دريافت سفارش در انبار كالاى نهايى نكهدارى مىشود. در هر دو حالت زمان سيكل مى تواند به وسيلة  

كاهش يابد؛ اما كاهش بيشتر در سيستم هاى سفارش براى ساخت است. در حالت ساخت    MISسيستم هاى  

توليد شده و در انبارها نكهدارى مى شود يا به توزيع كنندكان براى فروش واكذار  براى انبار، قطعات از قبل  

مى شود. در اين حالت زمان سيكل نه تنها در سطح كاركاه كاهش مى يابد، بلكه در طى انجام سفا رش نيز  

ن بدين دليل  كاهش مىيابد. به تازكى حتى براى قطعات ساخته شده براى انبار، زمان سيكل افزايش مىيابد و اي

است كه فرايند دستى است و اكر كامييوترى شود مشكل برطرف مىشود. تصور كنيد كه يكك مشترى سفارشى  

را ثبت مىكند. متصدى است يا خير. اكر موجود نبود، او بايد جكك كند كه آيا در ديكر انبارها موجود است يا  

. سبس بايد فرايند سفارش را انجام دهد، انبار يا  خير و آيا توزيع كنندكان آن محصول را دارا هستند يا خير

توزيع كننده را براى ارسال قطعه در جريان بكذارد و همجنين به واحد مالى براى صدور فاكتور اطلاع دهد  

،  MISو... تمام اين موارد زمان زياد و حتى جند روز يا جند هفته طول مىكشد؛ اما با استفاده از يكك سيستم  

فارش به سيستم، سيستم در دسترس بودن قطعه را بررسى مىكند. اكر نزديككترين توليدكننده  به محض ورود س

فاقد آن قطعه بود، نزديككترين انبار به مشترى كه داراى آن قطعه است، مشخص خواهد شد. انبار در مورد 

صورت يك تحويل    سفارش و جزييات ارسال كه بايد به مارول توزيع كننده فرستاده شود، مطلع شده كه بدين

مؤثر خواهيم داشت. تمام اين عمليات تنها با يكك كليك توسط متصدى ثبت سفارش 
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براى سفارش، سيستمهاى   مىيذيرد. در وضعيت ساخت  از    MISصورت  استفاده  با  يكيارجهسازى  بهوسيلة 

حى هاى  ، زمان را ذخيره مىنمايد. كاهش زمان و هزينه، زمانى ممكن است كه طراcAD/CAMسيستمهاى  

به طور خودكار به برنا مه هاى نرم افزارى براى دستكاه هاى توليدى كامبيوترى   CADمهندسى شده به وسيله  

تبديل شود. اين انتقال اتوماتيكك سبب حذف مراحل زمانبر و يرهزينه    CADCAMشده با استفاده از سيستمهاى  

 مىدهند. درصد كاهش ٥٠تا  ٣٠مىشود. اين سيستمها زمان سيكل را 

 
 بهبود استغاده از منابع 

به خود   بيشترى  اقبال  هر جه فرايندهاى توليدى ييجيدهتر شود و فلسفه حذف اتلافات و مديريت محدوديتها 

شتر تأكيد مىكنند. ايجاد يكك برنامة توليدى دقيق ودر  بكيرد، توليدكنندكان روى توانايى برنامهريزى و كنترل بي

نامناسب   طور  به  يا  باشد  ناكافى  ظرفيت  اكر  است.  مواد  و  ظرفيت  بودن  دسترس  در  نيازمند  دسترس 

برنامهريزىشده باشد، داشتن منابع مالى در ارتباط با مواد، بلااستفاده و اتلافكننده است. اتلافات نه تنها سبب  

مى هزنه  مىكذارد.  افزايش  اثر  نيز  ها  آن  نيت  حسن  و  مشتريان  به  خدماترسانى  سطوح  روى  بلكه  شوند، 

مان ند برنامه ريزى سرانكشتى ظرفيت است.    415برنامهريزى ظرفيت دربر كير نده بيشتر موارد سيستم  

هاى مواد و  سيستم، هر منبع را به همراه نيازمندىهاى توليد از برنامهريزى اصلى توليد، برنامهريزى نيازمندى

كترل كاركاه الرناس ربن جرن شدر مىكيد معانى ترب: ر مراكز كارى و مستندات دستكاه ها تهيه مى شود.  

مراكز كارى مى تواند شامل تسهيلات ويثه يا كستره سازمان باشد. هر مركز كارى مىتواند بهعنوان يكئ مركز 

يت طراحى شود. اين قابليت سبب ايجاد يك  كارى بحرانى براى ارزيابى توسط برنامهريزى سرانكشتى ظرف

روش آسان و مؤثر براى طراحى كلوكاهها مىشود كه از آ ن به محدوديتها ى سيستم باد مىشود. به محض تغيير  

محدوديتها در طى زمان، استفاده كننده مى تواند مركز كارى را به صورت بحرانى يا غير بحرانى، طراحى  

به يشتيبانى مىشود. هر -واد در محيط با اندازه بزركك با استفاده از روش از  مجدد كند. طراحى مكان حركت م

مركز كارى داراى يكك ضريب تحمل ورودى اخروجى براى كنترل سطح حساسيت عمليات، ضريبى براى  

ميانكين كارآيي، ضرب سرعت مجزا براى كاركران و ماشين، طراحى برنامه زمانى و شيفتى و حداكثر درصد  

داراى قابليت شبيهسازى بوده كه به برنامهريزان ظرفيت و منابع براى    MISاست. همجنين سيستمهاى    استفاده

 ترين انبار به مشترى موجودر نزديكك ثبت سفارش بايد جكك كند كه آيا سفارش
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كارآيى   مىكند.  كمكك  كزينه  بهترين  انتخاب  و  منابع  از  استفاده  سناريوهاى  و  مختلف  ظرفيتهاى  شبيهسازى 

انه، فروش و توزيع، اين  مان ند توليد، مديريت مواد، نت كارخ  ٧1  15عملكرد ماثول هاى مختلف در سيستم  

اطمينان را مىدهد كه موجودى انبار در سطح مينيممى نكه دارى مى شو د و همجنين زمان توقف ماشين آلات  

كاهش مى يابد و كالاها تنها براى هر تقاضا توليد مىشود و محصولات نهايى به مشتريان به مؤثرترين شيوه  

ه سازمانها براى بهبود ظرفيت و استفاده از منابع به شدت كمكك  ب  MISتحويل داده مىشود؛ بنابراين سيستمهاى  

 مى كند.

 رضايت بهتر مشتريان 

رضايت مشترى يعنى برآورده كردن و فراتر رفتن از نيازمندىهاى مشترى براى يكك محصول يا خدمات.  

 ارزيابى ميزان رضايت، حداقل در سه سطح اندازه كيرى مى شود: 

 يثكىها و خصوصيات مورد توجه مشترى است يا خير؟ آيا محصول يا خدمت شامل و -

آيا سازمان مىتواند به تقاضاى مشتريان در زمان مقتضى كه معيارى مهم براى محصوات و خدمات   -

 است، ياسخ دهد يا خير؟ 

آيا محصول يا خدمت عارى از عيوب است و همان طور كه انتظار مى رود عمل مىكند يا خير؟ -
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اثبات كرده اند كه توانايى توليد كالاها به روش منعطف سفارش براى ساخت بدون از   15سيستم هاى  

و مزيت عمليات ساخته شده براى سفارش را دارا مى باشند. اين بدان معناست كه به  دست دادن هزينه و زمان  

مشترى و ويؤكى هاى باب ميل او بدون هزينه بيشتر يا مدت زمان طولانىتر ياسخ داده مىشود. همجنين با  

ل كرده  مبتنى بر وب، مشتريان مىتوان ند ثبت سفا رش كنند و وضعيت سفارش را دنبا  MISمعرفى سيستمهاى  

و هزينه آن را نيز در خانه يرداخت نمايند. زمانى كه تمام جزييات محصول و مشترى براى افراد در بخش  

يشتيبان فنى در دسترس باشد، سازمان قادر است تا از مشترى حمايت و يشتيبانى بهترى بنمايد. تمام اين موارد  

و در افزايش رضايت مشتريان سهم بسزايى    به دليل استفاده از بهروزترين تكنولوثى اطلاعات ممكن است

 دارد.

 هبود عملكرد تأمين كنندكان

كيفيت مواد خام و اجزا و قطعات و توانايى فروشنده در تحويل به موقع آن، مهمترين موارد براى موفقيت هر  

نم عمل  دقت  به  كانش  فروشند  و  تأمينكنندكان  انتخاب  در  بايد  سازمانى  هر  بنابراين  است؛  و سازمانى  يد  ا 

فعاليتهاى آنان را از نزد يكك كنترل كند. درنتيجه مشكلات قبل از ايجاد اختلال در عملكرد سازمان اصلاح  

مىشوند. براى دستيابى به اين مزايا، سازمان ها به شدت نياز به مديريت تأمين كنندكان و سيستمهاى كنترل  

فرايندهاى ييجي تأمينكنندكان دارد.  براى كمك به برنامهريزى، مديريت و كنترل  ده مرتبط با شركاى جهانى 

، مديريت فروشندكان و ابزا رهاى تأمين براى هماهنكك كردن تمام جنبههاى فرا يند تأمين را MISسيستمهاى 

طراحى مى كند. انها سازمانها را براى ارتباط مؤثرتر، يايش و كنترل هزينههاى تأمين و زمان بندى در عين  

اا حمايت مىكنند. مديريت تأمين كنند كان و فرايندهاى كنترل متشكل از ويثكىهايى است كه  دستيابى به كيفيت ب

 به سازمان براى مديريت ارتباطات  

تأمينكنندكان، يايش فعاليتهاى فروشندكان و مديريت كيفيت تأمينكنندكان كمكك مىكند. قراردادهاى همكارى با  

تجارى، مزاياى زيادى در  تأمينكنندكان، به شدت در سازمانها در حال كسترش است. درنتيجه جنين ارتباطات 

حوزه كيفيت، تحويل و هزينه حاصل مى شود. براى در كك اين مزايا، سازمان ها به شدت وا بسته به سيستم  

هاى تأمين تداركات براى كمك به مديريت و كنترل فر ا يندهاى مر تبط به قراردادهاى همكا رى بين تأمينكنندكان  
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لات يا خدمات تداركك ديد ه شده، مقدار و شكست قيمت، انواع    است. بيجيدكى هايى درز مينه نوع محصو

قراردادها و روشهاى به كار كرفته شده براى دنبال و كنترل كردن فرايندها وجود دارد. سيستم يشتيبان تدار  

كات كه بازخورد را به سرعت مهيا نما يد، قابليت انعطاف د اشته باشد و در مديريت همكارى تأمينكنندكان  

داراى    ٧15ع و كامل باشد، سبب شكل كيرى شفافيت و مزيت رقابتى براى سازمان مىشود. سيستمهاى  جام

ويؤكىهايى است كه قادراست تا سازمانها را براى دستيابى به مزاياى همكا رى با ديكر شركا، توانمند سازد.  

م محصوات و خدمات مورد نياز  اظهارات و قراردادهاى تأمينكنندكان مىتواند براى يشتيبانى از تداركات تما 

سازمان ايجاد شود. مثال اين نمونه شامل محصولات موجود در انبار يا محصولات غير موجود، تهيه دفتر و  

خدمات و ارسال مستقيم محصولات به مشتريان است. نخست يس از تهيه قراردادها، سفارشها و نيازمندىهاى  

ترين و جامعترين قرارداد با تأمين كننده و تخصيص خودكار آن  ؛( دنبال به MISخريد دنبال مى شوند. سيستم 

به سفارش خريد و نيازمندى مرتبط است. اكر تغييرات مورد نياز باشند، كاربر قادراست تا قرارداد انتخابى  

توسط سيستم را لغو كند. به توسط انعطاف يذيرى و جامعي سيستم اظهارات تأمين كننده و قابليت هاى مديريت  

رداد، سازمان ها مى توان ند ،؛•ول ر مؤثر شركاى در ارتباط با تأمين كنندكان را مديريت كنند و درنتيجه  قرا

اشوناهمجنين از زمانى كه   -از مري ا صرفه جويى درهزينه و سرعت تحويل تداركات براى كسب وكارشان 

اكثرتأمينكنندكان، داراى  
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مربوط به يك سفارش به سيستم تأمين كننده نيز به سرعت  سيستم متصل به سيستم سازمان هستند، اطلاعات  

انتقال مى يابد. اين امر سبب صرفه جويى در زمان شده و به تأمين كننده براى اجراى سفارش، وقت و مدت  

زمان بيشترى مىدهد. كسب وكارها بهطوركلى تأمينكنندكانشان را براى اهداف مميزى و مديريت كيفيت به  

ى كواهينامه، تأييد شده و محتمل طبقه بندى مىكنند. همجنين برنامه هاى كواهى تأمين كننده  تأمينكنندكان دارا

بايد قادر به تشخيص بين تأمينكنندكان و توليدكنندكان اصلى باشد. هد ف از مميز ى و دسته بندى تأمين كنندكا  

تحويل و هزينه ها است. سيستم    ن، اطمينان از حداكثر انطباق مواد خريدارى شده در كنار حداقل نمودن زمان

، تمام ابزارهاى مورد نياز براى يياده سا ز ى بر نا مه ها ى مد ير يت  ٧115مديريت كيفيت در سيستمهاى  

كيفيت جا مع درون عمليا ت تد ا ركا ت سا زمان را فرا هم مىنمايد. با استفاده از اين سيستم، سازمانها مىتوانند  

نكنندكان در كنار اطمينان از حداكثر انطباق مواد خريدارى شده در كنار تداوم زمان برنامههاى تأييد مؤثر تأمي

 تحويل و هزينه ها را تهيه نمايند. برنامه كنترل كيفيت مى تواند بر اساس توليدكننده اصلى مديريت شود. 

 افزايش انعطاف يذيرى

به نيا زهاى مشتر يا نشان به محض تغيير  به دليل افزايش رقابت، سازمانها بايد قادر به يا سخ كو بى سريع  

)جعفرنراد،   باشند  بازار  بازطراحى  ١٣٨٠در  و  جديد  مؤثر محصولات  و  به طراحى سريع  نياز  ها  آن   .)

محصولات قديمى دارند. بدين طريق سازمانها شانس دستيابى به فرصت هاى موجود را مى ياند. ينجره فرصت  

ايد به قدر كافى براى طراحى محصول جديد با حداقل خرابى و از دست  ها غالباً كوجكك است. فرايند توليد ب

دادن زمان، منعطف باشد. انعطاف يذيرى يكى از مهمترين مسائل براى فرموله كردن برنامههاى استراتريك  

در سازمانها است. بعضى مواقع قابليت انعطاف يذيرى يعنى تغييرات سريع جيزى كه بايد انجام شود يا براى  

يق يكك طراحى، محصول جديد به طور كامل تغيير كند. در ديكر زمانها، قابليت انعطاف يذيرى، توانايى  تطب 

توليد در كميت هاى كوجكك است. به طور مشابه عمليات خيلى منعطف غالباً ناكارا مى باشند. انعطاف يذيرى  

شده است. توليدكنندكان سعى  محصول، توانايى عملكرد براى توليد مؤثر محصولات منحصر به فرد و بومى  

  MISدر معرفى بعضى از مقادير انعطاف يذيرى با استفاده از روش سفارش براى مونتار دارند. سيستم هاى 

نه تنها انعطاف يذيرى عمليات توليد را بهبود مىدهند، بلكه انعطافيذيرى كل سازمان را نيز يوشش مىدهند. يكك  

د خود را به تغييرات سريع محيطى تطابق دهد. با انقلاب فناورى،  سازمان منعطف، سازمانى است كه بتوان
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قوانين بازار نيز به سرعت در حال تغيير است. رقباى جديد هر رو ز ظهور مى كنند. مشكلات جد يد و ييجيده  

هر روز ظهور مى كند. اجزاى بازار جديد نه تنها به منظور موفقيت بلكه براى ماندن در بازار بايد در آن  

فوذ و رخنه كند. استراترىهاى جديد بازار بايد در سطح جزييات طراحى و اجرا شوند. سازمانها بايد به سرعت  ن

روشهاى جديدى براى حفظ رضايت مشتريان بيابند. براى انجام تمام اين ها، سازمان با يد منعطف باشد. روش  

ها براى تداوم انعطاف يذيرى به وسيله  به سازمان    113هاى قديمى عمليات د يكر كارايى ندارد. سيستمهاى  

 تهيه اطلاعات در دسترس سازمان در بين بخش ها كمكك مى كند. 

 كاهش هزينههاى كيغى

كيفيت به روشهاى مختلفى تعريف مىشود. زمانى كه توليدكنندكان و مهندسان طراح، مسئول دستاوردهاى فنى  

تحليل كيفيت مرتبط با هزينه كه يكك    درزمينه تضمين كيفيت براى محصولات باشند، مديران عمليات غالباً 

مأموريت مهم است را انجام مى دهند. فرصتهاى استراتثيكك يا تهديدات، به طور مستمر شروع مديريت كيفيت  

را تحريكك مىكند. تحليل هزينه ها ى كيفى مى تواند تأييد مالى براى اجرا را  
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بازه   در  كيفى  هزينههاى  معمول،  طور  به  نمايد.  فروختهشده٢  ٠مهيا  كالاهاى  هزينه  دارد.    درصد  قرار 

برنامهريزى فعاليتهاى بهبود كيفى مؤثر نه تنها سبب بهبود كيفيت مى شود، بلكه هزينه هاى كيفى را نيز كاهش  

، انواع هزينههاى مرتبط به كيفيت را تهيه كرده است. مديران  (٨500مى دهد. انجمن كنترل كيفى آمريكا )

به اين علت مؤثر مىدانند كه داراى ثبات است و براى  عمليات، سيستم طبقه بندى براى جمعآ ورى داده را  

تعيين فرصت ها براى كنترل هزينه هاى كيفى كه بيشترين تأثير روى كارايى را دارد، استفاده مى شود. اين  

 هزينه ها به جهار دسته تقسيم مى شوند:

توليد اندك   هزينه هاى شكست داخلى )هزينه هاى اوراق كردن، دو با ره كارى، بازر سى مجدد و -

 براى قطعات غير منطبق كه قبل از ارسال كشف شله اند.( 

هزينههاى شكست بيرونى )ادعاهاى كارانتى، تعميرات، هزينههاى سرويس در زمانى كه شكست   -

 در بازار روى مىدهد.(

و   - آزمايشكاه  در  توليد،  درطى  رسيدن،  زمان  در  بازرسى  )هزينه  تعيينقيمت  هزينههاىارزيابىو 

 يرونى( بازرسان ب

هزينههاى ييشكيرى )طراحى و توسعه تجهيزات كيفى جديد، هزينههاى ارزيابى محصول يا خدمت   -

 جديد، آموزش كيفى يرسنل( 

بديهى ترين جيز آن است كه هرجه يكك قطعه در طى فرايند مسير طولانى ترى را طى كند، هزينه هاى  

نقص تيز افزايش مىيابد مئلاً در فاز طراحى بك محصول با خدمت جديد، هزينة اصلاح يكك نقص ممكن است  

دهد، هزينه حل مشكل    اندكع باشد. اكر همان نقص كشف نشود و سازمان محصول يا خدمت را به جامعه ارائه

ييشآمده به مراتب افزايش مىيابد. حذف عيوب در طراحىهاى استاندارد محصول و روشهاى توليد قبل از توليد  

محصول، به اندازة اهميت حذف عيوب در طى توليد است. درواقع، براى رسيدن به سطوح كيفى، توليدكنندكان  

ول و روشهاى توليد تمركز كنند. سيستمهاى مديريت  بايد روى تعيين و اصلاح نواقص در طى طراحى محص

، از الكوكيرى حمايت مىكند و از طراحى بهينه محصول، مهندسى فرايند و دادههاى  MISكيفيت در بستههاى 

بهبود مستمر  و  تحليل ريشه خطا  توليدى،  عملياتى در درون سازمان  تمامى بخشهاى  توسط  كيفيت  تضمين 

، روشى براى مستند سازى ويث كى  MIS. تعيين سيستم هاى كنترل در بستههاى روشهاى توليد استفاده مىكند
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ها و توانمند كردن سازمان براى استاندارد و ساد ه نمو د ن تضمين كيفيت و عمليات كنترلى است. نمونه هاى  

ه، توسط  آزمايشى، قوانين نمونه و سطوح آزمايش به طور كامل و براى حداكثر انعطاف يذيرى و راحتى استفاد

، خصوصيات مازاد را حذف كرده و تضمين مىكند  MISكاربر تعريف شده است. يايكاه داده مركزى سيستم  

سيستمهاى   همجنين  مىدهد.  روى  سازمان  طى  در  سرعت  به  استاندارد  روشهاى  به  تغيير  يكك  ،  MISكه 

. هر قطعه تأمين شده تو سط  ابزارهايى براى ييادهسازى برنامههاى مديريت كيفيت در يكك سازمان تهيه مىكند

يكك توليدكننده ممكن است مربوط به يكك استاندارد مشخص توليدى باشد. سيستمهاى بازرسى مواد، محدوده  

وسيعى از قابليت نظارت و كنترل روى فرايند را ايجاد مى كند. اين قابليتها به طور كامل با ديكر ماؤولها مانند  

ت كاركاه براى اطمينان از اجراى روش هاى كنترل كيفى صحيح، يكيارجه  خريد، مديريت انبار، كنترل عمليا 

و دنبال مى شوند؛ بنابراين با اين تضمين كه سازمان داراى يكك سيستم مديريت مؤثر و كارآمد تضمين كيفيت  

 نقش اساسى در كاهش هزينههاى كيفى ايفا مىكنند.  MISاست، سيستمهاى 

 يم كيرى بهبود دقت اطلاعات و توانايى تصم

براى بقا، ييشرفت و شكست رقبا در دنياى به شدت رقابتى كنونى، بايد بتوان آينده را مديريت كرد. مديريت  

آينده به معناى مديريت اطلاعات است. به منظور مديريت اطلاعات و ارائه اطلاعات باكيفيت به تصميم كيران  

 در زمان صحيح و خودكار كردن  

فرا يند كردآ ورى، تطبيق و يا لايش داد ه، سازمان ها بايد فنا ورى اطلاعات را يكيارجه نمايند و آن را در 

بهترين راه ممكن بهكاركيرند. مشاهده شده است كه در محيط رقابتى فعلى، منبع كليدى هر سازمان، اطلاعات  

بتواند به تصميمكيرندكان اطلاعات صحيح    آن است. ا كر سازمانى مكانيزم مؤثر و كارآمدى نداشته باشد كه 

در زمان صحيح ارائه دهد، احتمال موفقيت سازمان كاهش مىيابد. سه ويركى اصلى اطلاعات شامل دقت،  

مربوط بودن و به جا بودن است. اطلاعات بايد دقيق و مربوط به تصميم كيران باشد و در هنكام نياز، در 

ازمانى كه داراى مكانيزم جمعآورى، تطبيق، تحليل و ارائه اطلاعات  دسترس تصميم كيران قرار كيرد. هر س

باكيفيت به كاركنانش باشد، باعث تصميم كيرى بهتر توسط آن ها مى شود و سبب مى شود تا هميشه يكك كام  

  از رقبا جلو باشيم. امروزه زمان در دسترس براى يك سازمان براى واكنش به تغييرات روند بازار بسيار كوتاه 
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است. براى بقا، سازمان بايد هميشه روى ياى خود بايستد و دادههاى درونى و بيرونى را جمعآورى و تحليل  

نمايد. يكى از اشكاات عمده سيستمهاى سنتى، نبود يك روش يكيارجه است. بايد يكك سيستم حسابدارى براى  

مد يريت موجودى براى بخش انبار  بخش مالى، يكك سيستم برنامه ريزى توليد براى بخش توليد، يكك سيستم  

را   اطلاعاتى  يكك شخص  اكر  بنابراين  كنند؛  كار  تنهايى  به  بايد  سيستمها  اين  تمام  باشد.  داشته  وجود  و... 

درخواست كرد كه بايد از هريكك از اين دو سيستم كرفته شود، بايد كزارش هاى ضرورى را از هر دو سيستم  

كند؛ اما درواقع بخشهاى يك سازمان نمى توان ند بهطور جزيرهاى  دريا فت كرده و سيس آن ها را تركيب  

عمل نمايند. داده برنامهريزى توليد نيازمند بخش خريد است. جزييات خريد وا بسته به بخش مالى بوده و... بنا  

ر  برا ين اكر تمام اطلاعات جز يرهاى باشند، عمليات در انزوا قرار مىكيرد. براى مثال اكر بخش خريد قاد

باشد تا جزييات برنامهريزى توليد را ببيند، مىتواند برنامه خريد را تنظيم نمايد. اكر بخش مالى بتواند جزييات  

خريد را به محض ورود به سيستم مشاهده كند، مىتواند جريان نقدى مورد نياز خريد را  
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تحليل دادههاى مورد نياز براى    برنامهريزى كند. به دليل اينكه سيستمها در انزوا كار مىكنند، جمعآورى و 

بخشهاى عملياتى به يكك مأموريت مشكل تبديل مىشود؛ اما هيج مدير كسب وكار يا تصميم كيرندهاى با جنين  

داده هايى تصميم كيرى نمىكند. حتى اكر داده ها را نيز تلفيق نما يد و اطلاعات مورد نيا ز خود را تهيه كند،  

صرف تصميم كيرى بهتر براى فرايند شود را از دست داده است؛ بنابراين  زمان باارزشى كه مى توانسته  

جيزى كه مورد نياز است، سيستمى است كه به سازمان به عنوان يكك موجوديت واحد بنكرد و اطلاعات مورد  

نياز كل سازمان را تهيه نمايد. اكر اين امر ميسر شود و اطلاعات حاصله نيز صحيح، مرتبط و به جا باشد،  

است )يكيارجكى    MISاين سيستمها به سازمان براى نيل به اهدا فش كمك خواهد كرد. اين قدرت سيستم هاى  

كمكك به بهبود دقت اطلاعات و درنتيجه تصميم كيرى    MISو خودكار كردن( و دليل ييادهسازى سيستمهاى  

 بهتر است. 
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 فصل دوم 

 شبكه و ارتباطات از راه دور

 مقدمه

ارتباطات تغييرات بزركى را از سر كذرانده است. درواقع واثئ تغييرات الكويى   درسالهاى اخير، دنياى 

براى   مناسب  آن درواقع يكك توصيفكنندة  البته  و معمولى شده است.  درزمينه سيستمهاى اطلاعاتى عادى 

آورى ك تمركز اصلى فن  ارتباطات است.  براى  صنعت  يردازش  ايجاد قدرت  امييوتر در كذشته بر روى 

كاربردهاى رو به افزايش و معمولى بود؛ مانند يردازش كلمات، صفحات اطلاعاتى و يايكاه هاى اطلاعاتى.  

اكر -درحالىكه قدرت محاسبه براى كاربردهاى يردازشى همجنا ن مهم است، خريدارا ن امروزى كامييوتر  

كمترين هزينه را مىيردازند. درواقع برخى  -براى اتصال به شبكه ها، برايشان مهم نباشدتوجه به قابليت رايانه  

سيستمهاى كامبيوترى مانند كامبيوترهاى شخصى و تلويزيونهاى شبكهاى، عمدتاً براى اتصال به شبكه توسعه  

يردازش به شبكه متصل  يافتهاند. اين كامييوترها وابسته به سيستمهاى كامييوترى ديكرى هستند كه براى انجام  

اند. .تغيير در نقطه قوت سيستم ها، جكونكى تأثير كامييوترها بر افراد، سازمانها و جامعه را از طريق ارائه  

 اطلاعات بيشتر و قدرت محاسبه بيشتر تحت تأثير قرار مىدهد. 

انتقال صوت، اطلاعات، متن و تصوير سيستمهاى   اندازه كامييوتر اصلى يكك مدير،  صرفنظر از 

اطلاعاتى كامبيوترى را متداول كردهاند. تنوع كارهاى سازمانى را در نظر بكيريد كه به شكل هاى مختلفى  

. قوانين ناظر بر ارتباطات نيز به سرعت در حال تغيير هستند و فرصت  به سيستمهاى ارتباطى وابستهاند 
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هايى را براى رقابت بين غولهاى صنعتى كه از وجود انحصار در حوزه كارى شان لذت مى بردند و يا  

حداقل مانع از ورود به ساير زمينههاى ارتباطى بود ند، باز كرده است. جد يد ترين تغيير، مصوبه ارتباطات  

است. هدف اصلى جنين مصوبهاى، دادن اجازه به هر شركتى براى رقابت در هر   ١٩٩دور در سال ءراه  

بازار ارتباطى است. اين قانون، علامت كذارى سنتى و معمولى در قلمرو صنعت را از بين مى برد. مثلاً  

روزه اين شركت ها  شر كتهاى تلو يز يون كابلى قبلاً محدود به ارائه سركرمى هاى تلويز يونى بودند. ام

ارتباطات صوتى را از طريق سيستم هاى كابلى شان نيز ارائه مى كنند و وارد محدودة ارتباطات اطلاعاتى  

از طريق تأمين اتصال به اينترنت براى مشتركان نشان نيز شدهاند. همزمان، مكالمات صوتى و تصويرى  

ى امتياز فراهم كردن خدمات كابلى براى مشتر يا  فراوانى از طريق اينترنت منتقل مىشود و به شركتهاى تلفن

تلفنى، كابلى و   نشا ن فراهم شده است. شركتهاى سركرمكننده شروع به خريد يا ايجاد اتحاد با شركتهاى 

ماهوا رهاى كردهاند. شبكههاى تلو يز يونى مهم قراردادهايى را با شر كتهاى نرم افزارى مهم بسته اند و  

شروع به جاسازى    PHSوارد بازار مكالمات راه دور شده اند. برخى ايستكاههاى  شركت هاى تلفنى محلى  

اطلاعات در خبركزارىهاى تلويزيونى كردهاند و به كامييوترهاى شخصى داراى كارت ويؤه، اجازه دريافت  

ت مهم  اطلاعات را مىدهند. حتى شر كتهاى تأمين برق نيز وارد تجارت ارتباطى شد ها ند كه به دليل امتيازا

راه يابى به خانه ها و تجارت ما است كه از قبل در اختيار دارند )منظور، انرثى برق است.( يس از مشاهده  

انواع مختلف شبكه هاى در دسترس در دنياى حقوقى و   به مشاهده  اجزاى شبكه، حالا  يايه و  اين مفاهيم 

مزاياى آن ها خواهيم يرداخت. 
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به معناى شبكة منطقه محلى اس ت. اين شبكههامىتوانند    Local Area Network، مخفف عبارت  IANلممة  

  LANكامبيوتر باشند.حتى يك امييوتر ساده و متصل به يكك يرينتر مى تواند يكك    ٢٠٠٠تا    ٢درهرجايى از  

يكك شبكه كامييوترى است كه در يكك محدودة نسبتاً كوجكك قرار دارد.    LANمحسوب شود. به طور عادى  

مىتواند از طريق   LANمحدود به يكك ساختمان يا كروهى از ساختمانها هستند. البته يكك    LAN*1بيشتر  

 أها نيز در هر فاصلهاى متصل شود. ٨خطوط تلفن و يا امواج راديويى به ساير لا

يكك    LANبيشتر   در  منفرد  كامييوتر  هر  كامييوترهاى شخصى هستند.  و  ها  كاركاه  به  متصل  ها 

LAN  داراى لا ،CP    مربوط به خودش است كه برنا مه ها را اجرا مى كند و همجنين قابليت دسترسى به

دارد. اين بدان معنا ست كه كار برا ن زيادى مى توانند در استفاده    LANاطلاعات و ابزارها را در هر جاى  

جنين مىتوانند  از وسايل و ابزارهاى كران قيمت سهيم باشند؛ مانند يرينترهاى ليزرى و اطلاعات. كاربران هم

أها  ٨براى برقرارى ارتباط با يكديكر از طريق ارسال ايميل يا وارد شدن در جت استفاده كنند. لا LANاز  

تلفن. ولى   انتقال اطلاعات در خطوط  از  تر  دارند؛ حتى سريع  باا  با سرعت هاى  نتقال اطلاعات  قابليت 

منفرد وجود    LANاى متصل شده به يكك  فواصل محدود هستند و همجنين محدوديتى در تعداد كامييوتره

 دارد.

Peer-to-Peer 

نيز ناميده مى شوند، ساده ترين و كمهزينه ترين نوع شبكهها هستند. اين شبكه ها از    P2Pاين شبكه ها كه  

اين لحاظ ساده هستند كه كامييوترها به طور مستقيم به يكديكر متصل مىشوند و سطح يكسانى از دسترسى به  

متصل مى شود و همه فايلها را با امنيت و امتياز سهم    ٢مستقيماً به كامييوتر    ١رند. كامبيوتر  شبكه را دا

  كذارى مناسب به 
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ممكن است براى اتصال همه كامييوترها    hubاشتراكك كذاشته مىكذارد. اكر تعداد كامييوترها زياد باشند، يكك  

 را نشان مىدهد.  P2Pشبكه   و ابزارها استفاده شود. نمودار زير يكك تصوير ساده از

 
يكك راه حل ارزان و كامل براى اتصال كامييوترهاى مؤسسات غيرانتفاعى است.    P2Pيكك شبكه  

محدوديت خود را نيز دارند و سازمان شما بايد با احتياط به سمت اين شبكه ها برود تا دجار    P2Pالبته شبكه  

 دردسر نشود )موارد امنيتى، نارسايى سخت افزارى، مشكلات نسخه يشتيبان و...(

Client/server 

ناميده مىشوند؛ زيرا   Client/serverاستفاده شده در شركت هاى امروزى،    LANاحتمالاً متداول ترين نوع  

كه آن ها داراى يكك سرور )براى ذخيره فايل ها و راها ندا زى برنا مه ها( و دستكا ه هاى متصل به آن  

د  ( از راههاى مختلفى مىتوان  I ienl/Seivei)كامييو ترهاى مورد استفاده توسط كاربرا ن( هستند. مجموعة 

مفيد باشد. آن مىتواند با ايجاد يكك محل عركزى براى فايلهاى ذخيرهشده به آزادسازى فضاى ذخيره  

I■! 
 تكر لم ا 

H-.jL 
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در   همه  براى  وايلى  تازهترين كيى هر  كه  مىكند  ايجاد  را  اطمينان  اين  آن همجنين  امللاعات منجر شود. 

بيام ها را جمعآورى و    دسترس باشد. يكك سرور همجنين مىتواند به عنوان سرور يام رسان باشد كه همه 

ارسال مىكند و يا يكك سرور ير ينتر اشد كه همه كارهاى جابى را جمع كرده و به يرينتر ارسال مىكند و  

 منجر به ازادسازى توان كامييوتر براى ادامه كار مىشود. 

ايجاد نوع صحيحى از يك شبكه براى سازمان شما به منظور دسترسى به بيشترين زمان و يول مهم  

  ١تا ه  ١  ٠براى شبكههاى كوجك انتخاب خوبى است، در محيطى با    Pح    ٢ست. درحالىكه يكك شبكه )ا

كامييوتر مشكلات آن بيش از ارزش آن است. مثلاً كامييو ترها كند مى شوند و شما نمى توانيد فايلى را كه  

تفاق بيفتد، زمان آن است كه با  مىخواهيد ييدا كنيد و امنيت كاهش مىيابد. اكر جنين واقعهاى در سازمان شما ا 

آورده شود. سرور، اختصاصى ناميده مىشود جون   c lient/Serveiايجاد يا سرور اختصاصى، يكك سيستم 

نمودار زير يكك تصوير ساده از  .  clientكه اختصاص دارد به ارائه سريع خدمات درخواستى از طرف  

 را نشان مىدهد.  C!ient/Scr١/ ei٠شبكه 

 

. يكك شبكه ٢-٢شكل  Clicnt-Scner 

 سر و ر جيست ؟

به زبان ساده، سرور يكك كامبيوتر است كه نرم افزارى اجرا مىكند كه به درخواست هاى ساير كامبيوترها  

ايجاد كنيد  ناميده مى شوند ياسخ داده و به آن ها خدمت مىكند. مثلاً شما مىتوانيد يكك سرور فايل ( 1اعأ1كه ا
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كه يكك محل ذخيره مركزى براى شبكه شما باشد و يا يكك يرينت سرور ايجاد كنيد كه كارهاى جايى را جمع  

كرده و به يرينتر بفرستد و يا كروهى از سرورها يا خدمات سرورى باشد. يكك سرور مزاياى زيادى را  

 فراهم مىكند كه عبارت اند از: 

براى تأمين سريع درخواست هاى ساير كامييوترهاى متصل به آن  بهينه سازى: سختافزار سرور   -

 طراحى شده است. 

 تمركز دهى: فايل ها در يكك محل هستند تا اداره كردن آن ها آسان باشد.  -

 رد.٠امنيت: سطوح جندكانة اجازهها، مانع آسيب رسانى كاربران به فايل ها مىش  -

اههاى مختلف و زيادى ذخيره شوند و بازيابى  افزودكى و يشتيبان كيرى: اطلاعات مىتوان ند در ر -

 سريع آن ها در مواقع ايجاد مشكل آسان تر شود. 

شبكه   شبكه    client/Sei\/eiمدل  يكك  شما  كه  زمانى  است.  بزركك  سازمانهاى  براى   \ cراهى، 

ient/Server    داشته باشيد، انعطاف يذيرى بيشترى نسبت به شبكه تكك به تكك(P2p  )  براى شما ايجاد مى

، شما مى توا نيد  شود؛، به خصوص در زمان تغيير نيازها. مثلاً در زمانى كه ترافيكك شبكه افزايش مى يابد 

يد كارهاى   توان  تا بار ترافيكى را كمتر كند. همجنين شما مى  كنيد  به مجموعه اضافه  سرور ديكرى را 

توزيعى را بين سرورهاى مختلف يخش كنيد و مطمئن باشيد كه آن ها در مؤثرترين حالت ممكن اجرا مى  

ه ها آسان تر است و قابليت اتكا و اطمينان به  شوند. مهم تر از همه اينكه امنيت و يشتيبان كيرى از اين شبك

اطلاعات را بهبود مىبخشد. 
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 شبكههاى بى سيم 

محصول ات شبكههاى بى سيم در سالهاى كذ شته محبوب تر شده اند كه به دليل افر ا يش رقابت در ميا ن  

توليدكنندكان آن ها و ظهور استا ندا ر هاى فنآورانه مقتدرتر است. اين بخش نكاهى دارد به مزايا و موانع  

مىكند. منظور از شبكه هاى بى سيم،  شبكه هاى بى سيم و منابع بيشترى را براى حقيق در مورد آن ها فراهم  

اتصال سخت افزارها و نرمافزارهايى است كه قابليت انتقال اطلاعات بين دو يا جند وسيله را بدون اتصال  

مستقيم كابل دارند؛ بنا برا ين در كستر د ه ترين صورت، شبكههاى بى سيم شامل تلفنهاى همراه، تلفنهاى  

 Global)اهاى بى سيم و سيستم موقعيتياب جهانى ٨رفه، مودم ها و لاماهوارهاى، ييجرها، راديوهاى دوط

Positioning systems  =GPS ) .مىتواند باشد 

 ( بى سيم1٨ا٧شبكههاى محلى )

بى سيم قابليت برقرارى ارتباط بين يك سرور و كامييوترهاى متصل به آن را بدون  (  LAN)شبكههاى محلى  

داراى سيم متصل   LANبى سيم به يكك ( LAN)موماً يكك شبكه محلى اتصال مستقيم كابل فراهم مىكنند. ع

داراى سيم هم موجود باشند. در اين حالت، كاربرا ن فقط قادر    LANاست. اكرجه آن ها مىتوانند بدون  

خواهند بود با ساير كاربران همان زيرشبكه ارتباط برقرار كنند. اجزاى ضرورى اين شبكه عبارت اند از:  

داراى سيم. منظور از نقطه    LANو يكك    Client LAN، آدايتورهاى  (access point)سترسى  يكك نقطه د

،  Client LANداراى سيم است. آدايتورهاى    1٨بى سيم و لا LANدسترسى، وسيله انتقال اطلاعات بين  

هستند كه به لي تاب يا كامييوترهاى مجهز شده به    ISAو يا بوردهاى   PCIكارتهاى كامييوترهاى شخصى،  

آهاى بى سيم  ٨منتقلكنندههاى راديويى براى برقرارى ارتباط به نقطه دسترسى متصل مىشوند. ساير اجزاى لا

 Extensionمى توانند شامل نقاط كستره ) 

Points  )  و آنتنهاى مستقيم(Directional Antennas  )  هستند مشابه با نقاط  باشند. نقاط كستره، ابزارهاى

داراى سيم متصل نيستند. اين ابزار، محدودة شبكه بى سيم را از طريق انتقال امواج    LANدسترسى كه به  

قرار كرفته در   آنتن هاى مستقيم، شبكه هاى بى سيم  از كامبيوترها به نقاط دسترسى، كسترش مى دهند. 

ى يكك آنتن هدف كذارى شده به سمت د يكر خواهد  فواصل دورتر را به يكديكر متصل مىكنند. هر شبكه دارا
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 ناميده مى شود. ( line ol site)بود كه ارتباط خط مكانى 

 بيسيم كار مىندب ( LANجعون يكن شبكه محلى )

در تركيب بندى يكك شبكه محلى بى سيم، نقطه دسترسى با استفاده از يكك كابل استاندارد به يك شبكه داراى  

سيم از يكك محل ثابت متصل مىشود. اين ابزار، اطلاعات بين شبكه داراى سيم و شبكه بى سيم را ارسال و  

ران را حمايت كند و در محدوده  دريافت مى كند. يكك نقطه دسترسى منفرد مىتواند كروه كوجكى از كارب

بى سيم نصب    LANيككصد تا جندصد فوت كار كند. كاربران نهايى به شبكه بى سيم از طريق آدايتورهاى 

 شده روى كامييوترهايشا ن دسترسى دارند.

 بى سيم LANمزاياى 

ر موقعيت  اهاى سيم دار دارند. بهويؤه د٨أهاى بى سيم هزينه اجرايى كمترى نسبت به لا٨هزينه: لا

سيم دار نيازمند كار و مواد كسترده براى نصب سيم ها است. در محيط    LANهايى كه اجراى يكك  

هايى كه سيم كشى آن ها مشكل است )مانند مدارس و مناطق موقتى(، يكك شبكه بى سيم مى تواند  

 مقرون بهصرفهتر از شبكه سيم دار باشد. 

ساده و انعطاف يذير در نصب: شبكههاى بى سيم زمان لازم براى نصب و سيم كشى شبكههاى داراى  

حذف مىكنند و مىتوانند به محلهاى خارج از دسترسى سيم ها نيز برسند. سيم را 
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قابليت حمل: يكك شبكه بىسيم مى تواند محل فيزيكى خود را بسيار ساده تر از شبكه سيم دار تغيير دهد  

 و هزينه كلى مالكيت براى سازمان هاى متغير را كاهش دهد. 

نند براى كاربران خود در هر نقطهاى از سازمان  قابليت تحركك:سيستم هاى شبكهاى بى سيم مى توا

 دسترسى ايجاد كنند. 

قابليت تغيير مقياس: اين شبكه ها مىتوانند براى دفاتر بزرك و كوجكك تنظيم شوند. همرا ه با سيستم  

اهاى بزركك. بهويثه در نيازهاى موضعى و منطقهاى براى كروه كارى يك سازمان  ٨يا لا  P2Pهاى  

و نقاط كستره    LANمها به آسانى و با نيا ز به افزايش نقاط دسترسى، آدايتورهاى  بزركك. اين سيست

رشد مىكنند. شبكه بى سيم راه حل خوبى براى اتصال جندين ساختمان بدون سيم كشى است. يلهاى شبكه  

  LANمايل كسترده شوند. اين يلهاى بدون سيم، فاصله ارتباطى جند    ٥هاى بى سيم مى توانند از يكك تا  

 ا يا بيشتر ير مى كنند.  1در جند ساختمان را بدون دريافت هزينه ماهانه و با سرعت 

 موانع شبكههاى بى سيم

هزينه: در محيطهاى داراى سيمهاى نصب شده يا داراى نياز به سيم كمتر، هزينههاى نهايى سيستمهاى  

 بدون سيم مىتواند بيش از شبكه داراى سيم باشد. 

جند ين فنآورى رقابت يذير توسط فروشندكان سيستم هاى بى سيم براى انتقال    قابليت عمليات درونى:

اطلاعات بين سخت افزارها استفاده مىشود كه هيج توانايى براى ارتباط مستقيم بين سيستم هاى استفاده  

 كننده از اين استانداردهاى متفاوت ندارند. 

كار مىكنند كه تلفنهاى    ٢/٣  GHzتداخل: امروزه بيشتر ابزارهاى بى سيم در محدوده امواج راديويى  

بى سيم و بيشتر اجاقهاى ميكروويو نيز در همين محدوده هستند. قابليت تداخل وقتى است كه اين سيستمها  

 در كنار ابزارهايى با همان محدوده فركانس كار كنند. 

هستند و در عمل سرعت    Mbps 1 1تداول بى سيم داراى حداكثر سرعت  سرعت: بيشتر محصولات م

درصد يا كمتر از اين مىرسد. برخى محصولات شبكه هاى بى سيم داراى سرعتهاى كمتر  ٨٠به حدود 

نيز هستند. اكرجه اين مقدار هم براى بيشتر نيازهاى شبكهاى و اشتراكات اينترنت كسترده كاملا سريع  

ات بزركك با حجم ترافيكك كارى زياد و درخواست سرعت بالاتر بايد ملاحظاتى  است، ولى براى ادار
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 در نظر باشند. 

 ( WANشبعههاي ب محيط هتترده )

شبكههاى با محيط كسترده، شبكههاى بزركى از كامييوترها هستند. اين شبكه ها در مناطق جغرافيايى بزركى  

كسترده مىشوند و كاهى اوقات كامييوترهاى با هزاران مايل فاصله را به هم متصل مىكنند. يكك شبكة با  

زيادى را در قالب يكك  باشد كه شبكههاى كو جكك   ULANمىتواند مجموعهاى از ( WAN) محيط كسترده 

حتى مىتواند شامل كروههاى بزركى از شبكههاى دولتى باشد    WANشبكه بزركك اعمال كرده است. يكك  

كه در سراسر يك كشور يا دنيا كسترش يافتهاند. درواقع شبكه جهانى ا ينترنت، بزركك ترين و متداول ترين  

WAN    موجود در دنياست. در حالت عادى يككWAN  شبكه كامبيوتر با محدوده نسبتاً وسيع    يعنى يكك

است. كامييوترهاى متصل  (  LANشامل دو يا جند شبكه محلى )  WANجغرافيايى. بهطور معمول، يكك  

اغلب از طريق شبكههاى عمومى به يكديكر متصل مىشوند؛ مانند سيستم تلفن. آن ها همجنين   WANشده به 

موجود در دنيا شبكه    WANمىتوانند از طريق خطوط اجاره اى يا ماهوارهاى متصل شوند. بزرككترين  

 جهانى اينترنت است. 

 ( CANشبكه محدود ه كنتر ل كننده)

يكك شبكه سريالى از ميكروكنترلهاست كه ابزارها، سنسورها و    CANآخرين اصلاح. علامت اختصارى  

فعا لكننده ها را در يكك سيستم يا زيرسيستم براى كار برد هاى  
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كنترلى زمان واقعى به يكديكر متصل مىكند. هيج طرح نشان يابى مشابه با آنجه در نشان يابى متداول شبكه  

ا در  دارد،  وجود  آن  6٨ها  جاى  به  ندارد.  شناساندة  وجود  يكك  طريق  از  كامييوترها  تمامى  به  ها  ييام   ،

منحصربه فرد براى شبكه منتقل مىشوند. بر مبناى اين شناساننده، كامييوتر منفرد تصميم مى كيرد كه ييام را  

يردازش كند يا نه و همجنين اولويت ييام را مشخص مىكند. اين روش، اجازه انتقال بدون وقفه اطلاعات را  

كه در زمان تشخيص برخورد،    Ethel netكه برخوردى مشخص شود مىدهد. برخلاف شبكه  در زمانى  

ها اولين بار براى استفاده در خودروها طراحى شدند. با نظمى از سنسورها، شبكه مىتواند  0٨متوقف مىشود. أا

به عنوان يكك    سيستمهاى كنترلكننده رانندكى مناسب و ايمن را يايش كند. علاوه بر خودروها، اين شبكه ها

ابزارهاى هوشمند   براى  آزاد  ارتباطى  هاى  ميكروكنترل ها و سيستم  براى  ارتباطى جاسازى شده  سيستم 

ايجاد شد، در استاندارد    ١٩٨۶در سال    Robert Boschكه اولين بار توسط    CANكاربرد دارد. شبكة  

1898  ISO  براى كاربردهاى تاMbps !براى كاربردهاى تا  15011519وKbps١٢۵  .مستند شده است 

 ( MAN)شبكه مناطق شهرى 

  L&MANيكك شبكه اطلاعاتى طراحى شده براى شهرها و شهركك هاست. از لحاظ كستردكى جغرافيايى،  

هستند. اين شبكه ها داراى سرعت بسيار زيادى   Wanولى كوجككتر از  Iر  ANبزرككتر و كسترده تر از 

 استفاده از كابل فيبر نورى و يا ساير رسانه اى ديجيتال به دست مىآيند. در تبادل اطلاعات هستند و با 

 ( VPN)شبكه خصوصى مجازى 

(، يك شبكه اطلاعات خصوصى است كه امكان استفاده از زيرساختار  ٧  INيكك شبكه خصوصى مجازى )

امنيتى را برنامههاى  تونلسازى و  يروتكلهاى  از طريق  فراهم    ارتباطات عمومى و حفظ حريم خصوصى 

مىكند. يكك شبكه خصوصى مجازى مىتواند با يكك سيستمى از خطوط در اختيار يا اجارهشده كه فقط توسط  

قابليت استفاده از يكك زيرساختار عمومى اشتراكى با    VPNيكك شركت استفاده مىشود برابرى كند. شبكة  

 مىكند. كمترين هزينه نسبت به يكك شبكه خصوصى را براى شركت ارائه 

كامييوترهاى قرار كرفته در نقاط مختلف يكك شهر، ايالت و  (  VPNيكك شبكة خصوصى مجازى )

حتى دنيا را به يكديكر متصل مىكند. آن داراى يكك شبكه ارتباط ايمن براى كامبيوترهاى دور دست است و  
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داير كنيد )با استفاده از    ٧  PNنيازى به كابل كشى براى برقرارى ارتباط نيست. شما خودتان مى توانيد يكك  

 و يا يكك جنين سرويسى را از يكك شركت خريدارى كنيد. ( w indows 2000 sei veiنرم افزار 

 HAN)شبكه منطقهاى خانكى )

1IAN   يكك شبكه در خانه كاربر است كه ابزارهاى ديجيتالى يكك شخص را به يكد يكر متصل مى كند؛ از

ن ها كرفته تا تلفن ها، تلويزيونها، بازى ها، سيستمهاى امنيتى، لوازم  جند كامييوتر و ابزارهاى اطراف آ

 هوشمند و دستكاههاى فكس و هر وسيله كه با سيم به اين شبكه وصل شده باشد. 

 ( SME)معرفى شبكههاى بى سيم براى شركتهاى كوجك  

قرار كرفته و متداول شده  يكك فنآورى جديد نيست؛ ولى به تازكى در جريان  (  WiFi) شبكهسازى بى سيم  

 است. مزاياى استفاده از شبكههاى بى سيم جيست و آيا بايد استفاده شوند؟

ايجاد دستكاههاى كامييو ترى قابل حمل، دليل اصلى تمايل به سمت شبكههاى بى سيم بوده است. امروزه  

داراى قابليت بى    ٨00تقرباً نيمى از ليتاب ها داراى قابليت بى سيم هستند. تمامى لب تاب هاى شر كت عا

سيم و بلوتوث در داخل آن ها هستند.  
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بز داراى قابليت بى سيم هستند. يكك اتحاد فدر تمندى از فروشندكان در سال   Microsoftترى لي تابهاى  

 WiFiشكل كرفت. شما مى توان يد مطمئن شويد كه هر ابزارى كه ييمان    WiFiبراى ايجاد ييمان    ١٩٩٩

به اشتباه براى    \\  iFiه آسانى ا ساير وسايل كار كرده و تركيب شود. البته امروزه وارة  را مىيذيرد مى تواند ب

 هر شبكة بى سيم كلى استفاده مى شود و نه فقط براى ابزارهاى يذ يرفته شده در ييمان

.Will 

 را قبول كنيم؟ WiFiجرا 

بدون ييجيدكىهاى    -دسترسى آسان به شبكه شرايط كارى امروزه همراه با ليتاي و ابزارهاى موبايل، نياز به 

اين امكان را به تجارت شما مىدهد كه يكك    ٦٨٧1را در هرجايى ايجاد كرده است. أ ا  -شبكهاى سيم دار  

شبكه را به سرعت و با كمترين هزينه و بيشترين انعطاف يذيرى نسبت به شبكه سيم دار ايجاد كنيد. سودمندى  

كران مىتواند در ارتباط با شبكه باقى بما نند، مى توان ند با همكارانشان و  باا مى رود و از آنجا كه كار

نسبت به شبكههاى سيمى روانتر هستند. شبكه    WiFiنيازهاى كارى آن ها ارتباط داشته باشند. شبكه هاى  

وزها  ديكر يكك جيز ثابت نيست. شبكه ها مى توان ند در يك بعدازظهر ايجاد يا جمعآورى شوند و نياز به ر

 و هفته ها كار براى ايجاد يكك شبكه كابلى نيست. 

-ad)و ويؤه  (  Infrastructure)ساختار كارتهاى بى سيم به دو شكل مىتوانند كار كنند: زيرساختار  

hok .) 

بيشتر سيستمهاى تجارى از حالت زيرساختارى استفاده مىكنند. اين بدان معناست كه ابزارها از طريق  

كر متصل مىشوند. به طور معمول يكك نقطه دسترسى داراى ارتباط با شبكه سيمى  نقطه دسترسى به يكدي

شركت است و به كار برا ن متصل اجازه مىدهد كه به سرور و فايلهاى آن دسترسى داشته باشند. اتصالات  

ويره توسعه فرايندهايى كه جرخه زمان را براى اجراى سفارش كاهش مىدهند و هزينه هاى فهرست نويسى  

 توزيع را نيز كاهش مىدهند.  و

 طراحى راه حلى براى آينده كه بتواند رشد مطابق با آن را بييمايد.  -

 به كار بردن فنآورى براى كاهش هزينه هاى سيستم اطلاعاتى طولانى مدت  -

فنآورى اطلاعات در سالهاى اخير به شدت توسعه و ييشرفت كرده است. امروز امكان يذير است كه  
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كاركردهاى مختلفى با استفاده از نرم افزارهايى با هم يكى شوند و نسبت قيمت به عملكرد و معيار نصب و  

يايكاه   يكك  يذير كرده است كه اطلاعات در  امكان  فنآورى  آخرين  كنند. همجنين،  ارائه  را  بهترى  اجراى 

با  اطلاعاتى مقياسيذير، با عملكرد بالاو نسبى تركيب شوند و اطلاعات به صو رت جهانى در يكك شبكه 

 سرعت بالاو اعتماديذير منتقل شوند. 

 يكك سيستم اطلاعات تجارى ممكن است به سه جز مهم تقسيم شود: 

 وتركيببندى شبكه -يايكاه اطلاعاتى-ERPبرنامههاى 

هر كدام از اين اجزا به طور مساوى مهم هستند و همه آن ها بايد به دقت در كنار هم قرار داشته باشند  

 تا از يكك اجراى موفق مطمئن شد. 

 عوامل موفقيت 

در اينجا برخى از عوامل كليدى كه به اطمينان از اجراى موفق يكك سيستم تجارى بزركك كمكك مىكنند،  

 معرفى مىشوند: 

. شبكه تا حد ممكن ساده و مؤثر نكه داريد. در جايى كه مىتوانيد از انتقال به عملكردهاى بهتر   -

قوانين روتين و متداول استفاده كنيد، به خصوص هنكامى كه امنيت مسئله اساسى  استفاده كنيد، از  

 أد رو له شكه أدن. است و  

. در برابر تمايل به طراحى بيش از حد مقاومت كنيد. شما نمىتوانيد يكك شبكه ضد عيب و مقرون  -

بهصرفه طراحى كنيد. يس شبكه را طورى طراحى كنيد كه اختلال در آن به فرا يندهاى تجارى  

كل شركت ضربه نزند. 
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خودشان قرار    Domain Name Serviceر ا در  . تمامىنرمافزارها و يايكاههاى اطلاعاتى سرور٣

دهيد. اين مسئله مانع عيبهاى نقطهاى مىشود. دوباره، محيط نرم افزارها را تا حد ممكن ساده و 

 مؤثر نكه داريد. 

ع. از ابتدا سازمان مديريت شبكه را به عنوان عضوى از تيم اجرايى سيستم تجارى، واردكار كنيد.  

 - مديريت افزارى و مديريت يهناى باند هر دو مهم هستند 

ه. متعهد به آموزش كسترده كاركنان و مديران باشيد. آموزش اوليه عميق در فرايند، اثر منفى معرفى  

 خواهد رسانيد. سيستم جد يد را به حداقل 

به شدت از تجربيات    3Com. يكك مشاور را براى اطمينان از اجراى موفق استخدام كنيد. شركت  ۶

Price Waterhouse  3در اجراى برنامه/R  .سود برد 

 . فشارهاى آزمايش سيستم را هدايت كنيد. براى بازسازى دائم خطوط يايه آماده باشيد. ٧

 شبكه ها و ارتباطات راه دور

نان كه ما وارد هزاره جديد مىشويم، انقلاب ديجيتالى عميقاً فعاليتهاى اجتماعى را تغيير مىدهد. زمينههاى  همج

ارتباطات اطلاعاتى، ارتباطات راه دور، محاسبات توزيع شده و شبكهسازى به سرعت تغيير كردهاند و  

ازى، حالا ارتباط بين كامييوترها  تفاوت بين اين زمينهها از بين رفته است. با ييشرفتهاى محيطى در شبكهس

و يردازنده هاى مركزى يخش شده در سراسر جهان به منظور افزايش همكارى و سوددهى سازمانى امكان  

يذير شده است. ظهور فنآورى هاى زياد، كرايش به سمت همكرايى هاى ديجيتال، كاهش هزينه ها و افزايش  

به سمت   به سمت  سرعت يردازندههاى كامييوترى و كرايش  باعث حركتى  جهانىشدن در صنعت، همكى 

محاسبات توزيع شده هستند. مقياسيذيرى، قابليت عمليات درونى، ارتباط، امنيت و زيركى برخى از مسائل  

 اساسى هستند كه يكك شركت در هنكام ساخت سيستمهاى اطلاعاتى شبكهاى بايد بر آن ها تمركز داشته باشد. 

ديجيتالى اين است كه شامل نظم كيجكنندهاى از فنآورىهاست كه به طور مداوم  مهم ترين جنبه انقلاب  

در جريان هستند و اين مسئله جالش جديدى را براى مديران فراهم مى كند. ضرورى است كه بتوانيم اين  

ونه  فنآورى ها را بفهميم و تفسير شان كنيم و بر مبناى سود و هزينه آن ها را ارتقا دهيم و ببينيم كه جك

فنآورى هاى مختلف در يكك استراتؤى تركيبى و رقابتى قرار مىكيرند تا سرمايهكذارى استراتثيكك فنآورى  
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اطلاعات انجام شوند. مديرى كه كرايش به فنآورىهاى مرتبط با شبكه ها را در كك نكند رنج خوا هد برد. در 

اى استفاده از مزاياى كليدى زيرساختارها  آينده تمامى طيف هاى مدلهاى تجارى اقتصاد ا لكتر ونيكى بر مبن

با   الكترونيكى، ارتقاى مدلهاى از ييشنهاد شده و رقابت  خوا هند بود. طراحى مدلهاى تجارى اقتصادهاى 

مدلهاى موجود، همكى نيازمند يكك ديد مديريتى به فرصت ها و محدوديتهاى ارائه شده توسط زيرساختارهاى  

 تكنولوثيكى هستند. 

برخلاف قبل، يكك مدير سيستم هاى اطلاعاتى مربوط در دوره اينترنت بايد دركك اوليه از   بنا برا ين

تكنولوثى را كه محركك اقتصاد است و تمايل به تا زه كردن مداوم اين دركك براى بقاى خود د اشته باشد.  

زينه تقابل بين  مهم ترين فشارى كه اقتصاد الكترونيكى با آن مواجه است كمبود قدرت مديريتى است و ه

نيروىهاى مديريتى و تكنولوؤيكى است. متخصصان سيستمهاى اطلاعاتى با آموزش براى دركح اين جالش،  

فرصتهاى بشمارى را در بازار خواهند يافت. محتواى اين درس، نيازهاى متخصصين سيستم هاى اطلاعاتى  

 را يوشش مى دهد و هدف آن ارائه يكك دانش مهندسى نيست. 

ما موارد فنى ناب را كه براى ديدكاه مديريتى در فنآورى هاى رقابت يذير ضرورى هستند، بررسى 

مىكنيم. ما ياد خواهيم كرفت كه جكونه ارتقاى فن آورى را  
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ا زمينههاى خاصى انجام دهيم و توصيهاى براى سرمايهكذارى ارائه دهيم. ما بارامترهاى اقتصادى را كه  

ادى قدرتمند ارتباطات را تقويت مىكنند بررسى خواهيم كرد. درنهايت، اين يكك كلاس  همكرايى و اثرات اقتص

 اقتصاد الكترونيك نيست؛ بلكه يكك ابزار ضرورى براى فهم تجارت الكترونيكك است. 

 انقلاب ارتباطات راه دور 

فرايندهاى ارتباطات  هر زمانى، هر جايى ودر هر راهى اثرى از كاربران فراوان كامييوترها وجود دارد.  

 اطلاعاتى الكترونيكك در كنار بهبو د فنآورى هاى راه دور، اين مسئله را امكان يذير كردهاند. 

 ييوند كامييوترها و ارتباطات 

به زبان ساد ه، شما نمى توان يد يكك مجله يا روزناه را برداريد يا تلويزيون را ببينيد بدون اينكه در مورد  

و شكست انحصار   ١٩٩٠دور و شبكه ها جيزى نشنويد. برخى كارشنا سان به اوايل دهه    انفجار ارتباطات راه

شر كت ها به عنوان نقطه عطف اين انقلاب اشاره مىكنند. آن رويداد همراه با رشد كامبيوترهاى شخصى به  

ير بسيارى از  خوبى نشان مىدهد كه ماجرا جكونه اتفاق افتاد. حاا به نظر مىرسد كه آن دو نيرو در حال تغي

 جنبههاى زندكى ما هستند. 

 بزركراه اطلاعات

شما به سختى مىتوانيد با ادغام و آشنايى صنايع سركرمى و ارتباطات راه دور همراه شويد و يا به ياى آن ها  

بياييد. بسيارى از مردم انقلاب اطلاعات امروزى را با انقلاب صنعتى در شروع قرن بيستم مقايسه مى كنند.  

ه سادكى وجوه مشابه زيادى را بين آن ها مى توا ن يد ييدا كنيد. شما همجنين مى توانيد نكا هى به  شما ب

توسعه سيستم بزركراهى بين ايالتى كشور ما و تغييرات آن بيندازيد كه مثالى است براى ا ينكه جكونه بزركراه  

سمت بزركراههاى بين ايالتى    اطلاعاتى در حال تغيير همه جيز است. تمامى شهركك ها در حال جهش به

هستند. ساير شهركك هايى كه نزديكك بزراكًراه هاى ايالتى نيستند، از لحاظ لفظى از بين رفتهاند. برخى  

شركتهاى تجارى، قرار كرفتن در تقاطع يكك بزركراه شلوغ را براى خود تبديل به يكك استرا تثى حقوقى  

راه اطلاعاتى فكر مىكنند، آن ها فوراً به اينترنت فكر مى كنند.  كردهاند. وقتى كه بيشتر مردم در مورد بزرك
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درحالى كه بسيارى از شبكه ها توسط شركتهاى خصوصى توسعه ييلدا كر د ها ند و نهادهاى عمومى هم  

بخشى از اين بزركراه اطلاعاتى هستند. همه اين شبكه ها با هم در حال تشكيل وازهاى هستند كه مركك 

مىشود. مردم و شر كت ها درحال توسعه راههاى جديدى براى كار، بازى، آموزش و ارتباط    فاصله ا ناميده 

هستند. ما واقعاً لازم داريم كه بدانيم كه جكونه اين شبكه ها ساخته شدهاند و بر روى اجزاى مختلف ارتباط  

ر مورد تغييرات آن ها و  د هنده اين كامييو تر ها بحث كنيم. د انستن طرز كار همه آنها، به شما ديدكاهى د

حوادث آينده خواهد داد. شما همجنين مىتوانيد ايدههايى را در مورد جكونكى كسب مزايا از آينده به دست  

 بياوريد. 

 اجزاى سيستم ارتباط راد دور 

برخى از مردم نكاه سادهاى به شبكه بهعنوان دو كامبيوتر متصل با سيمدارند. شبكه ها كمى ييجيدهتر از آن  

كنيد. ما تجهيزات و  هستند. تجهيزات بسيار زيادى مابين دو كامييوتر وجود دارد. دوباره به تصوير بالا نكاه  

عملكرد هر جز را بررسى خواهيم كرد. قسمت اصلى كه باعث كاركرد همه سخت افزارها و نرم افزارها  

در كنار هم مىشود، يروتكل ها هستند. فرض كنيد شما در بازى فوتبال بين انكلستان و آرثا نتين قرار داريد.  

كلستان از يكك مجموعه قوانينى تبعيت كند و آرثانتين  تصور كنيد كه بازى جقدر كيجكننده خواهد بود اكر ان

از مجموعه قوانين ديكرى؟ همين مورد براى شبكه هاى كامبيوتر هم هست. 
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يروتكل ها استفاده مىشوند تا به اجزاى سخت افزارى بكويند كه جكونه بايد اللاعات را بين شبكه ها  

ش هايى براى مبادله اطلاعات بين كامييوترها    ٠٠  ١  انتقال دهند. آن ها درواقع بهعنوان مجموعه قوانين و

كنند كه ارتباطات مختلف جكونه ايجاد شوند، اطلاعات جكونه منتقل    ٠و شبكه ها هستند. آن ها مشخص *

شوند، اء باهات جكونه مشخص و اصلاح شوند و از همه مهم تر استفاده از يروتكل ها امكان ار تباط انواع  

 با هم فراهم مىكند.مختلف كامبيوترها را 

يروتكلها معمولاً در داخل نرم افزارها قرار داده مىشوند تا كاربرد ويؤهاى را داشته اشند و كاركرد 

يكك شبكه را كامل كنند. ا كر از اينترنت استفاده كردهايد، شما از يروتكل هايى استفاده كردهايد كه اصالاً  

 د ؟متوجه آن ها نشدهايد. آيا اين ها آشنا نيستن

 كه در صفحات وب استفاده مىشود. ( http)يروتكل انتقال فرا متن 

 براى ارسال ايميل ( SMTP)يروتكل انتقال ييام ساده 

 براى انتقال فايل بين كامييوترها ( FTP)يروتكل انتقال فايل 

 براى اتصال شبكه ها ( TCP/IP)يروتكل كنترل انتقال/يروتكل اينترنتى  

  TCP/IPمورد آخرى ممكن است شما را كمى كيج كند؛ جرا كه مانند ساير موارد واضح نيست.  

خودتان به اينترنت وصل شويد و يكك ارتباط مستقيم    ISPيروتكلى است كه به شما اجازه مىدهد كه از طريق  

ل ساخت يايكاه هاى  از طريق مدرسه يا محل كارتان داشته باشيد. ما ميدان يم كه بسيارى از شركت ها در حا 

اطلاعاتى هستند كه به كارمندانشان اجازه دهند كه اطلاعات را از سيستمهاى غيرمشابه بيرون بكشند و به  

صورت يكك اطلاعات منسجم همانندسازى كنند. استفاده از يروتكل اينترنت در داخل برنامههاى نرمافزارى،  

 امكان انجام اين اتفاق را فراهم مىكند. 

 اج: آنالوك و ديجيتال انواع امو

همجنان كه بارها كفته شده است، كامييوتر فقط صفر و يككها را مىفهمد. هر جيزى كه وارد سيستم كامبيوترى  

مىشود بايد به امواج ديجيتالى تبديل شود. البته در دنياى شبكهسازى، بيشتر اطلاعات از طريق سيمهاى تلفن  

نمىفهمند. آن ها فقط امواج آنالوكح را درك مىكنند. براى تبديل و  منتقل مىشوند. اين خطوط صفر و يك ها را 

انتقال امواج از آنالوكك به ديجيتال و برعكس شما نيا ز به يكك مودم د اريد. هدف از يكك مو دم )تلفيق  
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 كننده(: 

 تغيير امواج ديجيتالى كامييوتر به امواج آنالوك قابل حمل براى خطوط تلفن است.  -

 الوك به امواج ديجيتالى قابل دركك براى كامييوتر است. تغيير امواج آن -

 كانا لهاى ارتباطى 

يكك كانال ابزارى است كه در داخلان اطلاعات بين محل هاى مختلف يكك شبكه مبادله مىشود. يكك بيان  

سيستم اتوبان  خيالى اين است كه كانال، اتوبانى است كه اطلاعات در داخل آن ها حركت مى كنند. دوباره به 

هاى بين ايالتى فكر كنيد. سطح جادهاى كه شما در آن مىرانيد تشابه زيادى به كانال دارد. جاده مىتواند بتنى  

يا آسفالته يا تركيبى از هر دو باشد. كانالهاى اتوبانهاى اطلاعاتى مىتوانند از تركيبى از مواد مختلف مانند  

 باشند.  سيم ها، ايستكاه هاى امواج و ماهواره ها

خط اصلى  وقتى شركت هاى ارتباطات راه دور مىخواهند يكك ساختمانى را سيم كشى كنند، ا نها يكك 

به ساختمان مىكشند. سيس مى توان ند كامييوترهاى منفرد و خطوط تلفن داخل   را از كابل نورى اصلى 

ساختمان را به آن وصل كنند. وقتى شما بخواهيد همين كار را با تكك تكك خانه ها انجام دهيد، هزينه ها به  

رد بحث هستند، يكك كانال منفرد براى  شدت افزايش مىيابند. تمامى كانالهاى ارتباطى كه در اين بخش مو

انتقال اطلاعات از يكئ محل به محل ديكرى هستند. درواقع وقتى به اينترنت وصل مىشويد و به يكك وبسايت  

باغبانى مىرويد، شما از تركيبى از سيمها، كابل فيبر نورى، ايستكاه هاى ميكروويو و ماهواره ها استفاده  

مىكنيد تا از كامبيوترتان 
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مىكنيد،  |. منتقل  امبيوترتان  به  آن سايت  از  را  آخرين اطلاعت  ديكرى وصل شويد. وقتى شما  كامييوتر  ه 

اندازهكيرى مىشود. يهناى باند يكك كانال  (  Bl٠s>سرعت حركت و انتقال اطلاعت برحسب بيت بر ثانيه  

 ه كيرى مى شود. ارتباطى توسط اختلاف بين مترين و بيشترين فركانس انتقال يافته از كانال انداز

 لرم افزارها و يردازشكرهاى ارتباطى 

هسيمكننده ها، تمركز كننده  (،  front-end processors)انتها  -در بيشتر موارد شما از يردازشكرهاى ييش

و يا كنترلكننده ها بر روى سيستم مامييوترى خود استفاده نمىكنيد. جرا كه اين تجهيزات  (  Concentrator) ها  

شبكههاى بزركك استفاده مى شوند و در زمان اختلالات به كار مىآيند. آن ها اجزاى جالبى از يكك  بر روى  

 يازل هستند. يس اجازه دهيم جلوتر رو يم و نكا هى به آن ها بيندازيم. 

برخى اوقات كامييوتر ميز با ن در يكك شبكه بزركك دجار اطلاعات يردازشى و كنترل بيش از حد  

به كار مىآيند. اين يردازشكرها    front-end processorsن هنكامىكه است كه يردازشكرهاى  سيستم مىشود. اي

اين وسيله وظيفه   نمىشوند.  استفاده  كارهاى عمومى  براى  كنند و  نمى  را ذخيره  هايى  برنامه  يا  اطلاعات 

الكترونيكى بين كامييوتر و شبكه را بر عهده دارد. كار آن سبك   انتقالات  كردن كامييوتر  يردازش نقل و 

 ميزبان از فرايندهاى انتقالى است؛ به طورى كه بتواند به نيازهاى كارى اساسى خود رسيدك , كند. 

يكك متمركز كننده، يك كامبيوتر ارتباطى راه دور است كه امواج اطلاعاتى را جمع آورى و نكهدارى  

ت يكك بسته به كامييوتر ميزبان مى  مىكند. وقتى امواج كافى جمع آورى شدند، كامبيوتر آن ها را به صور 

و يا يا نه ها و ير ينترها و ساير ابزار محيطى متصل    CPUفرستد. يكك كامييوتر كنترل كننده، امواج بين  

 به شبكه را يردازش مىكند. 

هستند؛ ولى محل آن ها در شبكه    front٠endشبيه به يردازشكرهاى  (  Multiplexers)تقسيم كننده ها  

است. اجازه دهيد از يكك وضعيت فرضى استفاده كنيم كه در دنياى تجارت متداول است. فرض كنيد  متفاوت  

كه بانكك محلى شما توسط يكك بانكك بزركك در نيو يور كك خر يدا رى شد. جكونه مى تواند باشد؟ بر من  

به طور الكتر ونيكى    جه تأثيرى خوا هد كذاشت؟ احتمالاً نه خيلى زياد. شعبه محلى وجود خواهد داشت ولى

به بانكك بزركك متصل خواهد بود. سازمان داخلى، شبكه كوجكى از كامبيوترها را نصب خواهد كرد. مثلاً  
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يايانه در شعبه محلى. به خاطر بياوريد كه هر كامييو تر شبكه بايد به ساير كامييوترهاى شبكه متصل    ١.  

تر ميزبان در مركز شبكه نيز متصل باشد. آيا عاقلانه است  باشد و به نوبه خود هر كامييوتر بايد به كامبيو

يايانه به طور جداكانه به كامييوتر ميزبان در نيويوركك سيم كشى شوند؟ شما از    ١  ٠كه هر كدام از اين  

خط تلفن داريد. به طور عادى هر يايانه    ١  ٠خطوط تلفن جداكانهاى براى هر كامييوتر استفاده مىكنيد. يس  

فقط در بخشى از رو ز اطلاعات را منقل مى    ١ش كوجكى ازروز استفاده خواهد كرد؛ يعنى يايانه  فقط از بخ 

و ... خوب، شما منظور ما را    ٣فقط در بخشى از رو ز اطلاعات را منقل مىكند و يايانه    ٢كند و يا يانه  

 دريافت كرديد. 

در شعبه است كه هر كدام  ( Multiplexer)آنجه بانك نيويورك انجام مى دهد، نصب يكك تقسيم كننده 

يايانه به آن متصل مى شوند. تقسيم كنندها امواج را از هر يا يا نه در يا فت مى كنند و از طريق    ١  ٠از  

 يكك خط انتقالى منفرد به بانكك نيو يور كك مىفرستند. 

 مسير يابها 

شما يكك ايميل را از طرف شما به محل صحيح ارسال مىكند؟ ما در مورد ميليونها شخصى    ISPجكونه  

صحبت مىكنيم كه هر روز ايميل مىفرستند. اكر تا حالا دقت كرده باشيد، هر كامييوترى از طريق يكك آدرس  

در كامييوترهاى  جداكانه و مستقل به اينترنت متصل است. هيج دو آدرسى مشابه هم نيستند. همه اين آدرسها 



۶٣, ارباطاب از راه دور   

 

يرهشده در مسيريابها از اين ا درسها استفاده مى كنند تا ييام    ١متفاوتى در شبكه ذخيره مىشوند نرم افزا ر ها  

را به محل مناسب برسائند. مسير ياب ها از يروتكل ها راى كمكك به ارسال فايل ها كمك مىكيرند تا ييامها  

 به مقصد صحيح برسند. 

( همجنين به انواع مختلف كامبيوترها كمكك مىكنند كه در شبكههاى مختلف با  مسيرياب ها )روترها

استفاده مىكنيد و مىخواهيد    windowsدع  Xيكديكر صحبت كنند. اكر شما از يكك كامبيوتر با سيستمعامل  

استفاده مىكند، اين كار   MACبا سيستمعامل    Macintoshييامى را به كسى ارسال كنيد كه از يك كامييوتر  

داريد   LGبه دليل وجود مسيرياب امكان يذير است. هنوز نفهميديد؟ اين مثال را ببينيد. شما يكك تلويز يون  

دارد كه از يكك ماهواره براى دريافت    Sonyما يكك تلويزيون  كه به سرويس كابلى متصل است. همسايه ش

برنامه ها استفاده مىكند. جكونه است كه هرد وى شما همزمان مى توان يد برنامه ستا ركان ورزشى را ببينيد.  

به امواج اجازه مىدهد كه به شكلهاى مختلف تلويزيونى در يافت شوند و به شكل ها    Bach-Officeفنآورى  

 ف ارسالى تبديل شوند. اين همان كارى است كه مسيرياب ها در شبكه اطلاعاتى انجام مى دهند. ى مختل 

سيستمى از مسيرياب ها و محيط هاى انتقال دهنده همراه آن ها، جيزى را تشكيل مىدهند كه ستون  

قراتتان، شما يكك لحظه قادر به  فقرات اصلى شبكه ناميده مىشوند. به بدن خودتان فكر كنيد. بدون ستون ف

نشستن، حركت كردن و ايستادن نيستيد. اين مشابه ستون فقرات شبكه است. همه كامييوترها، سيم ها، فضاى  

بىسيم، يرد از شكرها و نرم افزارها در ستون فقرات شبكه كرد هم مىآيند تا يكك راه جديد ارتباطى فراهم  

شبكه ها استفاده مى شوند تاما را مطمئن كنند كه انتقال بين اجزاى  شود. يروتكل ها قواعدى هستند كه در  

افتد. كانالهاى ارتباطى شامل سيم ها و محيط بى سيم هستند. يردازشكرها و نرم   مختلف سيستم اتفاق مى 

افزارهاى همراه با يروتكل ها و فضاى انتقالى، ستون فقرات شبكه را تشكيل مىدهند. شبكههاى كوجكك زيادى  

 توانند براى بزر ك باهم متصل شوند و به اينترنت وصل شوند. مى

 شبكه هاى ارتباطى بيشتر 

در بخش قبل در مورد انواع مختلف شبكه ها صحبت كرديم. در اينجا بقيه انواع شبكه  

 ها را كه در ارتباط با فنآورى راه دور هستند، مشاهده مىكنيم. 

 ( VAN)شبكه ارزشافزوده 

 تشكيل يكك شبكه 



۶۴ 1 سيستمهاى اطااعات مديريت در سازمانها ؛   

 

شركت تازهكار يا خيلى كوجكى هستيد كه تازه شروع به كار كردهايد و يول فراوانى  فرض كنيد كه شما يك  

براى كامييوترها و يردازشكرها و محيط انتقال اطلاعات نداريد. اكرجه مىخواهيد داراى قابليت هاى يكك فن  

قابليتهاى    ( نصب كنيد و تجارت كنيد. اين سيستم، ٧٨آورى باشيد. مشكلى نيست. يكك شبكه ارزشافزوده )ا

يردازشى و آخرين فنآورى را بر اساس يكك قرارداد )يرداخت به شرط ييشرفت( در اختيار شما قرار مى  

دهد. آن ها يكك سرى شبكههاى خصوصى، جندراهى و فقط اطلاعاتى هستند كه توسط بسيارى از سازمانها  

ر خارج از شركت، باعث ذخيرة يول  استفاده مىشوند. قرار كرفتن منابع سختافزارى مورد نياز شبكة شما، د

زيادى مىشود. بعدها كه موفق بوديد و ييشرفت كرديد، مىتوانيد قابليتهاى يردازشى خود را در اين سيستم  

يكك تخصص فنى است كه  ( VANافزايش دهيد و يا سيستمى براى خودتان تهيه كنيد. شبكه ارزش افزوده )

 شود. علاوه بر قابليت هاى سخت افزارى ارائه مى

 خدمات شبكهاى

فكر كنيد كه به يكك خواربارفروشى رفتهايد و مايحتاج غذايى يك هفته را خريدارى كردهايد. براى برخى از  

بسته ماكارونى خواهد بود. براى برخى ممكن است كمى بيشتر باشد. شما همه جيز را    ٢ما، آن در حدود ا  

زينه آن ها را مىيردازيد درحالى  برمىداريد و در جرخ قرار مىدهيد و به سمت محل يرداخت مى رويد. شما ه

كه همه آن ها را برداشتهايد. فرض كنيد كه اجناس زيادى را خريده ايد كه همه آن ها در  

. ..'..ر . شما آن ها را به    Iياه كيف دستى خواهيد داشت؛ شا يد هم    ٣بدى هاى مشابه نيستند. شما احتمالاً  

با ره همه آن ها را در ابت مىجينيد. شما فنآورى انتقال بستهاى  خانه مىآ وريد؛ بستهها را باز مى كنيد و دو  

(packet switching  ).را تجربه كرديد 

روشى براى شكستن بستههاى بزرك متن مورت بستهاى كوجكى  (  packet switching)انتقال بستهاى  

از اطلاعات است كه به اقتصادى ترين شكل و از هر كانال ال تباطى در دسترس استفاده مىشود. وقتى شما  

اين متن را در شبكه مىخوانيد، به نظر مرسد كه همه اطلاعات يكجا وارد كامييوتر شما مىشوند؛ ولى اين  

انتقال از سرور به بستهاى كوجكى شكسته مىشوند و سيس در اميوتر شما  كونه نيست. امللا عات در راه 

ارسال و جمع بندى مى شوند. اين كار با سرعت و تأتيركذارى زيادى الجام مى كيرد كه قابل توجه نيست.  

شويد كه    اين سيستم خطاهاى انتقال را نيز در طى فر ا يند از ايى به جاى ديكر نيز بررسى مىكند. مطمئن
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 مطالعه كرديد. ( packet switching)شما اين متن را براى دركك جنبههاى فنى انتقال بستهاى 

يك راه ارزانتر و سريعتر براى ارسال امللاعات است. اين روش  (  Frame relay)تقويت جارجوبى  

اطلاعات را نيز دسته بندى مى كند؛ ولى اشكالات ارسال را رسى نمىكند؛ بنابراين شما از اين روش براى  

ارسال اطلاعات از خطوط بسيار مطمئن استفاده مىكنيد. بسيارى از ما از كندى خطوط انتقال اطلاعات در  

هستند.    كامييوترها  كند  هم  ها  مودم  و  تلفن  بيشتر خطوط  يم.  دار  خانكى شكايت  ترهاى  كامييو  خصوص 

شركتهاى ارتباطات راه دور در تلاش براى علاج اين مشكل هستند و فنآورىهايى را براى افزايش سرعت  

ال غيرهمزمان انتقال اطلاعات در اينترنت ايجاد كردهاند. يكى از اميد واركننده ترين فنآورى ها، روش انتق

(M    است. اين سيستم همه اجزاى جداكانه يكك شبكه را به يكديكر كره مى زند؛ به طورى كه يكى به  ٨ا )

نظر برسند. اين سيستم مى تواند انتقاات و همه انواع اطلاعات را مؤثرتر و سريع تر يردازش كند. 



۶۶ و سيستمهاى اطلاعات مدبريت در سازمانها    

 

 

ش باارزش و مهمى از سيستم هاى  بخ(  ISDN)تا جند سال قبل، شبكههاى ديجيتالى با خدمات يكيارجه  

انتقال اطلاعات بودند. آن ها داراى فن آورى ييجيدهاى براى اتصال كامييوترهاى شخصى بودند و درخواست  

است كه قابليتهاى يكك  (  DSL)براى آن ها كاهش يافت. ديكر فنآورى در حال ظهور، خط اشتراكى ديجيتال 

مىتواند صدا، اطلاعات و تصاوير    15قال صوت زياد مىكند. مأخط تلفن معمولى را به جيزى بيش از خط انت

منتقل كند. از آنجا كه بسيارى از كاربران كامبيوترهاى خانكى داراى   150را با توانايى بيشترى نسبت به لإ

سيستم تلويزيون كابلى هستند، صنعت ارتباطات راه دور از مودمهاى كابلى براى انتقال اطلاعات از طريق  

 نهاى كابلى استفاده مىكند. تلويزيو

تواند از خط   استفاده كنند كه داراى    T1سازمان هاى بزرككتر ما نند دانشكاه ها و شركت ها مى 

كانال را    ٢٣سرعت بسيار بالايى از انتقال اطلاعات است. اين خطوط قابليت انتقال صدا و اطلاعات در  

اين خطوط كران قيمت هستند براى نصب در خانه  دارند وبراى شبكههاى بزركح مناسب هستند. از آنجا كه 

معمول و متداول نيستند. مهم ترين نكته در مورد اين فنآورى ها اين است كه هيج جيزى راكد نيست. صنايع  

كامييوترى و ارتباطات راه دور با سرعت زيادى در حال كار و تلاش براى بهبود و كسترش تجارب شبكهاى  

 تند. براى شركت ها و خانه ها هس

 شبكهسازى شركتى و استانداردها

هرجه شركتى تو سعه مى يابد، قابليت هاى شبكهاى و نيازهاى آن نيز بيشتر مى شوند. از طريق شبكه سا ز  

شركتى يكك شر كت مى تواند يكك شبكه جديد بسا زد وآن را به شبكههاى موجود متصل كند. قبلاً اشاره  ى  

شد كه جكونه انواع مختلف كامبيوترها مى توانند از طريق استفاده از نرم افزارها به يكديكر متصل شوند.  

د سيستمهاى اطلاعاتى يكك راه براى اينكه شركتها، سيستم شبكه اى خود را بهبود دهند بدون خري
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است. به خاطر ياوريد كهقبلااشاره كرديم كه شركت ها براى يايكاه هاى    1  01/1استفاده از يروتكل  -جديد

مركزى،  بزركك  كامييوتر  يكك  در  ها  آن  يزيكى  ادغام  بدون  اطلاعاتى  دسترسى  براى  و  بزركك  اطلاعاتى 

انجام مىدهند. با استفاده از اين  (  IPطريق يروتكل اينترنتى ) ارتباطاتى را ايجاد مى كنند. آن ها اين كار را از  

 يروتكل انها مىتوانند آشفتكى سازمانى را به هم بريزند و هزينههاى كلى افزايش شبكه را كم كنند. 

 اتصال يذيرى و استانداردها 

هاى خاص  به اينترنت متصل مىشوند. البته شركتهاى تجارى، شبكه  ISP•طور عادى افراد از طريق يكك  

خود را دارند. شركت ها بايد شبكههاى اختصاصى خود را داشته باشند و بدا نند كه جكونه كامييوترها و ابزار  

كامييوترى آن ها ارتباط برقرار اض كنند. اين د انستن نحوه ارتباط، اتصال يذيرى ناميده مى شود. كاربران  

تأسف مىخورند. قسمت عمده اين مشكل از طريق سيستم    كامييوترها اغلب از اينكه انتقال اطلاعات مشكل است، 

هاى باز حل شده است. سيستمهاى باز، سيستم هاى عملياتى غيراختصاصى هستند كه از يروتكلهاى شبكهسازى  

استفاده مىكنند. اين سيستمها به كاربران اجازه مى دهند كه اطلاعات و داده ها را به آسانى و دقت مبادله كنند و  

 خت افزار به كار رفته در كامييوترها نكران نباشند. از نوع س

 تجارت الكترونيكك و فناورىهاى تجارت الكترونيكك 

احتمالاً هيج جنبه ديكرى از دنياى كامبيوتر به اندازه تجارت الكترونيك جا لش برا نكيز نيست. تا جند سال  

هو س زودكذر رها مى كردند.  ييش بسيارى از شركتهاى تجارى، تجارت الكترونيكك را به صورت يكك  

دقيقاً عكس آن اتفاق افتاد. تجارت الكترونيكك با سرعت شديدى رشد كرد. شركتهاى بزركك و كوجكك تلاش  

 مىكنند كه قابليتهاى تجارت الكترونيكك را ارتقا دهند و بفهمند كه جكونه بايد از طريق اينترنت تجارت كنند. 

 نرم افزارهاى تسهيل كننده 

تر شركتهاى تجارى بايد بدانند اين است كه تجارت الكترونيكك جيزى فرا تر از يكك وب سايت زيبا و  آ نجه بيش 

با تصاوير خوب در دنياى اينترنت است. شما بايد فرا يندهاى جديدى بسازيد و يا روشهايتا ن را تغيير دهيد.  

دغام شوند. براى مثال اكر شما سفارشهاى  البته بسيار مشكل است كه روشهاى قديمى و سنتى با نيازهاى اينترنتى ا



۶ ديري در سازمانهاودا سيمهاى اطلاعات م ٨  

 

كارى خود را از طريق ايميل دريافت مىكرديد، امروزه جه كسى سراغ مانيتور و ارسال ايميل براى ثبت سفارش  

مىرود؟ اكر شما يكك كنفرانس راه دور يا كنفرانس اطلاعاتى بهعنوان راهى براى كاهش هزينه هاى سفر و  

دست ايجاد كنيد، جه نوع تجهيزاتى نياز داريد و جه كسى مسئول نكهدارى آن ها  افزايش همكارى با مناطق دور

خواهد بو د؟ درواقع، راهاندازى يكئ عمليات تجارت الكترونيك كرانقيمتتر از ايجاد يا رشد يكك تجارت با سبك  

 قديمى است. 

ايميل   درواقع  مىشوند.  ارسال  كند  و  معمولى  نامههاى  از  بيش  )ايميل(  الكترونيكى  ييامهاى  سال  هر 

يركاربردترين خدمات اينترنتى است. سايتهاى ايميل رايكان روزبهروز در حال جهش هستند. ايميل قابليت انتقال  

كى نيازهاى يك نفر را تأمين مى كند.  سريع و مؤثر به يكك يا يككصد نفر را دارد. سريع و آسان است و به ساد  

شما مى توانيد اسناد انتخاب شده براى مشترى، رييس و حتى مادربزركتان را به آن متصل كنيد. ييام صوتى  

براى شركت ها و كاربران خانكى نيز در دسترس است. آكهى هاى بازركانى، يدر و مادرى را نشان مىدهند كه  

ه بخشهاى جداكانهاى براى هر بجه دارد، دستكاه ياسخكويى قديمى را به  به خاطر يكك سيستم ييام صوتى ك

آنالوك )صدا( به امواج ديجيتالى   بسيار خوبى براى جكونكى تبديل امواج  كنارى مىاندازند. ييام صوتى مثال 

ذخيرهشده  
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ا .ه خص ديكرى    , , ها ى مركزى است؛ ما نند يك بيا م شما مىتوانيد ا ن را حفظ كنيد، ياكك لج|   ٠١٠٠اني  

(د ره سراسر دنيا، جرا بايد دستكاه فكس    ١ل  ١٠بفرستيد. با ظهور ييامهاى الكترونيكى و قابليت آن ها براى  

 باقى بماند؟

I    ،ابيه يلى از شركتهاى كوجكك و افرادى كه به شبكه ها دسترسى ندارندI   ،,ار ان را ساده مىبينند.    -  ٠١

را ببينيد كه ار هاى اسكنر، يرينتر، كيى و فكس رابا هم ادغام كرده اند و جاى    حالا شما مىتوانيد ابردستكاههايى

 زيادى را در اس ار ذخيره مىكنند. 

I  , هـؤر، كنفرانس هاى    ٠افلب شركت هاى تجارى و اقتصادهاى الكترونيكى داراى قابليت هاى كنفرانس

ـر سرتاسر دنيا هستند. اين فنآورى ها مشابه هم  اطلاعاتى و كنفرانسهاى ويدئويى با كارمندان و مشتريان |لهـ ه 

 , فاوت هايى نيز دارند: ١ 1، به نظر مى آيند ولى اين كونه  

صحبت كردن و مشورت كردن همزمان از طريق تلفن  (:  Teleconferencing), كنفرانس راه دور  

 و بيام الكترونيكى 

است كه قابليت كار همزمان بر  كنفرانس راه دورى  (:  Dataconferencing)كنفرانس اطلاعاتى  

 روى اسناد و اطلاعات را دارد. 

كنفرانس راه دورى است كه قابليت مشاهده مشاركتكننده  (:  Videoconferencing)كنفرانس ويدئويى    —

 در صفحهنمايش را دارد. 

هم  اجازه مى دهد كه بسيارى از مردم در يكك اتاق يا در سراسر دنيا ا  (:  Groupware)كروه افزار    -

 كار و همكارى كنند. 

 و تجارت الكترونيكك ( EDI)سادلة اطلاعات امترونيى 

كاغذى قديمى، اسناد    ١به دو شركت تجارى اجازه مىدهد كه بجاى ا{حا(  EDI)اذ اللاعات الكترونيكك  

الكترونيكى را به يكديكر ارسال كنند. درحالىكه اين سيستم، هزينه سيستمهاى سنتى را كم كرده و امكان اشتباه  

ارهاى  بايد تجهيزات نرمافز  1[1را به شدت كاهش مى دهد، راهاندازى آن كران قيمتتر است. هر دو سمت سيستم  

سيستم را داشته باشند و افراد هر دو سو بايد آموزش ببينند. اين نيازمندى ها باعث شدهاند كه اين سيستم براى  
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شركتهاى كوجك كم هزينه باشند. به دليل فرصت تجارت الكترونيكى بين مشتريان و تأمينكنندهها، آن ها ضرورتاً  

اى وب آسان تر است؛ به دليل اينكه از نرم افزارهاى  قفل شدهاند. براى شركتهاى كوجككتر، تجارت بر مبن

استانداردى استفاده مىكنند و نياز به خريد تجهيزات و نرم افزارهاى ويثه اى ندارند. در درس بعدى، نكاه دقيقترى  

 به تجارت الكترونيكك بر يايه اينترنت و وب خواهيم انداخت. 

ت؛ جرا كه بسيارى از تغييرات سازمانى بايد انجام  هزينه انجام تجارت در اينترنت زياد هم واضح نيس

شوند. تجارت الكترونيك شامل فنآورىهاى بيشترى نسبت به كامبيوترهاى معمولى است: انواع كنفرانسهاى راه  

دور، كنفرانسهاى اطلاعاتى و كنفرانسهاى ويدئويى. ايميل يركاربردترين خدمت در اينترنت است. شركتهاى  

 ها و منابع در دسترس براى تجارت الكترونيك را مورد بررسى قرار دهند. تجارى بايد فنآورى

 موارد و تصميمات مديريتى 

 جالش مد ير يت شبكه سازى شركت 

آكهىهاى بازركانى تلويزيونى كار را آسانتر كردهاند: فقط اينجا را كليكك كنيد و فردا شبكه سازى را شرو ع  

صميمات مديريتى در شبكه سازى شركت جيزى نمى كويند؛ بنابراين  كنيد. آن ها در مورد مسائل، مشكلات و ت

 ما به شما برخى از آن ها را خوا هيم كفت.

هرجند كه فنآورى به بسيارى از جنبهاى زندكى ما حمله كرده است، جه از لحاظ كارى و جه شخصيتى،  

يكك آدم معمولى در مورد كاربردهاى آن آكاه شده  
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  است، در بيشتر اوقات شما بهعنوان يكك مدير، اين را مى توانيد به عنوان يك اهرم به كار ببريد. يس ازآن 

هرجهكه يكك نفرمىتواند در كامييوتر خانكى اش ياد بكيرد، مب تواند به عنوان بخشى از كار او به حساب بيا  

يد. البته شما خطر دسترسى به ا يكا ه هاى اطلاعاتى ايجاد شده و برنامههايى كه با سيستم شما مطابق نيستند را  

ا و بقيه شركت در يى دارد كه به دليل كنترل فعاليتها  افزا يش مىدهيد. اين مسئله هزينه زمانى و مالى براى شم

 و اطمينان از وجود انسجام در سازمان است. 

سط سيستم نداشته باشند.    ٠شما بايد به كاربران، كمى وسعت عمل بدهيد تا احساس خفكى و كنترل شديد ذ

و اين واقعيت كه اطلاعات، منابع  شما فقط نيا ز داريد به اثركذارى بر افراد، ياز ه برقرارى ارتباط با آن ها  

كسترده شركت هستند. موارد سازمانى در هنكام تغيير يا تأسيس روش هاى كارى در ارتباط با شبكه ها و يا  

ها   آن  به  بايد  كه  هستند  مدرتمندى  نيروهاى  سازمانى،  فرهنككهاى  مىكنند.  ييدا  اهميت  الكترونيكى  جارتهاى 

 يرات سازمانى دارنلد. رسيدكى كنيد و اثر فراكيرى بر تغي 

قبلاً به آن ها اشاره شده است ولى مشخص است كه هزينه هاى ينهان زيادى در كار با تجارت الكترونيكك  

وجود دارد. شما نمى توان يد هزينههاى دلارى سخت افزارها و نرم افزارهاى ضرورى را بشماريد. شما بايد  

ايجاد   يكك شبكه جديد در نظر بكيريد. كاربران جه آموزشهاى  بههم ريختكىهاى روزمره كارى را در هنكام 

بيشترى را نيا ز د ا ر ند ؟ آن را يكا ن نيست. شما بايد افراد جديدى را استخدام كنيد كه تخصص ساخت و  

نكهدارى از شبكه را د اشته باشند. وقتى در مورد هزينه ها صحبت مى كنيم، ا كر شبكه شما كار نكند يا امنيت  

شما بهزودى مىشنويد كه اين قسمتى از  (؟  downtime)برود جه مقدار يول را از دست خواهيد داد    آن از بين

كيكك است و اشاره به شبكه دارد و شما نيازمند آسيرين هستيد. )ازكارافتادكى شبكه هميشه جزئى از آن است.( 

ن بلكه تعمير آن در مواقع خرابى.  هرجه شبكه ييجيدهتر باشد، هزينه آن نيز بيشتر خواهد بود؛ نه تنها ساخت آ 

 شما بهعنوان يكك مدير و در كنار ساير كارهايتان، مسئوليت مد يريت شبكه شركتتان را نيز داريد. 

 شما بايد: 

يشت   در  كه  است  تجارى  فرايندهاى  مجدد  بازسازى  شامل  مسئله،  اين  كنيد.  مديريت  را  تغييرات 

 كه افراد را تحت تأثير قرار مىدهند.  صحنه اتفاق مى افتند و تغييرات سازمانى است

 و كاربران نهايى در طرح شماست.  Iافراد را آموزش دهيد. آموزش شامل آموزش كاركنان بخش ا  -
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اطلاعاترابهعنوانمنابعحياتى سازمانتان مديريت كنيد. اطلاعاتحياتى سازمانتان را مشخص كنيد. جه  

رسى خواهد داشت؟ دقت و تناسب آن ها را  كسى مسئول آن ها خواهد بودو جه كسى به آن ها دست

 جكونه مشخص خواهيد كرد؟ 

براى آينده نقشه بكشيد. با اميدوارى، تجارت و شبكه شما رشد خواهد كرد. بيشتر مديران اجازه مى   -

 دهند كه شبكه شان عقبماندهتر از بقيه تجارتشان باشد. شما از آن ها نباشيد. 

 طرح ارتباطات راه دور 

شما براى فرصتهاى جديد در حوزه كارى شركتتان برنامهريزى مىكنيد، شما بايد طرح ارتباطات  همجنان كه  

راه دورى داشته باشيد تا بدانيد كه فنآورى جكونه عمليات شما را بهبود مى بخشد، رقابت يذيرى آن را بيشتر  

سازى شركتى، زمان و هزينه  مى كند و نيازها و خواستههاى مشترى شما را تأمين مىكند. نزديكك شدن به شبكه

 در يى خواهد داشت. 

د، فرايندها و نيازهاى خود را ليست كنيد. قبل از اينكه  از كجا شروع مىكنيد؟ ابتدا تجهيزات موجود خو

بدانيد به كجا مىرويد، مشخص كنيد كه در كجا هستيد؟  
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د مشخص كنيد. نقشه    ١سم، فرصت هايى را كه سازمان ما مىتوالد از مزاياى فن آ ورى شبكدسازى استفاده  

سار ما ن شما مفيد باشد. مقايسه كنيد كه در حال  شما بايد كل نقشه شركت تجارى شما را در بر بكيرد تا براى  

حاضر كجايد و به كجا مىخوا هيد ور و يد. جكونه طرح ارتباطات راه دور نيازهاى شما را تأمين خواهد كرد؟  

شما با ليل و مقايسه اين دو تعارض شكفتزده خواهيد شد. در نهايت شما به قابليتهاى لرح ارتباطات راه دور  

رى سازمانتان نكاه كنيد. با ارائه تجهيزات كه اى جديد به قدرت فروش شما، آيا مى توانيد زمان  براى تأثيركذا

فرايند سفارش را كاهش هيد؟ اكر شما تأثيركذارى شبكه تان را افزايش دهيد، آيا امكان افزايش تعداد لاربرى  

 فرايندى توسط هر كارمند وجود دارد؟ 

 انجام دادن طرح

يا خدمات شبكهاى وع خدمات ارائه شده را   ٧٨يا لا ٦٦٧٨را لا LANساختارضرورى خود را مشخص كنيد. 

 كنفرا نس اطلاعاتى.  -كنفرانس راه دور -ايميل-مشخص كنيد. ييام صوتى 

 حطوط عمومى. —خطوط اجارهاى  -نوع و سطح امنيت را مشخص كنيد. خطوط خصوصى 

سى جندكانه براى هزاران كارمند يا دسترسى محد ود برا ى عد ه  قابليت دسترسى را مشخص كنيد: دستر

 كوجكى.

 حجم كم  -فركانس يايين   -حجم بالا  -نوع استفاده را مشخص كنيد: فركانس بالا 

 توسعه.  -عمليات ' نكهدارى  -هزينه را مشخص كنيد: توسعه 

 نرم افزار.   -سخت افزار  -مشكلات نصب را مشخص كنيد: محيط انتقال 

 تانداردهاى اتصال را بررسى كنيد: كاركرد اجزا در ارتباط با يكديكر. اس

نيازهايتان را بر اساس اطلاعات ارائه شده در اين بخش بررسى كنيد و فنآورى ها را با آن ها تطبيق  

دهيد. كار سختى است و هرجه طرح ريزى شما بيشتر باشد، فهم تمامى مسائل وجود در اين مسئله بيشتر مىشود  

 احتمال مديريت يكك فاجعه در آينده كمتر مىشود. و 
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 براى تمرين سؤالاتى 

 . كانالهاى ارتباطى و محيطهاى تراكنشى در سازمان خود را توضيح دهيد ١

 . مطالعه انواع مختلف شبكه هاى موجوددر سازمان خود را توضيح دهيد.  ٢

 تبيين كنيد. . نقش شبكه ها در سيستم هاى اطلاعاتى سازمان خود را  ٣

 منابع 
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 فصل سوم 

 برخى فناورى ها در تحليل اطلاعات 

 ا.مخزن داده

مفهوم اوليه مخزن داده اين است كه دادههاى نكهدارى شده براى تحليل مؤثر كسب وكار به وسيله مجزا كردن  

آن ها از داده ها در سيستم هاى عملياتى، مورد استفاده قرار مىكيرد. دلايل بسيارى براى اين جداسازى در طى  

تى،روى فلايى ها نكهدارى مى شدند. بسيارى  ساليان اخير كفته شده است. در كذشته،داده ها در سيستم هاى سن

از كزارشهاى تحليلى يا از اين فلايى ها يا منابع منعكس كننده داده به منظور حداقل كردن تأثير عملكرد روى  

سيستم هاى عملياتى، دست مىآيند. بيشتر تحليل هاى كسب وكار از دستهاى از كزارشها استفاده مىكنند كه بدون  

دهاى عملياتى، ايجاد شدهاند. اين كزارش ها براى اجرا روى مجموعه زمان بندى شدهاى، بدون  مداخله با كاربر

 توجه به احتياجات خاص در هر بازه زمانى، طراحى شده است. 

!.Data Warehouse
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داده تغيير جندانى ييدا نكرده  دلايل مجزا كردن داده عملياتى از داده تحليلى با تكامل سيستمهاى مخزن  

است. به جز آنكه اكنون در طى ايجاد فرايند مخزن داده به آن ها توجه بيشترى مىشود. در كذشته، فناورى و  

تغييرات در ماهيت كسب وكار، سبب ايجاد فرايندهاى تحليل كسب وكار ييجيده تر و ييشرفته تر بسيارى شد.  

استاندارد، سيستمهاى مخزن داده از تحليلهاى آنلاين خيلى ييجيده مانند  همجنين امروزه براى تهيه كزارشهاى  

تحليلهاى جندبعدى، يشتيبانى مىكنند. يكك مخزن داده، مجموعهاى از اطلاعات مبتنى بر كامييوتر است كه براى  

ده سازمانى  اجراى موفقيتآميز فعا ليتهاى سازمان، حيا تى است. يكك مخزن داده فرا تر از يكك آرشيو براى دا

است و راهى جديد براى دستيابى به دادههاى سازمان است. يكك مخزن داده، يكك مخزن موضوع محور است  

نيازمندىهاى   ارضاى  براى  را  ابزارهايى  مخزن،  اين  است.  شده  طراحى  سازمانى  جندكانه  دسترسى  با  كه 

هيلات جاع براى دستيابى سريع، دقيق  اطلاعات كاركنان در تمام سطوح سازمان فراهم مىكند و بهعنوان يكك تس

و اغلب خردمندانه به اطلاعات، مورد استفاده قرار مى كيرد. يكك مخزن داده به كونهاى طراحى شده است تا  

كاربران بتوان ند اطلاعاتى را كه بدان نياز دارند را تشخيص داده و با استفاده از ابزارهاى سادهاى، به آن  

. يكى از علل اصلى براى تهيه يك مخزن داده، يكيارجه كردن دادههاى عملياتى از  اطلاعات دسترسى ييدا كنند

منابع مختلف به يك معمارى منفرد و يايدارى است كه از تحليل ها و تصميم كيرى ها در درون سازمان يشتيبانى  

مىباشند. يكك مخزن   نمايد. سيستمهاى سنتى عملياتى، داده هايى را ايجاد و به روز مىكند كه ورودى مخزن داده

داده به مانند يكك انبار فيزيكى است. سيستم هاى عملياتى، بخش هايى از داده را ايجاد مى كنند كه وارد انبار 

مىشوند. بعضى از اين بخش ها به اجزاى اطلاعاتى خلاصه مىشوند و سيس درون انبار نكه دارى مىشوند.  

را ايجاد مىكنند و اطلاعات محصولاتى را كه از اجزا و قسمتهاى    استفادهكنندكان از انبار داده، درخواست هايى

 نكهدارى شده در انبار ايجاد شده 

است را، تحويل مى كيرند. يكك مخرن داده بهطور معمول تركيبى از فناورى ها شامل ايكاه داده هاى مرتبط و  

فيكى كاربران و... است. مخزن  جندبعدى، معمارى كلاينت سرور، برنامه هاى استخراج ا انتقال، روابط كرا

داده، يكى از الكوها و روشهاى يرطرفدار صنعت است. تعريف و ييادهسازى مناسب يكك مخزن داده مىتواند  

 يك ابزار رقابتى بىارزش نيز محسوب شود. 



  1٧٧موىها در لل اطلاعات 

 

 مزاياى يكك مخزن داده

 يادهسازى يكك مخزن داده، مزاياى ملموس و غيرملموس بسيارى در بردارد.

زينهاى مؤثرتر: يكك مخزن داده باعث كاهش كاركنان و منابع كامييوترى مورد نياز  تصميمات ه -

براى يشتيبانى از سؤالات و كزارشها در برابر يايكاه دادههاى توليدى و عملياتى مى شود و به طور  

معمول سبب صرفه جويى قابل توجهى خواهد شد. همجنين داشتن يكك مخزن داده، سبب كاهش و  

ت منابع در سيستم توليدى در زمان اجراى طولانىمدت، سؤالات و كزارشهاى ييجيده  حذف هدر رف

 و... شود. 

هوش سازمانى بهتر: افزايش كيفيت و انعطافيذيرى تحليلهاى سازمانى از ساختار جندلايهاى داده از   -

ل شده  يكك مخزن داده كه از جزئى ترين تا بالاترين سطح خلاصه اطلاعات را يشتيبانى مىكند، حاص 

است. اطمينان از صحت اطلاعات و قابليت اطمينان، فقط زمانى حاصل مىشود كه يكك مخزن داد ه 

 دربركيرنده تنها أطلاعات موثق باشد. 

ارتقاى خدمترسانى به مشتريان: يكك سازمان در شرايطى مىتواند ارتباطات بهترى از مشتريان را   -

ايجاد و تداوم دهد كه تمام دادههاى مشتريان را با استفاده از يكك مخزن داده مجزا به يكديكر متصل  

نمايد. 

ات سازمان، اغلب ديد و نكرشى از فرايندهاى  مهندسى مجدد كسبوكار: تحليلهاى نامحدود اطلاع

سازمان ايجاد مىكند كه ممكن است ايده هايى براى مهندسى مجدد آن فرايندها ايجاد نمايد. تنها تعيين  

بهتر سازمانى مىشود.   به اهداف و معيارهاى  نيازمندىهاى يكك مخزن دده است كه سبب دستيابى 

مان حائز اهميت است، اولويت و مسير تلاشهاى مهندسى  دانستن اينكه جه اطلاعاتى براى يكك ساز

 مجدد را مشخص مىكند. 

مهندسى مجدد سيستم اطلاعات: يكك مخزن داده كه بر يايه نيازمندىهاى داده در كستره سازمان قرار   -

از استانداردسازى داده و سيستم عملياتى ايجاد مىكند. توسعه   دارد، ابزارهاى هزينهاى مؤثرترى 

 مىتواند اولين كام مؤثر در مهندسى مجدد سيستمهاى سازمانى سنتى محسوب شود.  مخزن داده
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 اجزاى مخزن داده 

 اجزاى اصلى يكك مخزن داده به شرح زير مىباشند: 

 داداى خلاصهشده  -

 ثبت سيستم هاى عملياتى  -

 , برنامه هاى يكيارجكى ا انتقال 

 جزييات فعلى  -

 معمارى مخزن داده يا داده بزركك

 بايكانى ها  -

 داددهاى خلاصه شدد

اين داده ها به دو قسمت تقسيم مىشوند: كم خلاصه شده و به شدت خلاصه شده. دادههاى كم خلاصهشده، نشانى  

 از يكك مخزن داده مىباشند. تمام اجزاى سازمان

حى يكك مخزن حد ' ابرانم طرا  ت■  ' نآى  -زذاىهاى اطلاءا'لى شاا١حى، صدع ت و...( دار|ى ذب١ذو  ٠'ذانها,  1
ىئده براى هر بخش سازمان مىشود. يكك بخش سازمان ٠ل٠داده مؤثر باعث تهيه دادههاى كم خلاصه شده و  

., ار  ٠٠,٩يات و هم دادههاى تلخيص شده دسترسى داشته باشد، اما جمع اين دو خيلى    Iممكن است كه هم به  
دادههاى به شدت اص شده، در ابتدا براى مجريان سازمان  مجموع داده نكهدارى شده روى جزييات فعلى باشد.  

است. اين دادهها مىتوان ند هم از دادههاى . ملاصه شده مورد استفاده بخشهاى سازمان يا از جزييات كنونى،  
 به دست آيند. 

نيازمندىها  .م داده در اين سطح، بسيار كمتر از ديكر سطوح است و نشاندهندة مجموعه شى از داده است كه  ٠١٠

توانايى   داراى  مجريان  شده،  تلخيص  شدت  به  ادههاى  به  دسترسى  براى  مىدهد.  يوشش  را  متنوع  علايق  و 

 دسترسى به سطوح جزييات ؤر ي فرايندها هستند. 

 رييات فعلى 

ها. ب يكك مخزن داده، جزييات فعلى آن است. جايى كه حجم عظيمى از داده در آن م ار دارد. اين جزييات،  

ماً از سيستمهاى عملياتى حاصل مىشوند و ممكن است نوان داده خام يا مجموعهاى از داده خام نكهدارى  مستقي

شوند. اين جزييات توسط مسيط مربوطه سازماندهى مىشوند و نشاندهنده كل سازمان به جاى يك كاربرد مشخص  
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اده يايينترين سطح از داده در مخزن داده است. هر  فعلى،  در جزييات فعلى در حكم يكك    مىباشند. جزييات 

تصوير لحظهاى محسوب مىشود كه در يكك لحظه از زمان نشان دهنده نمونهاى از يكك داده دقيق مى باشند.  

جزييات فعلى به طور معمول بين دو تا ينج سال قدمت دارد. احياى اين جزييات در زمان نياز، براى يشتيبانى  

 ار نيازمندىهاى سازمان مؤثر است. 

 م ثبت سيست

يك سيستم ثبت، منبع داده اى است كه تغذيه كننده مخزن داده است. داده در يكك مخزن داد ه، متفاوت از داده  

سيستمهاى عمليا تى است كه تنها مى توان آن را خوا ند و قابل تغيير يا اصلاح نمىباشند؛ بنابراين لازم است تا  

رس باشد؛ ما نند داده هايى كه به موقع، كامل، دقيق بوده و  يكك مخزن داده با دادههاى باكيفيت بالايى در دست

توليدى   منبع ورودى در محيط  به  داده ها  اين  اغلب  مىباشند.  داده  به مخزن  بهترى  انطباق ساختارى  داراى 

نزديككتر مىباشند. در حوزههاى ديكر، يكك سيستم ثبت در زمانى كه شامل دادههاى خلاصه شده قبلى باشاد،  

 افى باشد. مىتواند ك

 برنامه هاى يكيارجكى و تغيير 

حتى دادههاى عملياتى سطح بالا نيز نمى توان ند درون يكك مخزن داده تكرار شوند. داده هاى عملياتى خام  

براى اغلب استفاده كنندكان از اطلاعات، ييجيده و نامفهوم است. همجنين دادههاى عمليا تى به ندرت به يك  

علاوه، سيستم هاى عملياتى مختلف  ساختار منطقى و موضو ع محور از يكك مخزن داده، منطبق مىشوند. به

نشان دهندة دادههاى متفاوت، كدهاى مختلف براى موارد يكسان، جا دادن تكههاى اطلاعاتى مختلف در يكك  

حوزه و.. مى باشند. سيستمهاى عملياتى در بيشتر سازمان ها به طور مستقلى شكل كرفتهاند. بدان معنا كه بيشتر  

تكرار مانند  دادههاى عملياتى به صورت  منابع مختلفى  مديريت شده و ممكن است در  نكهدارى و  زائد  ى و 

يروندههاى كامييوترى قديمى، يايكاههاى داده غير مرتبط، يرونده هاى دسته بندى شده و حتى نوارها و سيستمهاى  

و قبل از  مبتنى بر كارت نيز مورد استفاده قرار كيرند. اين دادههاى عملياتى بايد ياكك شوند، ويرايش شوند  

وارد شدن به يكك مخزن داده قالببندى مجدد شوند. به محض عبور دادههاى عملياتى از سيستمهاى مربوطه به  

يكك مخزن داده، برنامههاى يكيارجكى، با تغيير داده ها، آن ها را از دادههاى كاربردى خاص به داده  
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 غيير، عملياتى به شرح رااجرا مىكنند: ور.د نياز سازمان تبديل مىكند. اين برنامههاى يكيارجكى و ت٠

 قالب بندى مجدد، محاسبه مجدد يا اصلاح ساختارهاى كليدى 

 افزودن اجزاى زمانى  -

 تعيين مقادير از ييش تعيين شده  -

 بهكاركيرى منطق براى انتخاب بين منابع جندكانه داده  -

 تلخيص، تطبيق وادغام دادهها از منابع مختلف  -

محيطهاى عمليا تى يا مخزن داده تغيير نما يد، برنامههاى كبارجكى و تغيير به  زمانى كه هر يكك از  

 منظور منعكس كردن آن تغييرات، اصلاح خواهند شد. 

 ايكانىها 

ايكانىهاى مخزن داده شامل دادههاى قديمى مهم است )معمولاً بيش از دو سال( كه سراى سازمان ارزش دارد.  

بايكانى مخزن داده كه دارى مىشوند كه سطح دسترسى به آن كم است. از داد  معمولاً حجم زيادى از دادهها در 

ه بايكانى شده معمولاً راى ييشبينى و تحليل روند استفاده مىشود. بايكانىها نه تنها شامل دادههاى قديمى هستند  

ههاى قديمى را  )در حالت خام يا خلاصه شده( بلكه دربركيرنده حجم زيادى از داده مىباشند كه خصوصيات داد

 توصيف مىنمايد. 

 فر اداد ه 

يكى از مهم ترين بخشهاى مخزن داده، فرا داده بودن آن يا همان داده درباره داده است. همجنين از آن به عنوان  

معمارى مخزن داده نيز يادمى شود. فراداده به تمام سطوح مخزن داده مرتبط است، اما در بعد متفاوتى نسبت  

مخزن داده عمل مى كند. فرادادهاى كه توسط توسعه د هند كان مخزن داده براى مديريت و  به ديكر دادههاى  

 كنترل مخزن داده ايجاد و تداوم ييدا كرده است، در بيرون از مخزن داده قرار دارد. 

 ساختار يكك مخزن داده

 ساختار يكك مخزن داده شامل موارد زير است: 

فيزيكى درحالى كه تمام داده ها براى مخزن داده نكه دارى مىشوند،  مخزن داده فيزيكى: يايكاه داده   -
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شامل فرا داده و فرا يندهاى منطقى براى جذب، سازمان دهى، دسته بندى كردن و يردازش جزييات  

 داده است. 

مخزن داده منطقى: دربركيرنده فراداده است كه خود شامل قوانين سازمانى و يردازش منطقى براى  

سازمان اطلاعات    جذب،  شامل  همجنين  است.  داده  جزييات  يردازش  و  كردن  بندى  دسته  دهى، 

ضرورى براى دسترسى به داده در هركجا كه قرار داشته باشند نيز است. اين ساختار تنها زمانى  

 مؤثر است كه يكك منبع براى داده وجود داشته باشد و داده در آن منبع نيز به جا و صحيح باشد. 

ار داده زيرمجموعهاى از مخزن داده يكك سازمان است كه به طور معمول از اجزاى  بازار داده: باز -

سازمان )ديارتمان ها، نواحى، عمليات و...( يشتيبانى مىكند. به عنوان قسمتى از يكك مخزن داده  

تكرارى، سازمان يكك سرى از بازارهاى داده منطقى يا فيزيكى را در طى زمان ايجاد مى نمايد و 

ا از طريق مخزن داده منطقى در كستره سازمان به يكديكر ارتباط مى دهد يا آن ها را از  آن ها ر

 يكك مخزن داده فيزيكى مجزا تغذيه مىنمايد. 

 موانع اجراى موفقيتآميز يروثههاى مخزن داده

بهعنوان يكك مخزن داده براى  (  1055)با افزايش تقاضا در حوزه اطلاعات كسبوكار، ساختار يشتيبان تصميم  

مخزن داده،  برطرف كردن نيازمندىهاى زيرساختهاى كزارشهاى سازمانى ايجاد شده است. شتاب براى توسعه  

سبب مىشود تا سيستمهاى اطلاعات يرسنل، موا نعى را كشف كنند كه باعث مىشود تا برنامه ريزى 
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، داده بيشتر و  ١]ئ ز و بودجه بندى هزينهاى بهطور نمايى افزايش ييدا كند. اين وضعيت، يروثه هاى افز  

ه توليد، شكست بخورند. با وجود اين شكست  بيشترى را دركير مىنمايد كه درنتيجه باعث مىشود تا قبل از الباى ب

هاى رايج و قابل ييشبينى، و كارها علاقه مند به استفاد ه از اين روش مديريت داد ه هستند. درنتيجه تقاضاها  

روق مخزن داده قبلى قرار مىكيرد و افزايش مىيابد. اكنون، سازمانها نخست بر روى تراكنشهاى بر يايه تداوم  

 مىكنند.  مخزن داده تمركز

 ' ا اشتباهى كه در يروث ه مخزن داده بايد از آن اجتناب كرد

 اشتباه مركبار در يروؤههاى مخزن داده را از قرار زير دانند:  ١٠( ٢٠٠٨برسبج و همكاران )

 يروثه مخزن داده را بدون حمايت يكك يشتيبان و حمايت مديريت ارشد شروعكنيم. ١

 يم مديران اجرايى را در زمان درست قانع نماييم. انتظاراتى را وضع كنيم كه نتوان ٢

امر باعث مىشود تا مديران    ٣ باشيم كه اين  ارزش مخزن داده را با مباحثه بالا ببريم و اعتقاد داشته 

 تصميمات بهترى بكيرند، درحالىكه اين امر نتيجه معكوس در بردارد. 

 دسترس مىباشند. باركيرى مخزن داده با اطلاعات تنها به اين دليل كه در  ٢

 ه. اعتقادبه اينكهطراحىيايكاهداده مخزن داده به ماندطراحى يايكاه داده تراكنش ها و معاملات است. 

 , انتخاب يكك مدير مخزن داده كه به جاى كاربر محور بودن، تكنولوثى محور باشد. ۶

!.Bocij el a. 

يتانسيل ارزش دادههاى بيرونى مانند متنها،  . تمركز روى دادههاى ثبت شدة داخلى قديمى و غفلت از  ٧

 تصاوير، صدا و ويدئو. 

 . ارائه داده با معانى كيجكننده و مشتركك.٨

 . اعتقاد به اينكه عملكرد، ظرفيت و مقياسيذيرى رخ خواهد داد. ٩

 . اعتقاد به اينكه زمانيكه مخزن داده به اجرا درآمد، مشكلاتمان تمام شده اس. ١ ٠

هندكان مخزن داده بايد با جالشهاى بالقوه در راه توسعه موفقيتآميز يكك مخزن داده،  از طرفى، توسعهد 
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آشنايى كافى داشته باشند. بعضى از جالشهايى كه توسعه دهندكان مخزن داده با آن روبه رو هستند به شرح زير  

 هستند: 

 استخراج ييجيده، انتقال، ويؤكىهاى باركيرى 

توسعهدهند كان مخزن داده با طرحها يى روبه رو هستند و بايد روشى    . منبع در برابر هدف: معمولاً ١

براى واردكردن اين دادهها به مدل سنتى غيرنرمال مخزن داده طراحى كنند. طرحهاى مختلف با  

جالشهاى متفاوتى نيز روبه رو هستند. مثلاً قراركيرى يك بعد از جدول مخزن داده ممكن است به 

جدول(    ٥داد زيادى از جداول نياز داشته باشد. )در بعضى موارد بيش از  بيرون كشيدن داده از تع

 در اين حالت مهم ترين موضوع طراحى ارتباط جدول، منبع و بهروزاوًرى است. 

. تغييردادهها: بسيارى از قوانين كسبوكار ازكزارشهاى سازمانىحاصل شدهاند. اين خود باعث اضافه  ٢

فاز   طى  در  را  يردازش  بالاسرى  مخارج  و  شده  داده  مخزن  مديريت  در  ييجيده  معيارهاى  شدن 

ريزكردن تعداد دادهها، افزايش مىدهد. 
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رى بر مبناى تراكنش: دادههاى اسحراج شده از يايكاه داده منبع، بايد وارد مخزن داده شود و روى  باركي ٣ا 

يكئ منبع نيمه مستقل قرار كيرد. در بسيارى از موارد، يكك تراكنش به كار كرفته شده در يك يايكاه  

ه غيرنرمال كردن داده منبع، ممكن است مستقيماً به هدف دستيابى به مخزن داده منجر نشود )درنتيج

مخزن داده(؛ بنابراين بدون توجه به نمايش تراكنش در منبع، دادههاى منتقل شده به مخزن داد ه بايد  

 با جدول هدف فعلى براى تعيين اينكه آيا اجرا به روز است يا خير، مقايسه شود.

 حم زياد دادههاى روزانه 

از دارد؛ بنابراين يكك روش مؤئر براى حذف، جذب و  الريماً اجراى هر مخزن داده به حجم عظيمى از داده ني

 ادغام داده به درون مخزن داده مورد نياز و ضرورى است. 

 روش باركيرى )كنترل باركيرى و مميزى( 

د از مهمترين بخش ها براى يكك مخزن داده عملياتى، ايجاد روشى براى كنترل و رى باركيرى مخزن داده  

يكك ساختار كنترلى كه اربخشى كند و مميزى آما ر تجمعى براى باركيرى مؤثر،  است. مكانيزم هايى مانند  

 دنبال كردن، شالزدايى از محيطهاى توسعه و توليد ضرورى هستند. 

 احياى مخزن داده )بهبود باركيرى(

انى، رايج ترين روش بيادهسازى بهبود است كه براى حفظ در دسترسيذير بودن مسرن داده يس از شكست يكك  

سيستم، فوقالعاده است. احياى يكك مخزن داده ى نواند يرمخاطره نيز باشد. مخصوصاً براى باركيرى مقادير  

 تجمعى با نتايج كليدى رعادى. در اين حالت، تعيين نقطه دقيق شكست، بسيار مهم است. 

 تاييد مخزن داده

اعتب  خود،  يايان  به  داده  مخزن  توسعه  و  ييشرفت  روند  تر شدن  نزديكك  از  با  اطمينان  براى  بايد  ها  داده  ار 

يكيارجكى آن، بازبينى شوند. يس از بازبينى دقيق، بسيارى از عمليات تجمعى ممكن است ناكافى به نظر برسند  

 و بايد مجدداً فرمولبندى شوند. 
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 مطالعه عملكرد مخزن داده

ى مانند شاخص ها و  . طراحى ساختار مخزن داده: در بسيارى از يايكاههاى داده، ساختارهاى فيزيك١

جداول براى بهبود مطالعه عملكرد جداول، موجود است. اين ساختارها معمولاً داراى معا ب ذاتى  

 است. )ماند شاخص هايى كه نشان دهنده عملكرد ضعيف هستند.( 

. خلاصه سازى: تلخيص داده ها به طور شكفت انكيزى عملكرد مخزن داده را بهبود مىدهد و شامل  ٢

وه در يكك مخزن داده است كه ترسناك ترين جنبه طراحى يكك مخزن داده نيز است. به  جداول انب

 روز كردن اين مقادير تجمعى، تبديل به يكك جالش اساسى براى مقادير كاهشى و افزايشى شده است. 

 مديريت فرا داده

مهم ترين نيازمندى براى اجراى يكك مخزن داده موفق، بهكاركيرى، مديريت و استفاده از فرا داد ه است. فرا  

ل است. غفلت از ارزش فراداده در يكك  داد ه يا همان داد ه دربا ره داد ه، مختص كار برا ن در يروثه تكمي 

مخزن داده سبب دركك نادرست و استفاده نامناسب از داده موجود در مخزن داده مىشود. اين موارد بايد در طى  

فاز برنامهريزى مخزن داده حل شود. همجنين يكك ارزيابى كامل براى كشف موارد بالقوه براى هر محيط داده  

كسب وكار بايد انجام شود. 
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 دهاى يك مخزن داده 

شتيبانى   ٠١ ١ا. * ا٠در مورد مفهوم مخزن داده بدون يك بازبينى از نوع فعاليتى كه توسط يكك 

است و از فعاليتهاى تحليلى    ٥.٠١  ٠٦. •  ٠٠٠٠مىشود، كامل نمىشود. بعضى از فعاليتها در مخزن داده فعلى ف

اطلاعات بصرى با ابزارها و روشهاى تحليل سنتى، ديكر قبلى متفاوت نيست. ديكر فرايندها، مانند لبل عدى و 

 در لرس 'تست. بعضى از كاربردهاى يكك مخزن داده به شرح زير مىباشند: 

به  ٠ تا  دارند  نياز  داده  مخزن  كاربران  از  بسيارى  و سؤاات:  استاندارد  ار شهاى  از  ١٠م  عهاذ|ن   ,

ه ا > ، ، مجموعه استا ندا ردى از   ٠د در طى اؤ ر كزارشهاى استاندارد و سؤالات، دسترسى داشته باشند. باي

د> رمانى كه اين كاربران به يكك كزارش خاص نياز  ٠كزارش ها توليد كرد كه كاربران مختلف بدان نيا ز ||ر

داشته باشند، تنها مى توان ند ا شى را ببينند كه قبلاً توسط سيستم مخزن داده اجرا شده است. اين امكان ل ;راد  

 زارشهايى كه زمان زيادى براى اجرا نياز دارند، مثمر ثمر باشد. براى ك

 سوالات در برابر دادههاى تلخيص شده

ت تحليل ها در  ٠مانطور كه قبلاً نيز اشاره شد، نكرش خلاصه محور به مخزن داده مىتواند موضوع ا اا.ك ر

ليت هاى تحليلى را در برابر مخزن يكك مخزن داده باشد. با فيلتر كردن ساده و مجموع خلاصه ها، بهشتر فعا 

 داده مى توان محاسبه كرد. اين خلاصه ها امل تحليلهاى استاندارد كسب وكار شرح داده شده قبلى مىباشند. 

 دادهكاوى)

ىشود، ولى با  ٠اده كاوى در جزييات داده براى درصد بسيار كمى از فعاليتهاى مخزن داده محاسبه  

 تحليل داده در جزييات داده انجام مىشود. وجود اين بيشترين مزيت 

!.Data Mining 

كزارشها و سؤالات جداول خلاصه براى دانستن بسيارى از سؤالات جه جيزى نياز مىباشند. با حركت به سمت  

جزييات داده مى توان ياسخ سؤالات جرا و جكونه را دريافت. داده كاوى يكك علم استنتاجى است. يكك كاربر  

ا خلاصه داده ها شروع مىكند و با حركت به سمت جزييات اطلاعات، به دنبال نظراتى مى رود تا  داده كاوى ب
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بتواند يكك فرضيه را اثبات يا رد نمايد. ابزارهاى داده كاوى براى ارضاى نياز به دركك رفتا ر واحدهاى كسب  

 وكار ما نند مشتريان و محصولات، به سرعت در حال رشد است. 

 مخازن دادهتعامل با ديكر 

سيستم مخزن داده مايل به تعامل با ديكر برنامه ها است كه بهعنوان منبعى براى داده سيستم عملياتى از آن  

استفاده مىشود. يكك مخزن داده ممكن است دادهاى را به مخازن داده ديكر يا مخازن داده كوجكك تر ارسال كند  

ه مىتواند يك منبع يايدار و مجزا براى داده به جاى سيستم  كه به آن بازارهاى داده كفته مىشود. يك مخزن داد

هاى عملياتى باشد. يادآورى اينكه بيشتر اطلاعات عملياتى در مخزن داده نكه دارى نمىشود، ضرورى است؛  

 بنابراين يك مخزن داده نمىتواند يك منبع براى تمامى تعاملات سيستم عملياتى محسوب شود. 

بايد اذعان كرد كه مخزن داده علمى است كه در حال رشد است. بسيارى از مفاهيم هم ا كنون در دوران  

طفوليت خود قرار د ارند. رشد تكنيك هايى براى عملكرد و تحليل دادهها، روى كيفيت تحليل ها در مخزن داده  

ابد، تحليل هاى انجام شده با اين دادهها،  مؤثر است. اكر داده نامعتبر يا اشتباه مجوز ورود به مخزن داده را بي

غير معتبر مىباشند. اقبال سريع سيستمهاى مخزن داده صداى زيادى به يا كرده و بسيارى از سازمانها، سازمانها  

و اشخاص به صرف زمان و انررى براى توسعه روشهاى جديد و مفاهيم بهتر مىيردازند. به دليل اين تلاش  

يرى بسيارى روى ها، بهبود و انطباق يذ
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؛.ل سيستم مخزن داده صورت كرفته است. همجنين با توسعه سخت افزار و تداوم سا نرمافزار، توانايى ايجاد  ٠

 شده در مخازن داده، افزايش مىيابد. 

 . دادهكاوى٢

يد  ادهكاوى يعنى بيرون كشيدن اطلاعات قابل ييشبينى ينهان از يايكاههاى داده بزركث , همج نين فنا ورى جد

و قدرتمندى كه با يتا نسيل عالى خود براى كمكك به ار مان ها با تمركز روى مهم ترين اطلاعات در مخازن  

دادههايشان، مؤثر است. الرارهاى دادهكاوى، رو ند ها و رفتارهاى آينده را ييشبينى مى كنند و به كسب وكارها  

دكار انجام شده توسط    ٠,١يرند. تحليلهاى غنى و  ممكك مىكنند تا فعالتر بوده و تصميمات با دانش بيشترى بك

دادهكاوى، در كنار تحليلهاى كذشته توسط ابزارهاى معمول سيستم هاى يشتيبان تصميم تهيه شده است. ابزارهاى  

داده كاوى قادرند تا به سوالات كسب وكار ياسخ دهند كه در كذشته براى حل آن ها زمان زيادى صرف مى 

يايكاه دادهاى براى الكوهاى ينهان بودند و اطلاعات ش بينانهاى را مى يافتند كه ممكن بود    شد. آن ها به دنبال

كارشناسان آن را ناديده بكيرند، جرا كه خارج ار انتظاراتشان قرار داشت. بيشتر سازمانها در كذشته، حجم  

به سرعت روى رم افزار و   زيادى از داده را جمع آورى و يالايش مى كرد ند. روش هاى داده كاوى مى تواند

و   با محصولات  تا  اجرا شوند و فادرند  ارز ش منابع اطلاعاتى فعلى،  بهبو د  براى  افزارهاى كنونى  سخت 

يكيارجه شوند. زمانى كه روى كلاينت سرور با عملكرد بالا يا كامييوترهاى  (  ON LINE)سيستمهاى برخط  

ىتوانند يايكاه هاى دادههاى حجيم را براى يافتن ياسخ به  يردازشكر موازى اجرا شوند، الزارهاى داده كاوى م

داد و جرا؟ ا را تحليل  سؤالاتى نظير اينكه كدام مشتريان به احتمال زياد به نامههاى بعدى من ياسخ خواهند  

 كنند.

 دادهكاوىجيست؟ 

فعا ليتهاى علمى براى  ما در عصر اطلاعات زندكي مىكنيم. اهميت جمع آورى داده كه نشاندهنده كسب وكار يا  

اكنون به طور كستردهاى مورد توجه قرار كرفته است. سيستمهاى قدرتمند   دستيابى به مزيت رقابتى باشد، 

جمعآورى داده و مديريت آن در يايكاه دادههاى بزركك قبلاً در سازمانهاى بزركك و متوسط به اجرا در آمده  
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مشكل استخراج دانش از دادههاى جمعآورى شده در مورد سيستم    است. مانع استفاده موفقيتآميز از اين دادهها، 

 مورد مطالعه است. 

 برخى موارد كاربرد داده كاوى براى سازمان ها عبارت اند از:

 جه كالاهايى براى اين مشترى بايد بهبود ييدا كنند؟  -

 احتمال اينكه يكث مشترى خاص به برنامه بهبود ياسخ دهد، جه ميزان است؟  -

 ييشبينى كرد كه سودآورترين مورد براى خريد/فروش در طى فصل آتى فروش جه است؟  آيا مىتوان -

 آيا اين مشترى به وام نياز دارد يا روى برنامه زمانى يرداخت خواهد كرد؟ -

 جه تشخيص يزشكى بايد روى اين بيمار انجام شود؟  -

 اوج بهكاركيرى از يك تلفن يا شبكه انرؤى جه ميزان خواهد بود؟ 

 تسهيلات به طور ناكهانى شروع به توليد محصولات معيوب مى كنند؟جرا  -

هستند كه ممكن است ياسخ داده شوند، فقط اكر اطلاعات ينهان در بين مكابايت ها داده  اين ها سؤال هايى 

در مخزن داده را بتوان به روشنى يافت و به كار كرفت. مدلسازى سيستم هاى جست وجوكر و كشف ارتباطاتى  

هاى مدرن داده  كه متغيرها را در يكك يايكاه داده به يكديكر متصل مىكند، موضوع داده كاوى است. سيستم  

كاوى از سيستمهاى يكيارجه قبلى مىآموزند و فرضيات درباره قوانين را آزمايش و فرمولبندى مىكنند. زمانى  

كه دانش ارزشمند و مختصرى در مورد سيستم به دست 
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 ايد به سيستم يشتيبان تصميم وارد شود تا به مديران كمكك كند تا تصميمات  ٠ه٦

 . *عر ’ خردمندانهترى بكيرند

 امل دادهكاوى 

هاى دادهكاوى، نتيجه يكك فرايند طوانى از تحقيقات و توسعه محصول اسناد. اين تكامل، زمانى شروع مىشود  ٨

كه داده كسبوكار، نخست روى كامبيوتر اارى و ذخيره شود، با بهبود دسترسيذيرى ادامه يابد و به كاربران  

ى جست وجو كنند. داده كاوى اين فرايند امل را در كنار  اجازه دهد تا اهاى مورد نيازشان را در زمان واقع

ت مىآورد. داده كاوى براى استفاده در  س دسترسى به دادههاى سابق و جست وجوى اطلاعات مؤثر و غنى، به د

جامعه كسب وكار از آمادكى لازم بر وردار است. جرا كه توسط سه فناورى به قرار زير كه هم اكنون در  

 قرار دارد، يشتيبانى مىشود:  د  ١٠مرحله بلوغ 

 جمعآورى داده بزرك -

 كامييوترهاى جنديردازشكر قدرتمند  -

 الكوريتمهاى دادهكاوى  -

سال وجود    ١  ٠يايكاه دادههاى تجارى در حال توسعه هستند. الكوريتم هاى داده كاوى كه حداقل براى  

اده كسب وكار به اطلاعات كسب وكار،  داشتهاند، اكنون به بلوغ، اطمينان يذيرى و ثبات رسيدهاند. در تكامل د

هر كام جديدى، بر اساس كام فبلى ايجاد شده است. مثلا دسترسى يويا به داده در جست وجوى داده مهم است و  

كام زير    ۴همجنين قابليت نكهدارى يايكاه دادههاى بزركك براى داده كاوى حائز اهميت است. از منظر كاربر،  

 ، جرا كه به سؤالات كسب وكا رهاى جديد به درستى و به سرعت ياسخ داد ند: تحولات عظيمى ايجاد نمودند 

(: ياسخ به سؤالاتى جون مجموع درآمد من در ه سال كذشته به جه  ١٩٤٠جمع آ ورى داده )دهه  

 ميزان بوده است؟ ر اين فناورى تو سط ماهيت قبلى و تحويل داده ايستا، مشخص مىشود. 

(: ياسخ به سؤالاتى نظير واحدهاى فروش در انكليس در مارس كذشته  ١٩٨٠دسترسى به داده )دهه  -

مرتبط   دادههاى  يكاه  يا   . است؟  بوده  وجو  (151)13٧18)جقدر  يرس  براى  يافته  ساخت  زبان   ،

(SQL  )  و... براى يرسش و كزارشدهى مورد استفاده قرار كرفتند. اين فاز نيز توسط ماهيت كذشته
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 حويل داده يويا مشخص مىشود. و ت

(: اين فناورى ها قادر بودند به سؤالات كسب وكار همجون  ١٩٩٠مخزن داده و يشتيبان تصميم )دهه   -

واحدهاى فروش در انكليس در مارس كذشته جقدر بوده است؟ ياسخ دهند. فناورىهاى استفاده شده  

مخازن داده و... است. ويؤكىهاى  ، يايكاه دادههاى جندبعدى،  (OLAPشامل يردازش تحليلى برخط )

 اصلى آن توسط ماهيت قبلى و تحويل داده يويا در سطوح جندكانه مشخص مىشود. 

دادهكاوى:قادر به ياسخكو يى به سؤالاتى نظير جهاتفاقممكن است در ماه ا ينده براى فروش ناحيه   -

زشكر، يايكاه دادههاى  جنوب رخ دهد؟ و جرا؟ و از الكوريتم هاى ييشرفته، كامييوترهاى جند يردا

 بزركك و.. استفاده مىكند. ويثكىهاى آن شامل ماهيت قبلى و تحويل اطلاعات مؤثر است. 

اجزاى اصلى فناورى داده كاوى براى دهه ها در زمينههاى تحقيقاتى همجون آمار، هوش مصنوعى و  

يادكيرى ماشين در حال توسعه بوده است. امروزه با به بلوغ ر سيدن اين تكنيكك ها، يايكا ههاى داده، محر كك  

ن داده فعلى به كار مىرود. انجام آن بوده و اين تكنيك ها براى محيطهاى مخز



٩٣ورىها درسليل اطلاعات   

 

 تصديق در برابر كشف -دادهكاوى

رشنويسى م اى توليد كزارش دربارة  ستم هاى يشتيبان تصميم، سيستم هاى اطلاعات اجرايى و ابزا رهاى كزا  

داده ها مورد استفاده قرار مى كيرند. كاربرد ديكر اين ار ارها، كشف روندها و الكوهاى داده مشتريان است كه  

د كسب وكار كمكك خواهد كرد. هنكامىكه از اين حالت استفاده مى شود، يكك    ١ 1.به ياسخ بعضى سؤالات در  

ات مرتبط با سؤاات، فرمولبندى مىشود. يس از تعيين ادهها، بايد آن ها را براى  سؤ ال براى دسترسى به مستند

كشف الكوهاى فعلى يا اطلاعات مؤثر ديكر كه مىتواند راى ياسخ به سؤالات اصلى به كار روند، مورد آزمايش  

ه اى در مورد  قرار داد. اين مدل را مدل صديق مى نامند. در اين حالت، كاربر سيستم يشتيبان تصميم، فرضي

داده ولا مىكند. سؤالى در برابر داده طرح مىكند و نتايج سؤال را براى تأييد يا رد ,, ضيه، مورد تست قرار  

مىدهد. در حالت اول، فرايند خاتمه مىيابد. در حالت دوم، سؤال جديدى طرح مىشود و فرايند تا زمانى كه نتايج  

كيرد كه فرضيه معتبر نيست، تكرار مىشود. به اين مثال توجه كنيد.  داده فرضيه را تأييد كند يا كاربر تصميم ب

ك مدير فروش داراى بودجه محدودى براى تبليغات در مورد يكك محصول جديد، در اختيار دارد. به منظور  

استفاده بهينه از اين يول، مديران بازارياب مىخواهند مجموعه بيشترى از افراد را كه كانديداى خريد محصول  

ديد هستند و با اين بودجه محدود قابل دسترسى هستند را تعيين نمايند. براى تعيين اين مشتريان و تأييد اينكه  ج

اندازه كافى براى دستيابى به بودجه هدف كوجك شدهاند، مديران فرضيهاى در مورد مجموعه   مشتريان به 

شامل داده ييشين در مورد خريد مشتريان و    مشتريان بالقوه تهيه مىكنند. طرح سؤال درباره يايكاءهاى داده كه

اطلاعات آمارى مرتبط باشد و همجنين مجموعه مشتريانى كه خر يدهاى اساسى از محصولات رقابتى انجام د  

اد ه اند، مىتواند در اين مرحله به دست آيد. براى محدود كردن تعداد مشتريان به يكك مقدار قابل قبول، مديران  

سال قرار داشته باشند، خانه دار  ٣٥تا    ٣٠مورد آن مشتريان طلب مىكنند كه در ردة سنى  فقط اطلاعاتى را در

شهر اصفهان، تهران، شيراز و مشهد زندكى كنند. اكر   ٣و در    ٢٥و . ... .  ١٥٠٠٠٠٠باشئد با درامًد بين  

د، فرا يند خا تمه  نتيجه اين سؤال دربركيرندة تعدادى از مشتريان باشد كه با بودجة در دسترس منطبق باشن 

مىيابد. اكر مشتريان بيشتر يا كمترى يا فت شوند كه با بودجه موجود مىتوان به آن رسيد، يك سؤال جديد در  

مورد مجموعه مشتريان بايد طرح كرد. در مثال فوق، فرضيه به كار رفته براى فرموله كردن سؤال، كمى 

د، فرايند يافتن روندهاى مناسب را مىتوان به توسط  روشن و شفاف بود. حتى زمانى كه فرضيات شفاف نباشن

رفتار فوق شرح داد. كزارش فروش يكك سازمان نشان مىدهد كه آخرين قسمت فروش كه كمتر از حد انتظار  



سيمهاى اطلاعات مديريت در سارمانها ٩٣  

 

بوده است كجا بوده است و مسئو ل مالى سازمان مىخواهد دليل به وجود آمدن اين وضعيت را كشف كند. سؤالى  

اين است كه فروش هر بخش در هر ناحيه جقدر بوده است. نتايج اين سؤال نشان مى دهد  كه ابتدا طرح مىشود 

كه تمام فروش ها باا است به جز در يكك ناحيه مشخص. متصدى امور مالى مشكو كك مى شود كه ممكن است  

ايج  اين مشكل در جاهاى ديكر نيز رخ دهد. براى درك بهتر ماهيت مشكل، سؤال ديكرى طرح مىشود كه نت

فروش را براى تمام شهرها در ناحيه خطر نشان دهد. نتايج نشان مىدهد كه فروش يكك شهر از بقيه كمتر است  

كه اين شكك متصدى امور مالى را تقويت مىكند. نتيجه نشان مىدهد كه فروشى كه در بين ديكر شهرهاى اين  

رح كرد. سؤال هايى كه در دو مثال فوق  ناحيه كمتر بوده است، بايد فرضيه جديد در مورد دليل اين مشكل ط

استفاده شدند، باعث رضايت ييش بينى ها مىشوند. اطلاعات اندكع جديدى در اين فرايند ايجاد مى شود. جه  

فرضيات اثبات شو ند جه نشوند. كاربر، فرايند يافتن اطلاعات را توسط تكرار زياد و آزمايش نتايج سؤالات  

د و فرضيات تأييد شده و يالايش شده را به يكديكر متصل مى كند. اين مفهوم مدل  يكى يس از ديكرى انجام مىده

تصديق است. داده كاوى از يك مدل متفاوت براى خلق اطلاعات در مورد داده استفاده مى كند. داده كاوى از 



٩؛ سرم برحى فناورى ها در تحليل اطلاعات ا! ه٠,٠٠  

 

, , هايى استفاده مىكند كه مى ت انا دادهها را در الكوهاى مختلف وارسى كند، ؤ دها را بيابد، داده ها را  

و ود راهنمايى اندكك كاربر كشف كند. يافتن اين   Iعمومى كئد و... اين ابزارها مى تواند انواع اطلاعات را با 

حقايق درنتيجه يكك رويداد الماقى نيست. طراحى مناسب ابزار داده كاوى اين است كه بتواند داده ها را در 

مان ايجاد كند. با مقايسه فرايند يافتن اطلاعات در مجموعهاى از دادهها، مىتوان مفت كه تصديق به    Iكمترين  

راخ در يكك سنكك طلا است كه از آن انتظار يافتن الماس را داريم. يافتن تمام الماس ها از اين  مانند حفر سو

طريق ناممكن است. از طرفى كشف به ماند كندن تمام مواد سنكك طلا و انداختن آن روى زمين است كه تمام  

د. در ادهكا وى حجم زيادى  سنكهاى درخشان يرتاب مىشوند. سيس الماس ها از كوارتزها با بازرسى جدا مىشون

از داده مورد بازر سى قرار مى كيرد، حقايق كشف مى شوند و ر طى فرايند مورد توجه شخص قرار مى  

كيرد. الماس ها به آسانى از كوارتزها قابل فكيكك هستند. يس بايد براى جدا كردن حقايق مفيد از غير مفيد، از  

ه دنبال يافتن داده خام نيست. داده كاوى مؤثرترين روش افتن حقايق  نظرات مديران استفاده كرد. اين كام آخر ب

 مفيد درباره داده است. 

 مزاياى دادهكاوى

نام داده كاوى از تشابه بين جست وجو براى يافتن اطلاعات ارزشمند در يكك يايكاه داده بزركك و كندن  

د نيازمند بررسى ميزان مواد يا جست  يكك كوه براى يافتن يكك سنكك باارزش كرفته شده است. هر دو فراين

 وجوى آن به منظور يافتن اينكه ارزش دقيقاً در كجا قرار دارد، است. 

 مواردى كه به وسيله داده كاوى حل مىشوند: 

 ييشبينى: فعاليت يادكيرى يكك الكو از مثال ها و به كاركيرى مدل تهيه شده  -

 براى ييشبينى مقادير اينده از متغير هدف. 

 ى: فعاليت يافتن يكك عمليات كه يكك نمونه را به جند دسته كسسته تبديل مىكند. طبقه بند -

يافتن روابط: فعاليت جست وجو براى بيشترين متغيرهاى مستقل تأثيركذار براى انتخاب يكك متغير  -

 هدف. 

 كوناكون. مدلسازى شفاف: فعاليت يافتن يكئ فرمول شفاف براى تشريح وابستكى بين متغير هاى 

 دسته بندى: فعاليت تعيين مجموعه مناسب از طبقات يا دسته ها كه داده ها را شرح دهد. 



ام سيتمهاى اطلاعات مديريت در سازمانها ٩ع  

 

كشف انحرافات: فعاليت تعيين مهم ترين تغييرات در بعضى از موارد كليدى داده از مقادير قبلى يا   -

 ٠ مورد انتظار. 

كاوى قادر است تا فرصتهاى جد يد كسب  با داشتن يكك يايكاه داده با اندازه و كيفيت مناسب، تكنيكك داده  

 وكار را با فراهم نمو د ن قابليت هاى زير توليد كند. 

ييش بينى خودكار روند ها و رفتارها: دادهكاوى، فرا يند يافتن اطلاعات ييش بينانه را در يا يكا ه   -

است. داده    داده بزر كك، خود كار مى كند. يكك مثال مرسوم از ييش ينى يكك مشكل، بازار هدف آن

كاوى از دادههاى كذشته براى تعيين اهداف حداكثر كردن بركشت سرمايه در آينده استفاده مىكند.  

ديكر مشكلات شامل ييشبينى ورشكستكى و تعيين بخش هايى كه افراد علاقه مند به آن هستند، مى  

 باشند. 

كشف خودكار الكوهاى ناشناخته قبلى: ابزارهاى داده كاوى درون يايكاه داده حركت مىكند و الكوهاى   -

ينهان قبلى را در يكك كام مشخص مىكند. يكك مثال از كشف الكو، تحليل داده خردهفروشى براى  

تعيين محصولات نامرتبطى است كه اغلب با همديكر خريدارى شدهاند. ديكر مشكلات شامل  



٩٧مبرخىفاورىها در تحليل اطلاعات   

 

شف تراكنشهاى كلاهبردارانه عابر بانكى و تعيين دادههاى غيرعادى است كه دادههاى ورودى را  ك

 بهعنوان خطا نشان مىدهد. 

يايكاه داده هايى كه مى توانند هم از لحاظ عمق و كستره بزركك تر باشند: يايكاه هاى داده مى توانند  

تعد تحليلكران  معمولاً  باشند.  بيشترى  ستون  و  سطر  دليل  داراى  به  را  آزمايش  مورد  متغيرهاى  اد 

محدوديت زمان، كم مىكنند. با وجود اين، متغيرهايى كه به علت مهم نبودن كنار كذاشته مى شوند،  

رازى    ٠ب ز    Iسم  ممكن است حامل اطلاعاتى درباره الكوهاى ناشناخته باشند. ي ب ;ب؛ ؛،ب كار  

 ( .; ٠:ز . كح) ا;ر ربخ  د  ٠_ك ; .. . ٠ى شب'كازل ن ٠ ددا

, م افزارى فعلى را دارد و  ٠تكنيكك هاى داده كاوى مزاياى خودكار كردن برنامههاى سخت افزارى و  

يردازشكر  كاوى روى سيستم هاى  داده  الرارهاى  قادر است تا روى سيستمهاى فعلى اجرا شوند. زمانى كه 

ركى را در دقيقه تحليل نمايند. يردازش سريع  موازى با عملكرد بالا يياده سازى مىشوند، مى توانند يايكاه داده بز

تر عنى آنكه كاربران مى تواند به طور خودكار مدلهاى بيشترى را آزمايش كنند تا داده يجيده را بيابند. سرعت  

بالاتر به كاربر اين اجازه را مىدهد تا حجم بيشترى از داده را حليل نما يد. يايكاههاى داده بزرككتر، حاصل  

 ى بهبود يا فته مىباشند. ييشبينى ها

 فناورىهاى به كار رفته در داده كاوى

 رايج ترين تكنيككهاى داده كاوى عبارت اند از: 

 شبكههاى عصبى: مدلهاى ييشبينى غيرخطى كه از طريق آموزش فرا كرفته  -

مىشوند و از لحاظ ساختارى مانند شبكه هاى عصبى زيستى هستند. قانون قياس: استخراج قانون مفيد  
 سب از داده بر اساس اهميت آمارى. -اكر

برنامه ريزى تكاملى: در حال حاضر، اين جوان ترين و بهروزترين شاخه از داده كاوى است. ايده  

به طور اينكه سيستم  از  خودكار فرضيات را در مورد متغير هدف    مهم اين روش عبارت است 

 وابسته روى ديكر متغيرها فرموله مىكند وآن را ه شكل زبان برنامهريزى داخلى در مىآورد. 

علت بر اساس مورد: مهم ترين ايده اين روش، آسان بودن آن است. براى ييش بينى وضعيت آينده  



. سيتمهاى اللاعات مديريت در سازمانها ٩٨  

 

ه وضعيت فعلى را يافته و راه حل مشابه  يا تصميم كيرى بهتر، جنين سيستم هايى شبيه ترين حالت ب

كه در كذشته صحيح بوده است را انتخاب مى كنند. به همين دليل به اين روش، روش نزديكك ترين  

 همسايكى نيز كفته مىشود. 

درخت تصميم: ساختار درختى كه نشاندهنده مجموعهاى از تصميمات است. اين تصميمات قوانينى  

 مجموعه از داده، توليد مىكنند.  را براى دسته بندى كردن يكك

الكوريتم ثنتيكك: تكنيك هاى بهينه سازى كه از فرايندهايى مانند تركيب ؤنتيك، دكركونى و انتخاب  

 طبيعى در يك طراحى بر اساس مفهوم تكامل استفاده مىكند. 

روشهاى ركرسيون غيرخطى: اين روشها بر اساس جست وجو براى يك وابستكى متغير هدف روى  

كر متغيرها قرار دارند. فرمول حاصله، براى تحليل و تفسير مناسب است؛ بنابراين اين روش  دي

شانس بيشترى براى تهيه راه حل هاى قابل اطمينان مانند بازارهاى مالى يا تشخيصهاى درمانى و  

 يزشكى دارد. 

1. If-then



ل سوم برحى فاورى ها در تحليل اطلاعات -بى rj  ٩٩  

 

بسيارى از اين فناورى ها يش ار يكك دهه است كه در ابزارهاى تحليلى مشخصى نه با حجم كوجكى از  

داده در ارتباط است، مورد استفاده قرار مىكيرد. اين توانايى اون مستقيماً براى تكامل، با مخزن داده استاندارد  

 ، يكيارجه شده است.OLAPصنعت و  

زارهاى كزارش و يرسش است. هر جيزى كه سؤالات و كزارشات را  داده كاوى يكك تكامل طبيعى از اب

ايجاد كند، مزيت داشتن قابليت داده كاوى را دارد. ما ادههاى بيشترى نسبت به آنجه مىتوانيم انجام دهيم، در  

واند در    دست داريم؛ بنابراين الرارهاى تحليل داده بيشترى مورد نياز مىباشند. ما به كامبيوترهايى نياز داريم كه

داده ها وارسى كند و مهم ترين الكوها را به ما كزارش دهد. از زمانى كه فرايند دادهكاوى، سيستماتيكك و نظام  

مند شده است، به سازمان ها اين توانايى را داده است تا بتوانند الكوهاى ينهان موجود در داده هايشان را بيابند  

و روندهاى بازار را متوجه شوند. ظهور فرايندهاى موازى و فناورى    كه به آن ها كمك مىكند تا رفتار مشتريان

نرم افزارى جديد، به مشتريان اين توانايى را مى دهد تا مزاياى داده كاوى را نسبت به آنجه قبلاً بوده است،  

 دركك كنند. 

 . فرايند تحليلى بر خط ٣

برنامه كه به كاربران اين مجوز را مىداد تا دادهها  )فرايند تحليلى برخط ( براى استفاده در يكك نوع    01٨•وازه  

)فرايند تراكنش برخط( قراردارد كه    01  11در مقابل سيستم  )(  1ر٨را تحليل كنند، ابداع شد. يكك سيستم >ا

روى فرايند تراكنش همجون سفارشها، صورتحساب يا تراكنشهاى سازمان كل تمركز مىكند. قبل از ابداع واره  

OLAPاين سيست ارجاع داده مىشدند. از  ،  يشتيبان تصميم  به سيستمهاى  يكك فناورى   OLAPمها  به عنوان 

 كليدى براى مديريت موفقيت آميز يا د مى شود كه سطحى از 

 On Line Analytical Process (OLAP)ا . 

(. ١٣٩١اران،  كاربرد را تعريف مى كند كه به تحليلهاى جند بعد ى از داده كسب وكار نيا ز دارد )ابرين و همك

)( به مديران و تحليلكران اين توانايى را مىدهند تا به سرعت و به آسانى عملكرد كليدى داده را  1٨سيستمهاى  

امتحان كنند و مقايسه قدرتمندى حتى روى حجم زياد داده انجام دهند. آن ها مى توانند در كستره متنوعى از  

كزارش هاى مالى، ييكيرى كيفيت، تحليل سودآورى، نيروى  محيط هاى كسب وكار شامل فروش و تحليل بازار،  
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به شدت در حال افزايش است    0)1٨1)انسانى و كاربرد قيمت و... به كار كرفته شوند. دامنه استفاده از فناورى  

براى   OLAPكه رايجترين آن فروش و تحليل بازار، كزارشهاى مالى، بودجهبندى و برنامهريزى هستند. از  

ول و تحليل قيمت، هزينه يابى بر مبناى فعاليت، برنامه ريزى نيروى انسانى، تحليل كيفيت و  سودآورى محص

درواقع براى هر سيستم مديريتى كه به يكك ديد منعطف و باا به يايين درون يكك سازمان نياز داشته باشد نيز  

 استفاده مىشود. 

 01٨1قانون ١٢

 ه شرح زير مىباشند: 01٨قوانين ا

مفهومى جندبعدى: اين مورد از عمليات تكه تكه شده سيستم اطلاعات سازمانى يشتيبانى مى كند  . منظر  ١

 و معمولاً به مدلسا زى مالى نيا ز دارد.

بايد قسمتى از يكك سيستم باز باشند كه از منابع داده ناهمكن يشتيبانى كند.    OLAP. شفافيت: سيستمهاى  ٢

 ترسى به جزييات داده نكرانى داشته باشد. همجنين كاربر نهايى نبايد در مورد دس 

 ايد كاربر را با يكك طرح منطقى مجزا از داده، نشان دهد.  01 ٨. دسترسيذيرى: لم٣

 ل عملكرد كزارش دهى باثبات: عملكرد نبايد به محض افزايش ابعاد در مدل، تنزل كند. ۴

 . معمارى كلاينتاسرور: نياز به سيستمهاى ماثولار دارد. ٥

بعد محدود شود و به هيج بعد خاصى نبايد معطوف شود. يكك وظيفه به    ٣عمومى: نبايد تنها به  ابعاد    ۶

 كار كرفته شده در يكك بعد بايد به كونهاى باشد تا در ديكر ابعاد نيز بتوان از آن استفاده كرد. 

به فشرده كردن فايلهاى  . اجراى ماتريس يراكنده يويا: در ارتباط با ايده تهى در يايكاههاى داده و با توجه  ٧

بايد ايجاد كرد.   بزركك، يكك ماتريس يراكنده، )ماتريسى است كه هر سلولش شامل داده نمىشود( 

 بايد ذخيرههاى كوناكون و كزينههاى اجراى داده را در آن قرار دهند.  01٨19سيستمهاى 

سازمانى، نيازمند حمايت جند كانه  مانند سيستمهاى اطلاعات    01٨1يشتيبانى جندكاربره: سيستمهاى    ٨

 كاربران فعلى مىباشند. 

: تمام ابعاد مساوى بوده و عمليات در بين بعدهاى داده،  ٤. عمليات جندبعدى نامحدود شده: مشابه قانون  ٩



سيستمهاى اطلاعات مديريت در سازمانها ١٠٠  

 

 نبايد ارتباط بين سلول ها را محدود كند.

ر است عملياتى را انجام دهد،  . انتقال مستقيم داده: زمانى كه عمليات كرفتن و رها كردن ماوس قاد١.  

 كاربران نبايد از منوها استفاده كنند يا عمليات جندمرحلهاى ييجيده را انجام دهند. 

. كزارش دهى منعطف: يكك درخت ذخيره كنيد. كاربران بايد بتوانند تنها آنجه را كه نياز دارند،  ١  ١

ر خودكار در كزارش ها نشان داده  يرينت بكيرند و هر تغييرى در مدل مالى اشاره شده بايد به طو

 شود. 

بعد را يشتيبانى    ٢و ترجيحا .    ١٥. سطوح تجمعى و ابعاد غير محدود: يك ابزار اساسى بايد حداقل  ١٢

 كند.

OLAP  و مخزن داده 

ر طى ده سال كذشته، درصد زيادى از دادههاى سازمانى به يايكاههاى داده مرتبط، انتقال داده شدهاند. يايكاههاى  

د كنترل فرا يند توليد،  داده به طور كستردهاى در محيطهاى عملياتى و كنترلى با تأكيد روى فرايند تراكنش )مانن

رزرو خطوط هوايى( مورد استفاده قرار مىكيرند. براى موفق شدن در اين عرصه، فروشندكان يايكاههاى داده  

جوايزى روى اجراى اثربخش تعداد زيادى از تراكنشهاى كوجكك قرار دادهاند. اخيراً، فروشندكان اين يايكاههاى  

ن ابزارى براى ايجاد مخازن داده، فروختهاند. يكك مخزن داده اطلاعات  داده، يايكاه هاى داده خود را به عنوا

تاكتيكى كه به سؤالات "جه كسى و "جه در مورد رو يدادهاى كذ شته را ياسخ مى دهد، نكهدارى مى كنند  

(. سؤال رايجى كه در مورد يكك مخزن داده يرسيده مىشود اين است كه: كل درآمد  ١٣٩١)ابراين و همكاران، 

سيستم  نا از  داده  مخزن  يك  قابليتهاى  تشخيص   . است؟  بوده  ميزان  اول، جه  قسمت  در    OLAPحيه جنوب 

از منظر    OLAPضرورى است. در برابر يكك مخزن داده كه معمولاً بر اساس فناورى مرتبط استفاده مىشود،  

ى بيشتر، استفا د ه مى  جندبعدى داده تجمعى براى ايجاد دسترسى سريع به اطلاعات استراتثيكك براى تحليلها

به تحليلكران، مديران و مجريان اين قابليت را مىدهد كه به ديدى از داده در عين سرعت، ثبات و    01  ٨1كند.  

داد ه خام را تغيير مىدهد، به كونهاى كه نشاندهنده ابعاد واقعى    OLAP. حجم متنوعى از اطلاعات دست يا بند

قادر    01٨1سازمان است آن هم به كونهاى كه كاربر از آن دركى به دست آورده است. زمانى كه سيستم هاى  

به ياسخ كويى به سؤالات جه كسى و جه جيزى مى باشند، اين قابليت آن ها است كه به سؤلات "جه مىشود اكر  
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، تصميم كيران را در مورد اقدامات  ).(LAPا نيز ياسخ دهند كه آن ها را از مخزن داده مجزا مى كند.  و جر

، ييجيدهتر از تنها يكك جمع ساده است. براى مثال ا اكر OLAPآينده، توانمند مىسازد. يكك محاسبه معمولى  

تومان/كيلومتر كاهش يابد، اثر    ١٥٠هزار تومان اتن افزايش يابد و هزينههاى حمل ونقل    ١  ٠  ٠قيمت فلز تا  

برابر نماييم؟ . دالها)( و مخزن داده،    ١  ٠آن روى هزينه توليد جقدر است ا كر بخوا هيم سرعت توزيع را  

،OLAPمكمل يكديكر هستند. يكك مخزن داده، دادهها را نكهدارى و مديريت مىكند.  
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از وجوى ساده تا محاسبات و تحليلهاى    oLAPدامنه    * محرن داده را به اطلاعات استراتؤيكك تبديل مىكند.٠١٠

 (.٢٠ ٠اساسى مانند سرىهاى زمانى و لسازى ييجيده را شامل مىشود )شولتيز و سامنر، ش

 0ا٨ىردردهأىم

ا  OLAPاربر دهاى   از  مالى  متنوع است. بخشهاى  يى    ١در كستره عمليات سازمانى  بردها  كار  براى  ا)( 

ى بر مبناى فعاليت، تحليل هاى لكرد مالى و مدلسازى مالى استفاده مىكنند. تحليل  همجون بودجه بندى، هزينه ياب

،  ٧هستند كه در بخش فروش به كار مىرود )ستير و رانولدز،  01٨•و ييشبينى فروش، دو مورد از اربردهاى  

يل ارتقا،  براى تحليل بازار، شبينى فروش، تحل  01٨19(. در بين ديكر كاربردها، بخشهاى بازاريابى از  ٢٠

در بخش توليد شامل برنامه    01٩1تحليل مشترى و تقسيم بازار/ مشتريان استفاده مىكنند. اربردهاى مرسوم  

ريزى توليد و تحليل نقص است. مهم تر از تمام كاربردهاى ذكر شده در باا، توانايى تهيه اطلاعات مورد نيا ز  

را تؤيك سازمان يكى از مهمترين آن ها است. شاخص  مديران براى تصميم كيرى مؤثرتر دربا ره مسيرهاى است

توانايى تهيه  OLAPكليدى كاربرد موفقيت آميز   نيا ز است؛ ما نند  براى دهده اطلاعات مورد  ، توانايى آن 

اطلاعات بهنكام براى تصميمكيرى مو ثرتر. اطلاعات بهنكام، دادههاى محاسبه شدهاى هستند كه ارتباطات  

ند. تحليل و مدلسازى ارتباطات ييجيده، تنها زمانى قابل انجام است كه رمانهاى ياسخكويى،  ييجيده را منعكس مىكن

(. يك مدل منعطف صحيح داده تضمين مىكند كه سيستمهاى  ١٣٩١كوتاه و باثبات باشند )ابراين و همكاران،  

)( در محيط  1٨مىتواند به نيازمندىهاى متغير كسب وكار براى تصميم كيرى مؤثرتر ياسخ دهد. همجنين    01٨1

 هاى متنوعى نيز كاربرد دارد كه تمام آن ها به ويثكى هاى كليدى زير نياز دارند:

 . ديد جندبعدى از داده ١

 . قابليت محاسبه  ٢

 ■ هوش زمانى ٣

 ديد جندبعدى 

ديد جندبعدى به طور ذاتى نمايندهاى از يك مدل كسب وكار واقعى است. مدل كسب وكار به ندرت به كمتر از  

سه بعد محدود مىشود. معمولاً مديران به داده هاى مالى )واقعى در برابر بودجه(، سازمانى، قطعات خط توليد  
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كانال توزيع و زمان معطوف مىشوند.  و زمانى توجه مىكنند و در مورد داده فروش روى محصول، جغرافيا،  

( اظهار ٢٠٠٠ديد جندبعدى، مبنايى براى فرايند تحليلى از طريق دسترسى منعطف به اطلاعات است. ميلنر )

بايد    OLAPمى دارد كه مديران بايد بتوانند داده ها را در هر بعدى با عملكرد مساوى تحليل كنند. نرم افزار  

ياسخ كويى و طبيعى يشتيبانى كند. مديران مجبور نيستند تا جيدمان جداول ييجيده،    اين منظر از داده را در حالت

تمام   در  براى فروش هفتكى يكك محصول  درخواست  متوجه شوند. جه  را  آرايش جداول و جداول خلاصه 

راى  ايددا  01٨حوزههاى جغرافيايى باشد يا فروش سالانه در يكك شهر براى تمام محصولات باشد، يكك سيستم ا

 زمان ياسخكويى سريع باشد. 

 محاسبات ييجيدد 

د( بايد    LAP، توانايى آن براى انجام محاسبات بيجيده است. يايكاههاى داده  )(LAPقابليت واقعى يك يايكاه داده  

دارد.   نياز  معادلات جبرى  به  كليدى  اغلب شاخص عملكرد  دهند.  انجام  را  از يكك جمع ساده  بيش  ند  بتوان 

هاى روند مانند ميانكين متحركك و درصد رشد استفاده مىكند. تحليل فروش و  الكوريتم  ز  ييشبينى فروش ا

 ارتقاى يكك سازمان و رقباى آن به مدلسازى ارتباطات ييجيده نياز دارد. جهان واقعى ييجيده 

!.Milner



١٠مر لآى اورىها در سليل اطلاعات : ه  -'فيز ع دوم٠٠  

 

ا بايد يكك ابزار قدرتمند  >  1ك  ١| ٠و انايى مدل كردن ارتباطات ييجيده، كليد فرايند تحليلى است. نرم افزار    ١,٠

دماا   نباشد،  مشخص  محاسبات  ايجاد  روش  اكر  كند.  است  ٠.  ٠فراهم  و  كه  سعه  جايى  مىشود.  طولانى  فاده 

جمع آورى و مديريت داده معطوف شود، سيستم هاى فرايند تحليلى    ٠سيستمهاى فرايند تراكنش به نسبت |الاا.

ا“..ه حاشيه  ٠ما،  01  ٨1بر اساس ل اما,, ايجاد اطلاعات از داده سنجيده مىشوند. مثالى از يكك محاسبه ساده  

)فروش ييش-سود  محاسبه  است.  براى  هزينه(  تاريخى  دادههاى  است.  ييجيده  اسات  ترين  مهم  از  يكى  بينى، 

هاى تجمعى براى تخمين داده ورودى به كار كرفته مىشود. ديكر محاسبات  ٠اد٠يروثههاى آتى استفاده مىشود و  

 يافت مىشد.  0)1٨1"جدج مانند تخصيصات و تحليل روند نيز در سيستمهاى ٠٠

 اسل زمان 

دمان يكى از اجزاى هر تحليلى است. زمان يكك بعد منحصربه فرد است جرا كه در دشتن داراى ترتيب است  

ا)(صحيح، ماهيت توالى بودن زمان را دركك مىكنند.    ٠٩)فروردين هميشه قبل از خرداد مىآيد(. سيستمهاى || 

  ٠ا٠بر ماه قبل يا اين ماه در برابر  عملكرد كسب وكار شه بر اساس زمان قضاوت مىشود. مثلاً اين ماه در برا 

ئلا، ممكن است يكك مدير  ٠مشابه سال قبل. سلسله مراتب زمانى هميشه در يكك حالت به كار كرفته نمىشود.  

بخواهد فروش ماه فروردين يا فروش د ماه نخست سال ا يند. مدير ديكرى بخواهد فروش ييراهنهاى آبى را ببيند  

ول را ببيند. مفاهيمى مانند مقايسات سال به ماه و دورهاى بايد در يكك سيستم  نوع اهن ا  ۵و نخواهد فروش  

,.اد( تعريف شوند. همجنين اين سيستمها مفهوم تعادل در طى زمان را متوجه شوند. مثلاً اكر يكك سازمان  ٩ا٠

ييراهن    ٢٥دد در خرداد فروخت، مجموع فروش،    ١ييراهن در ماه فروردين، ه عدد در ارديبهشت و .    ١.  

نفر در ارديبهشت و مجدداً    ۵كارمند در فروردين،    ١مىشود. از طرفى اكر شركتى در خش حسابدارى داراى .  

نفر در خرداد بود، آنكاه كاركنان بخش حسابدارى جئد نفر هستند؟. بيشتر سازمانها از يكك تعادل ميانكين    ١.  

 تعادل نهايى استفاده مىكنند.  استفاده مىكنند. درزمينه مالى، بيشتر سازمانها از يكك

 OLAPمزاياى 

آميز   موفقيت  قابليت  ،  OLAPكاربرد  مىدهد.  افزايش  را  دهندكان و كل سازمان  توسعه  مديران،  بهره ورى 

داراى اعتمادبه نفس با لاترى مىشوند. مديران،   OLAPيعنى اينكه كاربران    01٨1انعطاف ذاتى سيستمهاى  
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به مديران اين قابليت    01٨1د ارتباطات و... به فناورى اطلاعات وابسته نيستند.ديكر براى تغيير طرح ها و ايجا

را مىدهاد تا مسائل را مدل كنند. كنترل بيشتر و دسترسى زمانى به اطلاعات استراتثيكك، برابر با تصميم كيرى  

ىشوند. با استفاده  ، منتفع م01  ٨1مؤثرتر است. توسعه دهندكان فناورى اطلاعات از كاربرد صحيح نرم افزار  

توسعهدهندكان مى توانند به كار برا ن كسب وكار، خدمات سريع تر و بهتر  ، 01٨٨1از نرم افزار مخصوص 

عمليات مؤثرترى  ،  01٨1ارائه دهند. تحويل سريع، سبب كاهش يس افت مىشود. فناورى اطلاعات از طريق  

فناورى اطلاعات ترافيك شبكه روى سيستمهاى  ، 01٨1انجام مىدهد. با استفاده از نرم افزار طراحى شده براى 

تراكنش يا مخزن داده را كاهش مىدهد. در يايان نيز، به وسيله تهيه مدل مسائل واقعى كسب وكار و استفاده  

سازمان را بهعنوان يكك كل براى ياسخكويى سريع تر به تقاضاى بازار توانمند    01٨1مؤثرتر از منابع انسانى،  

 مىكند. ياسخكويى بازار، درآمد و سودآورى را بهبود مىدهد. 

 لاتى براى تمرين سؤا

تر داده ها استفاده كرد؟ . در سازمان شما جكونه مى توان از اين فناورى ها براى تحليل دقيق ١
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 آيا سازمان شما داراى آمادكى و زيرساخت لازم براى استفاده از اين 

 فناورى ها است ؟

 مزاياى استفاده ازاين فناورى ها در عملكرد سازمان شما جيست ؟

 ابع
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 فصلجهارم 

 سيستم يشتيبانى تصميم 

 زهغدمه

هرجقدر اطلاعات شما بيشتر باشد، جه اطلاعات مبنى بر تجارب داخلى و جه منابع خارجى، تصميمات بهترى  

دشوارى هاى مشابهى روبرو مى  خواهيد كرفت. مجريان عرصه كسبوكار، هنكام صميم كيرى ها با جالش ها و  

 شوند. آن ها به ابزارهايى ياز دارند تا به كمكشان بيايد. 

 تمام توان خود را به كار ببندند:   كفتى ركيرد ادتصميمكيرندكان براى اينكه تصميمات با

 . طيف وسيعى از جايكزينها را كاملاً بررسى كنند. ١

 راجمعآ رى كنند. . كسترهاىاز اهداف و ييامدهاى انتخاب ها ٢ل 

 . هزينه و ريسك هر دو نتايج مثبت و منفى را در نظر بكيرند. ٣ 1’1

 . دائماً به دنبال اطلاعات جديد براى ارزيابى جايكزينها باشند. ۴

مل  . تمام اطلاعات جديد را در تصميم كيرى خود به حساب بياورند حتى اكر اين اطلاعات دوره ابتدايى ع۵

را يشتيبانى نكنند. 



؛ سيستمهاى اطلاعات مديريت در سازمانها  ١١ ٠  

 

. نتايج مثبت و منفى تمام جا يكز ين ها را دوباره بررسى كنند، ازجمله آن هايى كه از ابتدا حذف شده  ۶

 بودند. 

مقرراتوتداركاتدقيق براى ييادهسازى تصميم فراهم شود، زجمله طرح هاى احتمالى براى ريسكك    ٧

 هاى شناخته شده 

تراكنش و سيستم اطلاعاتى مديريتى بحث مىكنيم، تصميمات صريح و روشن وقتى درباره سيستم يردازش  

هستند: آيا براى يشتيبانى از افزايش توليد محصولمان بايد مواد اوليه بيشترى سفا ر ش دهيم؟ بيشتر تصميماتى كه  

ايمان را ددرصد  مجريان با آن ها رو برو مى شوند بدون ساختار يا نيمه ساختار يافته هستند: اكر قيمت آبنباته

 افزايش دهيم جه تأثيرى روى فروشمان مىكذارد؟"

سيستم يشتيبانى تصميم به مجريان كمكك مىكند تا با استفاده از اطلاعات قبلى و فعلى از سيستمهاى اطلاعات  

  داخلى و منابع خارجى، تصميمات بهترى بكيرند. با تركيب كردن حجم بالايى از اطلاعات با ابزارها و مدلهاى

تحليلى ييجيده و از طريق آسان كردن كاربرد سيستم، منابع اطلاعات بهترى براى استفاده در فرايند تصميمكيرى،  

 فراهم مىشود. 

ا( دستهاى از سيستم هاى اطلاعات كامبيوترى هستند كه فعاليت هاى مربوط  88)سيستم هاى يشتيبانى تصميم  

سيستم ها و زيرسيستمهاى مبتنى بر كامييوتر هستند كه تعاملى بوده    UDSSبه تصميم كيرى را يشتيبانى مى كنند. 

و به تصميمكيرندكان كمكك مىكنند تا با تكنولوثىهاى ارتباطى، اطلاعات، استاد، علم و مدلها، با موفقيت فرايند  

 تصميم كيرى را به يايان برسانند. 

 Decision Support Systems (DSS)ا. 

MIS  وDSS 

 مقايسه مىكنيم:  DSSر ا با  MISتر سيستم يشتيبانى تصميم، ويؤكى هاى سيستم همنظور دركك به 
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 DSSو  ٧115. مقايسه ويزكىهاى ١-٣جدول 

DSS 

 تصميمات ساختار يافته، نيمه ساختار يافته 

MIS 

 تصميمات ساختار يافته 

متمركز بر روى تصميمات خاص/ طبقهاى از   1

 تصميمات 

 ديتا هستندكزارشها بر اساس جريان عادى 

 كنترل عمومى سازمان كترل كاربر نهايى اطلاعات، ابزارها و جلسات 

 جريان اطلاعات ساختار يافته  اكيد بر نغير، انعطافابذيرى و بسخهاى سرع

 ارائه به صورت كزارش ها  اراثه به صورت كرافيكى 

تأكيد بيشتر روى مدلها، فرضيهها و نمايش آكهى هاى  

 ويزه 

 

 توسعه سيستم هاى سنتى طريق نمونهسازى، فرابكد تكرارىتوسعه از 
 

شما مىتوان يد تفاوت بين اين دو نوع سيستم را از طريق دركك تفاوتهاى انواع صميمات كه در هر دو  

سطح مديريتى كرفته مىشوند، متوجه شويد. آيا تصميمات ما معمولى هستند يا غيرمعمولى؟ مرور اطلاعات درباره  

 تصميم كيرى در درس قبل، ممكن است برايتان مفيد باشد. فرايند  

 جهارجوب سيستم هاى يشتيبانى تصميم 

هارجوب مفهومى براى سيستمهاى يشتيبانى تصميم بر مبناى مؤلفه تكنولوزى غالب ا محركك يشتيبانى تصميم،  

كاربران مورد هدف، هدف خاص سيستم و تكنولوثى سترش اوليه، توسعه يافته است. ينج طبقه كلى بر اساس مؤلفه  

تكنولوثى غالب  
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ى بر ديتا، مبتنى بر سند، مبتنى بر علم و مبتنى بر مدل. هر  ييشنهاد مىشوند كه شامل مبتنى بر ارتباطات، مبتن

DSS    .كلى مىتواند سهامداران داخلى يا خارجى را هدف قرار دهدDSS    مىتواند هدفهاى خاص يا خيلى كلى داشته

كاربر/سرور، يا يكك   LANشايد يكك كامييوتر يردازنده مركزى، يكك    DSSباشد. در نهايت تكنولوثى كسترش  

كمكك به افراد براى فهميدن اين است    DSSى مبتنى بر وب باشد. هدف از ارائه اين جهارجوب توسعه يافته  معمار

كه جكونه يكيارجهسازى، ارزيابى و انتخاب حد واسطهاى مناسب براى يشتيبانى و آكاهى تصميم كيرى را انجام  

 دهند. 

اوليه، كمكك محدودى به مجريان تصميم    1055به دليل محدوديتهاى سخت افزارى و نرم افزارى، سيستمهاى  

مى تواند اطلاعات    DSSكيرى مىكردند. با افزايش قدرت سخت افزارى كامييوتر و نرم افزارهاى ييجيده امروزى،  

زش كند. هر جقدر اطلاعات و ديتاها دقيق  بيشترى را در زمان كمتر و به طور دقيق تر و استفاده آسان تر، يردا

 تر باشند، تصميمات بهترى توسط مجريان اتخاذ مىشوند. 

 نياز به يكك جهارجوب كسترش يافته

سيستم يشتيبانى تصميم بايد به صورت يكك دستهبندى وسيع از سيستم هاى اطلاعات به منظور يشتيبانى و آكاهى  

ود و تسريع فرايندهاى تصميم كيرى است. ما نياز داريم تعريف سيستم  به دنبال بهب  DSSتصميم كيرندكان باشد.  

يشتيبانى تصميم را در هر دو سطح مفهومى و واقعى و تكنيكى ارتقا دهيم. لازم است هم مديران و هم طراحان  

DSS   و يشتيبانى    دسته بندى هاى يشتيبانى سيستم را بفهمند تا بتوا نند در با ره اينكه جه مواردى براى اطلاعرسانى

 تصميمكيرندكان بايد انجام شود، بهتر ارتباط برقرار كنند. 

ها روى ديتا تمركز مىكنند، بعضى  0055سيستمهاى يشتيبانى تصميم به طرق مختلفى كار مىكنند. بعضى از  

  UDSSهمجنين از نظر محدوده با هم فرق دارند، بعضى از   UDSSروى مدلها و برخى ديكر روى ارتباطات.  

اها براى تعداد زيادى كاربر در يكك سازمان مورد  )  SSيك كاربر اوليه و ا،الر مستقل به كار مىروند و بقيه    براى

استفاده قرار مى كيرند. يكك سيستم يشتيبانى تصميم مى تواند به لحاظ ملكردكلى كه ارائه مىدهد، مستقل از نوع 

يا جشمانداز تصميم،   تابعى  منطقه  شود.  ١مسئله،  فايل،    ستدبندى  كشوى  سيستمهاى  از:  عبارتاند  او  نوع  هفت 

سيستمهاى آناليز دحا، سيستمهاى اطلاعات آناليزى، مدلهاى حسابدارى و مالى، مدلهاى نمايندكى، .الهاى بهينهسازى  

 و مدلهاى ييشنهادى. 
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 ن جهارجوب كسترش يافته 

ان، اين جهارجوب را براى طبقه  ذيل هنوز هم در حال تكامل است. نويسنده و كر  DSSهارجوب كسترش يافته  

بندى تعداد زيادى از بستهاى نرم افزارى و ستمها استفاده كردهند. كزارشها نشان مىدهند افرادى كه سعى كردهاند  

ييشنهادى يا موجود استفاده كنند، دريافتهاند كه اين جهارجوب بسيار    DSSاز اين هارجوب براى توصيف يكك  

است و به فرد كمك مى كند تا معمول ترين سيستم هاى يشتيبانى تصميم را كه در جامع، مفيد و مقرونبه صرفه  

حال حاضر از آن ها استفاده مىكند ا طبقه بندى كند. اين جهارجوب روى يكك بعد بزركك با ينج نوع كلى و سه  

م است؛ ابعاد ثانويه  بعد ثائر يه تمركز مىكند. بعد اوليه در مؤلفه تكنولوزى غالب يا محركك سيستم يشتيبانى صمي

به عنوان بهترين سيستم   DSSكاربارن مورد هدف هستند، هدف ويثه سيستم و تكنولوؤى لسترش اوليه. بعضى از  

 هتد  DSSهاى هيبريدى طبقه بندى مىشوند كه مت بر يخ از بكة جزء زرك 

 DSSانواع 

DSS  مبتنى بر ديتا 

DSS    سيستمهاى از طريق  دردسترس  ازديتاهاى  بزركى  برديتا، حجم  و    PSمبتنى  و    ٧1ا8ا  مىكيرند  شركت 

اطلاعات مهمى را كه از طريق آن ها مجريان مى تواند  
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تصميمات ( كاهانه ترى بكيرند، كلجين مىكتد. آن ها مجبور نيستند كه يكك تنورى يا مدل داشته باشند اما مىتوانند  

 جريان آزادى از ديتا داشته باشند. 

ست. اين سيستمها شامل كشوى فايل و سيستمهاى  مبتنى بر ديتا DSSاولين نوع كلى سيستم يشتيبانى تصميم  

كزارش مديريت، سيستمهاى مخزن اطلاعات و آناليز، سيستم هاى اطلاعات اجرايى و سيستم هاى يشتيبانى تصميم  

هاى مبتنى بر ديتا بر دستيابى 0055مبتنى بر ديتا هستند.    DSSفضايى. سيستم هاى هوشمند كسب وكار مثالهاى از  

ا بيس هاى بزركك از ديتاهاى ساختا ريافته و به خصوص سرىهاى زمانى از ديتاهاى داخلى و دست كارى ديت

شركت و كاهى ديتاى خارجى، تأكيد دارد. سيستم هاى فايل ساده كه قابل دستيابى توسط ابزا رهاى يرسش و باز  

دست كارى ديتاها را با  يابى هستند مقدماتى ترين سطح عملكردى را فراهم مىكند. سيستمهاى مخزن ديتا اجازه  

ابزارهاى كامييوترى كه در خور وظيفه و تنظيم خاصى هستند را مى دهند يا آب ابزارهاى عمومى تر و ايراتورها،  

كنند.   فراهم مى  را  آنلاين    DSSعملكرد اضافى  تحليلى  يردازش  با  ديتا  بر  بالاترين سطح (  OLAP)مبتنى 

 آناليز مجموعه ها ى بزركك از اطلاعات ييشين مرتبط است فراهم مىآورد. يشتيبانى تصميم را كه با عملكرد و 

DSS  مبتنى بر مدل 

مبتنى بر مدل، شامل سيستمهايى هستند كه از مدلهاى حسابدارى و مالى، مدلهاى نماينده و مدلهاى    DSSدسته دوم،  

مدل تأكيد دارد. ابزارهاى آمارى و  مبتنى بر ديتا بر دستيابى و دست كارى يكك    DSSبهينهسازى استفاده مىكنند.  

كه اجازه آناليز ييجيده ديتا   OLPAتحليلى ساده، ابتدايىترين سطح عملكرد را فراهم مىكنند. بعضى از سيستمهاى  

هيبريد طبقه بندى شوند كه مدلسازى، بازيابى ديتا و عملكرد    DSSرا مى دهند ممكن است به عنوان سيستم هاى  

 اهم مىكنند. خلاصه كردن ديتا را فر

SS  (  ا مبتنى بر مدل از ديتاها و يارامترهايى كه توسط تصميمكيرندكان فراهم مىشوند استفاده مىكنند تا به آن ها

اما معمولاً   كنند،  آناليز  را  موقعيت  يكك  كه  كنند  بر  ٠'.٠.٠كمكك  مبتنى  براى مدل  نيستند.  ديتا  بر   DSS.ركز 

اهاى مبتنى برمدل ازسيستمهاى اطلاعات اصلى جدامىشوندودردرجه  )  SSديتابيسهاى خيلى بزركى لازم نيست.  

استفاده مىشوند. به اين معنا كه اكر توليد محصولمان را الرايش دهيم و زمان حمل   what-iiر اى آناليزهاى  ٠اول  

روى مدلها تكيه دارند تا به مجريان در درك آثار  ونقل را كاهش دهيم جه مى شود؟ اين سيستم ها به ميزان و ادى 

 تصميما تشا ن روى سازمان، امينكنندكان و مشتريان آن، كمكك كنند. 
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DSS  مبتنى بر دانش 

مبتنى بر   DSSهنوز در حال تكامل است. در حال حاضر بهترين عنوان براى الس نوع،  DSSمهوم اين نوع از 

نى بر به كلمه اش توازى را در جهارجوب حفظ مىكند و روى مؤلفه غالب  دانش است. اضافه كردن تعديلكنندة مبت 

اها  088مبتنى بر د ا نش مى تواند ييشنهادهايى را به مديران بدهد. اين    DSSمبتنى بر دانش تمركز مى كند.  

دامنه  ستمهاى كامبيوتر شخصى هستند كه درزمينة حل مسائل تخصص دارند. تخصص امل دانش دربا ره يكك  

خاص، دركك مسائل آن دامنه و مهارت حل برخى از الن مسائل است. يك مفهوم مرتبط با اين زمينه، استخراج  

ديتاست. اين مفهوم به ستهاى از ايليكيشن هاى تحليلى برمى كردد كه به دنبال الكوهاى ينهان در يك تابيس مىكردند.  

 لاعات براى الجاد روابط محتواى ديتاهاست. استخراج ديتا، فرايند غربال كردن حجم بزركى از اط

DSS  مبتنى بر سند 

است يا سيستم مديريت دانش است كه به ايران كمكك مى كند تا اسناد مبتنى بر سند    DSS ،DSSع جديدى از  

ساختار نيافته و صفحات وب را باز يا بى كنند. يك 



لال م[ سيستمهاى اطلاعات مديريت در سازمانها  ١١ع  

 

DSS  مبتنى بر سند انواع مختلف ذخاير و تكنولورىهاى يردازش را ادغام مىكند تا يك باز يا بى و آناليز سند كامل

سنا د   Iى بزركك ا سنا د را فرا هم مى كند كه شا مل د يتا بيس ها ى  را فراهم كنند./ وب، دستيابى به ديتا بيس ها

مبتنى بر سند هستند    DSSها يبر تكست، تصو ير، صد ا و ويديو است. مثال هايى از اسناد كه قابل دستيابى توسط  

دق شامل  كه  كت  شر  تاريخى  اسناد  و  ها  كاتالوكك  اقدامات، مشخصات محصول،  و  سياستها  از  اند  ايق عبارت 

جلسات، اسناد ثبت شده شركت و مكاتبات مهم است. يكك موتور جست وجوكر يكك ابزار قدرتمند تصميم كيرى  

 مبتنى بر سند ارتباط دارد. DSSاست كه با 

DSS  مبتنى بر ارتباطات و كروه 

مبتنى بر ارتباطات    DSSاز ابتدا بوده اند، اما دستة وسيع ترى از  (  GDSS)سيتم هاى يشتيبانى تصميم كروهى  

يا كروهى شناخته شده است. اين نوع كلى ينجم از سيستم يشتيبانى تصميم شامل ارتباطات، همكا رى و تكنولورى  

ن سيستم ها  متناسب نيستند؛ بنابراين ما نياز داريم كه اي  DSSها ى يشتيبانى تصميم است كه با انواع شناخته شده  

كروهى يكك سيستم يشتيبانى تصميم هيبريد است كه   DSSبه شمار بياوريم.  DSSرا به عنوان يك طبقه خاص از  

هم بر استفاده از ارتباطات تأكيد دارد و هم مدلهاى تصميمكيرى. سيستم يشتيبانى تصميم كروهى يكك سيستم تعاملى  

راى تصميمكيرندكانى با هم بهعنوان يكك كروه كار مىكنند تسهيل  مبتنى بر كامبيوتر است كه راهحلهاى مسائل را ب

مىكند. نرم افزار كروهى از ارتباط الكترونيكك، برنامه ريزى، تقسيم اسناد و ساير توليدات كروهى و فعا ليتهاى  

  DSSر جهارجوب  ارتقادهنده يشتيبانى تصميم، حمايت مىكند. ما تعدادى از تكنولوثىها و قابليتها را در اين دسته و د

 كروهى، ويدئوى تعاملى دوراهى، وايت برد، تابلو اعلانات و ايميل داريم. 

DSS  درونسازمانى يا برونسازمانى 

كه از طريق تكنولوثىها و رشد سريع استرنت ممكن شده است، مشتريان    DSSروه كاربرى مورد هدف جديد براى  

مىتوانيم   ما  هستند.  تأمينكنندكان  أ  DSSو  را  خارجى  لاربران  عمومى 108براى  اينترنت  بناميم.  درونسازمانى 

ين درونسازمانى ا DSSايجاد مىكند. يكك    055ارتباطاتى بين بسيارى ال انواع سيستمهاى درونسازمانى ازجمله  

امكان را براى سهام داران فراهم مىكند تا به اينترانت شركت و دسترسى داشته باشند و اختيار و امتياز استفاده از 

مبتنى بر ديتا را در دسترس تأمين كنندكان )[  SSرا داشته باشند. شركت ها مى توانند يكك    DSSقابليتهاى ويثه  

ريان قابل دستيابى كنند تا بتواند يكك محصول را لراحى كنند يا  مبتنى بر مدل ) ا براى مشت  DSSقرار دهند يا ك  



١١٧فصل هارم: سيستم يستيبانى تصميم   

 

ها برونسازمانى هستند كه راى استفاده توسط افراد در شركت ها به    DSSيكك محصول را انتخاب كنند. بيشتر  

مستقل، طراحى شدهاند يا اينكه مىتوانند مورد استفاده كروهى از مديران شركت در قالب يكك كروه  1055عنوان  

 سرمايهكذارى وسيع قرار بكيرند. DSSيا 

DSS مختص تابع يا هدف كلى 

هاى زيادى براى يشتيبانى از عملكردهاى كسب وكار يا انواع بيزينسها و صنايع لراحى شدهاند. ما مى توان  055

مختص تابع مثل يكك  DSSمختص تابع يا مختص صنعت بناميم. يكك  DSSيم جنين سيستم يشتيبانى تصميمى را  

سيستم بودجهبندى ممكن است از يك فروشنده خريدارى شود يا با استفاده از يكيج تو سعه هدف كلى براى مصرف  

حاضر و آماده نواحى عملكردى يزينس مثل بازاريابى يا مالى را يشتيبانى    DSSخانكى، شخصىسازى شود. اين  

برنامهريزى خدمه   085صميمات را در صنايع ويؤه مثل  طراحى مىشوند تا ت   DSSمىكند؛ برخى از محصولات  

غالب   DSSمختص وظيفه مى تواند طبقه بندى شود و به لحاظ مؤلفه   DSSبراى يكث خط هوايى. يكك 



١١٨  1 1ت ديرس در ىزئنهـ1ى اطلإء1بحم،    

 

مختص وظيفه يا مخص تابع دانش   DSSا يشنهادى. يكك  )  SSدسا)  ٣متنى بر مدل، مش    DSSدركك شود، مثل  

عملكردى كه شركت ارائه مىدهد استخراج كرده و نكه دارى مىكند)به عبارتى،  مربوط ب* نصميمكيرى را درزمينة  

مختص تابع به فرد يا كروه    DSSبهطور هدفمند طبقه بندى مىشود؛    DSSتابع بازاريابى يا تابع توليد(. اين نوع از  

ا يشتيبانى مىكند  با هدف كلى، وظايف كستردواى ر  DSSكمكك مىكند تا تصميم خاصى را تكميل كنند. نرم افزار  

 مثل مديريت يروثه، تحليل تصميم، يا برنامهريزى بيزينسى. 

 DSSمؤلفههاى 

ساختن سيستمهاى يشتيبانى تصميم را از لحاظ جهار جنبه عمده مورد   MISبهطور مرسوم، دانشكاهيان و كاركنان  

 بحث قرار دادهاند: 

 رابط كاربر  -

 د يتا بيس  -

 مدلها و ابزارهاى تحليلى  -

 وشبكه0055معمارى -

رامشخص    DSSاين ليست قراردادى از مؤلفهها، مفيدند زيرا شباهتها و تفاوت هاى بين دستهبندىها يا انواع  

است وقتى كه سيستمها   DSSدردرجه اول برمبناى نقاط قوت مختلف واقع در مؤلفههاى    DSSم كنند. جهارجوب  

 واقعاً ساخته مىشوند. 

 ى بر سند و مبتنى بر دانش به مؤلفههاى ديتابيس ويثه ياز دارند. هاى مبتنى بر ديتا، مبتن1)55

ثبت، استفاده كند    ١  ٠٠٠مبتنى بر مدل ممكن است از يكك ديتايس ساده با فايل مسطح و كمتر ار    DSSيك  

اما مؤلفه مدل بسيار مهم است. آزمايشها و برخى از شواهد تجربى نشان مىدهد كه طراحى و بيادهسازى براى  

 هاى مبتى بر ديتاء مبتنى بر مدل، مبتنى برسند و متنى بر دانش باهم فرق مىكنند. $؟ر، 

هاى كروهى و درونسا زمانى، مسائل ادهسازى بيجيدهاى دارند. براى  055سيستمهاى جند شريكى، مثل  

بايد خواسته هاى كاربر را در به كار بردن    DSSمثال، هنكام بيادهسازى يكك   در    DSSمبتنى بر ديتا، لراح 

جديد، در نظر بكيرد. عليرغم اختلافات جشمكير ناشى از وظيفه خاص يا محدوده    ٠موقعيت هاى بيش بينى نشده  

DSS  ،  ،همه سيستمهاى يشتيبانى تصميم مؤلفههاى تكنيكى مشابهى دارند و يكك هدف مشتركك را دنبال مىكنند

 يشتيبانى از تصميم. 



١١٩دل بجارم: سيستم بشتيبانى تصميم الا   

 

مجموعهاى از ديتاهاى ساختاريافته فعلى و يشين است كه از منابعى فراهم  مبتنى بر ديتا    DSSديتابيس يكك  

 مى شوند كه به منظور دستيابى آسان و آناليز، سازماندهى شدهاند. 

مبتنى بر سند بكنجان يم و نيز دانش را    DSSما مؤلفه ديتا را كسترش مىدهيم تا اسناد ساختار نيافته را در  

مبتنى بر دانش، لحاظ كنيم. يشتيبانى مديريت تصميم كيرى به معنى ابزارهاى    DSSبه صورت قانون يا قالب براى  

 كامبيوترى هستند كه ديتاى ساختار يافته يا اسناد را در ديتابيس ايجاد مى كنند.

مبتنى بر مدل اهداف خاصى   DSSمبتنى بر مدل هستند. هر    sS(1مدلهاى رياضياتى و تحليلى بخش عمده  

اهاى مختلفى مورد نياز است و استفاده مىشود. انتخاب مدلهاى مناسب يكك مسئله كليدى در  )5ن أرا دارد و بنابراي

طراحى است. همجنين، نرم افزارى كه براى ايجاد مدلهاى خاص استفاده مى شود نياز دارد تا ديتاهاى مورد نياز 

در   كند.  مديريت  را  كاربر  رابط  كلي  DSSو  متغيرهاى  مقادير  مدل،  بر  تا مبتنى  مىكنند  تغيير  يارامترها  يا  دى 

تغييرات بالقوه در تأمين، توليد، اقتصاد، فروش، بازار، هزينه ها و ساير فا كتورهاى محيطى و داخلى را منعكس  

 كنند. سيس اطلاعات از مدلها توسط تصميمكيرنده، آناليز و ارزيابى مىشوند.

DSS    .مبتنى بر دانش از مدلهاى فضايى براى يردازش قوانين يا شناسايى روابط در ديتاها استفاده مىكند

و طراحى شبكه به اين مسئله اشاره دارد   DSSمؤلفه معمارى 



سستمهاى اطلاعات مديريت در سازمانها ١٢٠  

 

كه سخت افزار جكونه سازمان دهى مىشود، جكونه نرم افزار و ديتا در سيستم توزيع مىشوند و جكونه مؤلفههاى 

بايد با استفاده از اينترانت شركت و اينترنت جهانى،   DSSادغام مىشوند. يك مسئله عمده اين است كه   سيستم با هم

 مبتنى بر ارتباطات است.  DSSدر دسترس باشد. شبكهسازى يكك محركك كليدى در 

 DSSبررسى اجمالى يكك 

ا ساختار   055بايد كاربرى ساده داشته باشد و منطبق بر نيازهاى هر مجرى باشد. يك    DSSسيستم نرم افزارى  

خو ب مدل هايى را كه توصيف شد استفاده مىكند. احتمالاً شما از مدلهاى آمارى در ساير دسته بندى ها براى اندازه  

 ناى استخراج ديتا هستند. كيرى ميانكين، ميانه يا انحرافات ديتا استفاده كردهايد. اين مدلهاى آمارى مب

، اغلب از طريق استفاده مجريان از آنا ليزهاى حسا سيت اتخاذ مىشود كه به آن ها  what-ifتصميمات  

كمك مىكند تا آثار تصميماتش را روى سازمان ييش ينى كنند. مجريان تصميمكيرى، تصميمات خود را تنها بر 

اطلاعاتشا ن بيشتر باشد، هرجه قدر نسبت به ييامدهاى مختلف    مبناى بينش و دركك مستقيم نمى كيرند. هر جه قدر 

تجربه داشته باشند، تصميمات بهترى مىكيرند. اين مزيت مدل هايى است كه در ابزارهاى نرم افزارى استفاده  

 مىشود. 

 155. مثال هايى از كاربردهاى٢-٣جدول 

 105كاربرد سازمان

 خطوط هوايى آمريكا 

 ارز ش سرمايهكذارىانتخاب قيمت و مسير 

 الكوهاى خريد مشترى و تشخيص تقلب  بيمه حوادث عمومى

يروندههاى مشتريان قيمت، تبليغات و انتخاب ترفيع مكان   بانكك

 فروشكاه و فهرست موجودى برنامهريزى شركت و بيشبينىها 

 ارزيابى يتانسيل مكان هاى حفارى شده  شركت نفت و كاز

DSS  مبتنى بر وب 

مشترى   DSSدون د اشتن اطلاعات در بارة اينكه جكونه شركت ها از اينترنت و وب در فرا يند نصميم كيرى  

استفاده مى كنند، نمى توان به طور كامل بحث كرد. به يكك مثال توجه كنيد، شما تصميم داريد يكك خانه جديد  

كنيد. شما يكك خانه خيلى عالى در يكك    بخريد و از وب براى تحقيق در مورد سايت هاى املاكك استفا د ه مى

محله خوب ييدا مىكنيد، اما به نظر مىآيد كه كمى كران است. شما نمى دان يد كه جه مقدار ييشيرداخت بايد بدهيد.  



١٢١ارم سسم بشتيبانى تصميم ه   

 

همجنين نياز داريد كه بدانيد كه يرداخت ماهيانه شما به جه صورت خواهد بود. خوشبختانه سايت هاى مشاور  

اى متعددى دارند ) سيستم هاى يشتيبانى تصميم مشترى( كه به شما كمكك مى كنند تا ميزان املاكك محاسبه كره

يرداخت اوليه، نرخهاى حال حاضر و يرداخت ماهيانه را محاسبه كنيد. بعضى از سيستم هاى يشتيبانى تصميم 

باره خريد خانه بكيريد يا  مشترى حتى يكك برنا مه استهلاكك نيز فراهم كرد ند. شما مى توان يد تصميمتان را در

 اينكه يكك خانه ديكرى ييدا كنيد. 

 سيستم هاى يشتيبانى تصميم كروهى

تعداد زيادى از تصميمات بيزينسى شامل كروهى از افراد هستند، اغلب يكك نفر بايد مسئول تصميم نهايى باشد، 

ناحيه و تشويق ديكران به يذيرش يكك  اما جلسه هايى به منظور اظهار نظر هر شخص، آناليز آثار بالقوه روى هر  

تصميم، بركزار مىشود. تصميماتى كه شامل كروهى از افراد هستند ييجيدكىهاى بيشترى دارند يكك نفر بايد جلسات  

را سازماندهى و كنترل كند. در طول جلسه افراد براى اظهار نظر و شنيده شدن صحبت هايشان رقابت مىكنند.  

 را يادداشت كند. يكك نفر بايد سخنان جلسه 

به تصميمات كروهى مى   افزارهاى مربوط  نرم  مىكنند.  به تصميمات كروهى كمك  هاى اطلاعات  سيستم 

اشترا كك كذارى ديتا و اسناد، استفاده شوند. ستم هاى ييام رسانى نيز مىتوانند براى به اشتراكككذارى  توانند براى به  

نظرات و ييش نو يس هاى ر مورد استفاده قرار بكيرند. 



للآم سيستمهاى اطلاعات مديريت در سازمانها  ١٢٢  

 

يكك    ١٩٨٠تابلو اعلانات به افراد اجازه مىدهد كه نظرات و ارزيابىهاى خود را بيان كند. در اواخر دهه  

ث( به منظور كمكك به مديران براى  055معرفى شد. يكك ( GDSS)يستم يشتيبانى تصميم كروهى ابزار به نام س

 رسيدن به توافق نظر در طول جلسات، طراحى شده است. 

 جيست؟(31055يكك

تعداد شركت هايى كه در حال تبديل شدن به كروه و تيمهاى كارى هستند رو به افزايش است. ساعت هاى زيادى  

رى ها ى كروهى و ارتباطات افراد، صرف مى شود. براى كمكك به كروهها براى تصميم    در جلسات، همكا 

 (. GDSS)سيستم يشتيبانى تصميم كروهى -كيرى، يكك دسته بندى جديد از سيستمها توسعه يافتند

تصور كنيد: يكك جلسه بركزار مى شود، بعضى از افراد صورت جلسه را تهيه مى كنند و د يكرا ن هيج  

حرفى نمى زنند. اين جلسه ساعتها طول مى كشد اما هيج تصميم خاص و روشن و صورت جلسه مشخصى تهيه  

نمى شود. وقتى جلسه يايان مى يذيرد هيج كس متوجه نمى شود كه نتيجه جه بوده است. تنها به نظر مى رسد  

 دونات ها و قهوه ها خوش مزه بودهاند.

راهى براى افزايش كارايى   GDSSركيرند، اكنون آن ها با استفاده از  سالهاست كه سازمان ها با اين مشكل د

است كه براى كمكك به سازمانها به كار مىرود.  (  055و بازده جلسات ييدا كردهاند. متن شامل فهرستى از عناصر  

 ما برخى از اين نكات برجسته را مشخص كرديم: 

 ات جلسه ييش برنامه ريزى: يك صورت جلسه صريح و روشن از موضوع -

ه جو آزاد و مبتنى بر همكارى جلسه: اظهار نظرها و ارتباطات آزاد بدون احساس خجالت از مشاركت در  

 بحث. 

ارزيابى واقعيت: سياستهاى ادارى و احتمال رد شدن ايدهها به خاطر شخصى كه آن ها را ارائه مىدهد،   -

 كاهش مى يابد. 

اينك ج - افتاده و جه تصميماتى توسط كروه  مستندسازى ارتباطات واضح و صريح در مورد  اتفاقى  ه 

 كرفته شده است. 

ثبت و حفظ حافظه سازمانى: حتى كسانى كه نتوانستهاند در جلسه شركت كنند بايد بداند كه جه اتفاقاتى   -

 افتاده است؛ كه اين امتياز ويثهاى براى اعضاى تيم است كه از نظر جغرافيايى در مكان ديكرى هستند.



r ١٢٣; ٠٠سسشيبائى صميم ال'    

 

 و ابزارهاى نرمافزارى  GDSSويثكىهاى 

سخت افزار جيزى بيش از كامييوترها و ابزا رهاى ييرامونى است. علاوه بر اين موارد سخت افزار (، 3055در 

شامل تجهيزات كنفرانس، امكانات صوتى تصويرى و تجهيزات سبكه سازى است كه همه را به هم متصل مىكند. 

مى شود و كاركنان عملكردهاى سخت ا فزارى را به درستى   نرم افزار مبتنى بر شخص به جهيزات جلسه اضافه 

انجام مى دهند. از آنجا كه سخت افزار ييجيدهتر مى شود و بهطور كسترده ترى در دسترس قرار مىكيرد، بسيارى  

از شركت ها اتاقهاى مجهز شده مخصوصى دارند تا در آن شركت كنند كان كروهى با كامييوترهاى شخصى شان  

كت كنند. سيارى از ابزارهاى نرم افزارى و برنامههايى كه بحث شد نيز مى توانند براى يشتيبانى    در جلسه شر 

( استفاده شوند. بعضى از اين ابزارهاى نرم افزارى به افراد اجازه مىدهند كه از طريق اينترانت و ا كس  105٩

 ترانت در جلسات شر كت كنند. برخى از نكات برجسته: 

 الكترونيكى: تنظيم صورت جلسه و برنامه ريزى براى جلسه. يرسشنامه هاى   -

جلسه ايده يردا زى الكترونيكك: به همه كار برا ن اجازه مىدهد تا بدون ترس از تلافى يا انتقاد در جلسه   -

 شركت كنند. 

ابزارهاى يرسشنامه: جمعآورى اطلاعات قبل از شروع جلسه، بنابراين حقايق و اطلاعات آماده ودر   -

 هستند. دسترس  

شناسايى سهامداران: تأثيرات تصميم كروه را تعيين مىكند.  -



الآلم! سيستمهاى اطلاعات مديريت در سازمانها ١٣ع  

 

 دهد. فرهنكك لغت كروه: مشكل تفسيرهاى مختلف را كاهش مى 

اكنون به جاى هدر دادن زمان در جلسات، افراد مىدانند كه جه جيزى در صورت جلسه است. تمام اطلاعاتى  

كه در طول جلسه حاصل مىشود براى استفاده در آينده و بهعنوان مرجع، ثبت مىشود. به دليل اينكه ورودى ناشناس  

راى شركت كنندكانى كه از نظر جغرافيايى در است، ايدهها بر اساس شايستكى خودشان، ارزيابى مى شوند و ب

جاى ديكرى هستند، در زمان و هزينه صرفه جويى مىشود. سيستم هاى جلسه الكترونيكك اين مزيت ها را فراهم  

 مى كنند. 

از همه نظر عالى و كامل نيست. ارتباط رودررو براى مديران و ساير افراد مهم است جون    EMSاكرجه،  

ند نسبت به احساسات افراد در مورد ايده ها و موضوعات، ديدكاهى به دست بياورند. زبان  از اين طريق مىتوان

بدن خيلى مهمتر از خود كلمات است، ممكن است بعضى از افراد هنوز هم احساس مشاركت آزادانه نداشته باشند،  

ت و همجنين خود سيستم  جرا كه مى دانند همه ورودى ها در فايل سرور ثبت مى شود، اكرجه به طور ناشناس اس

 مقرراتى را بر كروه اعمال مىكند كه شايد اعضا دوست نداشته باشند. 

 GDSSويثكىهاى 

براى استفادة ويره در اتاقهاى جلسات هستند كه هر شركت كننده يشت يكك كامييوتر  (  1)85بيشترين نسخههاى  

مىكند و جريان بحث را در جهت درست هدايت مىكند.  متصل به شبكه نشسته است. يكك تسهيل كننده شبكه را اجرا  

قبل از جلسه تصميمكيرنده اول با تسهيلكننده، اهداف جلسه را تعيين مىكنند. آن ها سؤالات نمونه و طراحى استراترى  

 كلى را تنظيم مىكنند. 

مسائل و راه  جلسات معمولى با يكك جلسه ايده يردازى شروع مىشوند كه طى آن شركتكنندكان ايدههايشان، 

حل هاى بالقوه را مطرح مىكنند. آن ها اين ملا لب را به صورت دسته بندى شده در كاميو ترشان قرار مىدهند.  

ايدههاى اساسى و اهحلها در يكك ديتابيس ذخيره مىشوند و از طريق كامبيوترهاى متصل به شبكه بين امضاى  

 كروه به اشتراكك كذاشته مى شوند. 

نظرات، تسهيل كننده مى تواند آيتمهاى فردى را انتخاب كند , آن ها را روى صفخهنمايش    از لحاظ بحث ها و

به تمام كروه نشان بدهد تا آن را آ ناليز كنند. ركتكنندكان مى توان ند نظرات يا انتقادات خود را در با ره هر ايده  

تعداد زيادى شركت كننده به طور    و در هر زمان نو يسند. اين سيستم به خصوص زمانى بسيار سودمند است كه

با ايده ها و نظرات زياد وجود داشته باشند. كامييوتر هر كس را قادر مى سازد كه به طور همزمان  همزمان 



١٢ارمسسسمسسسيبائى تصميم ه  

 

قتى است كه هر شخص بايد منتظر باشد تا صحبتهاى شخص ديكر    ٠نظراتش را وارد كند كه اين كار سريع تر از  

 به يايان برسد. 

ده از كامييوتر براى وارد كردن ايده ها و نظرات اين است كه انها مى توانند به طور  ويؤكى ديكر استفا

ناشناس باشند. اكرجه هر نظر، شماره كذارى شود اما نويسنده آن مشخص نيست. بنابراين افراد در بيان انتقادات  

 اظهار كند. خود آزاد هستند. ناشناس بودن، افراد را تشويق مىكند تا ايدههاى يرمخاطرهتر را 

از جنبههاى مختلف، تسهيل كننده مىتواند از شركت كننده ها براى بعضى از ايده ها و مفاهيم رأى كيرى  

كنند. بر اساس يكيج نرم افزارى راههاى مختلفى براى رأى دادن وجود دارد، علاوه بر روش هاى رأى كيرى  

تتان را انجام دهيد. رأىكيرىها با كامبيوتر انجام مى  مرسوم طرح هاى متعددى وجود دارد كه شما مى توانيد انتخا با

كروه را تشويق مىكند كه رأى كيرى   GDSSشود و نتايج فوراً ظاهر مىشود. به دليل آسان بودن سيستم رأىكيرى،  

 هاى متعدد داشته باشد. اين دستاورد باعث مى شود كه جايكزينهاى ناخواسته در بحث سريعاً حذف شوند. 

از نظر تئورى يكك جلسه مى تواند به طور كامل روى يكك شبكه كامبيوترى انجام شود و هزينه هاى مربوط  

كنندكان راه دور كاهش دهد. به سفر و زمان را براى شركت 



١ ٢ع  سيستمهاى اطلاعات مديريت در سازمانها 

 

به شركت كنند كان اين امكان را مىدهد كه به د يتاى    01055همجنين ا كر اين روش به درستى طراحى شود، يكك  

شركت دسترسى داشته باشند. اكر سؤالى درباره هر مسئلهاى بيش بيايد، كامبيوتر مىتواند بدون منتظر بودن براى  

 جلسه دوم جواب را ييدا كند. 

 نياز داريم؟  GDSSا ما به جر

 بسيارى از سازمانها از ساختارهاى كروهى يا تيمى براى سازماندهى كارها ا ستفا د ه مى كنند.  -

 تصميمات ييجيده اغلب به تلاشهاى هماهنكك و ورودى افراد مختلف نياز د ار ند.  -

 تصميمكيرى ازطريقسازمان آكسترش مىيابد.  -

 قدرتمند براى يشتيبانى فرايندهاى كروهى يكك سازمان است. فناورى اطلاعات يكك ابزار  -

 GDSSأهداف 

 الغ. كاهش مشكلات كار كروهى 

 فشارهاى اجتماعى ناشى از انطباق ممكن است منجر به تفكر كروهى شود.  -

 كمبود هماهنكى در كار و برنامهريزى ضعيف جلسات  -

 تأثير نامناسب يويايىكروه  -

ديكر براى انجام بيشتر كارها تمايل به راه حل هاى سازشكارانه مربوط  تمايل اعضاى كروه به اتكا به يك -

 به كيفيت ضعيف 

 وقت تلف كردن اجتماعى  -

 تمايل به تكرار آنجه قبلاً كفته شده است -

 هزينههاى بيشتر براى تصميم كيرى -

 كرايش كروه به كرفتن صميمات يرمخاطرهتر  -

 استفاده ناقص يا نامناسب از اطلاعات  -

 ارائه نامناسب در كروه  -' 

 ب. برجستهكردن مزاياى كار كروهى

 كروهنسبت بهفرد،دركك بهترى نسبت به مسائل دارد.  -



١٢٧فسل حهارم: سيستم بستيبانى تصميم   

 

 كروه نسبت به فرد، بهتر مىتوان اشتباهات را ييدا كند.  -

 يكك كروه دانش و اطلاعات بيشترى نسبت به فرد دارد.  -

 كار كردن در كروه باعث تحريكك و تشويق اعضا مىشود.  -

 وقتى اعضاى كروه در تصميم كيرى شركت كنند، احتمال مقاومت در برابر عمليات كمتر مى شود.  -

 افراد مسئول تصميمات تى هستند كه در كرفته شدنشان نقش داشتهاند.  -

 ج. يشتيبانى فرايندهاى كروهى جندكانه

 توليد ايده ها و جايكز ين ها  -

 قضاوت فراهم كردن روش هايى براى كمك به تصميم كيرى و  -

انتخاب بين جايكزينها فراهم كردن روش هايى براى   - براى كمكك به  فراهم كردن دستيابى به قوانين 

 مصالحه كردن در كشمكش ها 

 مىتواند تصميمكيرى كروهى را ارتقا دهد؟ GDSSجكونه 

ائل را حل  جكونه بعضى از اين مس GDSSبا مراجعه به فهرستى از مشكلات مرتبط با جلسات مىتوانيد بفهميد كه  

 مىكند. 

. برنامه ريزى بهبود يافته: با ايجاد صورتجلسه، جلسه در مسير درست حركت هىكذ.  -



١٢٨ 1 ا سيستمهاى اطلاعات مديريت در سازمانها٠;    

 

افزايش مشاركت: تعداد افرادى را كه مى توانند به طور مؤثر در جلسه شركت كنند را افزايش  .   -

 مى دهد. 

 . جو آزاد و مبتنى بر همكارى جلسه: ورودى هاى )اظهار نظر( بدون قضاوت تمام شركت كنندكان -

 بهتر مىشود.  . توليد ايده بدون انتقاد: ناشناس بودن باعث افزايش ورودى اطلاعات و توليد ايدههاى  -

 . ارزيابى واقعيت: خود ايده ارزيابى مىشود نه شخصى كه در ايجاد ايده نقش د اشته است.  -

 . سازمان دهى و ارزيابى ايده: ورودى هاى سازمان دهى شده باعث دركك بهتر نتايج جلسه مىشود.  -

 تنظيم اولويتها و تصميمكيرى: تمام سطوح مديريتى با هم برابر هستند.  -

 مستندسازى جلسه: نتايج جلسه سريعاً براى استفاده و بحث بيشتر در دسترس قرارمىكيرند. .  -

 . دستيابى به اطلاعات خارجى: با در اختيار داشتن واقعيتها، حجم مخالفتها كاهش مى يابد.  -

 . ثبت حافظه شركت: اطلاعات براى كروههاى ديكر سازمان، در دسترس است. ١ -

افزايش  (  0055ينيد كه يتانسيل براى جلسات مؤثر و يربازده، با استفاده از  با توجه به اين فهرست مىب 

 مى يابد تا امكان تصميم كيرى سازمان يافته و آزاد در كروه ها افزايش يابد. 

در محيط بيزينسى امروزه، تصميمات بيشترى توسط كرهها اتخاذ مىشوند. بيشتر جلسات غير مؤثر  

يشتيبانى تصميم كروهى، متشكل از سخت افزارها، نرم افزارها و افراد، به  هستند. استفاده از سيستم ها ى  

 ساده تر كردن جلسات كروهى كمكك مى كند و 

 دهند. ٠٠ارتباطات با حذف موانع و استفاده از تكنولوزى، مؤثر بودن تصميمات را افزا يش 

 GDSSمحدود يتهاى 

I    شايد بزرك ترين اشكالGI^SS    ،اين باشد كه شركتكنندكان مجبورند ايده هاI    .ظرات و انتقاداتشان را تايب كنند

ى ممكن  055بيشتر افراد عادت دارند كه بهطور شفاهى در بحث ها شركت كنند حتى با داشتن مهارت تا يي بالا، 

 است براى 

I  .برخى از مديران خوشايند نباشد 

ها يكك نفر صحبت مىكند و همه روى يكك مسئله تمركز در همين راستا، در جلسات سنتى و مرسوم، تن

مختلف تمركز مىكنيد. افرادى كه سريع تايي مىكنند   jشما همزمان روى نظرات و بحثهاى  GDSSمىكنند؛ اما در 

 و سريع از موضوعى به موضوع ديكر خود را وفق مى دهند، مى توانند بر بحث ها مسلط باشند. 



١٢٩'ل جارم! سيستم بشتببائى تصميم الا م' -٠اا  

 

اق جلسه مجزا با كامييوترهاى متصل به اينترنت مى نواند هزينهبر باشد. اكر  از لحاظ هزينه، ايجاد يك ات

و امكانات ديكر را در نظر بكيريم، هزينه ها جند    G DSSهزينه هاى مربوط به رم افزار شبكه، نرم افزار  

ها يا سازمان  برابر مىشوند. يكك راه براى به حداقل رساندن اين مشكل كرا يه كردن امكانات از برخى د انشكاه  

 هاست. 

كسى كه بحث ها را رهبرى    I  -همجنين به يكك فرد تسهيل كننده آموزش ديده نياز دارد03055استفاده از  

را روى شبكه كنترل مىكند استخدام يكك متخصص خانكى  0٢لااد8مى كند، به كاربران كمك مى كند و نرمافزار  

تايج دقيق و صادقانهاى دارد، شايد مباحثى باشند كه شما نمىخواهيد  مىتواند بسيار يرهزينه باشد. استفاده از امكانات ن 

 با غير كاركنان در ميان بكذاريد. 

يكك راه براى غلبه بر اين محدوديتها تغيير دادن رويكردهاى جلسه است. به جاى اينكه نياز باشد تا افراد  

همزمان در يك اتاق جمع شوند، جلسات مىتو انند از  



الآلم! سيستمهاى اطلاعات مديريت در سازمانها ١٣ع  

 

ان ييامها  طريق بحثهاى كروهى با اينترنت بركزار شوند. هر شركت كننده مى تواند در هر زمان و در هر مك

را بخواند، اظهار نظر كند و بهصورت الكترونيكى رأى بدهد. اينترنت همه اين امكانات را فراهم مىكند اما جند  

 سالى طول مىكشد تا سازمانها و مديران بتوانند اين تغييرات را بيذيرند. 

GDSS  سائلى مشاهده  اولين بار از سيستم اطلاعات مديريت در دانشكاه آريزونا منشأ كرفت. هميشه م

شدهاند كه بيشتر مرتبط با جلسات بزركك هستند تا جلسات كوجك. منظور از جلسات بزركك، جلساتى با بيش  

 نفراست. بعضى از مسائل عبارت اند از: ٥  ٠تا  ۴شركت كننده و يا حتى ’ ١٥از 

 صرف زمان زياد  -

 تسلط بر جلسه  -

 صداقت و مشاركت  -

بدانيد اين مسائل در مورد جلسات كوجك هم وجود دارند؛ درواقع اين  توجه به اين نكته مهم است كه  

مسائل ييرامون هر جلسهاى وجود دارد اما در جلسات بزرك رايج ترند. جلسات كوجك راحت تر كنترل مى  

 شوند. 

صندلى وجود دارد. علاوه بر اين حدود    ٣  ٠معمولاً يك اتاق بزركك با حدود    GDSSدر يكك محيط  

كوجك هم هست. علت اينكه جرا هر شركت كننده به يكك كامييوتر كوجك نياز دارد به اين    كامييوتر   ٣٠

 جكونه كار مىكند.0055بستكى دارد كه 

، با نرم افزار كامبيوترى خاص، فرد تسهيل كننده ابتدا صورت جلسه را تهيه مىكند كه روى  0155در 

ده از كامييوترهايى كه در مقابلشان است به طور صفحهنمايش نشان داده مىشود. سيس شركتكنندكان با استفا

همزمان نظرات خود را نسبت به موضوع تايب مى كنند. سبس كامبيو تر، ايدها را دسته بندى مى كند و  

تمام ايدهها، نظرات و آرا، را    GDSSشركت كنندكان به هر ايده رأى مىدهند يا نظرشان را اظهار مىكنند.  

ىكند؛ بنابراين در يايان جلسه، هر يكك از اعضا و انند خلاصهاى از جلسه را  ذخيره، دسته بندى و جاب م

 داشته باشند. 

اين است كه به شركتكنندكان اجازه دهد تا به طور همزمان صحبت    00055كك نكته خيلى ويؤه در مورد  

م اين كارها، باعث صرفه  كنند، درحالى كه كامييوتر، ايده ها را دسته بندى ده و به هر يكك از اعضا مىفرستد. تما

جويى در زمان .شو د جون به صورت الكترونيكى انجام مىشوند نه دستى. درنتيجه افراد فرصت شترى براى بيان  
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ايده ها دارند و كارايى و بازده كروه افزايش مى يابد. به دنبال افزايش ارايى روحيه تيمى و قدرت ارتباطى بين  

 افراد زياد مىشود. 

امكانى را فراهم مىكند تا   GDSSهيجيكك از اعضا نمى توان ند بر جلسه مسلط شود.  6055تحت شرايط  

ايده ها به طور ناشناس مطرح شوند؛ بنابراين هيج كس متوجه ىشود كه ديكران جه جيزى را تايي مىكنند. درنتيجه  

ست بكوييم بعضى از ايده ها بر جلسه  هيج كس نمى تواند به تنهايى م جلسه مسلط شود. در بدترين حالت ممكن ا

ارائه مىدهد: به شركتكنندكان جلسه  (  055مسلط شده اند اما اين مسئله بد نيست بلكه يكى از كمككهايى است كه  

كمكك مىكند تا نظراتشان را به راحتى بيان كنند. مثلاً تصور كنيد شما نسبت به شخص الف ديدكاه خوبى ندارد اما  

 ه ايدهاش را رد كنيد جرا كه اصلا نمى دان يد هر ايده متعلق به جه كسى است. اين باعث نمىشود ك

اين ناشناس ماندن، يكك مزيت د يكر هم دارد و آن اينكه به اعضاى خجالتى امكان اظهار نظر مىدهد. و هيج  

 نكرانى درباره بيان نظرات وجود ندارد.

يشتيبانى    0055اينكه اين ناشناس ماندن خوب است يا بد بسيار بحث برانكيز است. موفقيت جلسهاى كه با  

دارد. اكر كسى از الفاظ ناخوشايند يا زبان اشتباه استفاده كند؛  مىشود به ميزان زيادى به رفتار شركتكنندكان ستكى  

سيستم، مانع ادامة فعاليتش مىشود. 
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 GDSSويثكىهاى 

 سختافزار: امكانات كنفرانس، سختافزار الكترونيكى 

 ابزارهاى نرم افزارى: ابزارهاى سازمان دهى ايده ها، جمعآورى اطلاعات، رتبه بندى اولويتها 

 شركتكنندكان، فرد تسهيل كننده آموزش ديده، كاركنان يشتيبانى سخت افزار و نرم افزار. افراد:  -

 سيستمهاى يشتيبانى اجرايى 

يكك موضو ع جالب بود و هنوز مطالب زيادى از آن را به خاطر داريد. اكر به يا د داشته    DSSمن فكر مىكنم  

مثل تحليل كران مالى، مسئولين وام، مأموران رسيدكى،    ، افراد حرفهاى، مد يران ميانى DSSباشيد بيشتر كاربران  

استفاده مى كنند؛ بنابراين به سيستمهاى    DSSيا برنامه ريزان توليد هستند. مسئولين اجرايى رده بالا به ندرت از  

اما جه خواستههايى وجود دارد كه     نمى تواند آن ها را برآورده كند؟ مديران  055يشتيبانى اجرايى نياز است؛ 

اجرايى رده بالا جه انتظارى از سيستم هاى يشتيبانى و اطلاعات دارند؟ اين سؤال ها و جوابهاى آن ها جهارجوبى  

 براى سيستم هاى يشتيبانى اجرايى خواهند ساخت. 

ابزارهاى ضرورى را براى مديران ارشد تأمين مىكنند. تصميمات در اين  (  ESS)سيستم يشتيبانى اجرايى  

يافته نيستند و بهعنوان برآوردهاى تجربى در نظر كرفته مىشوند. مديران اجرايى بيشتر از   سطح، هركز ساختار

بايد با توجه به دنياى بيرون سازمان  تا ديتاهاى داخلى سازمان خود. تصميمات  ديتاهاى خارجى استفاده مىكنند 

ائماً در حال تغيير هستند، بنابراين  كرفته شود. مسائل و موقعيت هايى كه مديران ارشد با آن ها رو برو مى شوند د

 سيستم بايد انعطاف يذير باشد و به راحتى دست كارى شود. 

 در سازمان  KSSس 

ام ان اجرايى، اغلب با حجم زيادى از اطلاعات روبرو مىشوند و بايد بتوا نند با كك ا نها تصميم درستى بكيرند.  

  LSSدقيق نباشد ممكن است نتوانند بهترين تصميم را بكيرند.  ٠٠از طرفى ديكر، اكر اطلاعات آن ها به اندازه |ا

 هم مىكنند و اكر جزئيات بيشترى لازم باشد لأسن مىكنند. اطلاعات خلاصه ااى كه مديران اجرايى نياز دارند فرا 

ه هم مرتبط كند و حجمى  ٠مى تواند ديتا ها را از منابع مختلف داخلى و خارجى    1ت55با بيشرفت تكنولوثى،  

از اطلاعات را كه براى مديران اجرايى مفيد است فراهم سد. جون برنامههاى نرم افزارى رايج شامل كزينه هاى  

هستند و مديران ارايى با استفاده از اين برنامهها تجارب زيادى كسب مىكنند، بنابراين با مراجعه به الها    بيشترى



١٣٣غ مارم: سيستم بشتيبانى تصميم م  

 

 به راحتى اطلاعات را اداره مىكنند. 

 لبيعت كار مديران اجرايى 

نكه  را مىدانيم. قبل از ادامه بحث راجع به طبيعت كار مديران اجرايى صحبت مىكنيم؛ يعنى اي ESSحالا ما اساس 

به   دليل  جه  به  و  مىدهند  انجام  كارهايى  جه  معمولاً  اجرايى  به    ESSمديران  نه  دارند  اين  .  155نياز  دانستن 

سيار ضرورى است. جرا كه بدون دانستن نحوه كار مديران اجرايى نمى توان   ESSموضوعات قبل از ساختن  

 سيستم مناسبى برايشان ساخت. 

 دسته تقسيم مىشود: به طور اساسى نقش مديران به سه 

 نقش هايى مثل رياست، رهبرى و همكارى -. نقش درون فردى١

 نقش هاى نظارت، توزيع كننده و سخنكويى  -. نقش هاى اطلاعاتى٢

كارآفرينى، كنترل اختلالات، منبع رسمى، مذاكرهكننده. -. نقش هاى تصميمى٣
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تمام اين نقش ها را براى عملكرد موفق مديران اجرايى يشتيبانى مىكنند. به دليل اينكه    IAESSبيشتر اين  

نكردهاند، مديران اجرايى شروع به استفاده از   نقشهاى درون فردى و اطلاعاتى به اندازه كافى ييشرفت  DSSدر 

ESS    كردند. براى تعيين اطلاعات مورد نياز براى مديران اجرايى، لازم است فعاليتها كه در نقش تصميم كيرى

 اجرا مىشوند، مشخص كردند 

اول، شناسايى  ما كار مديران اجرايى را در ارتباط با نقش هاى تصميم كيرى به دو بخش تقسيم مىكنيم. بخش  

، تصميم درباره اين مسائل و فرصت ها. شكل زير يكك فلوجارت را نشان مى دهد كه  ٢مسائل و فرصتها. بخش  

جريان اطلاعات را در نقش هاى تصميم كيرى نشان مى دهد. واحدهاى عمليا تى مثل مالى، توليد، حسابدارى و  

خارجى از منابعى مثل ديتابيس آنلاين، روزنامه، خبرنامه   يرسنل و غيره اطلاعات داخلى را توليد مىكنند. اطلاعات 

ها ى صنعتى، كزارشهاى دولتى، تماسهاى شخصى و غيره. مى دانيم كه اطلاعات تركيبى بسيار مهم اند زيرا  

منابع ضرورى براى رقابت و بقاء هستند. اكر ديتا خيلى وسيع باشد اطلاعات بايد بيشتر اسكن شوند. اطلاعات  

شده بايد بررسى و صحتش تأييد شود تا براى استفاده توسط سازمان، معتبر باشد. در نهايت، اطلاعات  جمعآورى  

معتبر براى آناليزهاى كمى و كيفى فرستاده مىشود. سيس مدير اجرايى تصميم كيرى را بر اساس فرصت ها و 

 عات صورت مىكيرد. مشكلات انجام مى دهد. اكر مشكلى وجود داشته باشد، ارزيابى بيشترى روى اطلا

 ESSتوسعه 

با استفاده از روش نمونهسازى، توسعه يافت. نمونهسازى امكان تغييرات    1058سيستمهاى يشتيبانى اجرايى هم مثل  

تكرارى و سريع را براى سيستم فراهم مىكند. مديران اجرايى مشغله زيادى دارند و نمىتوانند وقت زيادى صرف  

 مىدانند كه جه مىخواهند و سرعت عمل برايشان مهم است. توسعه فراينده كنند. آن ها 

̂ ٣؛,ن ٦٦ى ■٦للازبالالا ير  ٠ت٠٠اس ي ٣ ;

 )_؛ □ Iد!  1؛ ج ■  ٠t٠ I ٠٠٠ك  رزافًلا '  ٠'ر٠ ٠ ٠' ٠٠^ ٠لا

 دب -ج'م ٠^؛^ ٠٠ء  ٢ L ٠٠ ٠, ٠٠, ٠ ٠ا ر رى ٦.. 

مىكنند.   فراهم  كيرى  تصميم  براى  را  اطلاعات  ها  سيستم  و  و  اطلاعات  الر  اؤ  استفاده  با  اجرايى  مديران 

 بهكاركيرى تجربه، دانش، تحصيلات و دركك سازمان و محيط ئ، تصميم مى كيرند. 



١٣ا ه؛ 11فسل حهارم: سيستم يشتيبانى تصميم   

 

اطلاعات را به صورت  ،  18مديران اجرايى بيشتر نياز به اطلاعات خلاصه شده دارند تا اطلاعات دقيق. أ

ارائه مىدهند جون براى مديران يرمشغله اين رو ان كمترى مىكيرد و اطلاعات در اين حالت،  تصويرى  ش 

 خلاصهشدهتر هستند. 

كمك مىكيرند تا طوح سازمانى كمتر شود. به    ESSسازمانها براى كاهش دادن لايههاى مديريتى، از  

 افزايش مىدهند.  ESSهمين دليل مديران دانش خود را نسبت قدرت و العطافيذيرى 

 مزايا

 بالا آسان است و نياز به دانش كامييوترى وسيعى ندارد. براى استفاده توسط مديران رده   -

 اطلاعات خلاصه شده را براى شركت فراهم مىكند.  -

 فراهمآوردندرك بهتر از اطلاعات.  -

 فيلتر كردن ديتا براى مديريت زمان. -

فراهم كردن سيستمى براى بهبود رديابى اطلاعات.  -
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 معا يب

 براى كسب نتيجه مهارت كامبيوترى لازم است.  -

 دلخواه به زمان نيا ز دارد. براى آماد هسا زى و آناليز اطلاعات مورد  -

 جونمبتنىبرجزئيات استآناليزدقيقى از موقعيت فراهم مىكند.  -

 جكونه مى توانيد يكك تصميم بهتر را بسنجيد؟155با توجه به سختى تعيين كميت  -

 حفظ ادغام د يتا بيس دشوار است.  -

 كرافيكى فراهم مىكند. هاى يشتيبانى معمولى از ديتاهاى خارجى و قابليت تنها يك  -

 ESSمثا لهاى 

نشان مىدهند كه هر سازمان جكونه از سيستم خود براى تصميمكيرى اسفاده مىكد. شركت    SS.-1اا هاى   -

Sutter 1 lome Wimiry    بيشتر از اطلاعات خارجى مثل اينترنت، درESS    خود استفاده مىكند. اين سيستم

اطلاعات را سازماندهى مىكند تا به مجريان كمكك كند بر مبناى روند بازار تصميم كيرى كنند. اطلاعات  

هستند.   بازار  اطلاعات  و  رقبا  ديتاهاى  فروشها،    Sutterشامل  ييشبينى  تعيين  براى  خروجى  سيستم  از 

 كميينهاى بازاريابى و برنامههاى سرمايهكذارى استفاده مىكند. 

انتخاب( تا ديتاها را    ١مديران بانكك رويال كانادا مى توانند معيار خودشان را انتخاب كنند )از ميا ن ه

استخراج و جهت يابى كنند تا ارتباطشان آسانتر شود. آن ها نمىتوانند ديتا را در قالب انتخاب شده توسط  

 ديكرى كه نيازهاى فردى مدير را نمىداند بيذيرند.  شخص

آناليز ديتا خيلى به موقع انجام مى شود، جرا كه اطلاعات نسبت به قبل سريع تر به دست مىآيند و  

 مناسب تر هستند. 

مديريت خدمات عمومى ايالاتمتحده، عملا ديتاى داخلى هستند تا به مديران    ESSتمام اطلاعات در  

كمكك كنند تا دارايىهاى دولت و فهرست اموال ساختمانها را مديريت كنند. اطلاعات براى آناليز  اجرايى  

كارآمدى يا ناكارآمدى استفاده از ساختمانها استفاده مىشوند. سيستمها اين توانايى را دارند تا در صورت  

رست اموال است. حجم  لزوم جزئيات بيشترى را فراهم كنند. خروجى، شامل تصاوير و كراف هايى از فه

 عظيمى از اطلاعات به سرعت و با توجه به نياز خاص كاربر، در دسترس قرار مىكيرند. 

بدهم تا درك بهترى   IيsSمايل هستم با مسئله صنعتى كه در ادامه مىآيد، توضيحات بيشترى دربارة  
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 حاصل شود. 

ESS : يكك مثال بهتر 

 Hertzو جابجايى سريع فرصتهاست. يكى از اين صنايع  ما مىدانيم كه ويؤكى صنعت خودرو، رقابت سخت  

بازاريابى است.   با هزاران رقيب در صدها منطقه رقابت كند. اكنون كليد موفقيت شركت،  بايد  است كه 

 تصميمات بازاريابى متعددى بايد همزمان كرفته شوند. برخى از جنين تصميماتى عبارت اند از 

 براى اعمال تخفيف براى يكك كالا بررسى استراتؤى شركتهاى ديكر  -

ارائه خدمات يس از فروش رايكان براى يك سال، لوازم يدكى رايكان، يا ارائه ندادن آنها. تخصيص    —

 دادن يا ندادن بيمهنامه 

جرخههاى   تعطيلات،  وهوا،  آب  شهرها،  اطلاعات  اساس  بر  روزانه  طور  به  تصميمات  اين  تمام 

بيزينسى، فعاليت هاى توريستى، ترقىهاى كذشته و رقبا و رفتار مشترى، كرفته مىشوند. همجنين بايد نرخ 

در همه شهرها بررسى شود. جمعآورى جنين اطلاعاتى بسيار زمان كير است جرا كه  كرايه متعلق به رقبا 

حجم اطلاعات زياد است و بايد به موقع در دسترس قرار بكيرد. مسئله براى اين شركت جكونكى فراهم  

كردن اين اطلاعات و استفاده صحيح از ا نهاست. 



 

 سمها اطلاعاتمديري در سارمانها  ١٣٨

براى آناليز سريع توسط اا>ان و مديران اجرايى    DSSاجرا شد، استفاده از    ١٩٨٧ر سال  راهحل اوليه كه د

به اندازة كافى براى آناليز اطلاعات خوب است، اما هـ. ذام مديريت بازاريابى، مدير بايد با دستيارش    DSSبود.  

 سرسازاست. .،أ را، دلايل زير، ييجيده ودرد١تماس داشته باشد. اين فرايند به ،لم ادو '.ا

 سسيار، هميشه در دسترس نيست 

 ممكن دركك صحيحى از مفاهيم حاصل نشده باشد 

اين فر ا يئد ممكن است به علت كنك بودن اطلاعات به درازا بكشد و اطلاعات به موقع در دسترس  

 قرار نكيرد. 

 وادار كرد تا به دنبال سيستم مؤثرتر و بهترى  Hei tzمحاوديت ها شركت   '

ا",,  ٠، •  \■ ذم سبت به  ٠(ج٠ه , اند توسط مديران اجرايى يا مديران ارشد، مورد استفاده قرار بكيرد. مطمئناً 

DSS  از ندارند تا با دستيارانشان تماس بكيرند و  -ا أ ,، ٠شايستكى و كستردكى بيشترى دارد، بنابراين، مديران ا

ارجحيت    DSSنسبت به    ٢٦SSسترسشان است؛ بنابراين  . در د  ٠ا    I  ٠هر جا كه به اطلاعات نياز دارند، ■ا 

بيشترى دارد. نام ا س تم، سيستم اطلاعات اجرايى يا سيستم يشتيبانى اجرايى است كه علت اين ام ارى هدفى است  

آن ساخته شده است.   براى  اين سيستم  كرفتن   1555كه  آناليز اطلاعات ذخيره شده و  براى  اجرابى  ابزار  يكك 

اران يا كاركنان يشتيبانى ارائه مىدهد. اين سيستم بسيار كاربريسند است و اسلى   ٠وقع بدون نياز به  تصميمات به م

را فراهم مىكند تا كاركنان بازاريابى به طور ييوسته سيستم را براى مديران سرورى خود، به روز كنند و ارتقا  

 دهند. 

از نظر معنايى و ا اتريكى، قابل توجه تر    از طرف ديكر مديران اجرايى مىتوانند اطلاعاتى كه برايشان

يافته است،  ٠هستند را دست كارى و تصحيح كنند. حتى بار كارى منابع   , امهريزى يردازنده مركزى، كاهش 

. دهد تا اطلاعات را از يردازنده مركزى استخراج كنند و ديتاهاى مورد    ٠ل به مديران اجرايى اجازه    ٦sSجراكه  

 نياز خود را 

بيوتر شخصى شان ذخيره كنند و تصميم بكيرند. قابل توجه ترين واقعيت اين است كه مديران اجرايى  روى كام

 استفاده مىكنند كه اين سيستم همه اين كارها را به موقع )فورى( انجام مىدهند.  ESSبه اين دليل از 
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اطلاعات مورد نياز   )سيستم يشتيبانى اجرايى( يك سيستم مبتنى بر كامييوتر است كه ESSبنابراين يكك 

مديران اجرايى ردهبالا را تأمين مىكند. اين سيستم دستيابى سريع و به موقع به اطلاعات و دسترسى مستقيم به  

مىكند.   فراهم  را  مديريت  مىشود.    ESSكزارشهاى  يشتيبانى  كرافيكى  تصاوير  با  و  است  كاربريسند  بسيار 

قابليتهاى   انتظار و  با سرويسهاى  كزارشهاى مورد  استخراج اطلاعات را تأمين مىكند. اين سيستم به راحتى 

 اطلاعات آنلاين و يست الكترونيكى متصل مىشوند. 

مشاركت دارند به اين شرح هستند، همجنين اين ها عوا ملى هستند  155بعضى از عواملى كه در توسعه 

 د. براى مديريت رده بالا استفاده مىشو ESSكه به ما مىكو يند جرا 

 مشاركت دارند. ESS. بعضى از عواملى كه در توسعه ٣-٣جدول

 خارجى داخلى 
 نياز به اطلاعات به موقع 

 افزايش محيط رقابتى

نياز به ارتباطات ييشرفته نياز به دستيابى بهديتا ى  

عملكردى نياز به بهروزرسانى سريع از واحدهاى  

بيشهاى  بيزينسى مختلف نياز به دستيابى به ديتا  

 شركت

 تغيير سريع محيط 

نياز به دستيابى به ديتابيس هاى خارجى نياز به  

دستيابى فعاانه به محيط خارجى افزايش تنظيمات  

 دولتى

 

 ESSويثكىهاى 

ESS  ويؤكى هاى متفاوت زيادى دارد كه آن را از ساير نرم افزارهاى كاربردى متمايز مىكند. فهرستى از ،

اين ويثكىها در جدول زير ارائه شده است. يكك سيستم اطلاعات  
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اجرايى موفق، كزارشهاى جايى را به حداقل مىرساند درحالىكه مديران اجرايى سطح بالا را به روز نكه مىدارد.  

 اطلاعات كيفى بدون توليد حجم زيادى كاغذ فراهم مى شود.  ESSبا يكك 

هستند. توانايى مشاهده كزارش استثنا روى    155كنترل داخلى ييشرفته و ارتباطات مسائل مورد تمركز  

است. بيشتر سيستمهاى يشتيبانى   1ي  sSصفحه نمايش كامييوتر يكك مثال از تكنيكك كنترل مديريت مجهز به  

اجرايى، مناطق بيزينسى را كه خارج از مسير هستند، برجسته مىكنند. كدهاى رنكى براى نمايش ديتا به كار مى  

توسط مدير اجرايى تعريف مىشوند. اين  روند كه به صورت كسترهاى از ديتاهاى قابل قبول و غير قابل قبول  

تكنيك به كامييوتر اجازه مىدهد محول كردن يروؤههاى مهم در شركت را با استفاده از سيستم اطلاعات اجرايى،  

 اجازه دسترسى به اطلاعات خارجى و داخلى شركت را فراهم مىكند.  ESSرديابى كنند. يكك 

 DSSو  ESSرفأوت سن 

مثل   تصميم،  يشتيبانى  منظور DSSسيستمهاى  به  كه  هستند  كامييوترى  اطلاعات  سيستمهاى  از  ديكرى  نوع   ،

آشنا خواهند    DSSيشتيبانى و توسعه فرايند تصميم كيرى طراحى مى شوند. تعداد بيشترى از كاربران كامييوتر با  

طح متوسط و يايينتر و نيز تحليل سيستمها  شد، جرا كه اين سيستمها بهعنوان يك ابزار يشتيبانى براى مديران س

نيز از اجزا متمايز متعددى ساخته شده است. درحالىكه هر دو نوع شامل   DSS،   18توسعه يافتهاند. درست مثلأ

  DSSييجيده نيست. اين به اين دليل است كه    DSSقابليت مدلسازى و مؤلفه ديتابيس هستند، ارائه مؤلفههاى در  

 روى يشتيبانى از تصميمات در سطو ح مديرتى  DSSبراى يشتيبانى تصميم ها در ستون ميانى است، درحالىكه 

 بسيار باا تمركز مىكند.

هر دو براى يشتيبانى و توسعه فرايند تصميم كيرى طراحى مى شوند، نوع    IزsSو  ESSاكرجه سيستمهاى 

 ESSى كه يكك مدير ميا نى مى كيرد، باهم تفاوت دارند.  واقعى تصميمى كه يكك مدير اجرايى مىكيرد با تصميم

مى تواند به عنوان سيستمى در نظر كرفته شود كه اطلاعات را براى كمكك به فرموله كردن نمايشهاى هوشمند،  

منتقل شود و بعد يكك تحليل كر مى تواند آناليز دقيق را انجام دهد، نه  DSSفراهم مىكند كه سيس مىتواند به يكك  

اجازه دادن به مديران اجرايى است تا خودشان را به كل سازمان بشناسانند نه فقط   ESSكك مدير اجرايى. هدف ي

 به يكك بخش خاص. 
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DSS    .معمولاً اطلاعات خيلى دقيق را فراهم مىكنند تا به آناليز مشكلات در يكك بخش بيزينس كمكك كند

توانايى، كاربر مىتواند    what- ifدر ادغام كردن مدلهاى    ESSتفاوت ديكر، توانايى   با اين  در برنامه است. 

رى روى سود مىكذا رد يكك تفاوت مهم ديكر  آناليزهاى مؤثر را انجام دهد، مثل اكر ما كارخانه الف را ببنديم جه اث

اين است كه ديتا خارجى از ديتابيس هاى آنلاين باز يابى مى شود و همين طور ديتاى داخلى با ياسخكويى به يكك  

به طور معمول يكك تأكيد نسبى روى ادغام كردن ديتاى   DSSمورد آزمايش قرار مىكيرد.  ،  ESSسؤال در  

 رى دارد. خارجى در فرايند تصميم كي

درحالىكه هر سيستم موقعيت فعاليتهاى مشخص را رديابى كرده و كزارش مىكند، سطح جزئيات فراهم شده  

اطلاعات را به صورت خلاصه ايجاد مىكند و كار    1355هنكام بروز مشكل به ميزان زيادى متفاوت است. يكك  

كند كه تمام جزئيات ادغام شده در  تلاش مى  DSSتأمين اطلاعات جزئى را به قابليت استخراج ديتا واكذار مىكند.  

آ ناليز مسئله را فراهم مىكند. 
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 ESSكاربردهاى 

همان طور كه قبلا كفته شد، مطالعات نشان دادند كه حدود يككسوم بزركك ترين شركتهاى آمريكايى به نوعى 

ESS    را نصب كرده اند يا در حال نصب هستند؛ اما كدام سازمانها در حال روى آوردن به سيستمهاى يشتيبانى

ه ييادهسازى  زير  مثالهاى  هستند؟  خود  بالاى  رده  مديران  براى  ترين    ESSاى  اجرايى  معروف  لحاظ  از  را 

 كاربردها، نشان مىدهند. 

 توليد

 شركت والس يار، مينه يليس، مينه سوتا

اجرا كرد و به سرعت   ESSرا بهعنوان تلاشى براى نمونه سازى اوليه    ESSوالس يار، طرح آزمايشى نرم افزار  

براى يكك يا دو مدير اجرايى ارشد ساخت. والس يار به دنبال يك راه حل كم هزينه كامبيوترى بود.    ESSيكك  

يردازنده مركزى يكسره استفاده   ١  ٠٠اين شركت يكك توليدكننده رنكك و يوشش است. آن ها در حال حاضر از  

نوت    ٣٨۶از طريق    ESSشود. اين  مى كند و اكثر كاربران مى تواند از طريق يايانه ها به رايانه مركزى متصل 

بوكك كامييوترى عمل مى كند. اجزاى برنامه نصب مىشوند و فايل ها هر ماه روى يك فلايى دانلود مىشود. والس  

يار از اين سيستم براى سه كاربرد استفاده مى كند. سود و زيان شر كت و مرا كز سودد هى، توليد هر يكك از  

 مديريت بيزينس كه شامل تمام بخشهاى سازمان است. كارخانه ها و كزارش 

 يزشكى 
 مركز بزشكى دانشكاه بيلور، دالاس، تكزاس 

مركز يزشكى از مشاور عملكردى براى تكميل برنامههاى عمومى رايانهاى خود استفاده مى كند. اين محصول به  

 مشترى را در سطوح مختلف مىدهد.  ايجاد يكك بودجهبندى انعطاف يذير كمكك مى كند كه اجازه انجام فعاليتهاى

 بيمارستان مريتد، مديسون، ويسكانسين 

براى كاربردهاى كلينيكى خود استفاده مى    IS£.اين بيمارستان از محصولات جايكزين متعلق به كربر الى بهعنوان  

رى روش هايى  سال كذشته آن ها روى يايه كذا  ٣كند. به عنوان بخشى از فرايند مديريت كيفى كلى آن ها در طول  

 براى كسب اطلاعات دقيق براى بيمارستان و به طور روزانه، تمركز كردهاند. 



١٣٣٥■ى تصميم   

 

 دولت

 (CSC)خدمات اصلاحى كانادا 

CSC. اين سازمان به طور جدى با بى نظمى   ١٩٩، يكى از بزركك ترين سازمان هاى دولتى كاناداست. در سال

كارمند   ١٠٥٠٠هزار مجرم،    ٢١و آشفتكى اطلاعات روبه رو شد. بهعنوان مسئول مراقبت و كنترل امنيت بيش از  

براى تبديل ديتاها به اطلاعات سود مند    ميليون دلارى، رؤسا و مديران اجزايى فاقد منابع تكنو لوثيك  ١و بودجه  

مشكلات اطلاعاتى آن   IS£بود ند تا بتوانند تصميم كيرى انجام دهند و به ارزيابى عملكرد بيردازند. يياده سازى  

 بر اساس ارزشهاى شركت  ESSها را حل كرد. اين 

 به خصوص دستيابى به اطلاعات و مسئوليت مديريت، ساخته شد. همجنين اهداف 

 در نظر كرفته شدهاند.  ESSدة شركت، هنكام توسعه آين

 سيستم روى شناساكرهاى عملكرد كليدى مديران و مديران اجرايى تمركز 

دنده درباره مشكلات بالقوه ازجمله  مىكنند، ارتباطات آن ها با ديكران را افزايش مىدهد و تمام شناساكرهاى هشدار 
 افزايش جمعيت زندانيان و كمبود بودجه را، شناسايى مى كند. 

كامندر را انتخاب كرد جرا كه يكك   قصد داشت سيستم خدمات مشترى را به سرعت راهاندازى كند و 050

ماه راهاندازى شد.  ٣در عرض  CSCراه حل حاضر و آما ده را فراهم مى كند. با استفاده از كامندر، 
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ESS  است  (50، بخشى از شبكه اطلاعات استراتثيكك(SIN  )  كه شامل ارتباطات و كاربردهاى اتوماسيون

( WAN)سرور متصل به هم از طريق شبكه كسترده    ١٤٠و  (  LANشبكه محلى )  ٣  ١شامل    SINادارى است.  

 است. 

كاربرد اجرايى با طراحى دلخواه را فراهم مىكند كه اطلاعات    ۶، دستيابى به  CSCكاربر    ٢٨٨براى    155

 محلى، منطقهاى و ملى استخراج مىكند. را از ديتابيسهاى مجزا در سطح 

كامييوتر نيروى دريايى و فرماندهى ارتباطات مخابراتى، نيروى دريايى آمريكا، واشنكتن دى  

 سى

نقطه در سرتاسر جهان فعاليت مى كنند. فعاليت آن ها تأمين   ٣٠هزار يرسنل است كه در    ١٥اين مجموعه شامل  

است. فرمانده بايد متقابلاً  1)0)( 1)يا يى و ييوستن به برنامههاى ارتباطى  اطلاعات، مديريت قابليت هاى نيروى در  

مدير اجرايى سازمانها با    ٣٨همه برنامهها، نياز ديتا و تكنولوؤى اطلاعاتى جديد را سازماندهى كند. فرمانده و  

، همجنين  NC ICداخلى، ييشرفت برنامه و كمك به تصميم كيرى ها را، رديابى مىكنند.    ESSاستفاده از يكك  

را در مناطق عملياتى براى اولين بار انجام داد. بزرك ترين مانع بر سر راه مسئله امنيت در    1S£ييادهسازى  

 سطوح مختلف است كه مى تواند ديتاهاى طبقه بندى شده و غير طبقه بندى شده را تركيب كند. 

 مالى

 بيمه عمر كريت وست وينى يكك )كانادا( 

خود استفاده مى كند تا فروش روز قبل را به نمايش    ESSنما يشهاى ييش فرمت شده در  اين شر كت از صفحه  

بكذارد. آن ها همجنين از يك يكيج منابع اطلاعاتى استفاده مىكنند تا يكك سيستم جديد را بهعنوان نمونه بسازند كه  

اطلاعاتى در وينى يكك    در آن فروش در سطح ملى مىتواند نشان داده شود. در حال حاضر سازمان سيستمهاى

بيرون مى كشد    IBMآماده مىكند، سيس اطلاعات را از يكك رايانه    IIPUNIXاطلاعات را روى يكك سرور  

كامبيوتر شخصى مبتنى    ٣٨٤كاربر و    ٣٨٤و از اعداد براى كزارش ها استفاده مى كند. ديتاها در طول شب به  

سرور را تغيير دهد، بنابراين كاربران  -، توزيع مىشود. اين شركت بيمه تمايل دارد تا ترتيب مشترىDOSبر  

 ا هزينه ارتباطات بسيار بالاست. كامييوترهاى شخصى مىتوانند به ديتاها دست يابند، ام
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 موفقيت يا شكست : ESSييادهسازى 

يا هر سيستم اطلاعاتى مبتنى بر كامبيوتر ديكر متفاوت است. جرا كه اين سيستم    DSSييادهسازى    LSييادهسازى  

 مهم هستند.  ESSشامل مديران اجرايى است. عوامل زير براى ييادهسازى موفق 

بايد يكك مدير اجرايى وجود د اشته باشد كه يكك دركك واقعى از  -. يككمدير اجرايىحمايتكننده،متعهد وآكاه١

د اشته باشد و واقعاً بخواهد تا وقت و انررى خود را صرف بهبود سيستم كند. او بايد    ESSقابليتهاى  

 شته باشد. نسبت به سازمان متعهد باشد و نسبت به منابع سازمان دانش و آكاهى دا

اكر مدير اجرايى زمانكافى براىصرف كردن روى يروثه نداشته باشد، بايد يكك    -. يككحمايتكنندهعملياتى  ٢

 حمايتكننده عملياتى باشد تا جزئيات يياده سازى از جانب كاربرا ن را مديريت كند. 

بايد به حل مشكلات بيزينسى كمكك كند يا نيازهاى   ESS  -. يكك ارتباط صريح و روشن با اهداف بيزينس٣

به ديتابيس خارجى،  تكنولوثى سيستمهاى اطلاعاتى را شناسايى كند، همجنين بايد يكك دسترسى سريع  

نمايش كرافيكى وديتا با حاشيه نويسى متنى فراهم كند. 

بسيار مهم است. اين شخص نه تنها بايد دانش    ESSكيفيت مديريت يروثه    -. منابع سيستم اطلاعاتى مناسب٣

 تكنيكى باشد، بلكه بايد علم بيزينسى و توانايى ارتباط مؤثر با مديران ارشد را دارا باشد. 

انتخاب سخت افزار يا نرم افزار بخش مهمى از يذيرش يا رد هر سيستمى است. سيستم    -ولوثى مناسبد. تكن

ESS    وقتى كه ييادهسازى مىشود بايد به طريقى باشد كه كسترة وسيعى از سخت افزارها و نرم افزارها

 را يشتيبانى كند. 

ن يكك دسترسى قابل اعتماد به ديتا، مسئله  توانايى فيزيكى و تكنيكى براى فراهم كرد-ء. مديريت مشكلات ديتا

 است.  ESSمهمى در توسعه 

سازمانى٧ مقاومت  مديريت  به    -.  نسبت  سياسى  در    ESSمقاومت  شكست  دلايل  ترين  معمول  از  يكى 

جريان اطلاعات را تغيير مىدهد و اين يتانسيل را دارد تا به طور    ESSاست. يكك    ESSييادهسازى  

 ارتباطات بين قدرت ها را در يكك شركت جابجا كند. قابل ملاحظهاى 

خليد توسعه الد أنتايخ   ESSيكك نمونهسازى كوجكك سيستم بايد قبل از ساختن يكك  -توسعه نمونهسازى ٠٨

 و ارنا شرد 
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 سؤالاتى براى تمرين 

سيستمهاى اطلاعاتى  . در سازمان شما، مديران جكونه مى توانند تصميم كيرى هاى خود را با استفاده از  ١

 ارتقا دهند؟

 قابل استفاده هستند و عملكرد آن ها جيست ؟  DSS. در سازمان شما كدام يك از انواع مختلف ٢

هم استفاده كرد؟ جكونه؟ توضيح دهيد.  ESS. آيا در سازمان شما مىتوان از ٣
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 ينجم  فصل
 سيستمهاى اطلاعاتى عملياتى

 مقدمه

تاكنون در مورد سيستم هاى اطلاعاتى، نقش سيستمهاى درون سازمان، استفاد ه هاى استراتثيك از سيستم  

هاى اطلاعاتى و منابع رايانهاى موجود در اختيار مديران، مطالبى آموخته ايد. به طور كل آنجه آموختهايد  

كيد كرده است و بر اجزاى اصلى تصميم كيرى كه معمولاً در سازمان يافت  بر سازمان بهعنوان يكك كل تأ

مى شود، تأكيدى نداشته است. در اين قسمت شما با اين اجزا آشنا مىشويد. شما در مورد سيستمهاى اطلاعاتى  

ريابى  و منابع سيستم كامييوترى و مشكلاتى كه در تصميم كيرى هاى مديريتى، حسا بدارى و مالى، توليد بازا

هوش   مانند  اطلاعاتى  ابزارهاى  مورد  در  همجنين  شما  كرفت.  خواهيد  ياد  دارد،  وجود  انسانى  منابع  و 

 مصنوعى و سيستمهاى تخصصى كه براى حل مسائل مديريتى مورد استفاده قرار مىكيرد، خواهيد آموخت. 

در بسيارى از سازمانها    اين ها فقط جندين وظيفه اطلاعاتى هستند كه بايد ا دقت، سريع و به طور مرتب

تكميل شوند. در سازمانهاى بزركك، هزاران مورد از اين كارها روزانه انجام مىشود. سيستم اطلاعاتى كه  

اجرا يا يشتيبانى از تكميل اين وظايف را انجام مى دهد اغلب بهعنوان سيستم اطلاعات عملياتى يا سيستم  

 يردازش معامله شاخه مىشم د. 

 اطلاعات عملياتى ماهيت سيستمهاى 

سيستم اطلاعات عملياتى عمدتاً دادههاى تكرارى، توصيفى، ييشبينى شده و عينى را ارائه مى دهد كه فعاليت  
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هاى كذ شته را توصيف مىكنند. اطلاعاتى كه آن ها توليد مى كنند، معمولاً دقيق، بسيار ساختار يافته و با  

ه و به طور مرتب توليد مى شوند. به نظر برخى، اين سيستم  ذكر جزئيات هستند، از منابع داخلى استخراج شد

از   حال،  اين  با  باشند.  كارآفرينى  برخلاف  كنند،  تكميل  را  ها  آن  بايد  كه  كاركنانى  براى  است  ممكن  ها 

 تكنولوزى سيستمهاى اطلاعاتى به شدت توسط مديران به خاطر تعدادى از مزاياى عمده استفاده مىشود. 

 مزاياى مديريت 

ما سيون سيستم اطلاعات عمليا تى معمولاً بهرهورى اين سيستم ها را افزايش مى دهد، آن ها معمولاً  اتو

سريع تر اجرا مىشوند و يرسنل و ساير منابع كسب وكار كمترى نسبت به سيستم هاى دستى دارند، سازمانهايى  

 مزيت دارد: كه سيستم اطلاعات عملياتى اتوماتيكك مورد استفاده قرار مىدهند جندير■ 

 كاهش هزينه  -

 افزايشسرعت  -

 افزايش دقت  -

 افزايش خدمات مشترى 

افزايشدادهها براى تصميمكيرى -
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 اطلاعات مالى حسابدارى عملياتى و سيستمهاى 

به طور معمول، اولين برنامههاى كاربردى كه سازمانهاى كامييوترى مىسا زند، سيستمهاى حسابدارى مالى  

و عملياتى است. اين سيستمها معمولاً داراى وظايف معين هستند. آن ها بر روى يردازش معاملات مالى  

هر سازمانى ضرورى است. اين خروجى   تمركز مىكنند تا اطلاعات تكرارى و روتين توليد كنند كه براى

شامل جككهاى يرداختى، جكك به فروشندكان، صورتحسابهاى مشترى، سفارشهاى خريد، كزارش هاى خام  

 و ساير فرم ها و كزارش هاى معمول است. 

 سيستم هاى حسابدارى مالى 

است. يك سيستم حسابدارى  قلب يكث سازمان سيستم هاى اطلاعات مالى عملياتى، سيستم حسابدارى مالى آن  

نرم افزارى يا زيرسيستمى تشكيل شده است كه ممكن است   مالى كامبيوترى از يك سرى از ماثول هاى 

 جداكانه يا به صورت يكيارجه استفاده شوند. مارولهاى سيستم معمولاً شامل موارد زير است: 

 دفترروزنامه  -

 دارايىهاى ثابت -

 يردازش سفارش فروش  -

 حسابهاى دريافتنى  -

 حسابهاى ير داختنى -

 كنترل موجودى  -

 يردازش سفارش خريد  -

 يرداخت حقوق و دستمزد -

به عنوان   يكيارجه مى شود، هر سيستم داده ها را  كامييوترى  هنكامىكه اين سيستم حسابدارى مالى 

ورودى از بعضى از سيستم ها دريا فت مى كند و اطلاعات را بهعنوان خروجى به سيستمهاى ديكر ارائه  

 مىدهد. 

 اهميت تصميم كيرى 

واقعيت اين است كه سيستمهاى حسابدارى مالى عملياتى به صورت معمول و متداول موجود نيستند و اين به  
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اين معنى نيست كه آن ها به تصميم هايى كه براى سازمان مهم هستند كمكك نمى كنند. براى مثال، سيستم  

اعتبارى مربوط به مشتريان را يردازش كند كه ممكن  دريافتى حساب مى تواند به صو رت منظم اطلاعات  

است شامل مقايسه تعادل حساب هاى مشترى با محد و ديت هاى اعتبار مشترى باشد. ا كرجه اين مقايسه  

آيا   با بخش فروش صادر شود:  كه يكك تصميم مشتركك  باشد، لازم است  اهميت  بى  به نظر  ممكن است 

 مشترى داراى اعتبار خريد است؟ 

مان هايى كه مى تواند اطلاعات خط اعتبار را به فروشندكان ارائه دهند، خطر ابتلا به بدهى هاى  ساز

بد را كاهش مى دهند كه هزينههاى عملياتى آن ها را كاهش مى دهد. بهطور خلاصه برخى از اجزاى مهم  

 مى كنيم.  سيستمهاى مالى و حسابدارى عملياتى و مزاياى آن ها در ياراكراف هاى زير را بررسى

مائند   - مالى  كزارشهاى  و  دورهاى  كزارشهاى حسابدارى  مديران  براى  عمومى  كزارش  سيستم 

 صورت حساب درآمد و ترازنامه تهيه مى كند.

سيستم، دارا يىهاى ثابت اطلاعاتى در بارة تجهيزات، اموال و ساير دارا يىهاى  -

مل هزينه عمومى  بلندمدت كه سازمان دارد و متعلق به آن است، ثبت مى كند. شا

دارايى ها، نرخ اوراق بهادار، هزينه استهلاك دارايى ها و استهلاكع انباشته شده 

 به تاريخ و ارزش حسابدارى دارايىها يا كاهش هزينهها.

سيستم بردازش سفارش بهطور مرتب سفارشهاى فروش را ثبت مىكند و همجنين اطلاعات را به   -

سيستم هاى د يكر كه اين سفا ر ش ها را اجرا مى كنند، ارسال مىكند و سطح موجودى انبار را 

مىكند؛ همجني ن اين سيستم اطلاعات ماليات فروش را به  نكهدارى و رضايت مشترى را جلب 

براى محاسبة ماليات بر حساب ها و اوراق سهام ارسال مىدارد و بين   general ledgbiسيستم 

موجودى كالا و ميزان فروش روز رسانى توازن برقرار مىكند. 
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برخى  - و  كند  بهروزرسانى  را  اطلاعات  تا  دهد  مى  اجازه  شما  به  فتى  يا  در  هاى  از    سيستم حساب 

اطلاعات مشترى نظير حساب فروش، شرايط اعتبارى، يرداخت و دريافت نقدى و حسابهاى موازنهاى  

را حذف كند. ورودى سيستم حسابهاى دريافتى شامل فاكتورهاى فروش، يرداخت با كارت اعتبارى و  

ب  يول نقد دريافت شده از مشتريان است. خروجىهاى معمول اين سيستم عبارت اند از صورت حسا

 ماهانه مشترى و يك فهرست از حسابهاى دريافتنى هر حساب و تراز آن است. 

سيستم حساب يرداختنى اطلاعات بسيار معمولى و اطلاعات تكرارى را بهعنوان سيستم حساب دريافتى   -

يردازش   را  بستانكارى مشتريان سازمانها  به حساب  اين مورد اطلاعات مربوط  در  مىكند،  يردازش 

 مىكند. 

نترل موجودى كالا ورودى را به سيستم دفتر مركزى ارائه مىدهد و اطلاعات را از سفارش  سيستم ك

خريد و سيستم هاى سفارش فروش دريافت مىكند. هدف اصلى سيستم اين است كه سطوح موجودى و  

هزينه هاى موجودى را نمايان كند. اين سيستم اطلاعاتى را در مورد هر ورقه سهام مانند شماره سهام  

 رسيد سهام و مسائل مربوط به سهام، سود و زيان سهام و يراكندكى سهام ارائه مىدارد. و 

سيستم يردازش سفارش خريد فرايندهاى خريد را يردازش مىكند. همجنين سفارشهايى در مورد خريد   -

سهام و سفارش خريد سهام و انصراف از خريد در مواقع زيان يا مواقعى كه سفارش خاصى وجود  

اشد ايجاد مىكند. اين سيستم، اطلاعاتى را براى حساب هاى يرداختى و سيستم موجودى فراهم  نداشته ب

مىكند. اين سيستم كزارشهاى كوناكونى را تهيه مىكند، شامل فهرستى از همه سهام خريدارى شده و  

ها   سهام بركشتى، كزارشى از فهرست تمام سفارش هاى خريد كه هنوز دريافت نكرديدهاند و تاريخ آن

 منقضى شده 

 است, 
سيستم حقوق و دستمزد يردازش اطلاعات حقوق و دستمزد مانند يرداخت حقوق به كاركنان،   -

يرداخت هزينة آموزش كاركنان و همجنين يرداخت به فدرال، ايالتى و ديكر سازمان هاى مالياتى،  

هفتكى در مورد براى ماليات استفاده شده. سيستم حقوق و دستمزد همجنين كزارش هاى جهار  

خلاصه حقوق بازنشستكى، كز ارشهاى اضافه كارى، فرم ها براى ماليات بر آز انس هايى مانند  

اظهارات دستمزد و ماليات، جكك هاى يرداخت حقوق و جكك كردن هزينه ها ى برداخت شده  

 براى ماليات بر آرانسها توليد مى كند 
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 سيستمهاى اطلاعات بازاريابى عملياتى

اريابى در همه سازمانها، شامل معرفى و شناسايى محصولات توليدى، مالى، آموزشى و خدماتى  وظيفه باز

است. هدف اساسى بازاريابى در هر سازمان، تأمين نازها و خواستههاى مشتريان خود است. براى رسيدن  

غات، ترويج،  به اين هدف، يرسنل بازاريابى فعاليت هايى نظير برنامهريزى و توسعه محصولات جديد، تبلي

فروش، ذخيره و توزيع كالاها و خدمات، تأمين مالى و اعتبار به مشتريان و انجام تحقيقات بازار را در  

 برمىكيرد.

سيستمهاى   فروش،  هاى  سيستم  نند  ما  است؛  هايى  سيستم  شامل  عملياتى  بازاريابى  اطلاعات  سيستمهاى 

سيستم هاى قيمت كذارى، سيستمهاى جمعآورى    تبليغاتى، سيستمهاى ارتقا فروش، سيستمهاى انباردارى و

اطلاعات   و  كند  مى  يردازش  را  ها  آن  دادههاى  مىكنند،  يردازش  را  بازاريابى  عمليات  كه  را  هايى  داده 

بازاريابى را در دسترس مديران بازاريابى مى كذارد تا آن ها تصميم كيرى كنند. سيستم اطلاعات بازاريابى،  

تم هاى توليد، سيستم هاى حسابدارى دريافتى، سيستمهاى موجودى، سيستمهاى  مانند سيستم هاى خريد، سيس 

 اعتبارى و سيستمهاى ورودى سفارش، مؤثر هستند. 

سيستم هاى اطلاعات كامبيوترى به طور كسترد ه اى به وظايف بازاريابى سطح عملياتى توجه دارند.  

فناورى اطلاعات افزايش بهره ورى از فروش را در شركت ها  
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را به كروه  كمكك كرد تا مشتريان را بهتر مديريت كنند، مشتريان بالقوه را تنظيم كنند، تلاشهاى بازاريابى  

هاى خاص و افراد سفارشى كرده و هزينه ها را كاهش دهند و دسترسى به بسيارى از سازمان ها را از  

نظر قلمرو جغرافيايى تكنولوثى اعمال شده به سيستم هاى بازاريابى در سطح عملياتى، همجنين داده هايى را 

 ر مىدهد. براى تصميم كيرى هاى تاكتيكى و استراتثيكك مورد استفاده قرا

برخى از اجزاى مهم سيستمهاى بازاريابى عملياتى و مزاياى آن ها را بهطور خلاصه در بندهاى زير  

 بررسى مىكنيم. 

سيستم هاى اتوماسيون فروش براى افزايش بهره ورى از فروشندكان طراحى شده ند. فعاليت   -

مشتريان، ايجاد زمينههاى    هاى فروش معمولاً شامل شناسا ى بالقوه يا مشتريان احتمالى، تماس با

فروش، انجام فروش و ييكيرى فروش است. به طور معمول، اتوما سيون نيروى فروش شامل  

 تجهيز فروشندكان با رايانه هاى نوت بو كك و نرم افزار براى حمايت از فعاليت هاى آن ها است. 

كار فروشندكان وقت    سيستم هاى اطلاعات آينده نكر: ييدا كردن مشتريان بالقوه اغلب بخشى از -

كير و نااميدكننده است. منابع اطلاعاتى كه براى دستيابى به منافع فروش استفاده مى شوند متنوع  

هستند و ممكن است شامل ساير مشتريان، فروشندكان ديكرى باشند كه محصولات يشتيبانىكننده  

مى فروشند. جست    يا فرعى، اعلاميههاى روزنامه، دايركتورى تلفن و درخواست مشتريان را 

وجو در داير كتورى ها و ساير فهرست ها ى مشتريان ممكن است زمان زيادى را صرف كند و  

 جندين عمليات را انجام دهد. 

سيستمهاىمديريت تماس: اطلاعات را به نيروى فروش مربوط به مشتريان، ترجيحات محصول يا   -

ز تماسهاى فروش و بازديدها ارائه  خدمات خود، اطلاعات تاريخجه فروش و يكك سابقه تاريخى ا

مىكند. يكك خروجى از اين سيستم ها ممكن است يكك كزا رش تماس باشد كه نشان د هندء تعداد  

تماس هاى فروش شده توسط فروشنده است كه به اندازة سازمان، فروش قبلى يا برخى ويثكى  

، در هر بازديد و هر هاى ديكر طبقه بندى شده است و تعداد يا ميزان فروش در هر مشترى

 دستهبندى. 

فروشندكان  هاى  فعاليت  از  يشتيبانى  است  ممكن  همجنين  فروش:  اتوماسيون  سيستمهاى  ديكر 
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معمولى، تكرارى، مثلاً كزارش هاى هزينه سفر، تقويم قرار ملاقات، تلفن و آدرس، ايجاد و توزيع  

اينترنت نيز ممكن اس ايميل و فكس باشد. دسترسى به  ت بهطورى فراهم شود كه  نامه فروش، 

فروشندكان بتوانند در هر ساعت در مورد اخبار كسب وكار، مخصوصاً اخبار مربوط به صنعت،  

 رقبا و مشتريان، به دست آورند. 

سيستم هاى بازاريابى كوجكك و سيستمهاى انبار دادهها: فروش محصولات يا كميين تبليغاتى را  

به صورت بسيار محدود تعريف مى كند. هدف، مشتريان بازاريابى كوجك است. آن ها مى توانند  

ريان خاص يا جشما نداز از يايكاء دادههاى بزرك استفاده  براى شناسايى و هدف قرار دادن مشت 

شوند براى مثال، آكهىها را مىتوان در مجلات مورد نظر براى هر فردى كه محصول را قبل از  

درجه بالا هدف قرار داده است. شما ممكن   QUYخريدارى كرده است و ممكن است به تمايل به  

است يكك هفته از مجله مورد علاقه خود را دريافت كنيد و آن را درج كنيد با نام خود را در آن  

قرار دهيد، از شما خواسته مى شود از محصولى كه قبلاً خريدارى كرده ايد لذت ببريد و از اينكه  

محصول باشيد علاقه مند هستيد. شما همجنين ممكن آيا ممكن است علاقه مند به لوازم جانبى آن  

است يكك كا تالوكك را از يكك شركت يست الكترونيكى دريافت كنيد كه حاوى تنها اطلاعاتى  

درباره محصولاتى است كه قبلاً خريدارى كرده ايد يا محصولاتى كه مربوط به خريد شما است،  

ريابى را نمى توان به شدت  رديابى منابع را انجام مى دهد كه تلاش هاى بازا



١٨٧عمليانى فمل سم سسما اطلاعاى   

 

متمركز كرد. همجنين مى تواند احتمال موفقيت يكك تلاش موفق بازاريابى را افزايش دهد، براى  

كشف ترجيحات و روندهاى مشترى، مرتب شده بر اساس منطقه جغرافيايى، سطح درامًد، سن  

است فرصت ها و    جنس و شغل، هدف داده كاوى يايكاه داده مشترى، شناسايى بازاريابى جديد 

اجازه دادن به بازاريابى بخش ها براى تمركز فروش، تبليغات و كميينهاى تبليغاتى در بازارهاى  

بازار به شدت كشيده شده است. شركت ها ممكن است سوابق مشترى خود را به عنوان انبار داده  

شتريان را با اطلاعات  خود استفاده كنند. بسيارى از بنكاهها، هر جند وقت يكك يايكاه اطلاعاتى م

مشترى از شركتهاى ديكر خر يدا رى كنند. برخى از شركت ها با انبارهاى بزركك داد ه، ما نند  

انبارهاى   اعتبارى،  كارت  كتهاى  شر  و  اعتبارى  بندى  رتبه  شركتهاى  و  نظرسنجى  شركتهاى 

ى كه داراى  دادههاى خود را به فروش مى رسانند. براى مثال، يكك شركت بزركك كارت اعتبار

اطلاعاتى در با ره ميليون ها مشترى كارت اعتبارى است، اطلاعات مربوط به مشتريان خود را  

 به هزاران تن از شركاى تجارى خود مىفروشد.

سيستم تلفن تلكراف: معمولاً شامل يشتيبانى از يا ارسال ييام صوتى به طرف ياسخ دهنده تحت كنترل  

از سيستم ها به شما اجازه مى دهند يادداشت هاى مربوط به تماسها،    يكك سيستم كامبيوترى است؛ برخى

 نامههاى ييكيرى و فايل مشترى را در زمان تماس مشاهده كنيد. 

سيستم هاى تبليغا تى مستقيم: بسيارى از سازمان ها فروش يستى را از طريق بروشورهاى فروش و  

سيستم هاى از  استفاده  با  به مشتريان  اسناد    كاتالوكك مستقيم  توزيع  براى  مىيردازند.  تبليغاتى مستقيم 

فروش به سرعت به تعداد زيادى از مشتريان بالقوه، اكثر بخشهاى بازاريابى فهرست ليستهاى يستى  

مشتريانى را كه براى ارسال نامه هاى عمومى استفاده مىشوند، نكهدارى مى كنند. ليستها ممكن است  

فت دريا  تجارى  از يروندههاى مشترى، سوابق  دادههاى  يايكاههاى  يرونده هاى جشمانداز،  ى حساب، 

 خانوارها، كسب وكارها و سازمانها يا از شركتهاى ديكر كرفته شو د. 

سيستم فروش: سيستمها بهروزرسانىهاى فورى سيستمهاى فروش و موجود ى را ارائه مىد هند و به   -

روند فروش رديابى كنند. آن ها همجنين    شر كت ها امكان مىدهد تا دقيقه ها را به لحاظ لحظهاى از

به شركت ها اجازه مى دهند اطلاعات و ترجيحات مشترى را به دست آورند و اطلاعات را به  
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 انبارهاى داده خود منتقل كنند. 

رديابى تحويل و سيستم هاى معمول: مشتريان دوست دارند كاا خود را در زمان دريافت كنند. در  

راهنم كتابجه  سيستم  د  يكك  كالاى خو  تأمين  براى  مشترى  نماينده  يكك  به  مشتريان  كاربر،  اى 

مراجعه مى كنند. سيس نماينده مشترى بايد با راننده وسايل نقليه تحويل تماس بكيرد كه از تلفن 

همراه استفاد ه مى كند تا فروشنده را كه در آن قرار دارد و به زودى كالا را تحويل مىدهد. اين  

برد، اغلب مشترى را نااميد مىكند و براى حمايت مالى از يول شركت هزينه  فرا يند زمان مى  

 مىكند. 

با اين حال راه هاى ديكر براى خريد و تبليغات در دسترس ساخته شده است، جشمكيرترين آن است كه  

كى است  به وضوح به معناى الكترونيكى، تقريبادًر آن فروشكاه خريد مىكنند. خريد مجازى و يا خريد الكتروني

 كه به سازمانها اجازه مىدهد اطلاعات مربوط به كالاها و خدمات را به مشتريان بالقوه ارائه دهند. 

 سيستمهاى توليد اطلاعات عملياتى

سيستم هاى توليد عملياتى متنو ع هستند، آن ها شامل توليد جريان مداوم، توليد انبوه، توليد سفارش كار و  

توليد يروؤه مىشوند. علاوه بر اين، سيستمهاى توليد عملياتى  
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واد اوليه و خريد قطعات، تست كيفيت  شامل توليد خدمات و كالاها نيز مى شوند. هدف سيستم توليد، خريد م

مواد، به دست آوردن منابع انسانى مناسب، فضاى كارى و تجهيزات، برنامه ريزى مواد، منابع انسانى، فضا  

و تجهيزات، توليد محصولات يا خدمات، تست خروجى محصولات يا خدمات، نظارت و كنترل استفاده و  

 هزينه منابع دركير است. 

سيستم اطلاعات عمليا تى از عملكرد توليد يشتيبانى مى كنند. بعضى از آن ها بخشى از  تعداد زيادى  

سيستم حسابدارى مالى يكك سازمان هستند. براى مثال، خريد، حسابهاى قابل يرداخت، موجودى، ورود سفا  

از    ر ش، حساب هاى دريا فتى و زيرسيستم هاى حسابدا رى سيستم حسابدارى اطلاعات را براى حمايت 

فعاليتهاى توليد فراهم مى كند. اين بخش بهطور خلاصه برخى از سيستم هاى عملياتى اصلى اطلاعات مورد  

 استفاده در توليد را شرح مىدهد. 

برخى از اجزاى مهم سيستم هاى توليد عملياتى و مزاياى آن ها را به طور خلاصه در بندهاى زير  

 بررسى مىكنيم: 

محصولات و خدمات، بايد مقدار مناسب مواد خام و اوليه را در سيستمهاى خريد: براى توليد   —

دست داشته باشيد. علاوه بر اين، شما مى خواهيد در زمان مناسب محصول را تهيه كنيد. براى  

دستيابى به اين منظور، سيستم خريد بايد از داده ها را در تمام مراحل تهيه مواد خام و قطعات  

 توليد، نكهدارى كند.   خريدارى شدة مورد استفاده در

سيستم هاى در يا فتى: وقتى كالاها و خد ماتى خر يدارى شد؛ معمولاً دو باره بايد سفارش هاى   —

خريد بازرسى و تأييد شده و اطلاعات مربوط به وضعيت آن ها به حساب هاى قابل يرداخت،  

در مورد قابليت  موجودى و توليد منتقل شود. ييش از جندين مورد، ازجمله جمعآورى داده ها  

اطمينان زمان ارائه تأمينكنندكان. اين اطلاعات از طريق سيستم هاى در يا فتى تأمين مى شود.  

سيستم هاى كنترل كيفيت اطلاعات مربوط به وضعيت كالاهاى توليدى را از حالت مواد خام تا  

خام يا قطعات  توليد محصول نهايى، مىكند. سيستمهاى كنترل كيفيت اطمينان مى دهند كه مواد  

خر يدا رى شده براى استفا د ه در فرا يندهاى توليد مطابق با استانداردهاى تعيين شده براى اين  

مواد است. اين سيستم ها همجنين كيفيت را د ر طول دوره توليد كنترل مى كنند. دادههاى كنترل  
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كاه، جمعآورى شوند.  كيفيت ممكن است با استفاده از سيستم هاى جمعآورى اطلاعات قسمتهاى كار

اين سيستم مىتواند شامل شما ر ند ه هاى دستكاه هاى ورودى مواد باشد، هنكام بازرسى، آزمايش  

يا نظارت بر شناسايى مواردى كه با استانداردهاى تعيين شده مواجه مى شوند، واريانس رخ مى  

كزا ر ش دريا فت    دهد. اكر واريانس در مواد خام يا قطعات خريدارى رخ دهد، ممكن است در

شده كزا ر ش شود. اكر در طول فرايندهاى توليد رخ دهد، سيستم كنترل كيفيت ممكن است سيستم  

توليد را تعطيل كند يا اينكه واريانس را به نحوى به كاركنان يا كاركنان نظارتى كزا ر ش كند،  

ديرتوليدقراركيرد. براى مثال،  اكر و ار يا نس در كالاهاى به يا يا ن رسيده باشد، كالا نبا يد در م

استانداردهاى ورق نوردمس ازآسياب ممكن است نياز داشته باشد كه ضخامت ورق هركز بيش  

ميلى متر مثبت يا منفى نباشد. اكر در هر زمان در طول فرايند توليد، در تجهيزات،    ٠١/٠از  

ا بيش از اين تحمل،  مواد خام يا روشهاى انسانى خرابى ها رخ مىدهد كه باعث مىشود ورق ه

مكانيزم كنترل كيفيت در محل ممكن است يكك جراغ اخطار يا زنكك، كزارش يكك كزارش يا  

 تعطيلى تجهيزات توليد را به طور كامل نشان دهد. 

سيستم هاى حمل ونقل: در انتهاى د يكر فرايند توليد، كالاهاى ساخته شده در انبار قرار مىكيرند  

و سيس به دست مشتريان مىرسند. بسيارى از يروندها و  
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نقل نظير كزارش هاى حمل ونقل  مداركك مورد استفاده براى كمك و نظارت در يروسههاى حمل و

و بسته بندى، استفاده مىشود. اطلاعات سيستم حمل ونقل بر روى موجودى و سيستم هاى دريافتى  

در   مالى  حسابدارى  سيستمهاى  از  بسيارى  هزينه:  سيستمهاى حسابدارى  مىكذارد.  تأثير  حساب 

فرايندهاى   استفاده در  منابع مورد  به  آو رى و  سطح عملياتى، اطلاعات مربوط  را جمع  توليد 

كزارش مى دهند تا مديران بتواند هزينههاى حسا بدا رى در توليد را در محصولات و خدمات  

هزينه هاى حسابدارى هزينه كنند و سه منبع اصلى مورد استفاده در توليد را نظارت كنند: منابع،  

 مواد و تجهيزات و امكانات. 

مورد موجودى مواد توليدى و نحوه استفاده از اين مواد در    سيستمهاى مديريت مواد: ارائه اطلاعات در

محصولات است. يكك تعداد از سيستم مواد توليدشده ليستى از مواد اوليه، قطعات و قطعات مورد نياز براى  

 تكميل هر محصول است. اين، درواقع، يكك ليست از مواد تشكيل دهنده براى محصول نهايى فراهم مىكند. 

وجودى: نكهدارى موجودى در سطوح مناسب، حذف توليد از كمبود مواد خام و از دست دادن  سيستم كنترل م

نشاندهنده   نكهدارى موجودى همجنين  اين حال،  با  مىبرد.  بين  از  را  آماده  فقدان كالاهاى  از  ناشى  فروش 

 تعدادى از هزينههاى سازمان است، ازجمله هزينههاى تهيه و حمل موجودى و هزينههاى خريد. 

يستم هاى حمل ونقل اتوماتيكك ييكيرى، كنترل و يشتيبانى از حركت مواد خام، كار در فرايند توليد و ايجاد  س

 محصولات نهايى را بهبود بخشد. 

سيستم هاى طراحى و ساخت سيستم هاى كامييوترى به مهندسان محصول كمكك مى كنند تا محصولات جديد  

سيستم هاى مديريت تصوير براى مديريت ذخيرهسارى و    را طراحى و محصولات قديمى را بهبود خشنل. 

بازيا بى نقشههاى مهندسى و معمارى با استفاده از رسانههاى ذخيرهسازى نورى طراحى شدهاند. سيستم  

 انتخاب مو اددر انتخاب مواد براى محصول تحت توليد كمكك مىكند. 

 سيستمهاى اطلاعاتى منابع انسانى عملياتى

انسانى مسئوليت بسيارى از جنبههاى مديريت منابع انسانى را بر عهده دارد: ازجمله استخدام،  بخش منابع  

ارزيابى، انتخاب، بهكاركيرى. آموزش، ارزيابى عملكرد، سلامت و ايمنى شغلى، خدمات كاركنان، شكايات  

شد به اطلاعات براى  با محدوديتهاى قانونى، كمكك به مديران با مشكلات منابع انسانى و ارائه مديريت ار
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برنامهريزى استراتثيكك. سيستم هاى اطلاعاتى مديريت منابع انسانى مديران را با استفاده از داده ها براى  

يشتيبانى از تصميمات روزمره و تكرارى منابع انسانى كه به طور مرتب در مديريت منابع انسانى سازمانها  

اطلاعاتى منابع انسانى در سطح عملياتى شامل سيستم هايى  رخ مىدهد، فراهم مىكند. بسيارى از سيستمهاى  

هستند كه به مديران كمك مى كند تا از موقعيت سازمان ها و كاركنان خود مرا قبت كنند، ارزيابى عملكرد  

 ارائه برنامه هاى جايكزين يا انعطافيذير، استخدام كارمندان جديد. 

عاتى عملياتى منابع انسانى و مزاياى آن را به  اجازه دهيد برخى از سيستمهاى مهم سيستمهاى اطلا

 شرح زير ببينيم: 

وعهاى از سوابق مشخصات كاركنان و يا موجودى كاركنان است.  سيستمهاى اطلاعات كاركنان مجم  -

نام   مانند  مىشود،  شامل  را  سازمانى  و  به شخصى  مربوط  اطلاعات  معمولاً  كارمند  نمايه  يكك 

اقليتها، وضعيت تأهل و انتخاب برنامههاى بهداشتى ... موجودى مهارت كاركنان شامل اطلاعات  

نمرات آزمون، منافع و مهارت ها يا مهارتهاى خاص    در مورد هر تجربه كار، ترجيحات كار، 

است. 



 

 ١۶٣٥لسمسما اعا عمليانى !

سيستمهاى مديريت عملكرد: بسيارى از سازمانها بهطور منظم كار كاركنان را براى تصميم كيرى   -

در مورد شايستكى يرداخت، افزايش يرداخت، انتقال و يا ارتقا ارزيابى مى كند. به طور معمول  

يايان شش ماه اول استخدام مورد ارزيابى قرار مىكيرد و ساير كاركنان يكك   كارمند جديد در 

سالانه ارزيابى مى شوند. اين بازبينى ها اغلب به نام عملكرد است. ارزيابى ها داده ها براى  

 ارزيابى عملكرد اغلب با جمعآورى از يرسنل بهطور مستقيم درخواست مىشود.

لتى: امنيت داده ها از حقوق و دستمزد، كنترل موقعيت، نمايه كاركنان،  سيستم هاى كزارشكرى دو -

مديريت عملكرد و ساير سيستم هاى اطلاعاتى منابع انسانى مى تواند براى تهيه كزارش هايى كه  

از سوى قوانين و مقررات عظيم دولتى، ازجمله اقدامات مثبت و قوانين و مقررات فرصت شغلى  

 برابر. 

اب و بهكاركيرى براى مشاغل و الزامات كاركنان براى اين شغل ها شنا سايى  سيستم هاى انتخ -

شده است و يس از جمعآورى متقاضيان مشاغل، آن ها بايد به نمايش، رتبه بندى، انتخاب و به  

كاركيرى در مواضع قرار كيرند. هدف اصلى سيستم انتخاب و قرار دادن برنامه كمك به كاركنان  

 ن وظايف است. منابع انسانى در اي

سيستم هاى آموزشى: امرو زه نرم افزار فوق العاده اى درز مينه آموزش خطى براى كار مندا   -

ن، ازجمله نرم افزار مديريت آموزش، نرم افزار آموزش، نرم افزار آموزش مايكروسافت و نرم  

 افزار يردازش متن، ارائه مى دهد. 

 سؤال هايى براى تمرين 

 ختلف سيستم اطلاعاتى در سطح عملياتى را نام ببريد.. در سازمان خود انواع م -

. اجزاى سازنده و مزاياى سيستم سطح عملياتى در سازمان خود را شناسايى كرده و توضيح دهيد.  -
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 فصل ششم

 سيستم اطلاعاتى تراكنش و سطح استراتثيك 

 مقدمه

همان طور كه شما نردبان سازمانى را از موقعيت نظارتى به سمت مديريت وسط بالا مى بريد، تصميم كيرى  

 تأثير زيادى بر سازمان دارد. تصميماتى كه ممكن است در مسير توليد به وجود آيد: 

 بكذاريد. . شما بايد يكك قطعه جديد از تجهيزات را خريدارى كنيد يا تجهيزات را براى مدت سه سال  ١

 . يول نقد راكد شركت شما عاقلانه سرمايهكذارى مىشود. ٢

 . آ يا با يد يول در تجهيزات كامجيو ترى جديد يا در كالاها يى براى فروش مجدد سرمايهكذارى كنيد. ٣

. جه معيارهايى براى ايجاد سرزمينى استفاده مىشود؟ هر فروشنده بايد جه جيزى را از طريق تبليغاتى  ٣

 وشندكان خود تأكيد كند و جه مقداربراى فر

قلمرو بايد هر فروشنده را يوشش دهد؟ 
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 . آنجه توليد مى شود بايد از طريق تبليغ يا عمليات براى رسيدن به اهداف فروش شركت تأكيد شود. ٥

 . بهترين سا يتهاى با لقوه براى يكك فروشكاه جديد فروشكاه خرده فروش جيست ؟ ۶

 . جه تعداد و جه نوع كاركران براى كار كردن يك كارخانه جديد در يكك كشور ديكر نياز است. ٧

در اين فصل، انواع تصميمات تاكتيكى و استراتثيكك كه شما ممكن است به عنوان حركت در صفوف  

ت را به  مديريت متوسط و بالاتر قرار دهيد بررسى مىشود. به طور خاص، ما استفاده از فناورى اطلاعا

برخى از سيستمهاى اطلاعات تاكتيكى و استرا تثيك كه اغلب توسط مديريت ميا نى وبالا در جهار عملكرد 

امالى، بازاريابى، توليد و مديريت منابع   سازمان ها مورد استفاده قرار مىكيرد بررسى مىكنيم: حسابدارى 

 انسانى. 

 ماهيت سيستم اطلاعاتى تاكتيكى و استراتثيكك 

طلاعات تاكتيكى از تصميم كيرى مديريت با ارائه مديران به صورت منظم كزارشات، كزارش هاى  سيستم ا

استثنايى منظم، كزارش هاى ويؤه و ساير اطلاعاتى كه به آن ها كمك مى كند زمينه هاى مسئول يت خود را  

ه تمركز سيستمهاى  كنترل كنند و منابع خود را براى ييروى از اهداف سازمان ها، اختصاص دهد. درحالى ك

اطلاعات عملياتى بر تكميل وظايف است، تمركز سيستم هاى اطلاعاتى تاكتيكى بر تخصيص منابع است،  

يعنى جكونكى تخصيص منابع موجود براى دستيابى به اهداف سازمان. در مقابل، سيستمهاى اطلاعاتى سطح  

 هدف و جهت كيرى سازمان تنظيم شدهاند.استراتؤيكك هدف كرا هستند؛ يعنى اين سيستم ها براى حمايت از 

در بعضى مثال هايى از سيستمهاى اطلاعات تاكتيكى و استراتث يك در جهار عمل كارى  

بندى مى شوند،   تثيكك طبقه  استرا  به سادكى  يا  و  تاكتيكى  بهعنوان  از سيستمهاى اطلاعاتى  برخى  مواقع، 

سيستمهاى تحقيقاتى بازاريابى و سيستم هاى اطلاعات رديابى  بعضى از سيستم هاى اطلاعات بازاريابى ما نند  

رقيب مى توانند از تصميم كيرى ها ى تصميم كيرى تاكتيكى و استرا تريك يشتيبانى كنند. كاهى تصميم به  

دسته بندى تصميم بهعنوان تاكتيكى يا استرا تثيك، به مدت زمانى كه تصميمى به سازمان تأثير مىكذارد، كاهش  

د؛ يعنى تصميماتى كه يكك سال يا كمتر براى سازمان تأثير مىكذارد، اغلب به عنوان تاكتيكى در نظر  مى ياب
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كرفته مىشوند، درحالى كه تصميم كيرى هايى كه بيش از يكك سال بر سازمان تأثير مى كذارد اغلب بهعنوان  

 استراتثيكك در نظر كرفته مىشود. 

ى تغيير روش مديران را در مشاهدة اطلاعات حسابدارى  سيستم كامييوترى سيستمهاى حسابدارى مال

يكك يايكاه داده بزركك از اطلاعات در قالب كامييوترى در دسترس قرار داده و مى توان آن را بسيار آسان  

تر از داده هاى موجود در فرم كيى سنتى استفاده كرد؛ بنابراين مديران شروع به مشاهده اين اطلاعات بهعنوان  

 براى برنامه ريزى تاكتيكى مىنمايند. يكك منبع 

خلاصههاى مهم و مقايسه دادههاى حسابدارى مالى را به راحتى و سريع به دست  يس مديران مىتوانند 

آورد. در كذشته اين اطلاعات نتايج زيادى را به دست آوردند كه مديران سيستم حسابدارى مالى را بيش از  

ن  صرفاً يكك سيستم يردازش تراكنش، توليدكننده جك، صورتحساب و اظهارنظر، شروع كردند. اين يكك مخز

اطلاعات مهم است كه به مديريت در تصميمكيرى تاكتيكى و برنامهريزى استراتثيكك بلندمدت كمكك مى كند. 
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 تاكتيكى  -سيستمهاى حسابدارى و مالى عملياتى

سيستم بودجه بندى به مديران اجازه مىدهد درآمد و هزينههاى واقعى را رديا بى كنند و اين مقادير را با درآمد  

رد انتظار مقايسه كنند. همجنين به مديران اجازه مى دهد مقادير فعلى بودجه را به مقادير  و هزينه هاى مو

ييشين مالى، بخشهاى ديكر، ادارات ديكر حتى براى دادههاى كسترده صنعت بررسى كنند. مقايسات دادههاى  

نكى استفاده از منابع  بودجه در برابر جنين استانداردها به مديران اجازه مى دهد تا به منظور ارزيابى جكو

خود براى دستيابى به اهداف خود تصميم كيرى كنند؛ براى مثال، يكك مدير ممكن است بودجه را مشاهده كند  

تا مقدار يول واقعى كه در بخش خريد در كاركنان نظارتى در مقابل كارمندان ادارى صرف مىشود، جقدر  

ر ادارات خريد در سازمان يا صنعت خرج مى كند مقايسه  باشد. مدير ممكن است اين مبلغ را به مبلغى كه ساي

 كند. براى مثال، سيستم اصلى حسابدارى سيستم حسابدارى مالى ممكن است اين كزارش ها را ارائه دهد؛

 تخصيص بودجه فعلى، هزينه ها و وار يا نسهاى فعلى توسط آيتمهاى بودجه.

 كذشته. در مقايسه با سالهاى  ١تخصيص بودجه فعلى  -

 درآمد و هزينههاى سه ساله در مقايسه با درآمد و هزينه سال مالى. 

 سازمانها.در مقايسه با متوسط واحدهاى د يكر يا بخشهاى   ۴درآمد و هزينههاى فعلى 

هزينه هاى ينج ساله و واريانس براى هر آيتم مالى براى كل سال براساس هزينه هايى كه تا به   -

 شدهاند. امروز انجام 

كزارش هاى سطح تاكتيكى به طور منظم، ما نند كزا ر ش ها ى واريا نس بودجه، اغلب سؤالات و  

يايكاه داده   نوبه خود مى تواند مديران را به يرس وجو از  ايجاد مى كند. اين به  نكرانى هاى مديريتى را 

شما و مدير حسابدارى و نظارت  حسابدارى مالى براى ياسخ و يا راه حل مجاب كند. فرض كنيد براى مثال،  

بر جند بخش، ازجمله بخش صور تحساب. فرض بر اين است كه كزارش بخش صور تحساب بيشتر از سال  

هاى كذشته است. براى ييدا كردن راه، ممكن است يايكاه داده حسابدارى مالى براى ياسخ به يرس وجو را  

ده در هر ماه را ذخيره كند، تعداد كارمندان در بخش  بررسى كنيد. اكر يايكاه داده تعداد اظهارات توليد ش

صورتحساب و هزينه هاى مرتبط با بخش صورتحساب، شما مى توانيد اقدامات مختلفى از بهره ورى اين 

بخش را به دست آورد، مانند ميا نكين تعداد صورت حساب توليد شده توسط كارمند بخش صدور صورتحساب  
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اكر شما نتايج ضعيف بهره ورى را بيدا كرده ايد، مى توانيد بهره ورى هر    و ميانكين هزينه در هر صورت، 

يكك از سريرستان صدور صورت حساب را در مقايسه با ميانكين كاركنان صدور صورت حساب، در مقايسه  

با ميانكين كاركنان بخش، بررسى كنيد. اين اطلاعات ممكن است شما را به تصميم كيرى در مورد تغيير  

نظارتى، ارائه آموزش براى كاركنان صدور صورتحساب خاص، كسب تجهيزات جديد براى توليد  يرسنل  

اظهارات مشترى يا ساير راه حل هاى ممكن منجر شود. توجه داشته باشيد كه سيستم براى شما تصميم نمى  

انى تصميم است.  كيرد، اطلاعاتى را براى شنا سايى و رفع مشكلات براى شما فراهم مى كند. اين سيستم يشتيب

 يكك سيستم تصميم كيرى نيست. 

 سيستمهاى مديريت نقدى 

كزارش جريان نقدى نشان مىدهد كه مقدار برآ ورد شده نقدى كه در يا فت مى شود و صرف مىشود. اين  

كزارش ها نشان مى دهد كه كدام ماءها يول اضافى و كدام ماه ها فاقد كافى يول باشد، ممكن است كه سازمان 

 د با قرض كرفتن يول سرمايه هاى خود افزايش و دارايى ثابت را خريد نمايد. بتوان

سيستمهاى مديريت يول نقد براى سازمان كوجكتر، سخت تر است كه ممكن است قادر به يرداخت منابع  

لازم براى ارزيابى نقدينكى در روزبهروز نباشد و اين بيش از حد براى به حداكثر رساندن درآمد سازمان 

سرمايه كذارى كند. شناساي ى و يكك  
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ريت نقدى، مشتريان تجارى را با سيردههاى اتوماتيكك يول  حساب جكك. اين محصول به نام حسابدارى مدي

نقد و سود سهام از حسابهاى ديكر به حساب بازار يول ارائه مىدهد. اين كزينه به سازماندهى نرخهاى بهره  

بالا براى يول نقد بيكار ناشى از فروش سهام، رسيد سود سهام يا سيرده، ساخته شده براى خريد سهام است.  

همجنين مى توانند از كارت اعتبارى استفاده كنند و جككهايى براى برداشت يول از حساب بازار  سازمانها  

يول د اشته باشد. نتيجه اين است كه يكك سازمان كوجكك مى تواند از اين سرويس براى به حدا كثر رسا ند  

 ن درآ مد خود از يول نقد را كد استفاده كند. 

 سيستم هاى بودجه بندى سرمايه

ر ممكن است برنامه هاى سرمايهكذارى مختلف را با استفاده از سه ابزار ارزيابى معمول مورد استفاده  مدي

قرار دهد: ارزش فعلى خالص، نرخ بازده داخلى و دوره بازيرداخت قبل از دارايى. كارخانه مديريت شده  

ابزار نرم افزارى مالى مانند يكك   بايد مديريت شود و برنامههاى مختلفى را براى دستيابى به آن با استفاده از

 صفحه كسترده الكتر ونيكى، مورد ارز يا بى قرار دهد. 

براى مثال، تصور كنيد يكك مدير در نظر مىكيرد يك جايكر بزرك الكترونيكى را برآورده كند و كه  

هر روش    شركتش به مدت ينجاه سال دستكاه را نياز دارد. جايكر ممكن است خريدارى شده يا اجاره شود.

نيازمند مديريت براى صرف هزينه هاى مختلف در طول دوره ها ى مختلف است. مدير مى تواند تصميم  

 كيرى را براى خريد يا اجاره دادن با ارزيابى ارزش فعلى بودجه مورد نياز هر روش انجام دهد. 

 سيستمهاى مد ير يت سرما يهكذارى 

كذارى سازمان ها در سهام، اوراق قرضه و د يكر اوراق بهادا  مديريت سرمايه كذارى، نظارت بر سرمايه  

 ر، بخش مهمى از مديريت يول نقد است. مديريت سرمايه كذارى 

همجنين بخش مهمى از مديريت برنامههاى بازنشستكى سازمان است. مديريت اين سرمايه كذارى ها براى  

 اطمينان از دستيابى به اهداف سازمان ضرورى است. 

 بدا رى استرا تث يكك و سيستمهاى اطلاعات مالىحسا 



١٧١فصل ششم: سستم اطلاعاش راكس و سطح استراتريك ؛؛   

 

سيستم هاى حسا بدارى استرا تريكك و سيستم هاى اطلاعات مالى معمولاً شامل جند نوع جريان اطلاعات  

 مىشوند: 

 . دادههاى تجزيه وتحليل شرايط مالى داخلى ايجاد شده، توصيف وضعيت سازمان.١

عى كه در خارج از كشور تهيه شده است، توصيف  . دادههاى اقتصادى، جمعيت شناختى و اجتما٢

 محيطهاى كنونى و آينده براى سازمان است 

 . ييشبينى آينده اين سازمان در آن محيط. ٣

دو نتيجه عمدة برنامهريزى استراتريكك مالى، تعيين اهداف مالى و جهت سازمان است؛ كه درنتيجه  

زكشت سرمايهكذارى باشد. اين ممكن است شامل  ممكن است شامل تعيين اهداف براى سرمايه كذارى و با

تصميمكيرى در مورد فرصتهاى سرمايهكذارى جديد و يا تركيبى از منابع سرمايهاى كه براى تأمين مالى  

 سازمانها استفاده مىشود باشد. 

منبع اصلى اطلاعات كامبيوترى در مورد وضعيت فعلى و آينده سازمان، يايكاه هاى حسابدارى مالى  

آينده كه سازما و  كنونى  كامييوترى در مورد محيطهاى  منبع اصلى اطلاعات  آن  سازمان است.  بايد در  ن 

اقتصادى، اطلاعات خاص، جمعيت   اطلاعات  كه حاوى  دادههاى خطى هستند  يايكاه هاى  در  كند،  فعاليت 

شناختى، تكنولوريكى و سياسى هستند. طرح ييش بينى سناريو براى سازمان با استفاده از اين دو دسته داده  

ستفاده از ييشبينى هاى طولانى مدت براى  ها، هنر ييش بينى است. هدف اصلى از تصميم كيرى استرا تثيكك ا

كاهش ريسكك است. 



ل سيستجمهاى اطلاعات مديريت در سازمانها ١٧٢  

 

 سيستمهاى تجزيهوتحليل وضعيت مالى

سيستم هاى حسا بدارى كامبيوترى كاربر را با كزارش هاى زيادى ارائه مى دهد كه براى مثال شرايط و  

رهاى مختلف تحليل،  ابزارهاى تجزيه وتحليل ممكن است مورد استفا د ه قرار كيرد، مدير ممكن است از ابزا

بر روى دادههاى كزارش شده در دادههاى كزارش شده در صورت سود و ترازنامه استفاده كند. بسيارى از  

سيستمهاى حسابدارى كامييوترى كزارش مىدهند كه به صورت خودكار محاسبات و نتايج ابزارها و نسبت ها  

ابزارها و نسبتهاى آن، سيستم تجزيه وتحليل وضعيت    را همراه با داده ها ارائه مى دهد و كزارش مىدهد كه اين

مالى سازمان را تشكيل مىدهند. اين سيستم مديريتى را با ابعاد مختلفى از صداقت سازمان مديريت مىكند و  

 امكان بررسى روشهاى بهبود وضعيت مالى سازمان را فراهم مىآورد. 

 سيستم هاى ييش يينى آيندهنكر 

تأثير مى  برنامهريزان   آينده  در  را  از عوامل كه عملكرد سازمان  ييشبينىهاى مختلفى  تقاضاى  استراتؤيكك 

كذارد. برخى از ييش بينى ها ممكن است شامل استفاده از دادههاى داخلى توليد شود. براى مثال، اطلاعات  

ست فقط دادههاى  فروش كذشته ممكن است براى فروش در آينده استفاد ه شود. ييش بينى هاى ديكر ممكن ا

خارجى يا دادههاى داخلى را استفا ده كنند. براى مثال، ييش ينى شاخصهاى اقتصادى به برنامهريزان كمك 

مىكند تا محيطهاى اقتصادى احتمالى را كه سازمان بايد در آينده به آن عمل كند، دركك كنند. ييشبينى سلامت  

، ازجمله انواع مختلف قراردادهاى مذاكره با دستمزد،  مالى سازمان را از طريق تخمين هاى بودجه بلندمدت

اقدامات رقبا، نوسانات نرخ ارز، تغييرات هزينه سوخت و نرخ تورم هاى مختلف برنامه ريزان را با فرصت  

 هايى براى در نظر كرفتن اقداماتى كه به سازمان كمك مى كند، فراهم مى كند.

يطزيست شامل شرح فعاليتهاى كذشته اطلاعات سازمان در  اطلاعات مورد استفاده در ييشبينى آينده مح

آينده و توصيف ساختار   ييشبينى ساختار جمعيتى  و  يا كشور  و  منطقه  آينده  ييشبينى  و  فعلى  اقتصاد  مورد 

 اجتماعى فعلى و تجارب و ييش بينى هاى اجتماعى ساختار آينده جامعه و آداب ورسوم اجتماعى است. 

 ابى تاكتيكىسيستمهاى اطلاعات بازاري



١٧٣فصل سشم: سيستم اطااعابى راكس و سطح اسراتيك   

 

مديران در فعاليت هاى برنامه ريزى بسيارى در ييكيرى عملكرد بازار يابى فعاليت مىكنند. اين فعاليتهاى  

برنامهريزى به تركيبى از محصولات، خدمات، تبليغات و ارتقا منجر مىشود. قيمت ها و روشهاى تحويل  

 عنوان مجموعه بازاريابى ناميده مىشود. محصول در نهايت به مشتريان سازمان ارائه مى شود كه به 

زيرا   هستند،  متفاوت  عملياتى  بازاريابى  اطلاعات  سيستم  از  تاكتيكى  بازاريابى  اطلاعات  سيستمهاى 

علاوه بر توليد اطلاعات به طور منظم، آن ها همجنين كزارشهاى ويؤهاى را توليد مىكنند. ايجاد خروجى  

عات توليدى تطبيقى و اطلاعاتى را ارائه مىدهد، اطلاعات خلاصه  غيرمنتظره و همجنين انتظار مىرود، اطلا

 و دقيق ارائه مىدهد، شامل منابع داخلى و خارجى داده ها و دادههاى عينى و اطلاعات عينى است. 

دادههاى زيادى از سيستم اطلاعات بازاريابى تاكتيكى استفاده مى شود كه توسط سيستمهاى اطلاعات  

جمعآور عملياتى  با  مالى  عملياتى  مالى  دادههاى  اغلب  تاكتيكى  بازاريابى  اطلاعات  سيستمهاى  مىشود.  ى 

دادههاى ديكر را براى يشتيبانى تصميم كيرى تاكتيكى توسط مديران بازار يابى تركيب مىكنند. تصميمات  

ااى  تاكتيكى اغلب توسط مديران تهيه و اجرا مىشود، به طورى كه آن ها اميدوارند كه به فروش و سود ب

 مديران دست يابند. 

توسط مديران ارشد براى دستيابى  هدف اصلى مديران بازاريابى دستيابى به اهداف فروش تعيين شده  

به اين هدف، مديران بازاريابى بايد تصميمات تاكتيكى بسيارى را  



ا[ سيستمهاى اطلاعات مديريت در سازمانها  ١٧٣  

 

مانند جكونكى شكلكيرى نحوه فروش نيروى فروش در اين قلمروها و آنجه تأكيد بايد در محصول ات ارائه  

روشندكان براى تشويق افزايش  شده و مشتريان خدمت شود. مديران بازاريابى بايد تصميم بكيرند كه به ياداش ف

تلاش هاى فروش، كدام يكك از بخش هاى بازار بايد بيشترين اهداف فروش را برآورده كند، شما همجنين بايد  

ييشرفت تلاش فروش را كنترل كنيد تا تعيين كنيد كه آيا تصميمى درست بوده يا نياز به تغيير برنامههاى  

 تاكتيكى داريد. 

 تاكتيكى برنامهريزى 

 لي سيستم مديريت فروش 

سيستم مديريت فروش را قادر مى سازد مديران بازاريابى براى ارزيابى بهره ورى نيروى فروش، كسترش  

سرزمين هاى فروش و موفقيت محصول ات توسط فروشنده، قلمرو و نو ع مشترى. سيستم مديريت فروش،  

سيستم به مدير اجازه مى دهد تا سرزمينهاى ضعيف    سفارش فروش و فعاليتهاى مشترى را دنبال مى كند. اين

يا محصول ضعيف در قلمرو را براى مقايسه كارايى فروش محصول با نوع محصول و نوع مشترى، مقايسه  

كند تا عملكرد فروشنده را در برابر اهداف فروشنده، نوع مشترى، براى شناسايى روند مشترى خريد، شناسايى  

از موجودى و انجام برنامهريزى، كنترل و سازماندهى وظايف با سهولت و سرعت  كوتاهمدت و يا سهام بيش  

 انجام كيرد. 

 للب سيستمهاى تبليغات و ارتقا مديريت

مدير بايد تصميم بكيرد كه جه رسانههاى تبليغاتى و دستكاه هاى تبليغاتى براى رسيدن به بخشهاى انتخاب شده  

انه ها و دستكا ه ها و جه تركيبى از فعاليتهاى تبليغاتى براى استقرار  بازار، جه زمانى براى استفاده از اين رس

 براى رسيدن به اهداف فروش، تبليغات و سيستمهاى تبليغاتى به مديران در اين وظايف كمكك كند. 

 وني سيستم قيمت كذارى

ت محصولات و  سيستم قيمت كذارى اطلاعاتى را براى مديران فراهم مى كند كه به آن ها كمكك مى كند قيم 

خدمات خود را تعيين كنند. اين سيستم هاى اطلاعاتى مهم هستند زيرا قيمت يكك محصول يا خدمات بر حجم  

فروش و سودآورى سازمان اثر مىكذارد. مدير بازارى معمولاً هزينهاى را انتخاب مىكند كه هزينههاى توليد  



١٧فصل ششم: سيستم الملاعا سكس و سطح استرابريك ه  

 

نتخاب شده در قيمت هاى رقبا براى محصولات يا  را بهبود مى بخشد و سود خود را تأمين مىكند، اما قيمت ا 

خدمات مشابه و براى محصولات يا خدمات جايكزين محدود مى شود. مديران بازاريا بى بايد تقاضاى مورد  

انتظار براى محصول يا محصول مشابه، حاشيه سود مورد نظر براى سازمان، هزينه توليد محصول يا ارائه  

محصول جايكزين را به دست آورند. محصولات جايكزين به محصولاتى    خدمات و قيمت رقابت و همجنين

مى يردا زند كه ممكن است به جاى محصول اصلى استفاده شوند، به ويره هنكامىكه اين محصول براى مشترى  

 بيش از حد كران است. 

 ي سيستمهاى كانال توزيع 

سيستم حمايت از تصميم كيرى كانال توزيع  براى حمايت از مدير بازاريابى، سيستم اطلاعات بازاريابى بايد  

را ارائه كند، اين سيستم ها بايد اطلاعات مربوط به هزينه هاى استفاده از كانال هاى توزيع مختلف، زمان  

وقوع كانال هاى مختلف، قابليت اطمينان كانالهاى مختلف در ارائه محصولات و خدمات و وضعيت بازار  

ها همجنين بايد تقاضا و موجودى رادر تمامى سطوح كانال هاى توزيع بيكيرى  ارائه شده توسط كانالها. سيستم

 كنند تا مدير بتواند كمبود موجودى اضافى را بيش بينى كند. 

 تلهسيستمهاى رديابى رقابتى 

براى اطمينان از اينكه سازمانهاى بازاريابى سازمان شما، همجنان از مشتريان شما راضى هستند، بايد از  

رقباى اصلى و فعاليتهاى آن ها ييروى كنيد. در نهايت، سهم  



شمهاىاطلاعاتمديريت در سازمانها ١٧  

 

اين سازمان بزركتر خواهد بود كه مجموعه بازاريابى را كه بيشتر با نيازهاى بخش بازار   بازار احمالا براى

مشخص شده است، فراهم مى كند. اطلاعات رقابتى يا دانش رقيب، فروش محصولات، تبليغات و ارتقا، بايد  

رديابى  در صورت سازش در نظر مشتريان جمعآورى شود. جمعآورى اطلاعات رقابتى از طريق سيستمهاى  

رقابتى انجام مىشود. لازم به ذكر است كه داده ها در مورد رقبا مى توان ند از سوى مديران تاكتيكى و  

 استراتؤيكك مورد استفاده قرار كيرند. 

 سيستمهاى اطلاعات بازاريابى استراتثيكك 

كتيكى و برنامه  براى ايجاد طرح بازاريابى كلى، سازمان ممكن است در فعاليت هاى مختلف برنامه ريزى تا

ريزى استراتثيكك شركت كند. فعاليت هاى استراتؤيكك ممكن است شامل تقسيم بازار به كروههاى هدف از  

كه سازمان   بازار  بخشهاى  انتخاب  ها،  يا خواسته  نيازها  مشتركك،  هاى  ويؤكى  اساس  بر  بالقوه  مشتريان 

ا براى ارائه با آن ها فراهم كند. مشتريان  مىخواهد براى رسيدن به آنها، برنامه ريزى محصولات و خدمات ر

نياز دارند؛ و ييشبينى فروش براى بخش بازار و محصولات. فعا ليتهاى تاكتيكى قبلاً شرح داده شده است و  

شامل برنامه ريزى تركيب بازاريابى تر كيبى از محصول، تبليغات قيمت، ارتقا، تأمين مالى و كانال هاى  

ه هاى هدف مورد نظر است، فعاليت هاى استراتثيك شسج فروش و تعميم تقيرى  توزيع براى رسيدن به كرو

 در مورد رك سرد در حال حاضر

 له سيستم ييش بينى فروش

سيستم هاى ييشبينى فروش استراتريكك معمولاً شامل جندين ييشبينى مىشوند. ييش بينى فروش براى  

 ،فروش براى هر محصول يا  خدمات نى  صنعت به طوركلى، ييش ينى فروش براى كل سازمان ييش بي 

 ييش  بينى فروش براى يكك محصول يا  خدمات  جديد  و  ييشبينى براى بخش  بازار،  نتايج ييشبينى  فروش  اغلب

 بيشتر توسط قلمرو فروش و بخش فروش طبقه بندى شده است .صرف نظر از نوع،  فروش،  ييشبينى ها 

 معمولا  بر اساس اطلاعات  بيش  از تاريخ است،  ييشبينى  هاى فروش  بر اساس مفروضات  مربوط  به  فعاليت 

 هاى رقابت،  اقدامات  دولتى،  تغيير تقاضاى مشتريان، روند اقتصادى،  روند  جمعيت شناختى و انواع  ديكر

 .عوامل مرتبط و حتى آب وهوا بر ييش  بينى اثركذار است



١٧٧فصل ششم: سيستم المااعا راكن و سطح استراتريك إ ا   

 

 لي سيستمهاى تحقيقاتى بازاريابى

توسط يرسنل انجام شود. صرف نظر از اينكه جكونه عملكرد    تحقيق ممكن است توسط مشاوران خارجى يا

تكميل مى شود، نتايج تحقيقات بازاريابى، نقش مهمى در تصميم كيرى هاى تاكتيكى و استراتثيك ايفا مىكند.  

 فعاليت هاى زير نمونهاى از يك بخش تحقيق بازاريابى است. 

 تجزيه وتحليل روند هدايت: 

محصولات و خدمات مشابه و يا مشابه با ارائه شده توسط سازمان براى شناسايى  . از فروش صنعت  ١

 محصو لات و يا خدمات. 

. تجزيه وتحليل جمعيت و ويؤكى هاى كروه هدف، به ويره روند قبلى و يا تغييرات در دادهها كه  ٢

 مىتواند بر سازمان تأثير مىكذارد. 

 ده، ازجمله آزمايش محصولات و خدمات. . تجزيه و تحليل و شناسايى ترجيحات مصرف كنن٣

 . تعيين و تحليل رضايت مشترى با محصولات و خدمات موجود سازمان. ۴

. تخمين سهم بازار براى هر محصول و خدمات ارائه شده. ٥



ض . سيستمهاى اطلاعات مديريت در سازمانها ١٧٨  

 

 ى سيستم هاى برنامه ريزى و توسعه محصولات 

هدف اصلى برنامهريزى و توسعه محصول، تهيه اطلاعات در مورد ترجيحات مصرف كننده از سيستم تحقيق  

ول جديد است. خروجى اوليه برنامهريزى و  بازاريا بى و تحقيقات مشترى در دسترس براى توسعه محص

فعاليت هاى توسعه مجموعه اى از مشخصات محصول است. در يكك سازمان توليدى، اين مشخصات به  

بخش مهندسى داده خواهاد شد كه سعى دارد محصول را طراحى كند. د يدا ر با آن ها فعاليت هاى مشابه در  

نجى از مشتريان بانكك ممكن است نشان دهد كه مشتريان يكك  سازمان خدماتى رخ مىدهد. براى مثال، نظرس

حساب جكك را دوست دارند كه مانند يكك حساب ذخيرهسازى نيز حساب مى كنند كه در آن مى تواند تمام  

يول خود را به كار ببرد، مبلغ سود نقدى را به حداكثر برساند، از جندين بيانيه جلوكيرى كند نياز به تغيير  

رفه جويى و جكك كردن حساب ها. يرسنل بانكى كه محصول را توسعه مىدهد، ممكن است يس  وجوه بين ص

از شناسايى مشخصات براى جنين محصولى كه مطابق با قوانين و مقررات بانكى هستند، شناساي ى شوند.  

اين مشخصات ممكن است نياز به حساب جديد براى حمل همان نرخ بهره بهعنوان يكث حساب يس انداز  

كتابجه راهنماى كاربر، درآمد بهره متوسط سيرده در مدت يكك ماه، محدود كردن تعداد سيرده ها و يا حذف  

و يرداخت ماهانه. مشخصات را مى توان از طريق نظرسنجى    ٥٠٠در طول يكك ماه، حفظ حداقل تعادل  

ر، مانند يك شعبه  هاى مصرف كننده و كروههاى تمركز و يا آزمايش محصول در يكك زيرمجموعه از بازا

 بانكك، تست و تصحيح كرد. 

 سيستمهاى اطلاعات توليد تاكتيكى

سيستم هاى توليد شامل تمام فعاليت هاى لازم براى اطمينان از توليد محصول يا خدمات است. براى انجام  

يكك طرح    تابع آن، سيستم توليد بايد مكانهاى توليد را تعيين كند، طرح بندى اين سايت ها را طراحى كند و

 توليد را ايجاد كند. 

سيستم توليد بايد مواد خام، قطعات و زيرمجموعه هاى مورد نياز براى توليد محصول يا خدماتى كه  

در اين طرح شرح داده شده است را به دست آورد و شناسايى كند كه تعداد كاركران هر نوع از آن ها مورد  

 نياز است. 
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 نياز  لله سيستمهاى برنامهريزى مواد مورد

مديريت موجودى مى تواند يكك كام بيشتر بردا رد بهطورىكه سيستم به صورت خودكار سفارش هاى خريد  

اساساً مجموعهاى (  MRPرا براى سهام عرضه مى كند كه بايد دو با ره مر تب شود. برنامه ريزى مواد )

موجودى و لايحه سيستم هاى مواد يا  از برنامه است كه از داده ها از برنا مه توليد كارشناسى، فايل هاى  

ليست مواد خام و اجزاى مورد نياز براى ايجاد هر محصول براى كمك به مديريت توليد و موجودى استفاده  

 مىكند. 

مقدا ر زيادى از محاسبات و ذخير ه سا ز ى را انجام مى دهند. ثبت ضامن براى    MRPسيستم هاى  

ه امكان جنين محاسباتى و تهيه سفارش را براى همه سازمانها فراهم  تكميل دستى به كار كرفته مىشود، رايان

 ساخته است و در سالهاى اخير، نرم افزار براى ييادهسازى مواد نياز به برنامهريزى ارائه شده است. 

 لي سيستم فقط در زمان 

فقط در زمان ) اما يكك رويكرد تاكتيكى توسط شركت  I  ٢سيستمهاى  ا,( سيستم اطلاعاتى تاكتيكى نيستند، 

جاد كرده است، بهويثه آن هايى كه كالاهاى  موتور تويوتا ثاين ايجاد شده است و مزاياى زيادى براى سازمان اي

از تجهيزات، قطعات، فضا، زمان   استفاده  در  زباله  اين روش حذف  از  كنند. هدف  توليد مى  را  تكرارى 

كاركران و مواد، ازجمله منابع اختصاص يافته به موجودى است. فلسفه اصلى جيت اين است كه عمليات بايد  

ند برنا مه توليد را حفظ كنند. براى  زمانى رخ دهد كه آن ها مجبور باش 



وط سيستمهاى اطلاعات مديريت در سازمانها ١٨٠  

 

اطمينان از جريان صحيح عمليات در آن محيط، منابع مشكلات بايد ريشه كن شود. بدين معنى است كه كيفيت  

بايد مورد تأكيد قرار كيرد زيرا مشكلات كيفيت با جريان حقيقى كار مواجه مىشوند و براى مديريت موجودى،  

  !II-دازه موجودى در دست است كه مطلقاً مورد نياز است كه با ايجاد كنترل هاى  به نوبه خود به همان ان

 مؤثر و توليد به دست مىآيد. 

 له سيستم هاى برنامه ريزى ظرفيت 

علاوه بر حصول اطمينان از اينكه مواد خام به اندازه كافى براى توليد برنامه ريزى شده در دست باشد، مدير  

يت توليد كافى براى دستيابى به اهداف توليد در دسترس خواهد بود. هدف از  توليد بايد آن را ببيند كه ظرف

برنامه ريزى ظرفيت اين است كه اطمينان حاصل شود كه يرسنل، فضا، ماشين آلات و ديكر امكانات توليدى  

از   همجنين  مديران  هستند.  دسترس  در  سازمان  شده  ريزى  برنامه  توليد  با  ديدار  براى  مناسب  زمان  در 

 امهريزى ظرفيت براى كم كردن ظرفيت توليد بيش از حد استفاده مىكنند. برن

و   يرسنل  تخصيص  شامل  و  است  تاكتيكى  توليدى  كيرىهاى  تصميم  ظرفيت  مورد  در  كيرى  تصميم 

انتخاب محل ها براى ساخت امكانات كارخانه، به دست ا وردن امكانات كارخانه و   امكانات توليد مىشود. 

امكانات براى رفع اهداف بلند مدت توليد، معمولاً به عنوان تصميم كيرى هاى برنامه ريزى  برنامه ريزى اين  

 استرا تيكك طبقه بندى مىشود. 

 ي سيستمهاى زمان بندى توليد

هدف برنامه توليد، استفاده از امكانات توليدى خاص براى توليد كالاهاى يايان يافته براى تطابق با برنامه  

اى مديريت فرايند برنامهريزى، تعدادى از ابزارهاى برنامهريزى شده توسعه يافته است.  توليد اصلى است. بر

 هستند. 11ت1<1دو مورد از اين ابزارها نمودارهاى كانت و

اين ابزار به مديران اجازه مى دهد تا يروثه ها و زمان تكميل يروثه را كنترل كنند و همجنين براى  

تعيين مشكلات تأثيركذار بر روى تاريخ تكميل يروره داشته باشند. براى مثال، مديريت ارشد ممكن است از 

ه بود، تكميل كند. مدير ممكن است  مدير درخواست كند تا يروؤه را سريع تر از آنجه در ابتدا برنامه ريزى شد

يس از اتمام دو وظيفه در آن ها، راه هايى را براى كوتاه كردن زمان يروره بكذارد. با اين حال، براى تكميل  
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دو وظيفه همزمان مى تواند هزينههاى توليد را به ميزان قابل توجهى افزايش دهد، زيرا ممكن است دو تيم  

رد نياز باشد. براى حل مشكل مدير ممكن است كه اكر سناريوها با شرايط يروثه  توليد و دو تسهيلات توليد مو

با استفاده از ابزار نمودار كارى ايجاد كنند، ايجاد مىكنند. با اين حال، طراحى و توسعه محصول سيستمهاى  

. استفاده  اجازه مى دهد مدير شبيه سازى بسيارى از سناريوها با سرعت و سهولت  pER Iتكميل جند نمودار  

 از نرم افزار مديريت بروؤه براى اين منظور بعداً در اين فصل مورد بحث قرار مىكيرد.

 ي سيستم طراحى محصول و توسعه 

بسيارى از تصميمات تاكتيكى بايد براى طراحى و توسعه يكك محصول، به ويؤه يكك محصول جديد انجام  

محصول مشتق شده از نظرسنجى مشترى، تجزيه  شود. تيم مهندسى طراحى معمولاً به اطلاعات مشخصات  

 وتحليل جمعيت هدف و يا ديكر سيستمهاى تحقيق بازاريابى بستكى دارد. 

هدف اوليه طراحى و توسعه يكك محصول، به ويثه يكك محصول جديد. تيم مهندسى طراحى معمولاً  

هدف و يا ديكر    به اطلاعات مشخصات محصول مشتق شده از نظرسنجى مشترى، تجزيه وتحليل جمعيت

 سيستمهاى تحقيق بازاريابى بستكى دارد.

هدف اوليه طراحى. تيم مهندسى براى توسعه يكك محصول كه نيازهاى دركك شده مشترى را برآورده  

مىكند. با وجود اين، كارهاى تيمى تاكتيكى است كه براى  



اطلاعات مديريت در سازمانهاالا سيستمهاى  ١٨٢  

 

رسيدن به اين هدف با كمترين تقاضا در منابع شركت، طراحى محصولات براى كاهش و يا كاهش هزينه ها  

اد خام، كارو ماشين آلات منجر مى شود. با طراحى دقيق، تيم مهندسى اغلب مى  اغلب به استفاده مجدد از مو

يايينتر توليد شود تا رقبا بتواننذ آن را توليد كنند.   تواند يكك محصول را توليد كند كه مىتواند با هزينههاى 

مير و نكهدارى  طراحى دقيق نيز ممكن است به يكك محصول ساده تر منجر شود كه به نوبه خود به مشكلات تع

كمترى منجر مى شود، مشتريان بهتر يذيرش محصول را كم مىكنند و افزايش فروش تكرارى محصول افزايش  

مى يابد. از طريق استفاده ازسيستم هاى طراحى و توليد محصول، تيم مهندسى مىتواند اين شركت را با مزاياى  

 رقابتى مهم ارائه دهد. 

 توليدسيستمهاى برنامه ريزى منابع له 

 MRP-I1تبديل شده است. نرم افزار  (  MRP-II)اخيراً، نرم افزارى كه براى توليد منابع فراهم مى كند  

سازمانى   توابع  ساير  و  انسانى  منابع  مديريت  بازاريابى،  مالى،  تأمين  منظور  به  را  توليد  اطلاعات  سيستم 

 كسترش مىدهد. 

شامل مارولهايى است كه نياز به برنامهريزى مواد مورد (  MRP-1I)سيستم به طور كامل توسعه يافته  

نياز، كنترل طبقه كارخانه، مديريت موجودى و برنامهريزى ظرفيت را فراهم مى كند. سيستم همجنين دسترسى  

معمولاً دادهها    MRP-IIتمهاى  به دادههاى حسابدارى هزينه را از طريق ادغام با سيستم حسابدارى مالى. سيس

را از طيف كستر ده اى از تجهيزات جمع آورى داده ها در فروشكاه، ازجمله تجهيزات تشخيص صدا ماشين  

 . CADآلات كارخانه روبات خطوط توليد سيستمهاى كنترل فرايند، خوانندكان باركد و ايستكاههاى كارى  

 لله سيستمهاى توليد يكيارجه كامييوتر 

ز متخصصان توليد، روزى را در نظر مىكيرند كه كنترل و طراحى برنامههاى كارخانه و محصو  بسيارى ا

 MRP-IIل، يكيارجه و تقريباً كاملاً كامييوترى باشد. برخى از شركتهاى نرم افزارى و سخت افزارى كه  

CAD ،MRP ،MSP  ،٨1،  ٤٨، ا٤٨  ،)ROBOTICS ،CAL ،CAPp    و سيستمهاى اطلاعات مربوطه را

طريق ادغام، خريد و يروثههاى مشترك براى ادغام سخت افزار توليد نرم افزار محصولات به سيستمهايى    از

 01٧استفاده مى كنند و يا حداقل اجزاى  (    IMرا توليد مىكنند، تعداد بيشترى از توليدكنندكان از    C1Mكه  
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به صرفه جويى در هزينه هاى  را اجرا مى كنند مى تواند    CIMبزركك براى اجراى كارخانه هاى خود كه  

 قابل توجه، بهبود كيفيت و ياسخهاى انعطافيذيرتر به مشترى منجر شود. 

 سيستمهاى توليد اطلاعات استراتثيكك 

 به منظور مديريت باا مانند:   Iذل   ٦سيستم هاى توليد اطلاعات استراتريك يشتيبانى از تصميمات توليدى 

 انتخاب يكك سايت كياهى  -

 افزودنى كياهى ساخت يكك كارخانه جديد ساخت يكك  -

 طراحى و ساخت يكك تأسيسات توليد  -

 انتخاب فناورى هايى كه از فرايندهاى توليد استفاده مى شود  -

انتخاب مسئوليت فرا يندهاى توليد تصميم كيرى سياست هاى اساسى در مورد ادغام عمودى و  

 برونسيارى. 

منابع ديكر در طول مدت طولانى دارد. دورة زمانى و  تصميمات اين قدر نياز به تعهد به سرمايه و  

 درنتيجه استراتؤيكك در طبيعت است. به وضوح، جنين تصميماتى 

نبايد به اسانى انجام شود. 
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 اتي سيستمهاى برنامهريزى و انتخاب سايت 

سيستمهاى برنامهريزى سايت معمولاً بر روى انواع منابع داخلى و خارجى متكى هستند. برخى از اطلاعات  

د مانند دسترسى و هزينه كار شاغل و آموزشديده و درجهاى  بيرونى مورد نياز نسبتاً هدفمند و كم اهميت هستن

كه اتحاديه آن در اختيار دارد، در دسترس بودن و هزينه حمل ونقل مواد خام و كالاهاى آماده شده، در دسترس  

بودن سايتهاى مناسب هزينه زمين، نزديكى تأمين كنندكان مواد خام و مشتريان به يايان رسيد، در دسترس  

 زينههاى قدرت و نرخ ماليات بر دارايى و درآمد. بودن و ه

 ي سيستمهاى برنامهريزى و ارزيابى فناورى

دسترسى به اطلاعات مربوط به فن آورىهاى جديد توليد، به مديران ارشد اجازه مىدهد تا تصميمات بهتر و ا  

مى كنند. سيستمهاى    كاهانه تر را در مورد اينكه فنآورى هاى توليد براى يكك محصول يا خدمات استفاده

ارزيابى فناورى كه فناورى هاى جديد را شناسايى كرده و آن ها را براى مزاياى استراتثيكك خود ارزيابى  

توليد؛ مانند برنامه ريزى   به مديريت عالى در بسيارى از مناطق كمكك كند، نه صرفاً  مى كند، مى تواند 

ا ممكن  اطلاعات  فناورى  اطلاعاتى  هاى  سيستم  دادههاى  سايت،  يايكاه  شامل  منابع    D-ROMست   ،)

كتابخانهاى سنتى، سايتهاى اينترنتى و يايكاههاى داده آنلاين توسط سازمان هاى دولتى، كروههاى تحقيقاتى  

خصوصى و سازمان مشاوره باشند. آن ها همجنين ممكن است كروه هاى ارزيابى تكنولوثى را درون توليد  

يت فرايند يا ادغام عمودى. يكك سازمان يا مهندسى سازمان قرار دهند. اين تصميمات عبارت اند از: موقع

ممكن است قطعات توليدى مواد اوليه را تهيه كند، قطعات را به قطعات زير جمعآورى كند و سيس محصول  

كامل را جمعآورى و آزمايش نمايد. از سوى ديكر، ممكن است تصميم به خريد قطعات و اجزاى ساخته شده  

طول عمر خود را از فرايندهاى توليد براى جمع آورى و آزمايش    از ديكران را از ديكران و محدود كردن

سيستم هاى طراحى سيستم هاى تكميل محصول داشته باشد. براى مثال، برون سيارى زيرمجموعه ها براى  

ييش ينى امكانات در كشورها ى جهان سوم ممكن است به سازمان اجازه مىدهد كه مزيت رقابتى خود را از  

 ينه براى محصولات خود به دست آورد. طريق رهبر كم هز

 لله سيستمهاى طراحى كياهان

ازجمله   ييشنهادى،  كارخانه  مورد  در  متنوع  اطلاعات  زيادى  مقادير  به  نياز  توليد  كارخانه  يكك  ساخت  و 
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اطلاعات مهندسى در محل ييشنهاد شده، فنآورى هاى توليد ييشنهادى، تعداد و وظايف كاركنان كارخانه برنامه  

مورد انتظار براى استفاده از تأسيسات سيستم حمل ونقل منطقه، انتخاب سيستم هاى آب و برق و هزينه    ريزى

هاى آنها، هزينه و در دسترس بودن مواد ساختمانى، برنامه هاى سيستم هاى اطلاعاتى فروشكاه و نياز به  

ى سايت، ارزيابى تكنولوثى و  امنيت فيزيكى. بسيارى از اين اطلاعات در سيستم طراحى كياه از برنامهريز

 فرايندهاى تصميم كيرى موقعيت يابى در دسترس هستند. 

 سيستم اطلاعاتى منابع انسانى تاكتيكى

براى كمك به مديران در مديريت منابع انسانى، تعدادى از سيستمهاى اطلاعاتى، به نام سيستم اطلاعات منابع  

، توسعه داده شدهاند. سيستمهاى اطلاعاتى منابع انسانى حاوى اطلاعات شخصى در مورد (111(15)انسانى  

سازمان و تأمين امنيت اين اطلاعات در برابر دسترسى ناخواسته يا ناخواسته، استفاده يا توزيع  كاركنان يكك 

طبق قوانين موجود   نيز احتمالاً  توزيع  يا  افراد در كير بسيار مهم است. دسترسى غيرمجاز، استفاده  براى 

امنيتى اطراف يايكاه هاى    غيرقانونى است و مىتواند سازمان را به مسئوليت جدى قانونى تحميل كند. مسائل

داده، مانند يايكاه داده اطلاعات منابع انسانى و سيستم هاى كامبيوترى كه اين يايكاه داده ها را اداره مىكنند.  

  HRISسيستمهاى اطلاعاتى منابع انسانى شامل تعدادى از سيستم هاى اطلاعاتى تاكتيكى و استراتثيك است.  

 11ا  515و طراحى، استخدام، آموزش و توسعه و جبران خدمت است.  تاكتيكى شامل تجزيه وتحليل شغل  

استراتؤيك  



|ا، سيستمهاى اطلاعات مديريت در سازمانها ١٨ع  

 

 شامل سيستم هاى اطلاعاتى است كه از برنامه ريزى نيروى كار و مذاكره با كار يشتيبانى مىكند. 

 سؤالاتى براى تمرين 

 ببريد. . سيستمهاى مختلف اطلاعات در سطح مديريتى و استراتريكك سازمان خود را نام ١

 . اجزا و مزاياى سيستم سطوح تاكتيكى و استراتريكى سازمان خود را شناسايى كنيد. ٢

 منابع 

(. دستنامه برنامهريزى استراتثيكك. تهران: انتشارات دفتر  ١٣٩٤.، اعرابى، م. )٥.، نظامى وند جكينى،  ٥آقازاده،  

 يؤوهشهاى فرهنكى. 

ثى سيستمهاى اطلاعاتى و فناورى اطلاعات. تهران: انتشارات  (. استرات ١٣٩٣م، حقيقت ثابت، ح. ا  ٠اعرابى، س

 مهكامد. 

(، مديريت و ارزيابى سيستمهاى اطلاعاتى با رويكردى در حوزه سلامت،  ١٣٩٣ييكرى، ح. ر.، انصارى، م.)

 انتشارات نكارخانه، اصفهان، ايران.

 يثوهشهاى فرهنكى. (. مديريت استراتريكك. تهران: انتشارات دفتر  ١٣٩٧ديويد، ف. )

(. برنامهريزى استراتثيك سيستمهاى اطلاعاتى. تهران انتثاراتدانث  ١٣٩٠رودساز، ح.، احسانى، ا.، خليل يور، س.)

 نكار.

 (. سيستمهاى اطلاعاتى استراتثيك. اصفهان: انتشارات جهاد دانشكاهى. ١٣٩٥سلامتيان، ن.، دلوى اصفهانى، م. )

 مديريت استراتثيك فناورى اطلاعات. تهران: انتشارات آتىنكر.  (.١٣٩٥كى جو، ا.، كوتشالك، ب. )

 . مديريت استراتريك سيستمهاى اطلاعاتى. تهران: انتشارات دفتر يؤوهشهاى فرهنكى.  ١٣٩٣كلاركك، ا. ) 

 فصل هفتم 

 مديريت دانش در سازمان

 مقدمه

يم كير ند كان به مقدارى كمكك در بسيارى موارد تصميمات بسيار ذهنى يا بسيار بزركك هستند. ا لبته تصم



 

نياز دارند. سازمانهاى زيادى تصميمات سختى را هر ماه و هر سال مىكيرند. تصميمات مشكل مى تواند نياز  

به مشاركت ده ها كارمند يا تحليل مقدار فراوانى اطلاعات داشته باشد. بسيار زيبا خواهد بود اكر كه سازمان،  

ست مىآورد حفظ كرده و آن را براى مشكلات مشابه آينده به كار ببرد. در  دانشى را كه از يكك تصميم به د 

در   ولى  بود.  كليدى  كارمندان  ارتقاى  و  حفظ  در  اصلى  مديريتى  عامل  يكك  سازمانى  دانش  حفظ  كذشته 

سازمانهاى بزركك و متوسط، تغيير و تبديل، دورى مسافت و جالش ييدا كردن متخصصان حفظ و نكهدارى  

تلاش كرده  (  KM)ل كرده است؛ بنابراين برخى شركت ها براى ايجاد سيستم مديريت دانش  دانش را مشك

 اند. 

براى ذخيره هر نوع اطلاعات لازم براى انتقال مفهوم زمينه يكك  (  KM)يك سيستم مديريت دانش  

بحث موجود در داخل تصميم طراحى مىشود. درحالىكه سيستم ممكن است داراى يكك سرى قوانينى  تصميم و 

باشد، اساساً يك يا يكاه اطلاعاتى بزركك



١٨٨ سازمانها سيستمهاى اطلاعات مديريت در   

 

از اطلاعات قابل دسترس براى كارشناسان است. جنانجه در بخشهاى قبل اشاره شد، اطلاعات منبع بزركى  

 مركز اين بخش بر جكونكى انجام اين كارهاست. است كه بايد كرفته، حفظ و ارتقا داده شود. ت

 مديريت دانش در سازمان

تو ليد و استفاده از دانش تنها محدود به شركتهاى دانش بنيان نيست: صرف نظر از نوع صنعت، اين مسئله  

براى هر شركتى ضرورى است. توليد محصولات خوب كافى نيست. شركت ها بايد محصولاتى را توليد كنند  

، كم هزينه تر و مطلوب تر از محصولات ساير رقبا باشند. استفاده عاقلانه از د ا نش فردى و شركتى،  كه بهتر

به شر كت ها كمك مىكند كه جنين كارى انجام دهند. در سالهاى كذشته، شركت ها سازمانهايشان را كوجكك  

د، كنار كذاشته شدند. وقتى آن  تر و صاف تر كرده اند. بسيارى از كارمندانى كه سال ها در كنار شركت بودن

ها يايشان را از در به بيرون كذاشتند، تجربه، آموزش، ارتباطات و اطلاعات را نيز با خود بردند. شركت ها  

حال ا متوجه شدهاند كه منابع انسانى جقدر برايشان اهميت دارد. همجنا ن كه شركت ها بر يايه جهانى توسعه  

براى ارتباط كاركنانشان افزايش دادهاند، بايد روشهايى براى يخش سريع اطلاعات  يافته و استفاده از فنآورى را  

در ميان افراد بيشترى فراهم كنند. اكر كارمندى در شيكاكو تجربياتى در مورد روش توليدى خاصى دارد،  

ن نيازى به  احمقانه خواهد بو د كه آن اطلاعات با كارمندى در سنكا يور به اشتراكك كذاشته نشود و بنابراي

 دوباره كارى نخواهد بود. 

بنابراين همجنان كه دانش تبديل به يكك سرمايه راهبردى و مركزى شده است، مو فقيت سازمان به شدت  

به قابليت جمعآورى، نكهدارى، حفظ و توزيع دانش بستكى دارد. براى فهم مفهوم حفظ دانش، دانش را همجون  

ى، نقشه توليد و يول در نظر بكيريد. همه اين منابع بايد به طور منظم و  منبعى مانند ساختمان، تجهيزات توليد 

  فعالى مديريت شوند. 



١٨٩فصل هفتم: مديريت دائش در سارمان ,   

 

 سيستمهاى اطلاعاتى و مديريت دانش

سيستمهاى دانش كارى  )((،  ٨٩3دو جز مهم براى سيستم مديريت دانش وجود دارد: سيستم اتوماسيون ادارى ) 

(KWS  .)  ما قبلاً ا سيستم اتوماسيون ادارى(AS    كاركنان ادارى و برخى استفادههاى حرفهاى آن كاملا آشنا

هستيم. درواقع شما احتمالاً از برخى كار بردهاى موجود در سيستم اتوما سيون ادارى استفاده كرده ايد. محبوب  

 ترين

Word. Outlook. است كه شامل نرم افزارهاى 1٧أ[050اا  Office  آن ها مجموعه 

Excel, access    .اين سيستمها به توزيع و يخش اطلاعات توليد شده توسط كسى به ساير افراد كمكك  است

 مىكنند؛ جه در داخل و جه در خارج سازمان.

 . مديريت دانش و فناورى اطلاعات١-٧جدول 

 توزيع دانش

 سيستمهاى اتوماسيون ادارى 

 يردازشكلمات  -

 انتشار ميزى  -

 تصويربردارى و انتشار در شبكه  -

 تقويمهاى الكترون يكى 

 يايكاههاى اطلاعاتى روميزى  -

 سيستمهاى كار دانشى

 طراحى به كمكف كاسمرتر 

 واقعيت مجازى  -

 ايستكا ه هاى كارى سرمايهكذارى - -

توليد دانش 

 اشتراكك دانش 

سيستم هاى همكارى كروهى . 

 ر ها  I■ فز  0كر و  

 سيستمهاى هوش مصنوعى 

سيستم هاى  -

 كارشناسى 

شبكههاى بىطرف  

منطق فازى 

 الكوريتمهاى زنتيكى

نمايندكى هاى  -
 هوشمند 

 دريافت و دسته بندى دانش



سيستمهاىاطلاعاتمديريت درسازمانها  ١٩٠  

 

توليد و يكيارجهسازى دانش جديد مفيد براى سازمان  (  KWS)از سوى ديكر، سيستمهاى دانش كارى  

را دنبال مىكند. يكك نفر مى توان اين كونه بحث كند كه مهمترين جز سيستم دانش كارى، دانش خاموش است  

دست مىآيد. دانش خاموش معمولاً  كه در ذهن تكتكك كارمندان وجود دارد. بيشتر ساير انواع دانش از كتابها به  

 از روى تجربه به دست مىآيد. 

 دانش كارى و سودمندى 

ما مىتوانيم بحث خوبى از سودمندى در نتيجه استفاده رو به افزايش همة انواع سيستمهاى اطلاعاتى داشته  

بود، با كاربرد  درصد  ١،  ١٩٨٠و   ١٧٠باشيم. آخرين بررسىها مىكويند كه رشد سودمندى كه در طى دهههاى  

درصد و بيشتر رسيده است. يكى از جالب ترين جنبههاى بحث  ٢مؤثرتر فنآورى اطلاعات در شركت ها به  

اين عبارت است از ارزش ايجاد شده توسط كامييوترها عمدتاً به سمت مشترى ها سرازير مى شود تا شركت  

لى آيا شركت سو د مند است؟ اكرجه شر  هايى كه در اين رابطه سرمايه كذارى مى كنند. مشترى شاد است و

كت نمى تواند ضرورتاً ميزان سو د مندى را محاسبه كند وقتى از طريق مشتريان راضى كه براى محصولات  

 يا خدمات بيشتر مراجعه مىكنند، مىتواند اين موضوع را بفهمد. 

هانى سودمند يا باهوش تر  به زبان ساده، انداختن يكك كامييوتر روى ميز يكك كارمند او را به طور ناك 

نمى كند. شما بايد افراد را براى استفاده از سيستم آموزش بدهيد. مجموعه كامييوتر داراى فرايندهاى تفكر دو  

با ره، جر يا نهاى كارى و اهدافى است. اكر شما قبلاً داراى يكك مشكل يا يكك فرايند ناكارآمد بودهايد، يكك  

آن را اصلاح نخوا هد كرد. به بازسازى فرا يند تجارى و تغييرات نمونهاى  نرم افزار يا سخت افزار جديد  

فكر كنيد. اطلاعات و دانش، سرمايههاى تجارى كليدى هستند كه بايد تقويت، حغظ و رشد و مديريت شوند تا  

 براى كل سازمان مفيد باشند. 

 اطلاعات و سيستم دانش كارى

است. ما از كلمه هنر استفاده مىكنيم جرا كه بعضى شركت ها    كار اطلاعاتى هنر توليد و يردازش اطلاعات

كار توليد، يردازش و مديريت اطلاعاتشان را به خوبى انجام مىدهند درحالىكه برخى ديكر آن ها را بد انجام  

مىدهند كه براى موفقيت سازمان مضر مىشود. شما دوست داريد در كدام شركت كار كنيد يا مالكك آن باشيد؟  



١٩١فصل هفتم: مديريت دانش در سازمان   

 

 ً  دو دسته از كا ر مندان با سيستم هاى د ا نش كارى در ارتباط هستند: كاركنا ن داده ها كه اطلاعات را  اساسا

يردازش و يخش مىكنند و كاركنان دانشى كه دانش و اطلاعات را توليد مىكنند. جندين راه براى متمايز كردن  

كارى كه انجام مىدهند و جكونكى توليد و  اين دو كروه وجود دارد. شما همجنين مىتوانيد اين دو دسته را با  

 استفاده از اطلاعات از هم متمايز كنيد. در اينجا جند سؤال براى كمك به شما وجود دارد: 

آيا آن ها ايدههاى اصلى را توليد مى كنند يا كار يردازش، ضبط و ذخيرهسازى در جاى ديكر را   -

 انجام مىدهند؟ 

 بر يايه اطلاعات مى كيرند؟آيا آن ها تصميمات اساسى خودشا ن را  -

آيا آن ها فرايندى را براى ساخت و يردازش اطلاعات دارند ويااز فرايند كس ديكرى تبعيت مى   -

 كنند؟

 توزيع دانش: سيستمهاى مديريت اسناد و دفاتر

سازمان به طور متداول محلى براى توليد و يردازش اطلاعات است. جنان جه شكل بالا نشان مىدهد سازمان 

بجاى   -ى است كه نقشهاى مختلف را به صورت ماشين براى توليد اطلاعات، دانش و عقايد در هم مىبافد جاي

 توليد جيزى كه شما بتوانيد حس كنيد، احساس كنيد يا بو كنيد. 

 . مديريت دانش و فعاليتهاى اطلاعاتى در سيتم اتوماسيون ادارى٢-٧جدول 

 فناورى  فعاليت ادارى 

 مديريت اسناد

جريان  مديريت  اينترنتى،  انتشار  اساد،  از  تصويرسازى  انتشار،  كلمات،  يردازش 

 كارى 

 برنامهريزى 
 تقويم هاى الكترونيكى، كروهافزار، اينترانت 

 ييامهاى صوتى و متنى، ياسخكويى ديجيتالى، كروهافزار، اينترات  ارتباطات 

 مديريت داده ها 

 علائم مبراى حفظ يايكاه هاى اطلاعاتىيايكاه هاى اطلاعاتى، صفحات كسترده،  

 

جدول بالا نمونهاى از سيستم اتوماسيون ادارى و فعاليتهاى آن را كه براى سازمان حياتى هستند نشان  

مىدهد. درحالىكه برخى سيستمهاى ادارى وابسته به انبوهى از كاغذها هستند، فنآورى مدرن بر منابع ديجيتالى  



|ال سيستمهاى اطلاعات مديري در سازمانها ١٩٢  

 

ذخيرهسازى الكترونيكى تأكيد دارد. كامييوترها و فنآورىهاى همراه وارد جريانهاى كارى ادارى  و توزيع و  

شدهاند و فرايندها كمتر با كاغذ انجام مىشوند. مثلا يكك كارمند ادارى مىتواند يكك سند بسازد، از طريق ايميل  

را اصلاح كرده و آن را يخش كند.  به همكاران يا ناظرانش بفرستد و بهطور الكترونيك بركرداند. سيس أ ن  

مهم نيست كه ما جقدر در مورد جامعه بدون كاغذ صحبت كنيم، ما همجنان بيش از ييش كاغذ مصرف مىكنيم.  

يكى از فنآورىهاى به وجود آمده كه سودمندى و آسانى سيستم هاى مديريت ادارى را بيشتر مىكند و مشكلاتى  

كند، سيستم تصويرسازى از سند است كه اسناد و تصاوير را به شكل  ناشى از استفاده از كاغذ را كمتر مى

 ديجيتالى تبديل مىكند و امكان ذخيرهسازى و دستيابى كامييوترى را فراهم مىكند.

اسناد بلااستفاده به صورت لحظهاى در سيستم ذخيره مى شوند. سرور اصلى، اطلاعات را كه سيستم  

ا ذخيره مىكند. يكك مثال شكفت آور از تصو يرسا زى اسناد، جككهاى  محل يابى، دسترسى و بازيافت مىكند ر

بانكى است. بيشتر بانكك ها هركز جككهاى باطل شده را بازنمى كرداند. آن ها يكك تصوير ديجيتالى از آن  

مىسازند و به طور الكترونيكى ذخيره مى كنند و سيس كاغذ را امحا مى كنند. اكر شما نياز به يكك كيى از 

ككهاى قديمى تان داشته باشيد، بايد براى آن درخواست دهيد. هرجند مقدار استفاده اوليه از كاغذ كمتر نمىشود؛  ج

ولى هزينه يردازش و ارسال اطلاعات به مشترى از بين رفته است. مزيت استفاده از سيستم تصويرسازى از  

مىخواهند اين كار را انجام دهند، بايد  اسناد در طى بازسازى جريان هاى كارى قرار دارد. اكر شركت ها ن

 يول زيادى را براى خريد و نصب سيستمهايى بيردازند كه هركز كاملا استفاده نمى شوند. 

 توليد دانش: سيستمهاى دانش كارى

هاى   سيستم  با  ها  آن  واضح  تفاوت  تا  كرد  خواهيم  مرور  را  زيادى  كارى  دانش  سيستمهاى  بخش  اين  در 

ير سيستمهاى اطلاعاتى مشخص شود. اين سيستمها به توليد محصولات جديد و يا بهبود  اتوماسيون ادارى و سا

محصولات قديمى كمك مىكنند و براى يكيارجه سازى جريان اطلاعات جديد به صورت مفيد و حياتى براى  

 سازمان كمكك مى كنند. مهم است كه كار كردهاى اجراى سيستم د ا نش كارى را بدا نيد. انها: 

 سازمان را به روز نكه مىدارند. دانش   -

 به عنوان مشاوران داخلى هستند.  -
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 بهعنوان نمايندكانى براى تغيير هستند.  -

 مثال هايى از سيستمهاى دانش كارى

يكك مجله تجارى يا فنآورى را برداريد يا كانالهاى جديدى را نكاه كنيد. مثالهاى زيادى از شركتهاى داراى  

سيستم دانش كارى را خواهيد يافت كه براى بازسازى  
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ديد و يا بهبود خدمات قديمى از اين سيستمها استفاده  فرايندهاى اساسى خود، ارائه خدمات يا توليد محصولات ج

 مىكنند. اين متن برخى مثالهاى عالى را به شما ارائه مىكند. 

توسط مهندسين طراح براى ساخت محصوات جديد  (  CAD)نرم افزارهاى طراحى به كمكك كامبيوتر  

تام سال و ميليونها دلار براى طراحى يكك خودروى جديد    ٣و بهبود محصولات قديمى استفاده مىشوند. قبلاً  

ماه كاهش داده    ٢٣تا  ١٨بهبود يافته، توليد كنند كان خودو اين زمان را به   CADصرف مىشد. با سيستمهاى  

د لار را كرفتهاند. در اين زمينه شركك بوئينكك نتايج شكفتآورى در فرايند طراحى    اند و جلوى صرف ميليونها 

 هواييما مشاهده كرده است. 

سيستمهاى مجازى تصاوير ييجيدهاى را ايجاد كرده اند كه احساس در جايى بودن را به شما مىدهند.  

ديده باشيد. معمولاً از شما خواسته مى شود  شما ممكن است اين سيستمها را در نمايشهاى تلويزيونى و فيلم ها 

كه از تجهيزات ويؤه متصل به كامييوتر استفاده كنيد تا واكنش شما به كامييوتر منتقل شود. نيروى هوايى  

 آمريكا از اين سيستمهاى مجازى براى آموزش خلبانان استفاده مىكند. 

VRML    براى مدلسازى تعاملى سه بعدى  )زبان مدلسازى حقيقت مجازى( مجموعهاى از ابزار ويزه

در اينترنت است. بسيارى از شركت ها كلاسهاى آموزشى خود را در اينترنت بر يا مىكنند و افراد به آخرين  

براى يرد از ش   1٩٧8اطلاعات در هرجايى كه باشند دسترسى خواهند د اشت. برخى سايت ها از برنا مه  

 برنامههاى كارى خود استفاده مىكنند. 

رو ز قبل يا قبل    ٩٠كونه مايل خواهيد بود كه تصميمهاى سرمايهكذارى خود را بر يايه اطلاعات  شما ج

تر انجام دهيد؟ آيا شما به سيستمى ايمان خواهيد د اشت كه فقط بكويد شركت شما سال كذشته جه كرده است يا  

ايد اين  است؟  بوده  جه  كذشته  ماهه  در سه  عملكرد شركت  كه  بدانيد  داريد  هاى  دوست  ه  كاركا  يشت  در  ه 

سرمايهكذارى است. آن ها اطلاعات در مورد شركتهاى داخلى و خارجى، جديد و قديمى را به منظور توصيه  

به مشتريان در جهت سرمايه كذارى بهتر تركيب مى كنند. مقدار فراوانى از اطلاعت بايد به سرعت يردازش  

 حال تغيير صنعت همراه باشند. شوند تا با شرايط در حال تغيير بازار و طبيعت در 

 اشتراكك كذارى دانش: سيستمهاى همكارى كروهى و محيطهاى دانش اينترانت 

شكفت آور نيست كه محيط ها ى كارى به سرعت در حال تغيير هستند. درواقع در دنياى امروزى زمان سختى  
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حمايت از راه ها   - نترانتدر كنار اي-براى تعريف محيط كارى وجود دارد. نقش سيستمهاى همكارى كروهى 

 و روشهاى متفاوت و جديد كارى است.

 ككروه افزار

در مكان دوم رتبه    Microsoft Exchangeاست و    Lotus Notesشناختهشدهترين برنامه كروهافزار  

بندى قرار دارد. سه كاركرد كروهافزارها )ارتباطات، همكارى و هماهنكى( به مردم اجازه مىدهند كه از هر  

مناطق دور از هم    فضاى مجازى در دنياى با يكديكر كار كنند. مسافرين و مردم منصوب شده به كار در

مىتواند اسناد را از محلى به محل ديكر منتقل كنند و حتى در يكك زمان بر روى يكك سند كار كنند. بر اساس  

محبوبترين ويؤكى كروهافزارها ايميل است.    ١٩٩٩ماه مى سال    ٢٩در  Business Weekمقالهاى در مجله  

ازه برقرارى جت مىدهد. كاربران مىدانند كه جه  به كاربران خود اج  Lotus Notesجديدترين نسخه برنامه  

موقع همكارانشان روى خط هستند و مى توانند بر روى يروثههاى جارى با آن ها صحبت كنند. استفاده از  

كروهافزارها هزينهاى سفر را به شدت كمتر مىكند و امكان ارتباطات بيشتر بين افراد را فراهم مى كند. اين  

اى جهانى مزيت بسيار بزركى ارائه مىكنند  برنا مه ها به شركت ه 
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به   Lotusتا سازمانهايشان را ادغام كنند و همكارى بين شعبات در دنيا را افزايش دهند. صفحه اينترنتى  

بايد از اين كروهافزار  يكق راهنمايى عالى ارائه مىكند تا بدانيد كه جكونه    http://super.lotus.comنشانى  

 و ويركى هاى آن استفاده كنيد تا قابليت هاى يكك كروهافزار را باا ببريد. 

 . كاربردهاى كرودافزارها و مديريت و سازماندهى دانش ٣-٧جدول 

 وصي  قابليت

 انتشار 

ارسال اسناد و همجنين انجام كار همزمان بر روى يك سند همراه با مكانيزمهايى براى  

 ييرات رديابى تغ 

 حفظ و به روز كردن اطلاعات شناسايى با جند كامبيوتر و سرورها  بازنثشر 

 بحثهاى سازمانى توسط كاركنان در موضوعات مختلف  تعقيب بحث 

 ذخيرهسازى اطلاعات از نرمافزارهاى مختلف در يكك بايكاه اطلاعاتى مليري سند 

 توسط كروههاانتقال و رديابى اسناد ايجاد شده  مديريت جريان كار 

 جلوكيرى از دسترسى بى اجازه به اسناد و اطلاعات  امنيت 

 قابليت حمل 

 قابليت دسترسى نرم افزار به كاربران موبايل براى دسترسى به شبكه شركت از جاده

  توسعه كاربردهاى نرم افزارى مرسوم با نرم افزار ييشرفت نرم افزارى 

 محيطهاى دانشى در اينترانت 

امكانيكى در بمبئى است كه مىخواهد رادياتور ماشينى را كه قديمى است و او در ينج سال كذشته نديده است  0

را تعمير كند. او دقيقاً به خاطر نمىآورد كه بايد جكونه اين كار را انجام دهد و يا جه نوع بيجى را استفاده كند.  

ه خودو راهاندازى شده است، دسترسى دارد. بر روى  او از طريق كامييو ترش به اينتراتى كه توسط توليدكنند 

نوع ماشين و نوع تعمير كليك مىكند و آخرين اطلاعات لازم براى تعمير را دانلود مىكند. او فيلمى را كه طرز 

كار رادياتور را نشان مىدهد مىبيند و صدايى را كه توضيحات را در مورد نوع ييج مورد نظر ارائه مىكند  

رهايى را در مورد خطراتى كه ممكن است در زمان تعمير با آن ها مواجه شود، مى بيند. بجاى  مىشنود و هشدا

ساعت ها وقت صرف كردن براى مطالعه كتاب راهنما، كار بيهوده در مورد قطعه، آزمايش روشهاى مختلف  

http://super.lotus.com/
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ى كند و مشترى  تعمير قطعه، او كارش را در نصف روز مىتواند انجام دهد. او در زمان و يول صرفه جويى م

هم از اين كه خودرويش را سريع تحويل مىكيرد، خوشحال مىشود. شركت خودروسازى هم هزاران رويه  

 أصرفهجويى مىكند. 0براى آموزش افرادى مانند ع

در مورد ساير مزاياى استفاده از اينترانت براى مديريت و يخش دانش فكر كنيد. شركت خودروسازى  

انتقال دانش به مكانيكك استفاده كند.   از كاغذهاى زيادى براى  در حال تلاش براى تعمير    Joeلازم نيست 

دى دفترجه هاى راهنماى جديد، بيرون انداختن قديمى و يا جشم  قطعه، نيازى ندارد براى دسترسى و دسته بن

يوشى كردن از هر دو نوع جديد و قديم. هيج زمانى براى سازماندهى اطلاعت جارى موجود تلف نمى كند  

ا نيازى به سخت افزار و  0جرا كه هر زمان كه لازم باشد و توسط هر كسى كه بخواهد در دسترس هستند. ع

و يا حتى محيط ارتباطات راه دور جديدى ندارد. تمام هر آنجه نياز دارد، يكك كامبيوتر    نرم افزار جديدى

معمولى ارزان است كه به يكك تلفن ارزان وصل شده است. شركت هم نيازى به نصب سخت افزار و نرم  

ى داشته باشد،  سؤال خاص 0٥افزار ويثه اى ندارد و تنها بايد به اينترنت يا اينترانت معمولى وصل شود. اكر 

مى تواند يكك ايميل به بخش حمايت فنى يا سريرست تعميرات شركت بفرستد و ياسخان را از ايميل دريافت  

را دنبال كند و اكر سؤال منحصربه فردى بود،    Joeكند. كارمند بخش حمايت فنى شركت مى تواند سؤال  

ساير مكانيككها و ساير كار مندا ن مفيد باشد. در  يايكاه اطلاعاتى خود را با آن سؤال به رو ز تر كند تا براى 

نهايت اين سؤال و جواب در يايكاه اطلاعاتى شركت ثبت شود و براى مهندسين شركت در طراحىهاى جديد  

بعدى استفاده شود. 
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ؤاز فنآورى 0آنجه با فنآورىهاى امروزى مىتوانيم انجام دهيم شكفتآور است؛ اما جه اتفاقى مىافتد اكر ح

استفاده نكند؟ جه اتفاقى مىافتد اكر بخش حمايت فنى، از ترس از دست دادن شغلش اطلاعات لازم را در   جديد

اختيار مهندسين طراح قرار ندهد؟ و يا اكر كاركنان طراحى توجهى به اطلاعات موجود نكنند؟ ما دقيقاً برمى  

 كرديم به مثلث سختافزار، نرم افزار و افراد )يرسنل(.

افرادى دار يم كه سيستم را حمايت كنند و آن را خوش آيند و براى شركت سود مند و مفيد  ما نيا ز به  

را با راه و روشى كه آن ها دانش را مديريت مىكنند و    OAS, KWSكنند. شما مى توانيد تفاوتهاى بين  

دارا ى يردازشكرهاى اطلاعاتى هستند؛    0٨5كاركنان از آن ها استفاده مى كنند، متوجه شويد. سيستم هاى  

و    KWSدرحالىكه سيستمهاى   كامبيوترى، سيستمهاى مجازى  سيستم هاى طراحى  از  استفاده  با  را  انش  د 

VRML  كنند. دانش از طريق كروهافزارها و اجزاى اينترانتى به اشترا كح كذا شته مى  توليد و مديريت مى

 شود. 

 اجراى مديريت دانش در سازمان

من متقاعد شدهام كه ديكر اين سؤال وجود ندارد كه آيا مديريت دانش در سازمان ما اجرا شود يا نه؛ ولى  

ستفاده كنيم كه كاركنانمان براى ارائه خدمات  جكونه ايجاد شود؟ مسئله حقيقى اين است كه جكونه از دانش ا

بهتر تجهيز شوند. ديكر سؤالى در مورد تفاوت مديريت دانش و مديريت اطلاعات وجود ندارد و سؤال در  

مورد جكونكى اجراى اين دو تا براى ارائه خدمات بهتر به مشتريان و تصميم كيرى صحيح است. ما تنها بر  

دانش و اطلا مديريت  از  اين تجربه،  بخثى  دانشمحور سوار شدهايم.  كارى  به محيط  با هدف دستيابى  عات 

 ديدكاههاى فراوانى را در رابطه با فرايند اجراى مديريت دانش و نتايج عملى آن به ما ارائه كرده است. 

 اكر عملى نيست، مؤثر و راهبردى هم نيست.

دهاى تجارى و شروع برنامهريزى براى  سازماندهىهاى جديد بخشى، فرصت بزركى را براى ارزيابى فراين

قوانين مديرت دانش شركتى فراهم كرده است. ما دانستهايم كه ا كر مىخوا هيم خد ماتى در سطح جهانى ارائه  

كنيم، بايد روش ها و راهنمايى هاى معمول مديريت دانش را با هدف به حداكثر رسانى سرمايههاى هوشمند  

بايد   ببنديم. ما  مجموعه قواعدى را تعريف كنيم كه مديريت دانش و اطلاعات را با اهداف  سازمان به كار 
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تجارى شركت ما كره بزنند. بدون يايدارى در شركت، جلب توجه كسى براى شروع نكاه به مديريت دانش  

،  براى كار و تأثيركذارى بهتر غيرممكن خواهد بود. البته ما باور داريم كه همجنان كه سازمان ما ارتقا مىيابد 

 نقش مديريت دانش و اطلاعت در بهبو د ارائه خدمات كليدى تر مىشود. 

 كام اول: سؤالات قاطع بيرسيد.

براى تغيير فرهنكك سازمانتان بايد افراد داخل آن را مرتبط با شخصيت آن بسازيد. اكر بخواهيد افراد را با  

 كنان خود، آن ها را بيرسيد: مديريت دانش راحتتر كنيد، سه سؤال قاطع داريد كه بايد از طرف كار

 مديريت دانش جه ارتباطى با كارى كه من انجام مىدهم دارد؟ -

 انجامجهكارويثهاى از من انتظار مىرود؟ -

 جهسودىدرآن براى من وجود دارد؟  -

مديريت د ا نش و اطلاعات توسط مديران بيشتر سازمانها، نه درست درك شده است و نه به درستى  

تههاى افراد و آنجه مديريت دانش مىكويد  ارزشكذارى شده است. من معتقدم كه ما هنوز ارتباط درستى بين دانس

برقرار نكردهايم. ما بايد كار بيشتر و بهترى را براى آشكارى سازى مفهوم اين دو انجام دهيم و راهى را ييدا  

كنيم كه نشان دهيم آن ها نه بسيار ايده آل و نه كاملا غير عملى هستند. 
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 راهنمايىكننده را دريافت كنيد. كام دوم: مجموعهاى قوانين 

به منظور حفظ ساده اين مسائل و اطمينان از اينكه هر كسى مى تواند بفهمد كه جه بايد بكند، شما به راهنمايى  

 نياز داريد. ما يكسرى قوانين راهنماى كننده براى كمكك به اجراى مديرت دانش را ارائه مىكنيم. 

رى و اهداف راهبردى براى اطمينان از موفقيت تنظيم  تنظيم شركت: شركت را با محرككهاى تجا -

 كنيد. 

اهداف باوربذير: سطح قابل قبولى از انتظارات از مفهوم مديريت دانش را اجرا كنيد كه مديريت   -

 ارشد بتواند آن ها را بيذيرد. 

 زبان واضح: از سخن بى معنى بيرهيزيد و زبان مناسبى را انتخاب كنيد كه واضح و مداوم باشد.  -

ارتباطات دائم: به طور مدام از مديرت دانش سخن بكوييد. افراد عادى نيازمند دريافت سه بارة   -

 يك بيام، قبل از فهم و هضم آن هستند. 

در   - بدهيد كه  اجازه  كنيد و  ايجاد  دانش  مديريت  براى  تكنيككهايى  و  ابزار  مشاوره و همكارى: 

و مديرت متمركز و اجراى غير متمركز    كروهها به اشتراكح كذاشته شوند. روشى را براى تنظيم

 انتخاب كنيد. 

 كام سوم: راههاى عملى براى حركت به جلو ييدا كنيد. 

شما نياز داريد تا راه هايى را ييدا كنيد كه مديريت دانش و اطلاعات را به جلو ببريد. درحالىكه ما اين  

تغييرات بزر ت را سيرى مىكنيم، بخش مديرت دانش در سازمان شروع به كار كردن بر روى راههاى 

ت مناسب و مرتبط با  عملى به جلو بردن مديريت دانش و اطلاعات دارد. به منظور ياسخ دادن به سؤالا 

مديريت دانش، مهارتها و عملكردهاى مديريت دانش بايد هدف كزارى شوند. هدف، دريافت يكك تصوير از  

دادن به مفاهيم  عملياتى است كه انجام مىدهيم؛ فاصله ها و اثرات را بررسى مى كنيم و شروع به ياسخ  

- فرايندها  - فرهنكك  - ابزارها  - نكهدارى  - يزىمىكنيم. ما مىتوانيم ء بعد دانش را بررسى كنيم: برنامهر

 اشتراكك و استفادة دوباره. 

طولانى مدتى هستند،  در حالت كلى ما مىتوانيم بفهميم كه مناطق استراتثيك كه داراى مفهوم  

مانند برنامه ريزى و تحليل تجارى، بهتر از مناطق تاكتيكى هستند كه مديريت دانش هنوز بر آن ها اثرى  
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 د فرايندهاى كارى و عملياتها.ندارد؛ مانن

 كام جهارم: از ابزار و فرايندهاى درست استغاده كنيد. 

به منظور آسانتر كردن كار براى كاركنان و انجمنهاى مرتبط با دانش، ما ابزارى. داريم كه مدير دانش ناميده مىشود. اين  

شى و ذخيرهسازى اطلاعات استفاده مىشود. اكر  ابزار توسط كارمندان براى برنامهريزى تصميمكيرى، ارتباط بخشهاى دان

ما بتوانيم مديريت دانش و اطلاعات قرار كرفته در سازمان را با استفاده از اين ابزار شروع كنيم، يك يايه محكمى براى  

 ييشرفت مديريت دانش و اطلاعات در آينده ايجاد خواهيم كرد.

 كام ينجم: انتظارات واقع بينانه ايجاد كنيد. 

ان كه ما در اين زمينه كار مىكنيم، اساسىترين نكرانى من ايجاد انتظارات واقع بينانه در داخل سازمان است. لازم و همجن

حياتى است كه هر كسى اين را بفهمد كه مديريت دانش، يكك دكمه نقرهاى خاص نيست؛ بلكه يكك نظم مديريت تجارى  

جه ما به آن. بيام ساد ه است: مديرت دانش در مورد تصميم كيرى ديكرى است كه موفقيت يا شكست آن بستكى دارد به تو

هاى بهتر است و نه بيشتر. در همان زمان، ما شروع به تغيير مديريت مىكنيم. درحالىكه فرهنك يكك عامل قاطع و مهم 

ست كه ما بايد از  استد، واضح است كه فرهنككها بر اساس جكونكى شرايط كاملا تغييريذير هستند. من معتقدم ارتباطات ا

 آن نكران باشيم. بررسىهاى جارى مديريتت دانش، نبود ارتباطات را به عنوان مهم ترين دليل شكست آن ذكر مى كنند. 

ه 

يكك استراتؤى موفق براى مديريت دانش بايد استراتؤى باشد كه نيازهاى مختلف سازمانى را ياسخ  

دهد: مالى، فرهنكى و عملى. يكك نقشه استراتثيكك بايد واقع بينانه و هدف يذ ير باشد و بايد در هر سطحى  

افراد بفهمند كه شما در تلاش براى انجام جه كارى هستيد و مزاياى واضح  از داخل سازمان جا بيفتد. اكر  

آن را نيز ببينند، شما فرصت خوبى براى موفقيت داريد. البته مديريت دانش به طور بحث انكيزى ارتقايى  

يرات  است تا انقلابى. جندين جنبه مختلف براى اين محيط جارى وجود دارد كه بايد در نظر كرفته شوند تا تغي 

مهمى در مديرت افراد، فرايندها و اطلاعات مشاهده شوند. مديريت د ا نش داراى يكك ديد كاه كلى نكر  

مىكند   متصل  يكديكر  به  را  خارجى  و  داخلى  اطلاعات  فقط  نه  كه  است  اطلاعات  به  در  -نسبت  قبلاً  كه 

نادر بود نسبتاً  برنامهريزى و كنترل    بلكه  -كتابخانههاى شركتى ديده شده بود و در ساير بخش ها  داراى 

هماهنكك اطلاعات و تركيب اطلاعات رسمى و غيررسمى است. مديريت دانش نياز دارد به يكك استراتؤى  
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 متمركز بر دانش ارزشمند كه در بهبود عملكرد سازمانى مشاركت دارد. 

 سؤالاتى براى تمرين 

 شما جيست؟. مديريت دانش سازمانى را توضيح دهيد. فرايند آن در سازمان ١

. در سازمان شما جه تكنيكك هايى براى مديريت دانش استفاده مى شود؟ جه ييشنهادهايى براى بهبود  ٢

 داريد؟

 . در سازمان شما جه فناورى هايى براى مديريت دانش استفاده مىشود؟ جه ٣

ييشنهادهايى براى بهبود داريد؟
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 فصل هشتم 

 تصميمات اوليه براى استفاده از سيستمهاى اطلاعات مديريت 

 مقدمه

امى جنبههاى زندكى و سبكك زندكى ما  فناورى اطلاعات، روش زندكى و كار ما را متحول كرده است و تم

را تغيير داده است. انقلاب ديجيتالى به بشر اين توانايى را داد كه تا با دقت رياضى كونهاى با اطلاعات  

رفتار كنند. مقدار قدرت محاسبات كه در دسترس بشر قرار دارد با يك نرخ نمايى در حال افزايش است.  

نايذير زندكى ما شدهاند. براى بقا، رشد و شكست رقبا در دنياى به شدت  كامبيوترها و ارتباطات، بخش جدايى 

بى رحم رقابتى كنونى، بايد بتوان آينده را مديريت كرد. مديريت آينده يعنى مديريت اطلاعات. براى مديريت  

اطلاعات و تحويل اطلاعات باكيفيت به تصميم كيران در زمان درست و براى خودكار كردن فرايند جمع  

ورى داده، همبستكى و يالايش، سازمانها بايد فناورى اطلاعات را به كار كيرند و به بهترين راه به كار  آ

مديريت   براى  يكك روش  بهعنوان  را  مديريت  اطلاعات  سيستمهاى  بستههاى  سازمانها  تمام  تقريباً  كيرند. 

اكر به درستى انتخاب و اجرا شوند و به طور مؤثر به كار كرفته  MISاطلاعات به كار مىكيرند. بستههاى 

يكك   انتخاب  اما بسيارى از سازمان ها به دليل  شوند، براى سازمان سودآورى و بهره ورى ايجاد مىكد؛ 

محصول اشتباه اجراى نامناسب و!ه كاركيرى غير مؤثر، با شكست در اين حوزه روبه رو مىشوند براى  

براى اجرا به عوامل بسيارى نيا ز دارند بايد افراد مناسبى وجود    MISز كار، راهكارهاى انجام موفقيت آمي
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او بايد يكى از بهترين ها براى    MISداشته باشد تا كسب وكار را بشناسند، فروشنده بايد مناس باشد و بسته 

رنامه ريزى شود و به  بايد مناسب باشند، اجرا بايد به خوبى ب  MISنيازمندى هاى سازمان باشد، مشاوران  

طور مناسب يياده شود و آموزش كاربر نهايى بايد به نحوى باشد كه افراد سيستم را دركك كنند. معمولاً  

به شخص يا كروهى از افراد سيرده مىشود كه درزمينة ييادهسازى جنين سيستمهايى   MI^مسئوليت اجراى 

درست را انتخاب كند؟ جكونه يكك نفر فروشنده   از تجربة كافى برخوردار نيستند. جكونه يكك نفر محصول

درست را انتخاب كند؟ كزينه ها و ماؤولهاى خريد جه هستند؟ جكونه بايد با مشاوران و فروشندكان ارتباط  

برقرار كرد؟ جكونه مىتوان برنامهريزى و اجرا كرد؟ جكونه مىتوان از قبل برنامه ريزى كرد به طورى كه  

و حداكثر اثربخشى اجرا شود؟ كارهايى كه اشتباه انجام مىشوند كداماند؟ افرادى كه  برنامه با كمترين زمان  

مىتوانند كمكك كنند جه كسانى هستند؟ هر فروشندهاى ادعا مى كند كه محصولش ايده آل و يشتيبانىاش بهترين  

د. هزينة بالاى  است؛ بنابراين مديران با شرايط سختى روبه رو هستند. آن ها نمى توان ند سعى و خطا كنن

جاى هيج كونه خطا، دوبارهكارى يا اصلاح نمى كذارد. اين كتاب سعى دارد تا به سؤالات فوق  ٧15اجراى  

 ياسخ دهد. بعضى از سؤالاتى كه سعى شده بدان ياسخ داده شود در زير آمده است: 

 خريد؟ اكر بلهجكونه بستهاى ايد اشد؟ 1٧15آيابايديككبسته -

 دام هستند؟هزينههاى به كار رفته ك -

 هزينههاى ينهان كدام هستند؟  -

جكونه يكك نفر بسته را درون سازمان اجرا كند؟  -
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 مشكلات ييش ا مده كدام هستند؟  -

 راه وجود دارد و بايد خود را براى مقابله با آن آماده كرد، كدام هستند؟ موانعى كه بر سر  -

 جه كسانى بايد در كار اجرا دركير شوند؟ -

 نقش مشاوران در اجرا جه است و جكونه بايد مخارج را مديريت كنند؟ -

 جه تغييراتى بايد در سطح سازمان رخ دهد؟  -

 جكونه بايد بر مقاومت كاركنان غلبه كرد؟ -

 موقع مزايا شروع به خودنمايى مىكنند؟جه  -

ضرورى است يا خير. در محيط    MISدر اين بخش، در اين مورد بحث خواهد شد كه آيا يكك بسته  

رقابتى امروزى، منبع كليدى هر سازمانى، اطلاعات آن است. اكر سازمان سازوكار مؤثر و كارآمدى نداشته  

اطلاعات درست در زمان صحيح ارائه دهد، شانس موفقيت سازمان بسيار  باشد كه بتواند به تصميم كيران  

كاهش مىيابد. سه ويؤكى اصلى اطلاعات صحت، مرتبط بودن و به موقع بودن آن است. اطلاعات بايد دقيق  

باشد. به تصميمكيرنده مرتبط باشد و در هر زمان كه تصميمكيرنده بدان نياز داشت، در دسترس باشد. هر  

كه داراى مكانيزمى براى جمعآورى، تطبيق، تحليل و ارائه اطلاعات باكيفيت به كاركنانش باشد،  سازمانى  

تصميمات بهترى خواهد كرفت و هميشه يكك كام از رقبا جلوتر است. امروزه زمان در دسترس براى يكك 

هميشه روى ياى خود  سازمان براى واكنش به تغييرات روند بازار بسيار كوتاه است. براى بقا، سازمان بايد  

بايستد و دادههاى درونى و بيرونى را جمعآورى و تحليل كند. هر سازوكارى كه اين اطلاعات را جمعآورى  

 و تحليل كند، شانس شكست رقبا توسط سازمان افزايش مى يابد. 

 مدل قديمى اطلاعات 

در روش قديمى جمع آورى و تحليل داد ه، بيشتر شر كت ها از بسته هاى نرم افزارى نوظهور استفاده  

برنامههايى كه در يكك سازمان  بنابراين  مىكردند. سازمانها سيستمهاى كامييوترى خو د را توسعه دادند؛ 

راى آن سازمان ساخته شده  استفاده مىشد، نمى توانست در سازمان ديك انجام شود، به دليل آنكه مشخصاً ب

(. اين نوع از توسعه نرم افزار بسيار هزينه بر  ١٣٩١بود و قابليت بومى سازى نداشت )ابراين و همكاران،  
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بود. عمليات اصلى كسب وكار براى تمامى سازمان ها يا حداقل براى سازمانهايى كه در يكك بخش فعاليت  

مانها سيستمهاى اطلاعاتى خود را كسترش دادند، درواقع سيستم  مىنمايند، يكسان است؛ بنابراين زمانى كه ساز

هاى مشابهى را توسعه دادند كه اشتباهات مشابه را ايجاد و اصلاح مىكرد و هزينه فراوانى روى اين فرايندها  

انجام مىكرفت. يكى ديكر از مشكلات اين بود كه داراى روش يكيارجهاى نبودند. بايد يك سيستم حسابدارى  

بخش مالى، يكك سيستم برنامهريزى توليد براى بخش توليد، يك سيستم مديريت انبار براى انبار و..    براى

مهيا كرد. تمام اين سيستمها بايد به تنهايى انجام شوند. اكر يك شخص به اطلاعاتى نياز داشت كه از هريكك  

هر دو سيستم بكيرد و سيس داده    از اين دو سيستم بايد كرفته مىشد، مجبور بود تا كزارشهاى ضرورى را از

ها را با يكديكر تركيب نمايد؛ اما درواقع يكك سازمان نمى تواند بدون ارتباط بخش ها با يكديكر كار كند.  

داده برنامه ريزى توليد، مورد نياز بخش خريد است. جزييات خريد براى بخش مالى مورد نياز است و...  

عمليات به يكك سيستم مستقل يكيارجه مىشوند. مثلاً اكر واحد خريد    اكر تمام اطلاعات ايزوله شوند، تمام

بتواند جزييات برنامه ريزى توليد را ببيند، مى تواند برنا مه خريد خود را انجام دهد. اكر واحد مالى بتواند  

ريد  جزييات برنامه خريد را به محض ورود به سيستم مشاهده كند، مىتواند جريان نقدى مورد نياز براى خ

را برنامهريزى نمايد. به دليل اينكه سيستمها در ايزوله كار مىكنند، جمعآورى و تحليل دادهها، مورد نياز  

دريافت اطلاعات دربارة بعضى از جنبه هايى كه به بيشتر از يكك  بخشهاى عملياتى است. به خصوص 

دهاى نمى تواند تصميمات مؤثرى  ديارتمان وابستهاند، كار مشكلى است. هيج مجرى كسب وكار يا تصميمكيرن

با داد ههاى ايزولهاى كه از كزارشهاى مختلف توليد شده توسط هر ديارتمان به دست آمد ه، بكيرد. حتى  

اكر او داده ها را تلفيق كند و اطلاعات مورد نيازش را تهيه كند، زمان باارزشى كه مىتوانسته صرف تصميم  

است؛ بنابراين آنجه مورد نياز است، سيستمى است كه با سازمان    كيرى بهتر فرايند كند را از دست داده

بهعنوان يكك موجوديت واحد رفتار كند و اطلاعات مورد نياز كل سازمان را جمعآورى نمايد. اكر اين ميسر  

شود و اكر اطلاعات به دست آمده دقيق، به موقع و مرتبط باشند، اين سيستمها مىتواند به سازمانها براى نيل  

 (.١٣٩ه اهدافشان كمكك كند )ييكرى و انصارى، عب
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مديريتى مختلف توسط يكك شخص انجام مىشد، تصميمات كرفته  زمانى كه سازمانها كوجك بودند و عمليات  

شده مربوط به كل سازمان مىشد؛ اما با رشد سازمان ها، مديريت تمام عمليات براى يكك شخص غير ممكن 

شد. افراد بيشتر و بيشترى دركير شدند و عمليات كسب وكار مختلف به اشخاص مختلفى سيرده شد. زمانى  

شد، هر شخص افرادى را بهعنوان دستيار استخدام كرد و بخشهاى مختلف به ما نند  كه سازمان بزركك تر  

آنجه ا كنون مى بينيم توسعه يافتند. اندا زه ديار تما ن ها شروع به بزركك تر شدن كرد و به افراد بيشترى  

اراى روش ها  براى انجام كار نيا ز بود. با بزرككتر شدن بخش ها، به يكديكر نزديكك تر شدند. هر بخش د

و سلسله مراتب مربوط به خود بود. كاركنان در بيشتر سطوح تنها اطلاعات را جمعآورى مى كردند؛ بنا  

برا ين اطلاعات بين بخش ها تنها بين با لاترين سطح به اشتراك كذاشته مى شد. با توسعه فناورى اطلاعات،  

ؤى عمليات آسان تر شد. براى رسيدن به مزيت حقيقى يكك تكنولو
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به قدرتمندى فناورى اطلاعات، بايد يكك سيستمى ابداع كرد كه كل سازمان را در نظر بكيرد. جنين سيستمى  

بايد اطراف فعاليت هاى اصلى سازمان كار كندو جريان اطلاعات بين بخش ها را تسهيل كند. جنين سيستمهايى  

مدير برنامه ريزى و  بهينه  به طور  را  منابع سازمان  تمام  ند  توان  ها  مى  آن  به  ترتيب  بدين  كه  كنند  يت 

سيستمهاى اطلاعات مديريت مىكو يند. يكك سازمان، مجموعهاى از افراد است كه داراى اهداف مشتركى  

هستند. اين كروه داراى عمليات كليدى براى اجرا به منظور دستيابى به اهدافشان هستند. منابع شامل يول،  

ياز ديكر براى اجراى فعاليت در سازمان است. برنامهريزى براى  نيروى انسانى، مواد و تمام موارد مورد ن

داراى مفاهيم بسيارى است كه به درستى دركك نشدهاند.    MISاطمينان از عدم بروز اشتباه انجام مىشود.  

را يك سيستم كامبيوترى مىدانند. بله كامييوترها و فناورى اطلاعات بخشى از    MISاولين مورد آن است كه  

در ابتدا يك سيستم سازمانى است كه دربركيرندة مأموريت، اهداف،    MISمىباشند، اما    MISم  يكك سيست

كرايشها، باورها، ارزشها، سبكك عملكرد و كاركنانى است كه سازمان را مىسازند. دومين مورد آن است كه 

MIS    كه دليل است  بدان  اين فرضيه  توليدى است.  براى سازمانهاى  روشهاى    در كذشته از  MISتنها 

برنامهريزى نيازمندىهاى مواد و برنامهريزى منابع توليد كه با سازمانهاى توليدى در ارتباطاند، توسعه يافته  

بود؛ و    ١٩٧٠يكى از مفاهيم اصلى مديريت توليد و كنترل در اواسط دهه    ٧1  ٣است. در صنايع توليدى، ا

اين مفهوم از مديريت سفارش انبار مواد به كارخانه و برنامهريزى يرسنل و برنامهريزى توزيع شكل رفت  

منابع انسانى، مديريت عمليات    MRP2و تبديل به   شد؛ و دربركيرنده حسابدارى مالى، مديريت عمليات 

مديريت عمليات حسابدارى بود كه تمام حوزههاى سازمان را يوشش مىداد و در نهايت تبديل به    توزيع و

MIS    شد؛ اما درواقع، مفهوم سيستمهاى اطلاعات مديريت به هر بخش مشخصى از صنعت محدود نمىشود

)سرلك و فراتى،
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 تغيير مدل اطلاعاتى

اطلاعاتى يكيارجه كه براى موفقيت در بازار   همان كونه كه بحث شد مدل سنتى اطلاعات در ايجاد محيط

مورد نيا ز است، با شكست روبه رو شد. اكر سيستم اطلاعاتى سازمان شما با روشى كه سازمان كسب  

وكارش را انجام مىدهد سازكارى ندارد و به فعاليتهاى مديريت عمليات متصل نيست، بايد شما با مدل سنتى  

ستم سازمان شما در تصميم كيرى كمكى نمى كند و فقط تراكنش ها را ثبت  اطلاعات كار كرده باشيد. اكر سي

هاى   توليد شده توسط سيستم  دادههاى  ا كر  است.  فرا رسيده  تغيير  مىكند، زمان  توليد  كند و كزارش  مى 

اطلاعاتى شركت، مرتبط و به موقع نيستند و صحت آن ها بايد بررسى شود، بنا برا ين شما به يك سيستم  

يا ز د ار يد. اكر تصميم كيرا ن به اطلاعاتى كه مىخواهند دست نيابند و مجبورند ساعاتى را براى  جديد ن

تهيه كزارش توسط سيستم اطلاعاتى فعلى صرف كنند، با يد سيستم را تغيير دهيد. اكر فرايند هاى كسب  

فعاليت كنند، زمان تغيير فرا    وكار مختلف سازمان ما نند مالى، توليد، فروش و... يكيارجه نباشند و در انزوا

رسيده است. موارد فوق تعدادى از ضرورياتى است كه مدل سنتى اطلاعات را بايد تغيير دهيم. موارد ديكرى 

مانند هزينه نت سيستم هاى مختلف در بخشهاى مختلف، زمان ياسخ كويى )زمان صرف شده براى در يا فت  

ى افزا يش اطلاعات مورد نياز سازمان(، فناورى )جه سازمان  اطلاعات(، مقياس يذيرى )توانايى سيستم برا

از بهروزترين فناورى استفاده كند يا از فناورى منسوخ استفاده كند( و... نيز وجود دارد. مديريت سازمان 

، به تمام موارد  ٧1 8بايد قبل از تصميم كيرى به ادامه فعاليت با سيستم موجود يا رفتن به سمت سيستمهاى 

وجه كند و آن ها را در نظر بكيرد؛ بنابراين مهم ترين عوامل براى تصميم كيرى براى تحقيق در مورد  فوق ت

، كيفيت اطلاعات توليد شده توسط سيستم فعلى، هزينه نكهدارى سيستم موجود، هزينه اجراى  MISنرم افزار  

 سيستم جديد، مزاياى سيستم جديد، هزينه نكهدارى سيستم جديد و... است. 

 مل بستههاى نرمافزارى تكا

ا كثر سازمان ها از سيستم هاى اطلاعاتى استفاده مىكنند كه جند دهه قبل تهيه شده است. اين سيستم ها براى  

ارضاى نيا ز سازمان ها در آن زمان مناسب بود ند و در طى جرخه عمرشان جندين مرتبه اصلاح شدند.  

وخ نيز استفاده مىكردند. تداوم و حفظ  بيشتر اين سيستمها كمتر از حد انتظار كار مىكردند و از فناورىهاى منس

مشكلاتى يديد آمد كه سازمانها كزينهاى براى حل آن نداشتند. آن    ٢٠٠٠اين سيستمها كار سختى بود. سال  
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ها مجبور بودند برنامه را تعمير كنند قبل از اينكه كل سيستم اطلاعاتى از بين برود. بيشتر سازمانها از 

. اين امر نيز دلايل زيادى داشت. نخست آن كه همانطوركه در قبل به آن  سيستمهاى سنتى رضايت نداشتند

اشاره شد، بيشتر اين سيستمها در طى زمان توسعه يافته بودند و فناورى اطلاعات فقط نقش حمايتى ايفا  

مىكرد. اكنون فناورى اطلاعات از نقش حمايتى خود فراتر رفته است و به عنوان بخشى از كسب وكار است.  

واقع فناورى اطلاعات مهمترين منبع يك سازمان است و موفقيت و شكست يكك سازمان بستكى به جكونكى  در

هزينههاى   باشد،  زياد  فعلى  سيستم  از  كاربر  نارضايتى  كه  زمانى  دارد.  اطلاعات  فناورى  منابع  مديريت 

تند. دليل اين تصميم  نكهدارى سرسامآور مىشود و بيشتر سازمانها به فكر تغيير سيستمهاى قديمى خود هس

مشخص است. جرا يول و تلاش زيادى روى اين سيستم بايد صرف كرد درحالىكه مىتوان به سمت سيستم  

جديد رفت. سازمانهايى كه از سيستمهاى خودساخته استفاده كردند، به اين نتيجه رسيدند كه مىتوانند روى  

عامل ديكرى كه سبب يذيرش بستههاى راه حل    فعاليتها تمركز كنند و باعث بهبو د درآمد و سودآورى شد.

شد، افزايش حس جامعه كسب وكار به توسعه روشهاى نرم افزارى بود كه بايد توسط متخصصان انجام  

مىشد. بسيارى بر اين باور بودند كه توسعه بستههاى نرمافزارى، هدف كسب وكار سازمان نيست؛ و اعتقاد  

براى بهبو د محصولات ا خدمات دركير شوند. همه موافق اند كه فنا ورى  داشتند كه بايد مستقيماً تمام منابع 
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اطلاعات يكك عامل اصلى بود و سازمان ها بايد زيرساخت هاى ا ا خود را كسترش مىدادند. طراحى و  

اجراى بستههاى نرم افزارى يكيارجه، كار بيشتر سازمان ها نيست. سازمان ها بايد بستهاى را انتخاب كنند  

هترين باشد و براى يوشش تمام عمليات مورد نياز، بومى سازى شود. يس از ا ينكه فروشندكان بسته  كه ب

نرم افزارى، محصولات خود را براى يوشش هرجه بيشتر فرايندها و عمليات كسب وكار بهبود دادند، فاصله  

ين، بيشتر سازمانها براى    بين آ نجه سازمان مىخواهد و آنجه بسته در خود دارد، كمتر و كمتر شد؛ بنا برا

بسته   يكك  فروشندكان    MISييادهسازى  بيشتر شدن  با  مىكنند.  بيشتر،    MISبرنامهريزى  و محصولات 

سازمانها شانس بيشترى براى تعيين بستهاى را د ارند كه با فرا يندها و عمليات كسب وكا رشا ن منطبق  

 است. 

 موانع

مشاهده شد؛ اما هنكامىكه زمان    MISد تكامل سيستمهاى  در قسمت قبل، مشكلات سيستمهاى قديمى و رون

تمام كاربران را بايد يشتيبانى   MISفرا مىرسد، كار آسانى نيست، جرا كه سيستم   MISاجراى يكك سيستم 

و هماهنكك كند. اكر سيستمى بدون يشتيبانى اجرا شود، شانس شكستش افزايش مىيابد. در كذشته، هر بخش  

براى    MISه سيستمى براى خريد نياز دارند و بدين روش به ييش مىرفتند؛ اما سيستم  تصميم مىكرفت كه بهج

كل سازمان است. اين سيستم نيازمند حمايت تمام بخش ها و كاربران است و همجنين تعهد و حمايت مديريت  

رهايى است  ارشد را نيز نياز دارد. وادار كردن تمام بخش ها به يذيرفتن يكك سيستم، يكى از سخت ترين كا

باآن روبه و مى شوند. اين ماهيت انسان است كه در برابر تغيير مقاومت كند.    M ISكه هماهنكك كنندكان  

مىكنيم، در مورد تغيير روى هر بعدى صحبت مىكنيم. كاركنان    MISزمانى كه صحبت از اجراى يكك سيستم  

سان هستند. ماهيت كار تغيير خواهد كرد و  از آموزشهايى كه بايد براى كار با سيستم جديد فرا بكيرند، هرا 

كاركنان بايد مهارت ها ى خود را افزايش دهند. اكر اين ترس ها برطرف نشوند، مشكل ايجاد خواهد شد.  

، بسيارى از شغلهاى فعلى را حذف مىكنند، شغلهاى جديد  ٧11بايد اشاره كرد كه زمانى كه سيستمهاى أ  

. روشن است كه خودكار كردن فرايندهاى كسب وكار از طريق فناورى  بسيارى يس از آن ايجاد خواهند كرد

مىتواند شغل هايى جون ثبت عملكرد، كنترل، محاسبه، آناليز يا تهيه كزارشها را حذف كرد؛ اما بايد اشاره  
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كرد كه همين سيستم ها فرصت هاى بيشترى براى كاركنان ايجاد خوا هد كرد. جرا كه آن ها را از كار  

روزانه رها مىكند و آن ها را با استفاده از فناورىهاى مدرن، وارد محيط جديد و يرجالش مىنمايد.    يكنواخت 

آنان را در امر تحول جلب كند )با   اكر سازمان موفق شود اين قضيه را به كاركنانش بقبواند و همكارى 

 . برطرف خواهد شد MISآموزش دادن آنها(، مانع اصلى در مسير اجرا و بيادهسازى 

 هزينه ها و مزايا

به ميان مىآيد، يكى از سؤالات رايج اين است كه هزينه آن جقدر خواهد    MISزمانى كه صحبت از اجراى 

ياسخ اين است كه به عوامل زيادى مانتد بسته انتخابى، فناورى به كار كرفته شده، هزينه آموزش،    ٠شد؟  

ازآنا اجرا  از  قبل  بايد  دارد. هميشه  اجرا و.. بستكى  براى  استفاده كرد  -ليزهزينهمنابع در دسترس  منفعت 

(. همجنين سازمان بايد مطالعات توجيهى در مورد اجرا و استراتزى هاى اجرا  ١٣٩٣)ييكرى و انصارى،  

را نيز انجام دهد. تمام اين ها توسط تيم اجرايى داخل سازمان يا مشاوران بيرونى قابل اطمينان، انجام يذير  

يم كيرى در موقعيت و شرايط بهترى قرار دارد و مىتواند اهداف  است. در يايان مطالعه، سازمان براى تصم

و ضرب الاجلى براى تيم اجرا قرار دهد. حقيقتى كه بايد بدان اشاره كرد اين است كه در تحليل ها بايد  

مزاياى غيرمستقيم مانند در دسترس بودن اطلاعات باكيفيت، زمان ياسخكويى سريعتر، سرويسدهى بهتر به  

سن نيت مشتريان و.. را نيز در نظر كرفت.  مشتريان، ح 
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ا كر شركتى بخوا هد در رقابت باقى بما ند، بايد فرا يندهاى كسب وكار و عمليا تش را يكيارجه و با استفاده  

 از جديدترين ابزارهاى فناورى اطلاعات، آن ها را خودكار كند. 

 جرخه عمر اجراى سيستمهاى اطلاعات مديريت 

شامل فازهاى مختلفى است. مابين اين فازها خطوط مجزا و    MISره ها، يروثه اجراى  به ما نند ديكر يرو

مشخصى وجود ندارد و در بسيارى از موارد، يكك فاز قبل از تكميل فاز قبلى شروع خواهد شد؛ اما ترتيب  

منطقى آن در زير آمده است. همجنين تمامى فازهايى كه در اين فصل مورد بحث قرار مىكيرند، ممكن است  

برد نداشته باشند. براى مثال در بعضى از موارد، ممكن است سازمانى يكك بسته مشخص  در تمام موارد كار

انتخاب و ارزيابى، انجام نخواهد شد.   بنابراين فازهاى تست قبل از  ويرهاى را از قبل تعيين كرده باشد؛ 

 در زير آمده است:  MISفازهاى مختلف اجراى 

 تست قبل از انتخاب  -

 ارزيا بى بسته  -

 فازبرنامهريزى يروثه  -

 تحليل فاصله  -

 مهندسى مجلدد  -

 ييكربندى  -

 آموزش تيم اجرايى  -

 تست 

 اجرا -

 آموزش كاربر نهايى  -

 فاز بعل از اجرا  -

اين فازها ممكن است خيلى خطى و مجزا از يكديكر به نظر برسند، اما درواقع در تمام يكك اجراى  

ز موارد، سازمانها براى ييادهسازى در واحدهاى  واقعى، فازها حقيقتاً جابكك و متحركك هستند. در بسيارى ا
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مختلف كسبوكار، به سمت ماثولهاى مختلف يا روش مكان يابى كارخانه حركت مىكنند؛ بنابراين در هر زمان  

مشخصى، ممكن است بيش از يكك فاز، عملياتى شود. بعضى از سازمانها تنها يكك تحول عظيم را انتخاب  

انها به دنبال حركت بر اساس توالى هستند جرا كه هر شركتى داراى نيازمندىهاى  مىكنند، درحالىكه ديكر سازم

برويم،   انتخاب شود جه به سمت روش حركت بر اساس توالى  متفاوتى است؛ اما جه روش تحول عظيم 

 فازهاى جرخه عمر مشابه يكديكر هستند. 

 تستقبل از ارزيابى 

حقيق براى شروع ايده آل بسته ا غاز  برود، ت  MISزمانى كه يك سازمان تصميم مىكيرد به سمت سيستم  

در ابعاد و اشكال مختلفى وجود دارد كه همكى ادعا مى كنند كه روشى كه  MISمىشود؛ اما صدها فروشنده 

در اختيار دارند براى شما ايده آل و مناسب است. تحليل تمام بستهها قبل از تصميمكيرى، روش مناسبى  

است. يس بهتر است كه تعداد بسته هايى كه بايد ارزيابى شوند را به  نيست. جرا كه فرايند بسيار زمان برى 

بسته كاهش دهيم. هميشه بهتر است كه ارزيابى كامل و با جزيياتى روى تعداد محدودى بسته    ٥كمتر از  

براى   بايد  بنابراين سازمان  دهيم؛  انجام  از بستههاى زيادى  تحليل سطحى  اينكه بخواهيم يك  تا  دهيم  انجام 

د كردن تعداد بسته هايى كه بايد توسط كميته، ارزيابى شود، تست قبل از ارزيابى انجام دهد. تمام بستهها  محدو

به مانند يكديكر نيستند و هركدام داراى نقاط قوت و ضعف خاص خود هستند. فرايند ييش از ارزيابى بايد آن  

را حذف كند. مىتوان با مشاهدة تاريخجه  بسته هايى را كه براى فرايندهاى كسب وكار سازمان مناسب نيستند  

محصولات فروشندكان، كمكك 
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كرفتن از مشاوران بيرونى و مهم تر از همه يافتن بستهاى كه در سازمان مشابه مورد استفاده قرار مىكيرد،  

بهترين بسته را انتخاب نمود. هميشه بهتر است كه بفهميم بستههاى مختلف در محيطهاى مشابه به ما جكونه  

ودركك جكونكى تكامل بستهها، مشخص شد    MISاجرا مىشوند. در يكك تحقيق در مورد تاريخجه بستههاى  

إحاصل تجر بيات يا فرصت هاى كرو هى از افراد است كه در كسب وكار مشخصى  ٧115كه هر بسته  

. بهطوركلى  فعاليت مىكنند و سيستمهايى را ايجاد مىكنند كه با بخشهاى مشخص كسب وكار در ارتباط هستند

در يكك محيط خاصى قدرتمند عمل مىكنند و هر بسته سعى دارد   MISيذيرفته شده است كه بيشتر بستههاى  

(. تجربياتى از  ١٣٩٢كاربردهايى را به محيط اضافه كند كه قبلاً وجود ند اشته است )احمدى و همكا ران،  

يد و توسعه محدوده فعاليتها به دست آمد.  طريق اجرا، بازخورد كاربران، نيا ز به ورود به بازارهاى جد  

مفاهيم بر اساس عمليات معرفى شدة جديد، ايدههاى خوب كرفته شده از ديكران و.. حاصل شدند؛ اما هنوز  

هم هر بسته داراى آغازى است كه تعيين مىكند در هر نوع كسب وكار، جه بستهاى مناسب آن كسب وكار  

اصل بستههاى مختلف، ايدة خوبى است. اكنون بيشتر بستهها به تقريباً  است. در زمان تحليل، يافتن مبذأ و  

تمام كسب وكارها و بخشهاى خدماتى، سرويس مىدهند. اشتباه است بكوييم كه يكك سيستمى كه از ابتدا براى  

توليد توسعه داده شده است، اكنون قادر به رفع نيازهاى كسب وكار بخش ديكرى نيست، بلكه بايد از آن  

نوان توسعه نرم افزار ياد كرد. سيستم بايد براى رفع نيازهاى بخشهاى مختلف كسب وكار، مجدداً طراحى  بهع

در حال حاضر نيز در بعضى حوزه ها مناسب اند و مى    MISشود؛ اما بايد به يا د د اشت كه اكثر بستههاى  

كى را يس از آزمايش انتخاب  توانند احتياجات قسمت هاى ديكر را رفع كنند. زمانى كه شما بستههإى اند 

 مىكنيد، مىتوانيد فرايند ارزيابى جزييات را آغاز كنيد. 

 ارزيابى بسته

است؛ زيرا بستهاى كه شما انتخاب مىكنيد،    M1Sفرايند ارزيابى و انتخاب، يكى از مهم ترين فازهاى اجراى  

سرماية زيادى را دركير خود    MISموفقيت يا شكست يروؤه را مشخص مىكند. به دليل اينكه سيستم هاى  

مى كنند، وقتى يكك بسته خر يدارى شد، تغيير به بسته ديكر كار آسانى نيست. يس بايد بهترين كار را انجام  

در زمان تحليل بستههاى مختلف در نظر كرفت اين است كه هيج كدام از آن    دهيد. مهم ترين عاملى كه بايد

ها ايده آل نيستند. اين عقيده كه هيج بسته ايده آلى وجود ندارد، بايد تو سط هر شخصى در تيم تصميم كيرى  
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نيازهاى سازمان   انتخاب كند كه بتواند همه  نيست كه بستهاى را  انتخاب اين  را  دركك شود. هدف فرايند 

برطرف نمايد. بلكه هدف، يافتن بستهاى است كه به اندازه كافى براى رفع نيازهاى سازمان منعطف باشد يا  

به عبارتى نرم افزارى است كه بتوان آن را براى نيل به موفقيت، بومىسازى كرد. زمانى كه بسته هايى كه  

هيه كند كه ارزيابى و مقايسه تمام بستههاى  بايد ارزيابى شوند، مشخص شدند، سازمان بايد يكك معيار انتخابى ت

در دسترس، روى مقياس مشابه را در نظر كيرد. براى انتخاب بهترين سيستم، سازمان بايد سيستمى را تعيين  

كند كه نيازمندى هاى كسب وكار را برطرف كند و عمليات كسب وكار سازمان را مشخص كند. دستيابى به  

ن، تمام كسب وكارش را بدون تغيير و بومىسازى انجام دهد، غيرممكن است؛  سيستمى كه دقيقاً سازمان با آ

  ٠٠  ٩اما هدف، بايد دستيابى به سيستمى باشد كه داراى حداقل مغايرتها باشد. بر اساس مطالعات ييكرى )

در نظر    MIS(، برخى نكات كليدى كه بايد در زمان ارزيابى نرم افزار  ١٣٩٢( و احمدى و همكاران )٢

 شامل موارد زير است:  كرفت

 تناسب عملكرد با فر ا يندهاى كسب وكار شركت -

ميزان يكيارجكى بين اجزاى مختلف سيستم  -
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 قابليت انعطاف و مقياس يذيرى  -

 ييجيد كى  -

 استفاد ه آسان  -

 اجراى سريع  -

 قابليت يشتيبانى از برنامهريزى و كنترل جندين سايت  -

 قابليتهاى كلاينت ر سرور، يايكاه داده مستقل، امنيت -فناورى -

 دسترسى به ارتقاهاى به روز -

 نياز ميزان بومىسازى مورد  -

 زيرساخت يشتيبانى بومى -

 دسترسى به سايتهاى مرجع  -

هزينههاى كلى شامل هزينه كواهي، آموزش، اجرا، نكهدارى، بومىسازى و سخت افزارهاى مورد   -

 نياز 

بهتر است تا هميشه يكك كميته انتخاب يا ارزيابى تشكيل دهيم تا بتواند فرايند ارزيابى را انجام دهد.  

افرادى از بخشهاى مختلف )متخصصان عمليات(، مديريت ارشد )ترجيحاً مدير بخش  اين كميته بايد شامل  

فناورى اطلاعات( و مشاوران )متخصصان بسته( باشد. كميته انتخاب بايد عهده دار انتخاب يكك بسته براى  

  سازمان باشد. زمانى كه تمام عمليات كسب وكار مشخص شوند و مديريت درآن دركير شود، بسته انتخابى

بايد مورد يذيرش كل سازمان قرار كيرد. متخصصان بسته يا مشاوران مى توان ند يا نقش ميانجى داشته  

 باشند يا اينكه به توضيح مزايا و معايب هر بسته بيرد ا زند. 

 در خصوص ارزيا بى بستهها در فصل بعدى به تفصيل سخن خواهيم كفت. 

 فاز برنامهريزى يروثه

اجرا را طراحى مىكند در اين فاز است كه جزييات جكونكى اجرا، مورد بررسى اين فازى است كه فرايند  

قرار مىكيرد. برنامه زمانى، ضربااجلها و... براى يك يروره در اين فاز مشخص مى شود. طرح يروؤه،  
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تهيه مى شود. نقش ها مشخص و مسئوليتها تخصيص داده مىشود. براى منابع سازمانى كه به منظور اجرا  

نياز مى باشند، تصميم كيرى مى شود و افرادى كه مسئول اجرا هستند، مشخص مىشوند. اعضاى تيم  مورد  

اجرا انتخاب مىشوند و آن ها را به فعاليتها تخصيص مىدهيم. اين فاز تصميم مىكيرد كه جه زمانى يروره را  

اين فازى است كه مشخص    آغاز كنيم، جكونه آن را انجام دهيم و جه زمانى يروثه تكميل شده فرض مى شود.

جه   كرد،  كنترل  را  اجرا  ييشرفت  جكونه  داد،  انجام  معين  احتمال  يكك  تحت  بايد  را  كارى  جه  كه  مىكند 

معيارهاى كنترلى با يد در نظر كرفت و جه اقدامات اصلاحى زمانى كه برنامه از كنترل خارج شد، بايد در 

كمي يكك  توسط  يروثه  برنامهريزى  معمولاً  كرفت.  انجام  نظر  اجرايى  كروه  تيم هر  رهبران  از  متشكل  ته 

مديريت مى شود. اين كميته در طى دوره هايى )در طى تمام جرخه   MISمىشود. اين كميته توسط مسئول  

 عمر اجرا( براى مرور ييشرفت و جدول اقدامات آتى، تشكيل جلسه مىدهند. 

 تحليل فاصله 

است. اين فرايندى است كه مشخص مىكند جه سازمان هايى    ٧15اين فاز، اساسىترين كام در موفقيت اجراى  

مدل كاملى از آنجه اكنون هستند را ايجاد كرده ند و اينكه جه مسيرى را مىخواهند در آينده طى كنند. رمز 

آن، طراحى مدلى است كه بتواند هم ييشبينى كند و هم هر فاصله عملياتى را يوشش دهد. تخمين زده شده  

درصد نيازمندىهاى  ٨٠كه مناسب نيازمندىهاى يكك سازمان نيز باشد، تنها    MISين بستههاى  است كه حتى بهتر

درصد باقيمانده  ٢  ٠عملياتى سازمان را يوشش مىدهد و 
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نشاندهنده مشكلى در مهندسى مجدد فرايند كسب وكار است. البته يكك سازمان مى تواند به آسانى و بدون  

ى راه حل مخرب( به حيات ادامه دهد. ديكر روش ها به شرح زير داشتن يكك عمليات مشخص )ارزان ول

 هستند: 

 ارتقاى سطح اميدوارى  -

 تعيين يكك محصول سه قسمتى كه فاصله را ير كند.  -

 طراحى يكك برنامه بومى  -

 كران ترين روش() MISتغيير كد منبع  -

 مهندسى مجدد 

، مهندسى مجدد داراى دو معنى  1٧1  5در اين فاز است كه فاكتورهاى انسانى محاسبه مىشوند. در اجراى  

براى كمكك به كاهش سطح تلاش ها استفاده    115متفاوت است. اولين معنى، جدالبرانكيزترين نيز است و از  

را با هدف    MISمىكند و در جايى رخ مى دهد كه مديران اجرايى ارشد، خواهان مهندسى مجدد باشند و بسته  

كاهش تعداد كاركنان، خريدارى كنند. زمانى كه هر اجرايى به تغييراتى در مسئوليتهاى شغلى منجر شود،  

به مانند يكك دارايى رفتار كرد    MISماتيكك و مؤثر شدهاند، بهتر است كه با  مانند فرايندهايى كه بيشتر اتو

كه به جاى كاهش ابزار، باعث كاهش هزينه اندازهكيرى شود. كاهش، فعاليتى است كه بايد مكان خاصى  

را   بايد تغييرات فرايند MISداشته باشد اما نبايد در لواى شعارهاى رنكارنكك از مهندسى مجدد ينهان شود. 

ايجاد كند، اما قرار نيست شغلى براى هزاران كارمند ايجاد كند. دومين استفاده از كلمه مهندسى مجدد در  

برمى كردد كه در ابتدا طراحى شده و با موفقيت بسيارى توسط مشاوران    MISبه مدل اجرايى  ،  MISحوزه  

سانى در هر سازمانى متفاوت است.  تأكيد مىكند كه نياز به نيروى ان BPRسازمان استفاده شده است. روش  

اشاره مىكند كه راهى وجود ندارد    ٧115با    BPRبهطوركلى اين روش بسيار زمانكير است؛ اما تلفيق روش  

 تا بتوان از نيروى انسانى غافل شد. جرا كه در اجرا تغييرات مهمى در مسئوليتها ايجاد مىكند. 

 بيكر بندى

، همزمانى  MISاست. هدف نهايى يا قانون نانوشته اجراى    ٧11٤اين اصلى ترين محيط كاربردى در اجراى  
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بجاى تغيير كد منبع و بومىسازى آن به وضعيت فعلى سازمان است.   ٧15فعاليتهاى كنونى كارخانه با بسته 

براى انجام جنين كارى، فرايندهاى كسب وكار بايد مشخص شوند و برنامه آن ا اهداف كلى سازمان هماهنك  

ان ها تنها مى توان ند زمانى كه فرا يندهاى برنامه ريزى به وقوع مى ييوندند، عملياتشان را باشد؛ اما سازم

تعطيل كنند؛ بنابراين نمونه اوليه )شبيهسازى فرايندهاى كسب وكار واقعى سازمان( مورد استفاده قرار خواهد  

جود داشته باشد، به كار مى  كرفت. اين نمونه براى تست جامع از مدلى كه بايد در يكك محيط كنترل شده و

نمونه اوليه را شكل مى دهند و آزمايش مى كنند، در تلاش اند تا هر   MISرود. همان كونه كه مشاوران  

را قبل از اجراى واقعى، برطرف نمايند. ييكربندى يكك سيستم در شركت نه تنها    BPRمشكل منطقى در  

م تر از آن نشاندهندة نقاط ضعف سازمان نيز است.  نقاط قوت فرايند كسب وكار را نشان مىدهد، بلكه مه

، ييكربندى سيستم مىتواند مشخص كند كه جه جيزى متناسب  MISبراى سلامت سازمان و موفقيت اجراى  

با بسته نيست و كجاها فواصل در عمليات رخ مىدهد. براى مثال، ممكن است يكك سازمان داراى عمليات  

حسابدارى باشد كه نمى تواند با سيستم منطبق شود يا بعضى از فرايندهاى ارسال كه با بسته منطبق نخو اهد  

ور مشخصى احتياج دارد كه بداند كدام فر ا يند ها در طى فرايند اجرا بايد تغيير كنند.  شد. سازمان به ط

دركك كردن اينكه جه جيزى كار خواهد كرد و جه جيزى كار نخواهد كرد، نيازمند داشتن دانش فرايند كسب  

را بايد به  وكار و توانايى كار با افراد داخل سازمان است؛ بنابراين افرادى با جنين مهارت هايى 



٢٣٣فصل هشتم: تصميمات اوله براى اسفاد ار سسمها اطااعات مديريت ا؛ م   

 

 

اين فعاليتها، تخصيص داد. بهعنوان يكك قانون، در بيشتر عمليات اجرايى بزرك، ييكربندى عمليات، مجزا  

كننده محيط هاى مختلف درون سازمان است كه بعضى از آن ها با منابع انسانى مرتبط است و بعضى ديكر  

هزينههاى بيكربندى را كاهش دهند. اخيراً    به طور مداوم مىكوشند تا  MISدر عمليات مالى و... فروشندكان  

به سمت توسعة بازار توسط    ٧15استراترىها به دنبال خودكار كردن و ييش ييكربندى هستند. صنعت فعلى  

هستند. با ايجاد يكك    MISخلق مزاياى تشويقى براى كاهش هزينه ها و ترغيب سازمان ها به اجراى بسته  

راى يكك صنعت خاص، نيا ز به فعاليت فيزيكى كاهش مى يابد و هزينه  از ييش ييكربندى شده ب  MISمارول  

ها را يا يين نكه مىدارد. اميد است كه يكك نوع جارجوب يرسش و ياسخ براى دركق فرا يندهاى اطلاعاتى  

مختلف به جاى فرايند ييكربندى فيزيكى، استفاده شود. اين ابزارهاى از ييش ييكربندى شده بايد زمان و يول  

ا ذخيره كنند، اما هر كسب وكارى منحصربه فرد است و حداقل بعضى فعاليت هاى ييكربندى براى هر  ر

 يرورهاى منحصربه فرد است. 

 آموزش تيم اجرايى

اما نه   زمانى كه فعاليت ييكربندى در حال به وقوع بيوستن است، تيم اجرايى مورد آموزش قرار مىكيرد 

م استفاده كنند، بلكه بياموزند جكونه آن را اجرا كنند. اين فازى است كه  بهاندازهاى كه بداند جكونه از سيست

و مشاوران استخدام    MISشركت، كاركنانش را براى اجرا و ييشبرد سيستم، آموزش مى دهد. فروشندكان  

براى موفق شدن در اجراى سيستم   اما سازمان  اجرا، سازمان را تركك مىكنند؛  يايان فعاليت  از  شده يس 

، بايد داراى تيم داخلى خوبى باشد كه بتواند شرايط كوناكون را اداره كند؛ بنابراين بسيار ضرورى  ا٧115

است كه سازمانها اهميت اين فاز را به خاطر داشته باشند و كاركنانى را انتخاب كنند كه داراى بينش صحيح،  

شند و از دانش عملكردى خوبى  مشتاق تغيير و آموزش مفاهيم جديد باشند و از فناورى هراسى نداشته با

 برخوردار باشند. 

 ازمايش

در اين فاز سعى مىكنيم كه به سيستم استراحت دهيم. شما به نقطهاى رسيدهايد كه سناريوهاى واقعى را  

آزمايش مىكنيد. سيستم، ييكربندى شده است و اكنون شما بايد با سناريوهاى بيشترى ما نند بار كيرى بيش از  
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ران جند كانه در يكك زمان با يكك سؤال مشتركك، واردكردن داده نامعتبر توسط كاربر،  حد سيستم، كارب

بايد  را  آزمايش  به محيط هاى محدود شده و.. روبه رو شويد. موارد مورد  براى دسترسى  تلاش هكرها 

 مشخصاً براى تعيين نقاط ضعف سيستم و خطاهايى كه بايد قبل از اجرا برطرف شوند، طراحى نمود. 

 روع اجراى سيستمش

از منظر تكنيكى، كار تقرباً كامل است. تبديل داده ها انجام شده است، يايكاههاى داده به اجرا درآمدهاند. از  

سيستم   است.  عمليات  اجراى  آماده  و  است  شده  آزمايش  و  ييكربندى  كامل  طور  به  نمونه  عملياتى،  منظر 

اما اين  عملياتى است حتى اكر تيم اجرايى تست را انجام داد  ه باشد و آن را با موفقيت تكميل كرده باشد؛ 

سيستم بايد احيا شود و سيستم قديمى را حذف كرد و سيستم جديد براى انجام كسب وكار مورد استفاده قرار  

 مىكيرد.

 آموزشكاربر نهايى 

اين فازى است كه كاربران واقعى سيستم بايد جكونكى استفاده از سيستم را آموزش ببينند. اين فاز، خيلى قبل  

انى كه بايد با سيستم جديد كار كنند را بايد مشخص  تر از به اجرا درآمدن سيستم، شروع مى شود. كاركن

كرد. مهارتهاى فعلى آنان در نظر كرفته مى شود و بر اساس آن، آن ها را به كروههايى تقسيم مى كنيم؛  

بنابراين به هر كروه روى سيستم جديد، آموزش داده مىشود. اين آموزش براى موفقيت سيستم  
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MIS   ااهميت است. يس اين جلسات ا موزشى بايد ديد كلى از سيستم را به  در دست كاربر نهايى، بسيار ب

كاربر بدهد و جكونكى تأثير فعاليتهاى مشخص در كل سيستم را به وى آموزش دهد. در كنار اين مفاهيم  

كلى، به هر كارمندى روى شغل و فعاليتى كه براى اجراى آن كمارده شده است، بايد آموزش داد. ماهيت  

له با تغييرات است. بسيارى از كاركنان از كامييوترها و ديكر فناورىهاى جديد، هراساناند؛ بنابراين  انسان، مقاب 

براى تغيير، مقاومت وجود دارد. عامل ديكر اين است كه تمام كاركنان در بحث تغيير موفق عمل نمىكنند.  

ورى اجتناب كند. آموزش كاربر  مديريت سازمان بايد اين موارد را در نظر كرفته و از شكست فعاليتهاى ضر

نهايى از آموزش تيم اجرايى سخت تر و مهمتر است. سازمان ها با جديت شروع به اجراى اين فاز كردند و  

 آمارها نشان مىدهند كه بيشتر شكستهاى اجرا به دليل كمبود آموزش كاربر نهايى است. 

 يس از اجرا )حالت نكهدارى و تعمير( 

در نظر كرفت اين است كه فاز يس از اجرا بسيار مهم است. زمانى كه اجرا انجام  يك فاكتور مهم كه بايد  

كامل سيستم   مزاياى  به  رسيدن  براى  از سازمان خواهند رفت.  شده  استخدام  فروشندكان و مشاوران  شد، 

MIS  بسيار مهم است كه سيستم مورد يذيرش كل سازمان قرار كيرد. بايد كاركنان، آموزشديده و به اندازه ،

كافى موجود باشند تا بتوان با مشكلات ييشآمده مقابله كرد. بايد كاركنانى در سازمان وجود داشته باشند كه  

م بايد در زمانى كه نسخههاى جديد يا  داراى مزيت فنى براى ارتقاى سيستم در زمان مورد نياز، باشند. سيست

فناورىهاى جديد به بازار معرفى شوند، بهروز شوند. سازمان بايد به فكر مزاياى سيستمهاى جديد باشد قبل  

قبلى    MJSاز معرفى نسخههاى جديد توسط فروشنده، سازمان ابتدا بايد به تحليل هزينه ها و مزايا بيردازد.  

نيا ز دارد. هركسى كه از اين  سازمان نسبت به انواع يكيار جه آن، به مجموعهاى از نقش ها و مهارتها 

سيستمها استفاده مىكند، بايد روى جكونكى كاركرد آن و ارتباط آن با فرايند كسب وكار و جكونكى انجام  

ديدى  تراكنش در هر زمان با فشردن يكك كليد، آموزش ببينند. آموزش هيج كاه بايان نمىيذيرد. هميشه افراد ج 

، به منابع و  4418خواهند آمد و عمليات جديدى هميشه وارد سازمان مىشود. يروثههاى اجراى سيستمهاى  

توجه زيادى نياز دارند. يك سازمان مىتواند به حداكثر منافع دست يابد اكر اين سيستم به طور موفقيتآميزى  

 يذيرفته شود و به طور مؤثرى از سيستم استفاده شود. 
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 فصلنهم 

 ارزيابى واجرا 

 مقدمه

يكى از استراتثىهاى تهيه سيستم براى سازمان، خريد سيستمهاى آماده در بازار است. در اين رويكرد، ارزيابى  

موجود در بازار و انتخاب يكى از آنها، يكى از تصميمات اساسى است. اين تصميمى است    MISبستههاى  

ى درست و بجا نباشد، سازمان بهاى آن  كه مىتواند آينده يك سازمان را بسازد يا نابود كند. اكر كزينه انتخاب

مشابه يكديكر هستند؟ دوباره فكر كنيد، جرا كه آن    015را خواهد يرداخت. آيا فكر مىكنيد كه تمام بستههاى  

داراى معمارىها، مفاهيم و مجموعهاى از عمليات مختلف هستند كه براى    115ها مشابه هم نيستند. بستههاى  

ع كاربران طراحى شدهاند. مهم ترين عاملى كه بايد درزمان تحليل بستههاى  درست كردن نيازمندىهاى متنو 

مختلف نظر كرفت، اين است كه هيج كدام از آنان ايده آل نيستند. اين ايده كه هيج بسته ايده آلى وجود ندارد  

تواند  بايد توسط هر شخصى در تيم تصميم كيرى درك شود. هدف فرا يند انتخاب، تعيين بستهاى نيست كه ب

هركونه احتياجى را يوشش دهد. بلكه هدف يافتن بستهاى به اندازة كافى منعطف است كه بتواند نيازمندىهاى  

سازمان را برطرف كند. يا به عبارتى، نرم افزارى كه براى دستيابى به تناسب ايدهآل، بومىسازى شود.  

ه در يكك كسب وكار خاصى  حاصل تجربيات يا فرصت كروهى از افراد است ك  MISدرواقع هر بسته  

تواند تعامل نمايد.   فعاليت مىكنند و سيستمهايى را وجود مىآورند كه با قسمتهاى مشخص كسب وكار مى 

بستههاى   بيشتر  كه  است  شده  يذيرفته  حوزهها،    MISبهطوركلى  ديكر  به  نسبت  خاصى  حوزههاى  در 
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ن كمبود وجود دارد، قابليت كاربرد آن را  قدرتمندتر بوده و هريكك تلاش مىكنند كه در حوزه هايى كه در آ

بالا ببرند. تجربيات حاصل از اجرا، بازخورد به دست آمده از كاربران، نياز براى ورود به بازارهاى جديد  

را وادار كرد كه محد ود ه فعاليتها و كار برد يذيرى محصولا   MISو فشار از سوى رقبا، اكثر فروشندكان 

در صنايع توليدى هدف كذارى شدند و شامل    MISدهند. بهطوركلى، بسته هاى  تشا ن را بهبود و توسعه  

مديريت فروش، مديريت توليد،   براى برنامه ريزى و مديريت فعاليتهاى اصلى كسب وكار مانند  عمليات 

حسابدارى و امور مالى و.. است. در ساليان اخير اين بستهها نه تنها در صنايع و سازمانهاى توليدى، بلكه  

ر انواع سازمانها و صنايع مختلف به كار كرفته مىشود و توسعه اجرا و بهكاركيرى آن در سطح جهانى در د

رفع   به  قادر  اكنون  است  شده  تهيه  توليد،  براى  ابتدا  از  كه  سيستمى  يم  بكوي  اينكه  است.  بيشرفت  حال 

نيازهاى قسمت هاى مختلف    نيازمندىهاى ديكر بخشهاى كسب وكار نيست، اشتباه است. سيستم بايد براى رفع

در بعضى حوزهها    MISكسب وكار، به طور كامل بازطراحى شود. بايد يادآورى كرد كه بيشتر بستههاى  

خوباند، كرجه قادر به رفع نيازهاى ديكر بخش ها نيز هستند. يس از اينكه تصميم كرفته شد تا از بستههاى  

نتخابى فراهم كند كه بتوان با استفاده از آن تمام بستههاى  استفاده شود، سازمان بايد يكك معيار ا MISآماده  

در دسترس را ارزيابى كرد. براى انتخاب بهترين سيستم، سازمان بايد سيستمى را تعريف و مشخص كند كه  

تمامى فعاليتهاى سازمان را اجرا كند،   نيازهاى كسب وكار را برطرف كند. دستيابى به سيستمى كه دقيقاً 

اما هدف بايد رسيدن به سيستمى باشد كه داراى حداقل مغايرتها باشد.  غيرممكن است، 
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 فرا يند انتخاب

را اجرا نمايد، بايد بستهاى را انتخاب كند كه مناسب    MISزمانى كه مديريت تصميم كرفت كه يكك سيستم  

است. جرا كه بستهاى    1٧15ترين بسته براى سازمان باشد. فرايند انتخاب يكى از مهم ترين فازهاى اجراى  

در زمان    MISكه شما انتخاب مىنماييد، موفقيت يا شكست يروزه را مشخص مىكند. به دليل اينكه سيستمهاى  

يه نسبتاً زيادى را طلب مىكنند، تغيير به سمت بسته ديكر كار آسانى نيست؛ بنابراين بايد  خر يد بسته، سرما

در مرتبه اول، درستترين كار را انجام دهيم. فرصت اشتباه كردن نداريم. هميشه بهتر است تا يكك كميتة  

شكل از كاركنان بخشهاى انتخاب يا ارزيابى تشكيل داد كه فرايند ارزيابى را انجام دهد. اين كميته بايد مت

مختلف مانند )كارشنا سان وظيفه اى(، مديريت ارشد )ترجيحاً مدير اطلاعات( و مشاوران )كارشناسان بسته(  

باشد. كميته انتخاب بايد عهده دار انتخاب يكك بسته براى سازمان باشد. هنكامى كه تمام وظايف كسب وكار  

بسته   شد،  دركير  آن  در  مديريت  و  شدند  كرفت.  مشخص  قرار خواهد  كل سازمان  يذيرش  مورد  انتخابى 

بسته   هر  معايب  و  مزايا  توضيح  به  يا  و  كنند  ايفا  را  ميانجى  نقش  مىتوانند  مشاوران  يا  بسته  كارشناسان 

بسيارى در بازار وجود دارد، تحليل تمام بسته ها قبل از تصميمكيرى،    MISبيردازند. از آنجا كه بسته هاى  

جرا كه فرايند زمانبرى خواهد بود. يس تعداد بسته هايى كه بايد ارز يا بى شوند را    روش سودمندى نيست.

به تعدادى انكشتشمار محدود مى كنيم. هميشه ارزيابى كامل از تعداد كمى بسته، بهتر از تحليل ناقص بستههاى  

هايى كه بايد توسط  فراوان است. سازمان بايد يكك آزمايش قبل از ارزيابى براى محدود كردن تعداد بسته  

كميته، مورد ارزيابى قرار كيرد، انجام دهد. همان طور كه بيان شد، تمام بستهها شبيه يكديكر نيستند و هركدام  

نقاط قوت و ضعفى دارند. فرايند ييش ارزيابى بايد آن بسته هايى را كه براى فرايندهاى كسب وكار سازمان  

عداد بستههاى موجود مناسب، با مشاهدة ييشينه محصول فروشندكان،  مناسب نيستند را حذف كند. بايد در بين ت

  كمكك



مديريت در سازمانهاسيمهاى اطلاعات  ٢٣٢  

 

 

كرفتن از مشاوران بيرونى و مهم تر از همه يافتن بستهاى كه توسط سازمانهاى مشابه استفاده مىشود، بسته  

جود در محيط هاى  را انتخاب نماييم. هميشه بهتر است تا به سازمانهاى مشابه تا ببينيم بستههاى متفاوت مو

 مشابه ما، جكونه اجرا شدهاند. 

زمانى كه شما تعداد بسته اندكى براى آزمايش انتخاب كنيد، مىتوانيد از فروشندكان مربوطه درخواست ارائه  

 بسته نماييد. 

 اداره كردن فروشندكان 

برويد، مديران بازاريابى فروشندكان مختلف به سمت شما    MISزمانى كه تصميم مىكيريد تا به سمت بسته  

خواهند آمد. هر كدام از آن ها بروشورهاى رنكارنكك و خوبى در دست دارند و ادعا مىكنند كه محصول  

آنها، بهترين محصول براى شما است. آن ها از تمام ترفندها براى متقاعد كردن شما استفاده مى كنند؛ بنابراين  

استراترى براى مقابله با اين فروشندكان داشته باشيد. همان كونه كه در بالا بدان اشاره شد،    شما بايد يكك

هميشه بهتر است تا يكك ارزيابى كامل از بستههاى اندكى انجام دهيم كه با معيارهاى ييش ارزيابى شما،  

ملاً آماده باشيد. در غير اين  منطبق باشد. زمانى كه فروشندكان براى ارائه كار نزد شما مىآيند، شما بايد كا

صورت آن ها شمارا غرق در روشهاى بازاريابى خود مىكنند و شما زمانى براى يرسش سؤال نخواهيد  

داشت. اين نكته بسيار مهمى است جراكه فروشندكان مى توان ند ارائهاى از خود بروز دهند كه كاربر را 

است انتخاب بر اساس مجموعه فاكتورهايى كه براى  مجذوب خود كند. بدون توجه به تمام جنبهها، ممكن  

تصميم كيرى عاقلانه مناسب باشد به درستى انجام شود. نه تنها شما بايد به ارائه آن ها توجه كنيد، بلكه بايد  

براى سؤال يرسيدن نيز آمادكى د اشته باشيد. سؤال را بايد از قبل آما ده كرد و بايد دربركيرنده تمام جوانب  

ياسخ هايى كه در يا فت مى كنيد، به شما در حذف يك بسته يا انتخاب آن كمك خو اهد كرد. الكر سؤال  باشد.  

به طور مناسبى آماده و يرسيده شود، دربركيرنده محيطهاى  

 بنكر يم 



٢٣٣مارراب و اجرا   

 

 

مشكل سازو ضعيف كه در محصولات فروشنده وجود دارد، است. همجنين زمانى كه شما سؤالى مىيرسيد،  

نوز جيزى را انتخاب نكردهايد. تهيه يكك ييشنويس از ديدار خود و كرفتن امضاى  بدان معنى است كه شما ه

فروشنده، ايده مناسبى است. اين كار سبب جلوكيرى از ادعا هاى غلط فروشند كان شده و ا كر آن ها براى  

 تحويل آنجه قول داده اند كوتاهى كنند، از آن ها جواب طلب مى كنيد. 

 نقش فناورى 

ايفا مىكند. هر سازمانى داراى محيط فناورى خاص  ٧118نقش بسيار مهمى در فرايند انتخاب  فناورى فعلى،  

خود است. جكونه كسب وكارها انجام مىشوند؟ از جه نوع سخت افزار يا نرم افزارى استفاده مى شود؟ سيستم  

؟ يردازش داده جكونه  مديريت يايكاه داده كه براى نكهدارى دادههاى عملياتى و قبلى استفاده مىشود، جه است

انجام مىشود و.. اين عوامل مىتواند فرايند انتخاب را تحت تأثير قرار دهد و مىتواند تعداد بستههاى در دسترس  

انتخابى بايد از زيرساختهاى    ٧15براى ارزيابى را محدود نمايد. مديريت بايد تصميم بكيرد كه آيا سيستمهاى  

از آن استفاده كرد و بعضى از آن ها بايد اوراق شوند؛ اما هميشه يافتن يكك  فعلى استفاده كنند يا اينكه نبايد  

 بسته كه با سختا فزار، نرم افزار و فناورى قبلى شركت، سازكار باشد بهترين ايده است. 

 معيار انتخاب 

در ابعاد و قالبهاى مختلفى عرضه مىشوند كه شما نمىتوانيد همه آن را تصور كنيد؛ بنابراين  MISبستههاى 

داشتن يكك معيار انتخاب براى ارزيابى بسته هايى كه از مرحله تست ييش ارزيابى آمدهاند، مورد نياز است.  

د به كار كرفته شود. اين كار  معيار انتخاب مىتواند در قالب يكك يرسشنامه باشد و يكئ سيستم امتيازى مىتوان

باعث هدفمندتر شدن فرايند ارزيابى مى شود. سؤال بايد در بر كيرنده نيازها و علايق اصلى سازمان باشد  

و به هر موضوع و سؤالى بايد بر اساس ميزان بحرانى بودن وظيفه مربوطه براى شركت، وزنى اختصاص  

داراى مختلف  اكر شركتى در كشورهاى  مثلاً  يولى    داد.  زبان ها و واحدهاى  اداره  قابليت  دفاترى است، 

مختلف، يكك معيار مهم محسوب مىشود. همجنين معيار انتخاب بايد به دستههاى اساسى، ضرورى و مطلوب  

آسان   را  ارزيابى  فرايند  امتيازدهى،  اين سيستم  داد.  امتيازى تخصيص  معيارى،  به هر  بايد  و  تقسيم شود 



ستمهاىاطلاعاتمديريت درسازمانها  ٢٣٣  

 

 

اشته باشيد كه در كك و قضا وت انسان را نبا يد دست كم كرفت. بهترين روش براى    مىنمايد؛ اما به يا د د

فراهم كردن معيار انتخاب، هدايت تحليل نيازمندىها ا انجه سازمان بدان نياز دارد را متوجه مىشود( است.  

اساس ورهنكك    اين نيازمندىها بايد مشعكسكننده فاكتورهايى باشد كه براى اجراى موفقيتآميز كسب وكار بر

 كارى شركت، لازم الاجرا است. در زير مثال هايى از معيارهاى انتخاب آورده شده است:. 

 بسته بايد از زبان ها و واحدهاى يولى مختلف يشتيبانى نمايد.  -

 بسته بايد معروف بوده و در ساز ما ن هاى ديكر نيز استفاده شود.  -

 كسبركار شم خغ ال بخغماك  ٧عداد صب "ر  Xسته عداتل "اراك 

بسته بايد قابليت اضافه    —ريال اضد    Xمزة بسته هسا با تبا. .ارولماي مورد يرن يا يد ى از   -

كردن ماثول جديد را داشته باشد. براى مثال سازمان بايد ماثولهاى اصلى را در ابتدا خريدارى كند و  

 سيس در زمان مطلوب براى خريد ماثولهاى بيشتر، اقدام كند. 

 د از مراحل اجرا و يس از اجرا حمايت كند. فروشنده باي -

 فروشنده بايد براى آموزش كاركنان سازمان در مورد بسته انتخابى، تعهد -

دهل. 



٢٣٨نهم: رزيابى و اجرا خمل   

 

 

بايد قابليت تعامل با سيستمهاى ديكرى كه سازمان از آن براى تبادات بانكى، تأمينكنندكان،  بسته   -

 مشتريان و... استفاده مىكند را داشته باشد. 

 بسته بايد قابليت بومىسازى داشته باشد و فرايند بومىسازى بايد ساده باشد.  -

 اشد. سياست فروشنده بر اساس ارتقا، نسخه ها و... بايد قابل قبول ب -

مسائل، علايق و انتظاراتى كه سازمان در ارتباط با بسته دارد، بايد در نظر كرفته شود و از آن ليستى  

تهيه كرد. سيس موارد اين ليست را بايد درون دسته بندى اساسى، ضرورى، مطلوب قرار داد. با استفاده از  

وارد اين ليست داراى جوابهاى توصيفى  اين ليست، هر بسته را بايد مورد ارزيابى قرار داد. بسيارى از م

هستند. كميته بايد تشكيل جلسه داده و اين موارد را تحليل نمايد و امتيازاتى را به اين موارد تخصيص دهد.  

مورد مهمى كه بايد در نظر كرفت اين است كه هنكامىكه تصميمى كرفته شد، كميته بايد آن را به بحث كذارد  

ا انجام اين كار، احتمال تضاد بين بخشهاى مختلف، كاهش مىيابد. بايد به ياد داشت  و به يكك اجماعى برسند. ب

به تمام وظايف تعلق دارد و بهتر است تمامى تصميمات يس از بحث و كفتوكو كرفته    MISكه يكك يروثه  

شنا هستند، در  شوند. مهم تر از همه اينكه، به دليل اينكه كاركنان عملياتى كه با فرايند كسب وكار به خوبى آ

اين كار دركير مى شوند، مى توانند محيط ها و مسائلى را مشخص كنند كه با يد اهميت بيشترى بدان داد.  

زمانى كه كميته، تمام بسته هايى را كه داراى معيار ييش ارزيابى مشخصى هستند را مورد ارزيابى قرار  

شخص شدند، تصميمكيرى روى آنكه جه بستهاى  داد، به نظرات فروشنده كوش مىدهد و يس از اينكه مسائل م

بايد خريدارى شود، انجام مىكيرد. يس از آنكه كميته تصميم به خريد بستهاى كرفت، ديدن جند سازمان كه  

قبلا آن بسته را نصب كرده اند و مشاهده عملكرد آن خالى از لطف نيست. بيشتر افراد اشتباه خود را نمىيذيرند  

يا ه سازمان،    ٣بسته از آن صحبت مىكند، به تمجيد اضافى خواهند يرداخت. مشاهده    و زمانى كه مالكك يكك

نظر خوبى در مورد بسته به دست مىدهد. اكر اعضاى كميته احساس كنند كه تصميمشان درست است و آنجه  

ييش برود؛    فكر كردهاند، با آنجه مشاهده مىكنند منطبق است، سازمان مى تواند با خريد و ييادهسازى بسته به 

اما اكر شخصى در مورد بعضى از جنبه ها ناراضى باشد يا احساس كند كه محصول با استاندارد مورد نظر  

تطابق ندارد، اعضاى كميته بايد تشكيل جلسه داده و مجدداً كفت و كو كنند و يكك بارد يكر تحليل ر ا با يد ا  

براى  نجا م د هند. بسته ا ى كه د ر سيستم رتبهبندى، بالات بهترين بسته  الزاماً  رين نمره را كرفته است، 



٢٣ع سازمان ها  سيستمهاى اطلاعات مديريت 

 

 

سازمان نيست؛ بنابراين صرف زمان بيشتر روى تحليل و ارزيابى ضرورى است و سازمان را از فاجعه  

را تضمين مىكند،    MISبالقوه در امان نكه مىدارد. در يايان نيز، مهم ترين فاكتورى كه موفقيت هر اجراى  

با شكست روبه رو مى شوند    MISحمايت افرادى است كه از سيستم استفاده مىكنند. حتى بهترين سيستم هاى  

ا كر هيج كاربرى از آن حمايت نكند؛ بنابراين تصميمات كميته بايد مورد توافق جمع قرار كيرد. اكر افرادى  

، مديريت بايد تلاش خود را براى قانع كردن آن ها  وجود داشته باشند كه نظرشان مخالف نظر اكثريت است 

انجام دهد. عدم توافق در هر كروه تصميم كيرى امرى طبيعى است، اما موفقيت كروه بر اين واقعيت قرار  

دارد كه تصميمات كرفته شده توسط كروه، متعلق به تمام افراد كروه است. هركسى بهعنوان يك برنده است  

همه افراد كروه كرفته مىشود. اين حس بسيار مهم است، جرا كه سازمان براى رسيدن  و كزينه انتخابى توسط  

 به موفقيت در حين اجرا و يس از اجرا، به حسن نيت و حمايت هركسى نياز دارد. 

 اجرا 
در نكاه اول، تمامى روشهاى اجرا )ييادهسازى( مشابه يكديكر به نظر مىرسند؛ اما زمانى كه شما با مشاوران  

دربا ره روش هاى اجرايى شان صحبت مى كنيد، تفاوت ها نمايان مىشوند. هر مشاور سازمانى سعى در  

ود دارد. ممكن است كه نظرات آنان شما را متقاعد نمايد كه روش آنان مناسب ترين  اثبات روش اجرايى خ

راه توسعه يكك 



 

 

 
بز هاى درزمان مقايسه روشهاى   ٠٠> ه    ٠٠راه حل كسب وكار است؛ بنابراين سازمان هاى ييمانكارى بايد  

انتخاب مشاوران و يكك روش اجرايى به مانند انتخاب بسته،  مختلف، داشته باشند. نكته مهم د يكر اين اس كه  

حائز اهميت است. به اين دليل كه تمام روش ها به يكديكر شبيه به نظر مىرسند، سازمان بايد در زمان مقايسه  

روش هاى مختلف، به ريزترين جزئيات نيز توجه نمايد. اين جزئيات به مانند مفهوم يكك بخش خاص، نوشتن  

ر، هدايت مشاوران در زمان اجرا و مهم تر از همه تجر بيات كاربردى مشاوران، بايد قبل از  در بروشو

انتخاب مورد توجه قرار كيرند. مسائلى ما نند آمو ز ش، معانى اصلى، مدلسازى كسبوكار، طرح اوليه و  

ت، توجه به فرايندها،  برنامه آزمايش، استراترى انتقال داده، معانى روشها، روشهاى بومىسازى، توسعه تعاملا

معانى دسترسى و مجوز ها و... از اين دسته اند. ليست بالا كامل نيست اما شامل جنبههاى حائز اهميت در  

امر مقايسه است. اكر تفاوت ها بين مشاوران در طى ارائه نظراتشان مشخص نباشد، شما بايد از آنان سؤال  

و در طى ارائه نظرات، آن را ير كنيد. همجنين سازمانها مى    كنيد. درواقع شما بايد يرسشنامهاى آماده كنيد

توانند درخواست كواهينامه اجراى موفقيتآميز كار بكنند و تجربه و سابقه مشاوران كارخانه را قبل از استخدام  

 آنان، بررسى نما يند. 

 مراحل ييادهسازى سيستمهاى اطلاعاتى 

 مىشود: فاز تقسيم  ٣به  MISبهطوركلى، ييادهسازى 

 دركك مسئله  -

 تعريف راهحل  -

 برنامه ريزى اجرا  -

 جر 

هر فار، تجهاى ايجاد مىكند كه مىتواند ارزيابى شود، يذيرفته شود و سيس تأييد شود؛ بنابراين تيم يروؤه  

مىتواند با اطمينان از اينكه تكامل يروزه رضايتبخش است، مى تواند به سمت اهداف تعيين شده يروثه ييش  

 فاز فوق، در بخش آتى مورد بحث قراركرفته است. برود. ع 

 ٢٣٧ مرهم! ارا ,ارا 



سازمانهامهاى اطلاعات مديريت در    ٢٣٨ 

 

 

 فاز دركك مسئله 

دركث مسئله اولين فاز است و هدف اين فاز تهيه مبنايى است كه به بستههاى نرم افزارى كه بايد به بهترين  

روش ممكن اجرا شوند، مجوز مى دهد. بايد نوع كسب وكارى كه سازمان انجام مى دهد و اينكه جكونه بسته  

ايندهاى كسب وكار متناسب مىشود را دركك كنيم. تصميم كيران و اعضاى تيم يروزه كه مسئول انجام  با فر

اين فاز از يروزه هستند، بايد ويثكى هاى سيستمهاى موجود و اينكه جه قسمت هايى از آ ن بايد در محيط  

و طرح بومىسازى بسته نرم  جديد نكهدارى شود را تعيين كنند. همجنين آن ها بايد براى آموزش تيم اجرايى 

افزار، برنامه ريزى نمايند. آن ها بايد مشخص كنند جكونه دادههاى فعلى به سيستم جديد انتقال خواهند يافت  

 و كاربر نهايى جكونه مورد آموزش قرار كيرد.

 فاز تعريغ راهحل

اين مهم ترين فاز يروثه است. به دليل اينكه در طى توسعه آن، تمامى مفاهيم مرتبط با عمليات بسته نرمافزار،  

مشخص خواهد شد. تيم يروؤه شبيهسازى فرايندهاى كاربردى را براى تعيين تفاوت ها بين فرايندهاى فعلى  

كسب وكار، هدايت مىكند. تمام مفاهيم اساسى مدلسازى اطلاعات و داده، وجود خواهد آمد.  و محيط جديد  

ميزان يذيرفتن بسته جديد و همجنين اينكه كدام بسته بايد بومىسازى شود، مشخص مىشود. معمولاً در طى  

اين فاز، يكك نمو نه يا يكك مدل از عمليات آينده وجود مىآيد. 
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 فاز برنامهريزى اجرا

ر فاز دوم، مهمترين فاز بود، اين فاز مشكلترين فاز است. در اين فاز است كه ممكن است طرح يروثه با  اك

اشكال روبهرو شود. در فازهاى قبلى، تيم يروؤه با بركههاى طراحى و جزييات يروؤه دركير بود؛ اما در  

م يروثه فعاليتهاى زير را انجام  فاز سوم، هدف، انجام كار بهعنوان يكك طرح از يروثه است. در اين فاز، تي 

 خواهد داد: 

 باركيرى داده اوليه  -

 تهيه، تست و ايجاد بومىسازى در عمليات  -

 تهيه و تست تعاملات و قرار دادن آن ها در عمليات  -

 مستندسازى روشهاى جديد در ارتباط با سيستم  -

 آزمايش محيط جديد كارى  -

 آموزش كاربر نهايى  -

 فاز اجرا 

جهارمين فاز )لحظهاى كه سيستم شروع به كار مىكند(، با نزديك شدن به موفقيت، مترادف است.  رسيدن به 

هيج تضمينى براى موفقيت وجود ندارد، جرا كه اين فاز از يروثه ممكن است به عنوان سوريرايز نكه داشته  

سيستم فعلى طور موازى    شود. در اين قسمت، تمركز روى ايجاد يكك سيستم اتفاق است. معمولاً نرم افزار با

كار مى كند. در اين فاز، تيم يروره براى كاربرانى كه در محيط جديد كارى احساس امنيت نمىكنند، حمايت  

و يشتيبانى انجام مىدهد. همجنين در اين فاز است كه يذيرش نهايى سيستم اتفاق مىافتد. زمانى كه سيستم داراى  

وفقيت آن را راضى كننده دانستند، سيستم به استفاده معمول خود برمى  ثبات شد و تيم يروؤه و كميته اجرايى م

كردد و سيستم فعلى متوقف مى شود. يا بهعبا ر تى د يكر، سازمان، از سيستم قديمى به سيستم جديد تغيير  

 مىنمايد. 

 سازمان دهى اجرا 

، حاصل تلاش كروهى از افراد مانند تيم فروشندكان بسته نرمافزارى، مشاوران خارجى،  MISيروثه اجراى  

تيم اجرايى داخلى، كاربر نهايى و مديريت سازمان است. در اين فصل، جكونكى سازماندهى منابع داخلى  
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خواهيد ديد. سؤالى كه مرتباً يرسيد ه مى شود آن است كه جه كسى داخل   MISازمان را براى اجراى  س

  MISسازمان بايد در اين يروثه همكارى كند؟ و ياسخ تقريباً همه افراد است. به دليل اينكه سيستم هاى جديد  

يكك بسته نرم افزارى يكيارجه هستند، هركسى در سازمان بايد در اين امر مشاركت كند. وظيفه يكك سيستم  

، توسعه عملى هر بخش سازمان است. ا ينكه كفته شد هركسى در سازمان بايد در يروثه دركير MISكامل  

يردازد، اين توقف،  ب  MISشود، بدان معنى نيست كه هر شخصى بايد شغلش را متوقف كند و به اجراى  

فعاليت سازمان را متوقف مىكند. سازمان نيازمند يكك مالكك يا حامى براى يروثه است. سازمان حداقل به  

يكك شخص حرفهاى از هر بخش اصلى نياز دارد تا بتواند يكك يروؤه مشخص را انجام دهد. نقش ها در  

انى براى موفقيت در اجرا مورد نياز مى باشند.  ييجيدكى و زمان، متغير هستند؛ اما تمام آن ها به طور يكس

بسيار مهم است كه تمام عمليات كسب وكار با سيستم هاى آتى در ارتباط باشند كه اين بايد در تيم يروثه از  

با لا ترين سطح تا يايين ترين سطح عمليات رانشان دهد. اهميت اين قضيه بدان دليل است كه اين افراد هستند  

را براى هركسى در قسمت مربوطهاش، يذيرفتنى مىكنند. اكر تيم اجرايى از افرادى از تمام    MISكه سيستم  

آموختهاند را منتقل كنند. اجراى سيستم    MISسطوح بخش ها تشكيل شود، مىتوانند آنجه در مورد سيستم  

د را دركك  نيازمند مديرانى و كاركنان عملياتى است كه بايد جكونكى عملكرد محيط اطلاعاتى جدي  ٧115

كنند. بايد به آن ها تصوير روشنى دربا ره آنجه بايد در وضعيت فعلى تغيير كندو اينكه جه امكاناتى، فناورى  

جديد به كاربر نهايى مىدهد، داده شود. فناورى جديد و مسئوليتهاى اضافى كه كاركنان در زمان قراركيرى 
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خواهد كرد. براى اينكه سطح مشاركت به خوبى اتفاق بيفتد،  سيستم جديد مىبذيرند، افراد زيادى را دركير  

يكك كروه به نمايندكى از بخشهاى مختلف سازمان را انتخاب مىكنيم. بعضى از اعضاى تيم يروؤه، تمام  

زمان خود را روى يروثه كار مىكنند. بعضى ديكر فعاليت هاى بخشهاى مختلف را هماهنك مىكنند و تمام  

اى تيم اجرا را فراهم مىكنند. نماينده مديريت، روند ييشرفت يروثه را نظارت مىكند و  منابع مورد نياز بر

براى اجراى يروؤه طبق برنامه زمانى و بودجه تعيين شده، تصميم مىكيرد و اقدامات اصلاحى را مشخص  

از مهم    مى كند. د يكر اعضا نيز به طور نيمه وقت، كارهاى كاركاهى و آموزشى را انجام مى دهند. يكى

ترين مواردى كه بايد در نظر كرفت آن است كه مشاركت مؤثر يرسنل درون كارخانه بدون داشتن تعهد  

 كامل مديريت ارشد، غيرممكن است. 

 تركيب تيم اجرايى 

جه كسى را بايد به تيم اجرايى تخصيص داد؟ اين سؤال مهمى است كه موفقيت اجرا و تداوم عمليات سيستم،  

وانايى آنان به كرفتن وظايف و فناورىهاى جديد، بستكى دارد. همجنين وفادارى كاركنان نيز  به اين افراد و ت

بسيار حائز اهميت است. افراد كليدى كه به تيم اجرايى اختصاص داده مىشوند، ناكهان متوجه مىشوند كه  

آوردهاند، به شدت ارزش بازار آن ها را افزايش داده است . ميل تركك  آموزش و تجربهاى كه به دست 

سازمان براى حقوق بيشتر، ممكن است وجود داشته باشد؛ بنا برا ين زمانى كه افراد تيم اجرايى را انتخاب  

بكيرد. زمانى كه سيستم   بايد اين موارد را در نظر  فرايندها و    MISمىكنيد، مديريت سازمان  اجرا شد، 

مسئوليتها تغيير مىكند. جزاير اطلاعاتى كه  روشهاى فعلى، توسط فرايند جديد جايكزين مىشود. شرح شغل و  

در قالب سيستم هاى بخشى و يايكاه هاى داده سازمان باقى مانده است، به وسيله يكك يايكاه داده مركزى 

 جايكزين مىشود و بنابراين سازمان يكيارجكى اطلاعاتى را  

مشاهده خواهد كرد. فناورى با خود مجموعهاى از مفاهيم و منابع را به همراه مىآورد كه سبب مىشود بهترين  

حاصل شود. شكل، سرعت و مفهوم سيستم هاى اطلاعات مديريت تغيير خواهند    MISخروجى از سيستم  

ات دقيقى را به همان شكل  كرد. فر ا يند تصميم كيرى تغيير مى كند. جرا كه تصميم كيران مىتوانند اطالاع

، مدلها و فعاليتهاى كسب وكارى جديدى  MISدلخواه و زمانى كه بدان نيا ز دارند، دريا فت كنند. بستههاى 



سيستمهاى اطلاعات مديريت در سازمانهاإه  ٢٣٢  

 

 

ايجادمى كنند. سازمان بايد بهترين و مؤثرترين كاركنانش را به تيم اجرايى بسيارد. سازمان بايد روى اين  

براى آنان ايجاد كند تا بتواند رشد كنند. اين ها همان افرادى    افراد سرمايه كذارى كند و فرصت هايى را

به تيم اجرايى   بايد  اند كه  هستند كه كسب وكار واقعى سازمان را انجام مى دهند و اين ها همان افرادى 

، يروثه ييجيدهاى است كه فناورى را به مانند تغييرات فرهنكى، دركير  /٧11  5اختصاص داده شوند. اجراى  

د. در اينجا، جايى براى افرادى كه فاقد ابتكار، فداكارى و اشتياق باشند، وجود ندارد. همجنين جايى  مىنماي

براى افرادى كه فاقد مهارت اند يا مشكلات ارتباطى دارند نيز وجود ندارد. اينجا، جاى افرادى كه رييس  

ن دليل كه در دسترس هستند، يكى  خواهان آنان نمىباشد، نيست. درواقع اختصاص تعدادى كارمند، تنها به اي

از بزركك ترين اشتباهاتى است كه مديريت مى تواند انجام دهد. اين كار مى تواند كل يروثه را در معرض  

به افرادى نيا ز دارد كه بتوانند ايده هاى جديد را به سرعت جذب كنند   MISخطر قرار دهد. يروثه اجراى 

ديد كستردهاى داشته باشند و جالش را دوست داشته باشند. اين افراد  و نسبت به فناورى ها و مفاهيم جديد،  

داراى اين عقيدهاند كه هركز نبايد نااميد شد و بايد بتوان به عنوان يكك تيم، كار و تلاش كرد. اين افراد براى  

عمل سريع    كار در محيط هاى جديد و آزمايش نشده، ييشقدم هستند. توانايى تفكر سريع، تلاش بىوقفه، ابتكار

و كار بدون داشتن ترديد، براى موفقيت يروثه لازم و حياتى است. زمانى كه با تصميم كيرى براى اختصاص  

اعضا به تيم اجرايى مواجه مىشويد، مديريت بايد بهترين كاركنانش را براى اين كار بفرستد. اين كاركنان  
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را نمى توان به كس د يكرى محول كرد. سازمان    همان هايى هستند كه نمى توان از آن ها كذشت و مسئوليتها

به هر طريقى بايد روشى بيا بد. ا كر سازمان تصميم بكيرد كه افراد مطلعى را به جاى ديكرى بفرستد، آن  

 ها بايد شخصى را آموزش دهند تا به كار ادامه دهد تا زمانى كه شخص بركردد.

 سازمان تيم اجرايى 

اجرايى معمولى را نشان مىدهد. در بااى نمودار رييس كميته اجرايى قرار    جدول سازمانى يكك تيم  ١-٩شكل  

دارد. سيس تيم مديريت يروؤه و يرسنل يشتيبان اجرايى و فنى قرار دارند كه توسط تيم كارى دنبال مىشوند.  

 عملكرد هر تيم را در زير مشاهده خوا هيم كرد. 

 كميته اجرايى

است.   1٧15شكيل شده و شامل فردى است كه مسئول اجراى يروه  اين كميته از مديريت ارشد سازمان ت 

)كسى كه سازمان بيشترين اطمينان را نسبت به او دارد و مىتواند به عنوان يكك رهبر عمل كند و داراى  

براى   مشاوره  سازمان  توسط  كه  )شخصى  مشاوره  تيمهاى  شامل  بايد  همجنين  كميته  اين  باشد.(  مقبوليت 

ايى، به اين كار اختصاص داده شده است(. يكك شخص مشابه نيز از تيم فروشنده بسته،  كزارش به كميته اجر

باشند. كميته اجرايى، مسئول كنترل و ارزيابى يروثه و ييشرفت آن است. كميته، بودجه را تصويب مى كند  

يكك مكانيزم    و اقدامات اصلاحى را زمانى كه موارد طبق برنامه ييش نمى رود را مشخص مىكنند. كميته بايد

كزارش دهى و كنترل ايجاد كند كه بتواند روند يشرفت هر قسمت را ييكيرى و هر مشكلى را مشاهده نمايد.  

مكانيزم كنترلى بايد داراى امكانى باشد تا بتوان به كميته درباره مشكلات ييش رو هشدار داد و آن ها را به  

 ه را انجام داد. كميته بايد تعويق انداخت تا بتوان اقدامات اصلاحى و ييشكيران
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 حداقل هفتهاى يككمرتبه تشكيل جلسه دهد. 
 

 تيممديريت يروثه 

تواند   مى  تيم همجنين  اين  است.  اجرايى  كميته  رييس  و  مشاوره(  تيم  )مدير  فنى  مدير  از  متشكل  تيم  اين 

نمايندكانى از تيم شركت فروشنده نرم افزار را در بركيرد. اين افراد، مسئول هدايت برنامه كارى، اجرا  

ا تيم داخل سازمان و مشاوران و كزارش دهى به كميته اجرايى مىباشند. رييس كميته اجرايى،  يروثه، ارتباط ب

بايد ييشرفت تيم اجرايى را كنترل كند و ميزان همكارى و كيفيت اعضاى تيم رااندازهكيرى كند و موارد را  

ل سازمان و مشاوران  با رييس تيم مشاوره در ميان بكذارد. اين شخص همجنين بايد اطمينان يابد كه يرسن

بهعنوان يك تيم با يكد يكر كار مىكنند و همكا رى كاملى بين دو كروه وجود دارد. همجنين او براى اطمينان  

به خوبى تهيه مىشوند،   اينكه مستندات  با تيم داخل سازمان مىيردازند و  اينكه مشاوران به تبادل دانش  از 

از تركك مشاوران، سيستم به كار خود ادامه خواهد داد.  مسئوليت دارد. او بايد مطمئن شود كه حتى يس 

 

 ,٠ل ٠

 (١٣٩)كاتس جاك و جيو، ا MIS. سازمان يروثه اجراى ١-٩شكل 
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 تيم كارى

اين تيم متشكل از افرادى است كه درواقع فعاليتهاى برنامهريزى يروثه را انجام مىدهند. اين فعاليتها شامل  

استخراج فعاليتها در مورد سيستم فعلى از كاربران براى كنترل اجراى سيستم جديد است. افراد اين تيم بايد  

تخصيص دهند. تيم به يك   MISه اجراى  در سازمان جزو بهترين بوده و كل زمان و توجه خود را به يروؤ 

روحيه كار تيمى، عقيده مبتنى بر همكارى، مهارتهاى ارتباطى خوب، صبر، استقامت و اعتمادبه نفس نياز  

دارد. تيم كارى به طور معمول شامل مشاوران استخدام شده و تيم داخلى است. اين مشاوران بايد دركك  

اشته باشند. به همين دليل آن ها را استخدام مىكنيم. اين مشاوران بايد در  خوبى از نرم افزار اجرا شده د  

اجراى يرورههاى مشابه نيز قبلاً سازمان كرده باشند. تيم داخلى سازمان شامل افراد بادانشى است كه جكونكى  

كرد و آن را اجرا  عملكرد سازمان را مىدانند. آن ها همان افرادى هستند كه از سيستم در آينده استفاده خواهند  

اولين   داخلى،  تيم  اعضاى  كند.  كار  بايد  سيستم  مىكيرند جكونه  مشاوران، تصميم  به همراه  ها  آن  مىكنند. 

نفراتىاند كه روى جكونكى عملكرد نرم افزار، آموزش مىبينند. آن ها براى ارزيابى تأثير نرم افزار روى  

م جكونه كار مى كند. آن ها همجنين با مشاوران و  فرايندهاى كسب وكار فعلى شركت، بايد بداند كه سيست

فروشنده بسته در مورد سطح بومىسازى كه محصول براى عملكرد مناسب بدان نياز دارد، نيز كفتوكو مىكنند.  

تيم كارى، زمانى كه سيستم بومى شد و شكل كرفت، آن را مورد آزمايش قرار مىدهد. همجنين اين تيم در  

تم نيز مشاركت دارد. اين تيم شامل افرادى از بخشهاى مختلف است. اين افراد  آموزش كاربر نهايى سيس

سيستم موجود را به خوبى مىدانند و مىتوانند نسبت به كارشناسان كسب وكار، به دليل آموزش بهتر، مؤثرتر  

 باشند. 

 تيم يشتيبان فنى

اين تيم با تيم كارى بسيار به هم    وظيفه اين تيم ايجاد محيطى است كه براى اجراى نرم افزار مناسب باشد. 

نزديككاند و مواردى ما نند انتقال داد ه، يشتيبانى ازداده و بهبو د، زيرساخت سخت افزارى، عملكرد يايكاه  

داده و... را زير نظر مىكيرد. به طور خلاصه، كاركنان يشتيبان فنى، مسئول اند كه ماشين ها به درستى  

ى براى تيم كارى به منظور اجراى بسته سختافزارى، در شكل مناسبى  كار كنند و زيرساخت سخت افزار

قرار داشته باشد. اين ها افرادى اند كه اين فعاليتها را هنكامىكه اجرا به يايان رسيد، انجام مىدهند. آن ها بايد  
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ى و بهبود  با مشاوران و فروشنده بسته به منظور ارزيابى برنامه ريزى ها در مورد سختافزار، نت، يشتيبان

 روشهاى مورد نياز سيستم، در ارتباط باشند. 

 تيم يشتيبان اجرايى

كار اين تيم، ايجاد زند كى راحت براى ديكران در تيم اجرايى است تا آن ها بتوا نند روى وظايفشان به طور  

تلفن كنفرانس،  اتاقهاى  ميزها،  دسترس،  در  كارى  فضاى  ايجاد  مسئول  ها  آن  كنند.  تمركز  ها،  مؤثرترى، 

لوازمالتحرير، ير كردن قفسهها و ديكر منابع مورد نياز تيم يروثه هستند. همجنين داراى وظايفى ازجمله  

برنامهريزى ملاقات ها و كنفرانس ها، آكاهسازى افراد، كيى كرفتن از مستندات، يخش آن ها به افراد مرتبط  

 د. و ديكر وظايفى كه سبب آسانتر شدن زندكى تيم كارى مىشود، هستن

 هزينه هاى ينهان اجرا 

، مزاياى زيادى در بردارد؛ اما هزينهها جه مى شود؟ دقيقاً يكك سازمان  MISبستههاى نرم افزارى  

، بيش از بودجه،  MISبراى خريد آن به جه ميزان بايد يول بيردازد؟ در بيشتر موارد، اجراى  

هزينه در بردارد. جرا اين اتفاق مىافتد؟ حتى بهترين برنامهها نيز اين جنين مىشوند. در اين فصل،  

بررسى خواهيم كرد كه بيشتر حوزه هايى را 
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 مديران نسبت به  بودجه در اختيارشان، به ان توجهى ندارند .يا به عبارتى به بررسى هزينههاى ينهان اجراى 

 مىيردازيم .سازمان هاى اندكى 115 را خريدا رى مى كنند،  نرم افزارى كه سبب صرفه جويى در ٧115

 ،هزينه  ها مىشود .هدف، يكيارجه  كردن اطلاعات  در سطح  سازمان است .يكك سيستم كامبيوترى سازمانى 

 يروثهاى نفس كير  ،MIS بايد ارزان تر و دستيابى به آن آسانتر از برنامههاى قبلى باشد .رفتن به سمت

 است .براى بودجهبندى هزينههاى نرم  افزارى،  مديران مالى بايد براى مشاوره،  دوبارهكارى فرايند، تست

 ظهور كند، برنامه  ريزى كنند .ناد  يده  كرفتن هزينه آموزش  كار  MIS يكيارجه و ..قبل از اي نكه مزاياى

 بران در فرايندهاى جديد جه ميزان  است؟ ناديده  كرفتن جند مورد در فاز بودجهبندى و  برنامهريزى،  مىتواند 

 را سريع تر از ناديده كرفتن هر سيستم ديكرى خارج از كنترل سازد .همجنين سازمان هاى  MIS هزينههاى

 .مختلف با مشكلات متفاوتى در فرايند بودجه ريزى روبه رو هستند

 لوزش 

است و اين هزينه به اندازه اى نيست كه بتوان آن را ناديده    MISآموزش، معمول ترين هزينه اجراكنندكان  

كرفت. هزينههاى آموزش بالا است جراكه كاربران سيستم مجبورند نه فقط يكك نرم افزار جديد را، بلكه بايد  

فرايندهاى جديدى را بياموزند. مثلاً يكك انباردار كه ارسال مواد خام را يذيرفته است، با داشتن يكك بسته  

MIS  ،  اكنون يكك حسا بدار شده است. به اين دليل كه او مستقيماً به موجود ى انبار از طريق يكك سيستم

نظارت دارد. اشتباهات، تأثير سريعى روى كزارشها دارد. زمانى كه هر انباردار به سيستم دسترسى داشته  

اطلاعات بكذرد. اكنون آن ها    باشد، بخش حسابدارى كارخانه ديكر نمى تواند به سادكى از كنار داده ها و 

مى تواند با دقت مبدأ هر داده ورودى را براى تأييد صحت اطلاعات، دنبال كنند. كاركنان در تمام سطوح  

تنها در مورد اجراى فناورى نيست. بلكه مجموعه كارهايى است    MISبايد مسئوليتهاى مختلف را بيذيرند.  

و شما را وادار مىكند تا تغييرات مديريتى بزركى ايجاد كنيد؛ و تغيير  براى تنظيم نرم افزار كه بايد انجام شود  

دادن   تقليل  آموزش اولين موردى است كه در زمان  مديريت نيز خود را در بودجه آموزش نشان مىدهد. 

آن را به زبان مىآورند. يكك    MISبودجه، بايد كاهش يابد . اين جمله اشتباهى است كه اكثر اجراكنندكان  

آموزش موفق، مقادير جشمكيرى از كل بودجه يروثه را در برمى كيرد. سازمان هايى كه هزينههاى    برناه

آموزش را ناد يد ه مى كير ند، بايد در آينده هزينه هاى بيشترى متحمل شوند. از آموزش نمى توان اجتناب  
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زش دستهاى از كاركنان است  كرد و راههاى كمى وجود دارد تا بتوان هزينه آن را كنترل كرد. يكك ايده، آمو

كه بتواند در آيناده به آموزش همكارانشان بيردازند. اين مورد، دو مسئله را حل مىكند: نخست، هزينه زياد  

آموزش توسط مشاوران، دوم زمانى كه آموزش توسط همكاران انجام مىشود، مقاومت در برابر تغييرات  

، آما ده مىشوند. درواقع، تعيين آموزش دهندكان در بحث  كاهش مىيابد و كاركنان براى يذيرش سيستم جديد 

اجرا و قرار دادن آن ها به عنوان بخشى از كروه اجرا، ايده مناسبى است كه تجربيات خوبى نصيب آنان  

 مىنمايد. 

 يكيارجكى و آزمايش 

بستههاى   تست  MISاكثر  نيست.  آسانى  كار  سيستمها،  اين  با  تعامل  ييجيدهاى هستند.  بسيار  سيستمهاى   ،

و ديكر نرم افزارهاى سازمانى كه بايد ايجاد شوند، هزينه ضرورى ديكرى است    MISخطوط بين بسته هاى  

طبق  من MISكه به سادكى فراموش مىشود. بيشتر سازمانها داراى سيستمهايى هستند كه با وظايف بستههاى 

تعامل داشته باشد. در بيشتر موارد، اين نوع از يكيارجكى، مىتواند هزينهبر باشد.   MISنبوده و بايد با بسته 

تا زمانى كه مديريت و كا رشنا سان فناورى اطلاعات احساس كنند كه براى اصلاح نرم افزار به منظور  

تطبيق با فرايند كليدى كسب وكار، بايد هزينه اضافى 
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را اصلاح نمى كنند و تا زمانى كه اين كدها اصلاح نشود،    MISيرداخت كنند، ديكر كدهاى اصلى محصول  

هزينه يكيارجه كردن، تست و نكهدارى تعميرات سيستم به طور جدى رشد خواهد كرد. كر تصميم به اصلاح  

از منظر فرايندى بايد    MISباشيد. آموزش و تست يكيارجكى   كرفتيد، بايد دليل محكمى براى انجام آن داشته

انجام شود. به جاى وارد كردن دادههاى موهومى و انتقال آن ها از يكك برنامه به برنامه بعدى، متخصصان  

ييشنهاد مىكنند يكك سفارش خريد واقعى را از ورودى سفارش در يا فت كنند. از طريق روش ارسال و دريا  

 كه بايد اين كار را انجام دهند را دركير مىنمايم.  فت، كاركنانى

 تبديل داده

تغيير اطلاعات سازمانى شامل مستندات مشتريان و تأمينكنندكان، داده طراحى محصول و.. از سيستمهاى  

، بسيا ر هزينه بر است. دادههاى زيادى در بيشتر سيستمهاى قديمى وجود دارد  ٧1 5قديمى به سيستم جديد 

نروند، قبول نمى    MISنيز مازاد هستند؛ اما بيشتر سازمان ها تا زمانى كه به سمت اجراى بسته    كه اكثراً 

كنند كه ميزان زيادى از دادههايشان، غير قابل استفاده است. درنتيجه، اين سازمانها به احتمال زياد، هزينه  

ا اصلاحيات مورد نياز فرايند،  انتقال را ناديده خواهند كرفت؛ اما حتى دادههاى مشخص نيز براى تطابق ب 

 بايد بازبينى شوند. 

 MISمشاوران 

، واقعيتى غير قابل اجتناب است. به مانند هزينههاى آموزش، اين  MISهزينه كزاف استفاده از مشاوران  

براى اجتناب از هزينه به كاركيرى مشاوران،   MISهزينه نيز مهم است. انتخاب يكك بسته كمتر شناخته شده  

كمكى نخواهد كرد. زمانى كه كار بران براى برنامه ريزى انتقال از سيستم موجود به سيستم جديد، با شكست  

ه رو مى شو ند،روب
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مشاوران احساس مىكنند كه از بودجه فراتر رفتهاند. براى اجتناب از اين موضوع، سازمانها بايد اهدافى را  

براى آموزش كاركنانشان از طريق مشاوران، تعيين كنند كه شامل معيارهاى عملكردى و برنامه زمانى  

 ن سازمان بايد آموزش داد. براى مشاوران است. براى مثال، به تعداد مشخصى از كاركنا

است، اما تنها هزينههاى ينهان    MISحوزه نشاندهندة بزركك ترين مشكلات براى بودجه ريزان    ٣اين  

سازمان نيستند. براى دورى از روبه رو شدن با هزينههاى غير قابل اجتناب، متخصصان ييشنهاد مىكنند  

تيمهاى جندوظيفهاى را براى تعيين هزينهها، دور هم جمع كنند. اين تيم بايد شامل مديران ميانى و كاربران 

را تنها براى    MISر ارتباط هستند. با وجود اين، بيشتر سازمانها،  د  MISيايانى باشد كه روزانه با سيستم  

 حفظ بودجه خريدارى نمى كنند، بلكه خوشحالتر خواهند شد اكر هزينه ها به سطح قابل انتظارشان برسد. 

 مهند سى مجد د فر ا يند كسب و كا ر

معناى تغيير و بهبود اساسى  به معناى فقط تغيير نيست، بلكه به  (  BPR)مهندسى مجدد فرايند كسب وكار  

معيارهاى   شغل،  شرح  مديريت،  سيستمهاى  سازمان،  ساختار  بازسازى  توسط  اساسى  تغيير  اين  است. 

آموزش و مهمتر از همه استفاده از فناورى اطلاعات حاصل مىشود.   ،  BPRعملكردى، توسعه مهارت، 

در اين مقياس مىتواند سبب تبديل مو فقيت    جكونكى انجام فرايندهاى سازمان را تحت تأثير قرار مىدهد. تغيير

موفق شامل بهبود جشمكير عملكر د، افزايش سودآورى، عمليات    1؛ 1به شكست كامل شو د. نتايج يكك ةا>

بهتر كسبوكار، كاهش جشمكير هزينه، بهبو د در بهره ورى و.. است. همجنين مى تواند سبب بهبودهاى  

 اساسى در كيفيت،

I. Business Process Reengineering (BPR) 

به   BPRخدمترسانى به مشتريان، رضايت كاركنان، سودآورى و ديكر اهداف كسب وكار شود. شكست  

مى تواند به يكك سازمان موفق كمكك كند تا در سطوح    13[•5علت اجراى نامنا سب يا عوامل ديكر است.  

در برابر    BPRهاى  بالا قرار كيرد يا آن را به يكك سازمان موفق مبدل سازد. در بسيارى از موارد، يروثه  



٢۵١فصل نهم: ارزيابى و جرا ه   

 

 

سطح بال ا انتظارات ناموفق بودهاند. بعضى سازمانها فقط درزمينه سودهاى حاشيهاى )در بعضى موارد 

موفق شده اند. بعضى ديكر كه خوششانس نبودند    BPRناجيز( حتى يس از صرف زمان و يول فرا وا ن در  

تنها در از بين بردن مشكلاتى كه در طى جرخه عمر سازمان ايجاد شده بود، موفق بودند. اين شكست ها  

نشان مىدهد كه مهندسى مجدد با ريسكك زيادى همراه است. حتى يس از اين همه بحث راجع به شكست، به  

به علت    BpRمشتاق به انجام ريسكك هستند. بسيارى از تلاشهاى ناموفق    دليل مزاياى فوقالعاده، سازمانها

آشفتكى ايجاد شده و جكونكى اجراى آن است. همجنين سازمانهاى بسيارى بدون داشتن آمادكى يا برنامهريزى 

كه    شدهاند. سازمانهايى كه به ضرورت ايجاد تغيير واقف بودند، اما نمىدانستند31لازم و كافى وارد يروثه ؟

به يكك فرايند سعى و خطا تبديل شد    BPRجه جيزى تغيير كند و جكونه بر تغييرات اثر بكذارند. درنتيجه،  

كه در بيشتر موارد با شكست روبه رو شد. همجنين سازمانهاى بسيارى اهميت فناورى اطلاعات را ناديده  

شده و اين به سازمانها كمكك   علت موفقيت يا شكست آن مشخص،  BPRكرفتند؛ اما با كسترش استفاده از  

آن ها منجر مىشود. براى ايجاد    BPRمىكند تا از اشتباهات جلوكيرى كنند كه اين امر به موفقيت يروؤههاى  

را افزايش دهيم. فازها و فعاليتهاى شرح داده شده در اينجا را    BPRتغيير، بايد شانس اجراى موفقيتآميز  

يط موجود وفق داد و مهندسى مجدد فرايند كسب وكار را به طور  بايد در نظر كرفت و آن ها را با شرا

موفقيت آميزى به مرحله اجرا درآورد.
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 BPRتكامل 

، كارشناسان مديريت يس از  ١٩٩٣,١٩٩٠( بيان مىدارند، در طى سالهاى  ١٩٩٣جنانكه هال و همكاران" )

ند. آن ها سؤالاتى نظير اينكه جه  ا ه ا را خلق كرد)  Kتحقيقات و مطالعات زياد روى صنايع موفق، مفهوم  

كارى انجام مىشود و جرا؟ و جه جيزى كار نمى كند و جرا را يرسيدند. آن ها دريافتند كه بيشتر كارخانه ها  

كه در تغيير فرايندهايشان موفق عمل كردهاند، از ابزارها و تاكتيككهاى يكسانى استفاده نموده اند. آن ها اين  

ى مجدد كسب وكار ناميدند. مهندسى مجدد كسب وكار و نوآورى در فرايند، اين  مجموعه روش ها را مهندس

مفهوم را مى رساند كه جكونه كسبوكار، سبب اجراى فرايندهاى استراتثيك مىشود. درواقع، در هر دو روش  

داشتند،  تعدادى از فعاليتهاى اصلى دركير مىشوند. به دليل اينكه فرايندها در قلب اين فلسفه مديريتى قرار  

ابزارهاى    131  1<واره   و  ها  كاركاه  سمينارها،  مقالات،  كتابها،  شد.  يذيرفته  ها  تلاش  اين  تبيين  براى 

 BPكامييوترى بسيارى توسط مشاوران مديريت و توسعه دهندكان نرم افزار براى كمكك به اجراى دقيق  

R  ادى درزمينه اجراى  در سازمان ها، توسعه يافتند. امروزه سازمانهاى بسيارى تجربيات زيBpR    كسب

اجراى   براى  فعاليتهاى ضرورى  روى  كارشناسان  اين  از  بسيارى  نيز  هنوز  توافق    BPRكردهاند.  به 

نرسيدهاند. اين عدم توافقات ممكن است به علت منحصربه فرد بودن هر سازمان باشد. به دليل اينكه سازمانها  

 نيز ممكن است متفاوت باشد.   BPRبا يكديكر تفاوت دارند، فعاليتهاى مورد نياز براى اجراى موفقيتآميز 

 فازهاى مختلف -13121٢

فاز    ٧روى آن اجماع دارند را مىتوان به    BPRراى موفقيت آميز  فعاليت هايى كه كارشنا سان براى اج 

 با نيازمندىها و روابط سازمانى اساسى آغاز مىشوند.  1311تقسيم كرد. تمامى يروثههاى موفق آ

 . اغازتغييراتسازمانى ١

 . ايجاد مهندسى مجدد سازمان٢

 BI) K. مشخص نمودن فرصت هاى  ٣

 ع. درككفرايندهاى موجود و فعلى 

 ه. مهندسى مجدد فرايند 
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 . برنا مه سيستم جد يد كسب وكا ر ۶

 . اجراى تغييرات ٧

 . آغاز تغييرات سازمانى١فاز 

 فعاليتهاى اصلى در اين مرحله شامل موارد ذيل هستند: 

 ارزيابى وضعيت فعلى سازمان -

 توضيح نياز براى تغيير  -

 نشان دادن شرايط ايده آل  -

 تغيير ايجاد يكك كميين ارتباطى براى  -

نخستين كام كه طولانى ترين و سخت ترين نيز هست، مشاهدة جكونكى عملكرد سازمان است. تمركز 

اين تحليل روى روش هاى عملياتى و نتايج حاصله توسط آن ها است. هدف از اجراى تحليل، تعيين اين  

شيه اى )نتايج فرايند  ممكن است يا خير. ممكن است تنها تغييرات حا BPRاست كه آيا تغييرات توسط اجراى  

كايزن، مديريت كيفيت جاع و ديكر برنامههاى مشابه( مورد نياز باشد كه ممكن است آغازكننده    -بهبود مستمر

تغييرات اوليه در سازمان باشد و ريسكك را كاهش دهد. جنبه هايى از كسب وكار كه بايد ارز يا بى شوند،  

 به شرح زير هستند: 

 شدهاند؟ كارها اخيراجًكونه انجام -

جه تغييراتى بايد رخ دهد؟ -
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 مده است؟  ١جه شرايط جديدى در محيط كسب وكار وجود  -

كام بعدى يافتن روشهاى عملياتى غير مفيد است كه باعث ايجاد آسيبهاى غيرقابل جبران به هدف و  

عمليات كسب وكار سازمان شده است. منابع ايجاد نكرانى براى سازمان كدام هستند؟ شايد كه تقاضاى بازار  

ند. بدون توجه به علت،  كاهش يافته است. ممكن است رقبا در محصولات و خدماتشان ييشرفتهايى داشته باش

بايد مشخص باشد كه آيا سازمان در وضعيت فعلى قادر به برآورده كردن احتياجات بازار است يا خير. نتيجة  

سكون بايد روشن و به خوبى دركك شود. در بيشتر موارد، اين نتايج سبب از دست دادن شغل يا كاهش  

نيز، بايد براى مسير آينده سازمان تصميم كيرى    قسمت هاى كسب وكار يا كل كسب وكار مىشود. در يايان

نمود. جشم انداز آتى از جكونكى عملكرد سازمان، براى كاركنان بايد روشن و مشخص شود تا بتوانند روى  

آن تمركز كنند. اكر سازمانى مايل باشد تا مسير عملياتى خود را تغيير دهد، بايد اين مأموريت را به كاركنانش  

كنان، نمايندكان تغييرات هستند و آن ها همجنين مىتوانند كسانى باشند كه حداكثر ميزان محول كند و كار

مشكل را ايجاد مىكنند. ايجاد برنامه ها و استراتثىهاى كسب وكار مهم هستند، اما آن ها تنها ابزارى براى  

مى تواند به طور بالقوه تغييرات مورد نياز يكك    BPهدايت فعاليتهاى كاركنان مى باشند. به دليل آ نكه ح[  

سازمان را تأمين كند، بايد با كميينهاى ارتباطى براى آموزش كه توسط اين تغييرات تحت تأثير قرار مىكيرند،  

آغاز نمود. ارتباط با تمام سطوح يرسنل بهمنظور دركير نمو د ن آن ها و تلاش به سمت رسيدن به اهداف  

آغا ز تا يايا ن ادامه د اشته باشد. بدون د اشتن يكك دركك مشتركك در با ره آ نجه روى  مشتركك، بايد از  

مى د هد، آشفتكى و عدم قطعيت در مورد آينده با متوقف كردن هركونه تلاشى در مهندسى مجدد روى خواهد  

براى از بين    مؤثرتر واقع مىشود اكر هركسى احساس نياز به تغيير را در خود احساس كند و  1311<داد.  

بردن سيستم هاى قديمى كسب وكار و ساختن يكك كسب وكار جديد بايد همه با هم كار و تلاش نما يند. براى  

حركت به سمت ايجاد تغيير، هركسى بايد اين را دركك كند كه سازمان اكنون در كجا قرار دارد، جرا سازمان  

 و رقبا را از ميان بردارد. به تغيير نياز دارد و كجاها بايد براى بقا، تلاش كند

 . ايجاد سازمان مهندسى مجدد شده ٢فاز 

 فعاليتهاى اصلى فاز دوم به شرح زير هستند: 
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 BPRايجاد يكك ساختار سازمانى  -

 BPRتعيين نقش ها براى اجراى  -

 انتخاب كاركنانى كه بايد در مهندسى مجدد سازمان داده شوند.  -

بايد يكك زيرساختى براى يشتيبانى از فعاليتهاى مهندسى مجدد، ايجاد كرد. همجنين اين فاز دربركيرندة  

يكك   موفقيت  روى  بسزايى  تأثير  و  مىشود  اندكى  عنوان    13115فعاليتهاى  به  بايد  كه  به سؤالاتى  دارد. 

آموزش، نابودى، خلق، بازسازى و  كاركنان مهندسى مجددى كه براى برقرارى ارتباط، انكيزش، ترغيب،  

 اجرا دور يكديكر جمع مىشوند ياسخ داده شود دقت نمايد: 

 . ليست افرادى كه بايد مهندسى مجدد سازمان را انجام دهند جه كسانى هستتد؟ -

 . مسئوليت آنان جه خواهد بود؟  -

 . به جه كسى بايد كزارش دهند؟  -

 به اجرا درآيد؟ BPRاكر   . جه اتفاقى براى يكك كسب وكار عادى روى مى دهد -

يكى از مهمترين اعضاى تلاش براى مهندسى مجدد، رهبر يا مدير اجرايى است. رهبر بايد شخص  

اجرايى رده بالايى باشد كه توانايى مشخص كردن و ليست نمودن كاركنان را داشته باشد و براى همراهى  

ش از سوى مديريت  كردن آن ها با خود بايد در آن ها ايجاد انكيزه بنمايد. بدون داشتن تعهد زمانى و تلا

 BPRارشد، هيح يروؤه 

نمى توائد بر مشكلات داخلى فائق ا مده و هر كر به موفقيت در فاز اجرا دس نمى يابد. مالكك يكك فرايند،  

كه   بالايى  سطح  فرايند  براى هر  بايد  است.  آن  بر  متمركز  مجدد  مهندسى  و  فرايند مشخص  يكك  مسئول 

به يكك شخص خاص،  مىخواهد مهندسى مجدد شود، يك مالكك تعيين كرد. تخصيص مسئوليت يكك فرايند  

اين اطمينان را مى د هد كه يكك نفر مسئول جكونكى ا جرا ى فرا يند است . مد يران ا جرايى معمو لأ،  

مالكان فرايند را تعيين مىكنند. مالكك فرايند، يكك تيم مهندسى مجدد را براى مهندسى مجدد كردن فرا يند در 

مهندسى مجدد يكك فرايند مشخص، بايد متشكل از كسانى  اختيارش، دور هم جمع مىكند. تيم تخصيصيافته به  

باشند كه فرايند را اجرا مىكنند و به نقاط قوت و ضعف آن واقف بوده و در بيرون نيز بايد كسانى باشند كه  

  ١انا يى ارائه نظرات خلاق براى مهندسى مجدد را د اشته باشند. تيم بايد كو جك باشد * معمه لاهً تا .  ٠ت
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فى است. ا كر شخصى وجود د اشته باشد كه فرا يند را زير ظر بكيرد و شاهد طراحى مجدد و  كارمند كا

اجراى آن نيز باشد، در حوزه كارى خود بايد شناخته شده و معتبر باشد. مشاركت كاركنان در تيم بسيار  

مىكنند. در بعضى    حائز اهميت بوده و نقش حياتى در كاهش مقاومت يرسنل سازمان در برابر تغيير جديد ايفا

ول، تشكيل يك كميته راهبرى كه توانايى كنترل بحران ها را داشته باشد، به توسط ايجاد   PR.از شروعهاى 

يك استراتؤى مهندسى مجدد جامع و كنترل ييشرفت آن مؤثر است. در نهايت نيز يكك متخصص مهندسى  

اد مى شود. يكك متخصص مهندسى  مجدد يا مشاور مى تواند يكك شخص بى ارزش در كل مجموعه قلمد 

مجدد مى تواند تيم مهندسى مجدد را با تهيه ابزارها، تكنيكك ها و روش ها براى انجام وظايفشان كمكك كند.  

در    BPRتأثير اعضاى كليدى يك تيم مهندسى مجدد اغلب ناد يده كرفته مىشود. كتابى در حو زه يروثههاى  

حاضر در فرايند مهندسى مجدد را شرح مىدهد. كتاب نشان داد كارخانه  انتشارات هاروارد منتشر شد كه افراد  

ها از اختصاص مديران ارشد خو د به اين امر واهمه دارند. 
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 به جدول زير توجه كنيد: 

 (١٩٩٣)هال و همكاران،  MIS. دلايل شعست و موفقيت  ١-٩جدول 

 دليل براى شكست  ۵... و  كليد براى يكك طراحى مجدد موفق  ٥

مجموعه منسجم از اهداف عملكرد مهندسى مجدد را تعيين 

مناسب،   عملكرد  از  اطمينان  براى  بايد  هدف  كنيد. 

 دربركيرنده تمام كسب وكار باشد. 

از   تعدادى از كاركنان را تخصيص دهيد. سازمانها غالباً 

تخصيص مديران ارشد خود در يروزه بازطراحى واهمه  

 است. دارند كه اين يك ايده خطرنا كك 

درصد وقت مديران اجرايى را به يروثه  ٥٠درصد تا  ٢٠

درصد ٢  ٠اختصاص دهيد. تعهد زمانى ممكن است از  

 هدرصد نيز برسد.٠آغاز شدء و در طى فاز اجرا به 

منابع   سازمانها  بيشتر  نماييد.  اندازهكيرى  را  برنامه  تنها 

هزينه،  روى  مجدد  تأثير طراحى  تخمين  براى  را  زيادى 

 ان قبل از اجرا صرف مىكنند.كيفيت و زم

كليدى   نقاط  مشتريان،  نيازهاى  از  كامل  بازبينى  يكك 

 اقتصادى و روندهاى بازار انجام دهيد.

يا   سازمانى  ساختار  مهارت،  سطح  به  سازمانها  بيشتر 

ندارند. كمكك كرفتن از يكك   محدوديت هاى سيستم توجه 

 متخصص بيرونى خطرناكك است. 

تخصيص دهيد يا يكك كارشناس مهندسى  يكك مدير ميانى 

مجدد كه مسئول اجرا باشد را استخدام كنيد. اين شخص  

درصد وقت خود يا بيشتر از آن را روى يروزه  ٥٠بايد  

 صرف كند.

ارتباطات را ناديده بكيريد. سازمانها غالباً سطح ارتباطاتى  

 كه بايد در طى فاز اجرا روى دهد را ناديده مى كيرند. 

مل از طراحى جديد را اجرا كنيد. اين نمونه بايد  نمونه كا

نظر   در  اجرا  فرايند  مانند  به  را  طراحى  جنبههاى  تمام 

 كيرد.
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 BPR. تعيين فرصتهاى ٣فاز 

 اين فاز شامل فعاليتهاى زير است: 

 تعيينفرايندهاى سطح الا  -

 تعيين توانمند سازهاى بالقوه تغيير -

 تعيين معيارهاى عملكرد درون صنعت  -

 تعيين معيارهاى عملكرد خارج از صنعت

 انتخاب فرايندهايى كه بايد مهندسى مجدد شود. 

 اولويت بندى فرايندهاى انتخابى  -

 ارزيابى استراتثى هاى كسب وكار قبلى -

 مشورت با مشتر يا ن براى د ا نستن تمايلا تشا ن  -

 تعيين نيازهاى واقعى مشتريان -

 فرموله كردن اهداف عملكردى فرايند جديد  -

 ايجاد خصوصيات كليدى فرايند  -

 تعيين موانع بالقوه براى اجرا  -

در اين فاز، الكوهاى رايج تعيين فرصت هاى كسب وكار را درهم مى شكنيم. ما با تقسيم كل سازمان  

به فرايندهاى سطح بالا به جاى كسب وكار معمول عمودى مانند بازاريابى، توليد، مالى و.. آغاز مىكنيم. اين  

نيز هستند، فرايندهاى اصلى و كليدى سازمان  ١٢فرايندها كه كمتر از   يكك    عدد  مى باشند. اين فعاليت، 

فعاليت زمان بر نيست، اما به علت نياز به دانش بالا از جكونكى تفكر سازمان راجع به خود، كار مشكلى  

است. هدف در اينجا تعيين محدوديت هاى فرايند است. )جايى كه فرايند آغاز مىشود و جايى كه تمام مىشود.(  

هايى كه با يد مهندسى مجدد شوند، كمكك مىكند. در بسيارى موارد  كه به تعيين محدوده يروثه براى فرايند

مشاهده سازمان از ديد مشتريان مى تواند به تعيين فرا يندهاى سطح بالا كمكك كند. در اين مرحله تفكر در  

مورد اهرمهاى بالقوه تغيير كه سبب تغييرات اساسى در فرايندهاى سازمان مى شود، مؤثر است. أهرم هاى  

فناورى اطلاعات و عوامل  تغيي از  استفاده  از اطلاعات،  استفاده  مىكيرد:  اين دسته ها جاى  از  يكى  ر در 



٢ه٩ 1فصل نهم: ارزيابى و اجرا ا  

 

 

 انسانى. سعى كنيد تا به سؤالات زير ياسخ دهيد: 

 جه اطلاعات جديدى موجود است و به آسانى براى سازمان قابل دسترس است؟ -

نكى تعامل كسب وكار و مشتريان  جه فناورىهاى جديدى به تازكى معرفى شدهاند كه مىتواند جكو -

 را تغيير دهد؟

راههاى جديد ايجاد تيمهاى كارى جند عملياتى، سيستمهاى جبران و روشهاى تشويقى در بهبود   -

 عمليات با ديكر سازمانها جه هستند؟ 

در بسيارى موارد، اصلاح در يكى از حوزههاى اطلاعات، ! ا و كاركنان، براى مؤثر بودن، نيازمند  

ر دو حوزه ديكر مىشود. زمانى كه فرايندهاى اصلى مشخص شدند، بايد تصميم بكيريم كدام يكك از  تغيير د

فرايندهاى سطح بالا احتياج به مهندسى مجدد دارند. بهترين راه مقايسه عملكرد فرايندهاى سطح بالا ا عملكرد  

  ٢دهد درحالىكه رقبا در  ماه انجام    ۶رقبا در ديكر بخشهاى صنعت است. اكر شركتى سفارشهايش را در  

هفته اين كار را انجام دهند، اين فرايند مىتواند بهعنوان كانديدى براى مهندسى مجدد انتخاب شود. يكك شخص  

جه معيارهايى را براى فرايندهاى سطح بالا بايد در نظر بكيرد كه به انتخاب فرايندهايى كه بايد مهندسى  

 مان ها از سه معيار زير استفاده مىكنند: مجدد شود، كمكك كند. به طور معمول ساز

 . نقص در عملكرد )كدام فرايندها نامور هستند(  -

 . اهميت )كدام فرايندها داراى بيشترين تأثير روى مشتريان هستند(  -

 . موجه بودن )كدام فرايندها در حال حاضر مستعد انجام يكك طراحى مجدد  -

موفق هستند؟ ( 
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انتخاب فرايندى كه داراى يتانسيل موفقيت بالاترى است در تمام سطوح سازمان حا ئز ا هميت ا ست.  

برا ى مهند سى مجد د ا نتخا ب شوند را بايد برنامه ريزى كرد. اولين  اولويت بند ى فر ا يند ها يى كه با يد 

كام، ارزيابى استرا ترى كسبوكار فعلى است. اين استراتؤى كسب وكار فعلى روى حركت يكك فرايند تمركز  

ه اهداف  نمىكند. بلكه يكك استراتثى فرايند جديد را بايد تعيين كرد. اين استراتثى فرايند جديد بايد منعكس كنند

استراتثيكك براى فرايند باشد. مشتريان، مهم ترين منبع اطلاعات براى تعيين مسير هستند؛ بنابراين بايد با آن  

ها، نه تنها براى كشف تمايلا تشا ن بلكه يافتن نيازهاى واقعى آن ها مشورت كرد. اهداف فرايند به وسيله  

ترين عملكرد كسب وكار بايد مشخص شوند. همجنين  تركيب نيازهاى مشتريان با استراتثى هاى رقبا و به

اهداف و مفهوم فرايندهاى جديد بايد به توسط تعيين معيارهاى كليدى عملكرد، ويؤكىهاى كليدى فرايند، عوامل  

 موفقيت و موانع بالقوه براى اجرا، تكميل شوند. 

 . دركك فرا يند فعلى٣فاز 

 به شرح زير هستند:  ٣فعاليتهاى اصلى فاز 

 اينكه كامهاى فعلى جرا بايد اجرا شوند.  درك -

 مدل كردن فرايند فعلى  -

 تعيين فناورى كه در حال حاضر از آن استفاده مىشود.  -

 تعيين اينكه جه اطلاعاتى در حال حاضر استفاده مىشود. -

 دركك ساختار سازمانى موجود  -

 مقايسه فرايند فعلى با اهداف جديد  -

سى مجدد شود، بايد نكاهى بيندازيم به اينكه جرا ما فرا يند را  اكنون كه دانستيم جه فرايندى بايد مهند

به روش كنونى انجام مى دهيم. دركك كردن در اينجا يكك واثة كليدى است. ما نبايد هركونه جزيياتى از  

جكونكى اجراى فرايند را آزمايش كنيم. بلكه كارى كه ما بايد انجام دهيم آن است كه دلايل روشن از اينكه  

فرايند فعلى از اين راه انجام مىشود را دركك كرده. زمانى كه اهداف فرايند جديد مشخص شدند )در فاز  جرا  

(، ما بايد اهداف جد يد فرا يند موجود را اندا زه كيرى كنيم تا ببينيم در كجا قرار د ار يم و تا كجا بايد ادامه  ٣
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ست. اين كار نه تنها به دركك بهتر فرايند فعلى  دهيم. مدلسا زى فرا يند موجود، مهم ترين قسمت اين فاز ا

كمكك مىكند، بلكه به برنامهريزى تغيير از فرايند قديم به جديد و اجراى تغييرات فيزيكى كاركنان، ساختارهاى  

سازمانى، نيازمندىهاى اطلاعات، براى دركك آنكه فناورى جكونه استفاده مىشود نيز كمكك مىكند. اطلاعاتى  

دلها قرار كيرند، ورودىهاى فرايند )مانند زمان فعاليت، نيازمندىهاى داده، منابع، تقاضا و...( و  كه بايد در م

داده، هزينه، توان عملياتى، زمان سيكل، كلوكا ه ها و   ( است.  ٠٠٠خروجىهاى فرايند )مانند خروجىهاى 

هم است. ياسخ به سؤالات زير  دركك اينكه جرا و جكونه فرايندهاى فعلى از اطلاعات استفا د ه مىكنند نيز م

 مى تواند كمك كننده باشد: 

 . آيا كاركنان به اطلاعات ضرورى دسترسى دارند؟  -

. آيا بعضى فرايندها به منظور تلاش براى ايجاد اطلاعات تكرارى زمانى كه اين اطلاعات بايد در   -

 مرزهاى سازمان به اشتراكك كذا شته شود، زمان را اتلاف مىكنند؟ 

 بعضى ديكر خير؟. جرا فناورى براى يشتيبانى از بعضى فعاليتها به كار كرفته مىشود و براى   -

 . فصل مشتركك ها و تعاملات فعلى تا جه اندازه مؤثر هستند ؟  -

 . آيا استفاده از آن ها آسان است يا دور از منطق است و به همين دليل سبب  -

مىشود تا از اثربخشى فعاليتهاى فعلى جلوكيرى كند؟
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. از جه روش هايى فرايند كنونى قادر است تا از مزيت فناورى استفاده كند و از جه راه هايى فناورى   -

 يعى را براى سازمان ايجاد مىكند؟ محدوديت هاى غيرطب

ما بايد با تخمين هزينه فعلى، توانايى و ارزش عملياتى هر فناورى و سيستم اطلاعاتى كه به تازكى 

 مورد استفاده قراركرفتهاند، به اين مرحله يايان دهيم. 

 . مهندسى مجدد فرايند٥فاز 

 فعاليتهاى اصلى به شرح زير هستند: 

 مهندسى مجدد اطمينان از تنوع تيم 

 يرسش در مورد فرضيات عمليات فعلى

 طوفان فكرى با استفاده از اهرمهاى تغييرات  -

 BPRطوفان فكرى با استفاده از قوانين  -

 ارزيابى تأثير فناورىهاى جديد  -

 در نظر كرفتن ذينفعان -

 استفاده از ارزش مشترى به عنوان نقطه مركزى -

در طى اين فاز، مهندسى مجدد حقيقى آغاز مىشود. ما از استراتثى و فاز تحليل به فاز طراحى مجدد  

بايد شامل طراحان و   تيم مهندسى مجدد كه در جلسات مهندسى مجدد سازمان كرده است  حركت مىكنيم. 

ن فرايند كنونى انتخاب  اجراكنندكان و كاركنان دركير در فناورى باشند. اين اعضاى تيم بايد از درون و بيرو

فاز در  كه  مىآورد  وجود  فعلى  فرايند  مورد  در  اطلاعاتى  درونى،  منظر  است.    ٣شوند.  نشده  داده  يوشش 

كاركنانى كه در آينده صاحبان فرايند خواهند بود يا آن هايى كه مسئول فرايند جديد هستند، اجزاى تشكيلدهنده  

از اينكه فرايند مهندسى مجدد در زمان اجرا موفق مىشود،  تيم هستند. وجود صاحبان آينده براى اطمينان  

كمكك كننده است. از منظر بيرونى نيز كسى كه با جشم باز به فرايند مىنكرد و سؤالاتى در مورد فرضيات  

عمليات خواهد يرسيد كه براى افراد درونى مشخص نيست، مورد اهميت است. در يا يا ن نيز، ديد درونى  

كك فناورى مى تواند در راههاى جديد و نوآورانه به كار كرفته شود را ايجاد مىكند. بهعبارتى  از اينكه جكونه ي

ديكر تكنولوث يست ها براى مشخص كردن اينكه جكونه فرايند مىتواند مرزهاى فعلى را در بركيرد، كمكك  
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اينكه جكونه فرايندهاى فعلى كا ر مى كنند، اكنون بايد  مىدهند. با توسعه يكك مفهوم عالى در فاز قبلى از 

 سؤالاتى در مورد فرضيات عملياتى مورد نيا ز فرا يند، طرح كرد. 

 آيا دليلى مبنى بر اين وجود دارد كه جرا يكك فرايند در يك روش خاصى بايد اجرا شود؟  -

 آيا نيازمندىهاى مشترى وجود دارد كه بايد در يكك فرايند لحاظ شود؟  -

را كنار كذاشت و فرضيه جديد تهيه كرد. ارزيابى تأثيرى كه اين  در بيشتر مواقع، مىتوان فرضيات  

فرضيات روى عوامل بيرونى دارند مورد سؤال است. تيم مهندسى مجدد جلسات طوفان فكرى را براى خلق  

ذكر شده    BPRايدههاى فرا يند جديد تداركك مىبينند. جلسات طوفان فكرى زمانى موفق مىشوند كه قوانين  

 وجه قرار كيرند. در زير مورد ت

 جند شغل را به يكك شغل تبديل كرد.  -

 كاركران را در تصميم كيرى دخيل كرد. -

 كامهاى يكك فرايند را به ترتيب انجام داد. 

 فرايندها جنبه هاى متفاوتى دارند.  -

 كار در جايى انجام مىشود كه بيشتر به انجام آن نياز است. 

 بر رسى و كتردها كاهش مى.دابتد•  -

 كم مى شوند. تلفيق ها  -

مدير يكك قسمت، يكك راه منحصر براى ارتباط فراهم مىكند.  -
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 عملياتمركزى وغير مركزىعادى مىشوند. -

تيم،  براى   مىكنند.  تشويق  را  عملياتى  جند  كارى  كروههاى  مركزى،  غير  و  مركزى  عمليات  مثال، 

فرايندهايى كه بايد مركزى شوند را تعيين مىكند. يكك سازمان بايد يايكاه داده مشترى را روى يكك سيستم  

ا نند فروش، خريد يا  مركزى قرار دهند؛ اما بايد داده ها را براى انواع مختلفى از فرا يند ها در سازمان م

حساب هاى دريافتنى تهيه كرد. در طى جلسات طوفان فكرى، تيم مهندسى مجدد بايد فناورى هاى جديد را  

براى   كه  فناورى هايى  كنند.  ارزيابى  فرايند،  فناورى جديد را روى  تأثير  بايد  ها  آن  بكيرد.  نيز در نظر 

 ر هتند: مهندسى مجدد، توانمند ساز محسوب مىشوند، به شرح زي

 MISسيستمهاى  -

 فذاورىهاى؛يترت  -

 زيرساخت هاى توزيع كامييوترى  -

 طراحى كلاينت سرور  -

 رىهاى خودكار كردش كار-فذاب -

 آكاهى كرو هى -

تيم مهندسى مجدد بايد به دنبال استفاده از اطلاعات جديد و راههاى جديد براى استفاده از اطلاعات  

موجود باشد. فرايند مهندسى مجدد، سازمان را براى جمعآورى دادهاى كه قبلاً وجود نداشته، توانمند مىكند  

د. مزيت ديكر، اشترا ك كذا  و بدين صورت دانش جديدى را براى كمك به تصميم كيرى وارد فرا يند مىكن

شتن داده در طى سازمان براى كاهش اضافات در محل نكهدارى داده و افزايش ارتباطات درونى است.  

انجام مهندسى مجدد يك فرايند نيازمند ارزيابى مدلسازمانى و استراتثى مديريت است. تغييرات در زيرساختها  

، اثر كذا رد. مى توان در يا فت كه در اين مرحله يكك فرا  مىتواند روى ارزشهاى سازمانى و باور سيستم ها

يند جديد بدون د اشتن يكك ساختار سازمانى فرايند محور با سازمان فعلى منطبق نخواهد شد. تيم مهندسى  

ذينفعان كسانى هستند كه عملكردشان   بكيرد.  نغلر  فرايند طراحى مجدد در  را در  ذينفعان  تمام  بايد  مجدد 

حت تأثير قرار مىدهد و از عمليات سازمان نيز تأثير مىكيرند. ذينفعان شامل فرايندهاى درونى  سازمان را ت

و بيرونى هستند. ذينفعان بيرونى با جكونكى انجام فرايند كارى ندارند بلكه با خروجى فرايند سروكار دارند.  
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ى مجدد شده را در نظر بكيرد. مثلاً  در طى اين فاز، تيم بايد اثر فرايندهاى خروجى در تعامل با فرايند مهندس

آيا ييادهسازى يكك كلاينت سرور روى فرايندهاى ديكر اثر مىكذارد؟ آيا آن فرايند نياز دارد تا مهندسى مجدد  

 شود؟ مهندسى مجدد را نمى توان به صورت همزمان روى تمام فرا يند ها انجام داد 

 . برنامه ايجاد سيستم كسب وكار جديد۶فاز 

 به شرح زير هستند:  ۶اى فاز فعاليته

 تعيين كردش كار جديد  -

 مدل كردن كامهاى فرايند جديد  -

 مدل كردن نيازمندىهاى جديد اطلاعات  -

 مستند كردن ساختار سازمانى جديد  -

 تشريح ويؤكىهاى فرايند جديد  -

 ثبت سيستم هاى جديد مديريت يرسنل  -

 تشريح ارزشهاى جديد و فرهنكك مورد نياز  -

برنامههاى كارى، برنامه هاى ريز شدهاى هستند كه براى ايجاد جيزى در ارتباط با مقاصد طراحان  

، طرح ها را بايد براى تعيين تمام جزييات ضرورى سيستم كسب وكار مهندسى  BPRمورد نياز مىباشند. در  

جدد شده در فاز قبلى است  مجدد شده جديد، به كار كرفت. اين فاز از يروؤه، توسعه يا فته فرا يند مهندسى م

و جزييا تى كه  
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براى اجرا بدان نياز است را فراهم مى كند. برنامه ها بايد دربركيرنده مدلهاى ساختار سازمانى مهندسى  

مجدد شده باشند. به جاى نمودار سازمانى قديمى، انواع مختلفى از نمو دار مورد نيا ز است. اين نمودار  

همراه اعضاى تيم فرايند، صاحبان فرايند، مديران قسمت و تسهيلات فرايند نشان  كردش فرا يند جد يد را به 

بايد قسمتهاى مختلف سازمان كه با يرسنل در ارتباط است را نشان دهد. همجنين   مىدهد. همجنين نمودار 

تغييرات    ويكىهاى ريز فناورى كه براى يشتيبانى از فرايند جديد مورد نياز است را بايد مشخص نمود. همجنين

جزئى كه ممكن است در طى فاز اجرا رخ دهند را در اين فاز بايد مشخص كرد. در طرح ها بايد سيستم  

جديد   استراتؤىهاى  داد.  نشان  را  جديد  شده  بازطراحى  محيط  باورهاى  و  ها  ارزش  و  مديريت  جديد  هاى 

اش بايد مشخص شوند. فرايند  مديريت در كنار معيارهاى عملكردى جديد، سيستمهاى جبران و برنامههاى ياد

مهندسى مجدد ممكن است به تغييراتى درزمينه ارزشها و سيستمهاى باور موجود در كارخانه، نياز داشته  

 باشد. 

 . اجراى تغييرات٧فاز

 فعاليتهاى آخرين فاز به قرار زير هستند:

 تهيةيكك استرا تثى تغيير  -

 ايجاد يك برنامه عملياتى تغيير  -

 معيارها براى اندازه كيرى عملكرد در طى اجرا تهيه  -

 دركير كردن كاركنان تأثيركذار -

 اجرا در يكك وضعيت تكرارى

 ايجاد ساختارهاى سازمانى جديد  -

 ارزيابى توانايى ها و مهارت هاى فعلى نيروى كار  -

 نقشة فعاليتهاى جديد و مهارتهاى مورد نياز كاركنان  -

 تخصيص مجدد نيروى كار  -

 ه آموزشى تهيه يكك برنام -
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 آموزش كاركنان در مورد فرايند جديد  -

 آموزش كاركنان در مورد تكنولوثى مورد استفاده  -

 تصميم كيرى در مورد جكونكى معرفى تكنولوؤى هاى جديد  -

 تغيير به فناورىهاى جديد  -

 مكانيزم بهبود فرايندهاى سازمانى  -

نموديم، تحليل كرديم، بازطراحى انجام داديم  اكنون ما آماده تغيير سازمان هستيم. ما استراتثىها را تهيه 

و نظرات خود را براى فرايند جديد طرح نموديم. اين همان جايى است كه تمامى تلاش هاى قبلى به يكك  

سيستم كسب وكار واقعى تركيب شده و كسب وكار را براى روبه رو شدن با تقاضاى امروز و فرداى بازار  

تغيير سازمان، تهيه يكك برنامه براى رفتن به يك فرايند جديد است. ما به  توانمند مىكند. اولين كام براى  

 مسيرى نياز داريم كه اكنون و آينده سازمان را به ما نشان دهد. استراترىهاى تغيير شامل موارد زير هستند: 

 تغيير كامل به يكك فرايند جديد  -

 تعيين روش -

 يروؤه نمونه  -

 امع ايجاد يك واحد جديد كسب وكار كلى و ج -

نكتة مهم و قابل توجه، يكيارجكى فرايند جديد با ديكر فرايندها است. اكر تنها يكك فرايند، مهندسى  

مجدد شود، بايد با ديكر فرايندهاى موجود تعامل برقرار كند. اكر جند فرايند براى مهندسى مجدد انتخاب  

رايندهايى كه در آينده ايجاد مىشوند را  شوند، فرايند جديد نبايد تنها با فرايندهاى موجود يكيارجه شود، بلكه ف

نيز بايد مدنظر قرار دهد؛ بنابراين اجراى فرايند جديد بايد به اندازه كافى منعطف باشد تا  
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مديريت   به  تغييرات ساختارى،  مانند  به  ميز  ا  موفقيت  اجراى  داد.  سادكى كسترش  به  را  آن  بتوان  بعدها 

است به يكك سازمان جديد نياز داشته باشد. جرا كه در ساختارها،  هوشمندانه نياز دارد. فرايند جديد ممكن  

مهارتها و فرهنكك متفاوت هستند. تغيير نيروى كار به يكك سرى فعاليت نياز دارد و با ارزيابى مهارتها و  

توانايىهاى نيروى كار موجود شروع مىشود. هرم آموزشى، مؤثرترين روش براى انتقال دانش تيم است.  

آموزش    سيستمهاى جديد ضرورى هستند.  از سيستمهاى اطلاعاتى  استفاده  براى دركك جكونكى  آموزشى 

براى مديريت به منظور بهبود توانايى كوش دادن، يادكيرى از اشتباهات، مديريت اختلافات بين كارشناسان  

هبود مستمر  فرايند مورد نياز است. آموزش ممكن است براى مديريت كيفيت جامع، كنترل فرايند آمارى، ب

فرايند و.. ضرورى باشد، درصورتىكه اين مكانيزمها در فرايندهاى جديد طراحى شوند. ايجاد آموزش ضمن  

 خدمت براى تداوم فرايند جديد در طى دوره كردش يرسنل مهم است. 

با هر تغييرى، كاركنان با مشكلاتى روبه رو مىشوند. يياده سازى تمام فرا يندهاى جديد با سردركمى،  

نااميدى و بعضى مواقع اضطراب همراه است. بهترين استراترى تغيير آن است كه تداخلات به وجود آمده  

نرم   و  افزار  است سخت  ممكن  جديد  سيستم  از  يشتيبانى  براى  اطلاعات  تغيير  سيستمهاى  كند.  حداقل  را 

ندهاى قديمى، براى توسعه  افزارهاى اطلاعاتى جديدى نياز داشته باشد. تغيير اطلاعات استفاده شده در فراي

فرايندهاى جديد مناسب هستند. معمولاً مقدارى از اطلاعات قديمى را مىتوان دور ا ند ا خت. همجنين سيستم  

ها ى قد يمى داراى يكيا ر جكى ضعيف داده، داده نادرست، ياداده نامناسب براى حمايت از نيازمندى هاى  

ده ها براى ير كردن فواصل بين داده فعلى و تأمين اطلاعات  كسب وكار جديد مى باشند. در همين حال، دا

 جديد در فرايند مهندسى مجدد، بايد توسعه يابند. 

 سؤالاتى براى تمرين 
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 فصل دهم 

 كاربران فروشندكان، مشاوران و 

 مقدمه

، يكك فرايند  MISخود را تهيه كنند؟ ايجاد يكك بسته    MISجرا سازمان ها اغلب نمى توان ند بستههاى  

بسيار ييجيده و زمانبر است كه به نيروى انسانى بامهارت و منابع ديكر نياز دارد. بسيارى از سازمانها در  

قسمت فناورى اطلاعاتشان داراى كاركنانى هستند كه مىتوانند دانش مورد نياز را كسب كنند و داراى تجربه  

كه جنين كار كامبيوترى ويؤهاى، كسب وكار اصلى اين  در ايجاد سيستمهاى ييجيده مىباشند. مشكل اين است  

سازمان ها نيست. آن ها بايد تمام منابع موجود خود را به بهبود محصولات يا خدمات اختصاص دهند تا  

بتوانند رقابت كنند و خدمات بهترى به مشتريانشان ارائه دهند. به دليل اينكه طراحى و اجراى بستههاى نرم  

سب وكار بيشتر سازمان ها يا تمركز مديرانش نيست، سيستم هايى كه در درون كارخانه  افزارى يكيارجه، ك

ايجاد مىكنند هيج كاه از لحاظ كيفيت، محدوده، عملكرد يا فناورى مشابه سيستم هاى ايجاد شده توسط سازمان 

( MISشندكان  هاى نرم افزارى كه كسب وكارشان اين است، نخواهد شد. اين سازمان هاى نرم افزارى )فرو

مى توان ند بستههاى ييجيدهاى توليد كنند و با محصولاتشان به مشتريان اين امكان را بدهند تا روى فعاليت  

 هاى خاص خود ما نند بهبود در ا مد، سود آورى و باز كشت سهم تمر كز كنند. 
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 مزايا و معايب -اجراى درون كارخانه 

را به تنهايى اجرا    MISيكى از سؤالاتى كه بسيارى از افراد مىيرسند اين است كه جرا سازمان نمى تواند  

استراتثى  ، كار آسانى نيست. نمى توان از روش سعى و خطا در  MISكند؟ نصب و اجراى موفقيتآميز بسته 

مىتواند فاجعهآميز باشد و  ٧115اجرا به دليل ميزان سرمايه دركير باا، استفاده نمود. نتيجه شكست اجراى  

نمى توا ند براى مدت    ٤٧1  18ممكن است سازمان را از كسب وكار خارج نما يد. همجنين فرا يند اجراى  

قى، تكميل شود. براى اجراى موفقيتآميز  زمان طولانى ادامه داشته باشد و بايد تحت يكك دوره زمانى منط

تحت يكك جارجوب زمانى منطقى، افرادى كه از درون كارخانه براى انجام كار اختصاص داده شدهاند، بايد  

و    MISداراى دانش و مهارت قابل قبولى باشند. براى شروع، سازمان بايد داراى كاركنانى باشد كه با بسته  

يعنى تخصيص مقادير بهينه به يارامترهاى مختلف و اجزاى    MISنرم افزار  موارد فنى آشنا باشند. اجراى  

مختلف سيستم. تجربه نشان داده است كه يكك اجراى حرفهاى حداقل به يكك سال زمان نياز دارد و اين يكك  

س  سال بايد داراى تجربه عملى باشد. با مطالعه بروشور محصولات و فايلهاى اينترنتى نمى توان يكك كارشنا 

شد. شما بايد داراى تجربه اجرايى عملى باشيد. بسيارى از فروشندكان نرم افزار داراى تيم مشاورهاى خاص  

خود هستند كه مسئوليت آنان اطمينان از دنبال كردن بسته نرم افزارى از يكك روش استاندارد است. اين  

د؛ اما تهيه يكك بسته نرم افزارى خوب  افراد محصول را مىشناسند و مىتوانند در طى اجرا، ايجاد ارزش نماين

و اجراى موفق آن، دو موضوع متفاوت است. يكك فروشنده بسته خوب نياز ندارد تا در اجراى محصول  

خود، توانايى داشته باشد. هر كروه از افراد در يكك يروثه اجرا )فروشندكان، مشاوران، تيم داخلى،  
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كاربران و...( داراى نقشهاى مشخصى براى ايفا در فاز اجرا مىباشند. اكر اين كروه نقشهاى كوناكونى ايفا  

كند، مىتواند مشكلاتى به وجود آورد. در كنار داشتن دانش خوب از محصول، افراد دركير در اجراى سيستم  

MIS  :بايد داراى مهارتهاى زير نيز باشند 

اجراى يكك يروؤه بزركك: اين امر نيازمند مهارت هاى سازمانى  دانش جكونكى سازماندهى و   —

خوب، مهارتهاى مديريت يروؤه، مهارتهاى مديريت تيم و دانش روش هاى علمى مديريت يروثه  

 نرم افزار است. 

داشتن تجربه كافى در اداره مشكلات و مسائل كه در طى اجرا رخ مىدهند: هيج اجرايى، يك   —

تى مانند هزينه بيش از حد، زمان بيش از حد و... وجود خواهد داشت.  فرايند آسان نيست. مشكلا

 دانستن اينكه در اين شرايط جه بايد كرد، براى موفقيت يروثه حياتى است. 

با مقاومت از سوى كاركنان روبه رو مىشود. اين    MISمهارتهاى خوب كاركنان: هر اجراى   —

س از اخراج، ترس از آموزش، ترس  مقاومت ممكن است به علت غفلت در مورد محصول، تر

از فناورى و... باشد؛ بنابراين بسيار مهم است كه افراد تيم اجرايى دييلماتهاى خوبى باشند و خود  

 را با بحران ها وفق دهند. 

به افراد زياد، رهبرى خوب و مهارتهاى ارتباطى مؤثر    ١41Sمهارتهاى مناسب رهبرى: اجراى   —

 نياز دارد. 

به ميزانى از آموزش در سطوح مختلف همراه با    MISفوقالعاده: هر يروثه  مهارتهاى آموزشى   —

جزييات مختلف نياز دارد. بايد براى تمام كاركنان برنامه آكاهسازى يياده كرد، برنامههاى اجرايى  

براى مديريت ارشد وجود داشته باشد، آموزش براى اعضاى تيم اجرا و آموزش كاربر نهايى نيز  

 بسيار مهم است. 

در محيط امروز كسبوكار، جايى كه تمايل به كاهش يروى انسانى وجود دارد و تمركز بيشتر روى  

مشكل است و با استفاده از منابع    MISمزيتهاى رقابتى سازمان معطوف است، يذيرفتن مسئوليت اجراى  

كارشناسانى    درون كارخانه برنامهريزى كند، بايد  MISداخلى بايد انجام شود. اكر سازمان براى اجراى  

استخدام نمايد و نقش هايى به آن ها اختصاص دهد. اين يكك كار يرهزينه است. جراكه زمانى كه اجرا به  
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يايان رسيد، ديكر به آن كارشناسان براى اجراى سيستم نيازى نيست. شما تنها به يكك تعداد كارمند نياز داريد  

به تنهايى برنامهريزى كند، بسيارى از    MISاجراى  كه بتوانند سناريو را اجرا كنند. اكر سازمان براى  

منابعش را از دست خواهد داد و هزينه زيادى روى آموزش بايد انجام دهد كه به بسيارى از آن ها يس از  

اجراى بسته نيازى نيست؛ بنابراين بهتر است بيشتر قسمتهاى اجرا را به افرادى بسباريم كه در آن تخصص  

را روى آماده كردن يرسنل براى اداره بسته يس از اجراى آن قرار دهيم. زمانى كه  دارند و تمركز سازمان 

اين كاركنان در طى دوره اجرا، آموزش ديدند، مىتوانند در اجرا به سازمان و در بخشهاى مختلف آن كمكك  

زمان ها  كنند يا به كاركنان در جكونه استفاده كردن از سيستم آموزش دهند و... به طور خلاصه براى سا

را به افرادى بسيارند كه در آن    MISبهتر اين است كه روى كسب وكارشان تمركز كنند و كار اجراى  

تخصص دارند؛ اما براى رسيدن به حداكثر سودآورى از يكك بسته، يرسنل سازمان بايد به طور كامل در  

مشار برنامه  كونهاى  به  بايد  سازمان  باشند.  اشته  د  بسته مشاركت  اجراى  كند كه  طى  كت را طرحريزى 

كاركنانش بتواند نقش مناسبى در اجراى يروؤه ايفا كنند و بدين صورت يس از اتمام اجرا، كارشناسان بسيارى  

 در درون سازمان خواهيم داشت. 

 فروشند كان

را عرضه مى كنند. آن ها سرمايه و زمان و تلاش زيادى در    MISفروشندكان افرادى هستند كه بستههاى  

 MISتحقيق و ايجاد روش ها صرف مىكنند. اكر تاريخجه بستههاى  
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  MISرا مطالعه كنيم و بفهميم جكونه هر بسته تكامليافته است، به زودى مشخص خواهد شد كه هر بسته  

،  ١٣٩٠حاصل تجربيات يا فرصت كروهى از افرادى است كه در كسب وكار خاصى فعاليت مىكنند )زاهدى،  

، اين بستهها داراى ويثكىها و عملكردهايى هستند  MIS(. اكنون با شلوغ شدن بازار ١٣٩١سرلكك وفراتى، 

غ زيادى هزينه  مبال  MISكه براى رفع نيازمندى هاى كسب وكار در هر بخش مناسب است. فروشندكان  

تحقيق روى بحث نوآورى انجام مىدهند كه اين امر باعث مىشود تا بسته هاى آنان كارآمدتر و منعطف تر  

شود و براى اجرا و استفاده آسان است. همجنين با تكامل فناورىهاى جديد، فروشندكان دائماً بايد محصولات  

 ييشرفت ها در حوزه فناورى بهره مند شوند. خود را به روز كنند تا بتوانند از بهترين و جديدترين  

 نقش فروشنده 

نخست آنكه فروشنده بايد بتواند محصول و مستندات آن را به محض امضاى قرار داد، تأمين كند. تنها يس  

از آنكه نرم افزار تحويل داده شد، سازمان مى تواند آموزش را آغاز كند و محيط را براى تيم اجرا مورد 

قرار دهد. فروشنده مسئول برطرف كردن هر مشكلى در نرم افزار است كه تيم اجرايى    بررسى و آزمايش

با آن مواجه مىشود؛ بنابراين فروشنده بايد داراى دفاترى باشد كه به طور دائم بتواند با تيم اجرايى در ارتباط  

زمان آمو زش دهد. افرادى  باشد. نقش ديكرى كه فروشنده بايد ايفا كند آن است كه بايد به كاربران كليدى سا

كه نقش رهبرى در اجراى سيستم دارند. كار برا ن كليدى، افرادى هستند كه همراه با مشاوران مشخص  

افزار به سازمان خدمات دهد. به عبارتى ديكر اين كارشناسان عملياتى درون سازمان   مىكنند جكونه نرم 

ابراين مهم است تا به اين كاربران كليدى آموزش جاع  هستند كه تصميم مىكيرند جكونه عمليات اجرا شوند؛ بن

و كاملى در مورد ويثكىهاى بسته داده شود. فروشنده بايد به كاربران كليدى آموزش دهد كه بستهها جكونه  

 كار مىكنند، اجزاى اصلى آن  

كدماند، جكونه داده ها و اطلاعات در سيستم جريان دارند، جه جيزى منعطف است و جه جيزى نه، جه  

جيزى را مىتوان ييكربندى كرد و جه جيزى را نمىتوان، جه جير مى تواند بومى سازى شود و جه جيزى 

د ما مشاورانى  نبايد شود، نقاط قوت و ضعف كدام هستند و.,, اكنون ممكن است بعضى از مديران بيرسن

استخدام كرديم كه درزمينة بسته نرم افزارى تخصص دارند؛ بنابراين ما جرا نمى توانيم از مشاوران آموزش  
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دريا فت كنيم؟ اين درست است. بيشتر مشاوران مى توان ند براى بستهها آموزش خوبى ارائه دهند؛ اما ما  

وزش فروشنده اين است كه نشان دهد سيستم جكونه  مشاوران را براى اجراى سيستم استخدام مىكنيم. هدف آم

كار مىكند نه اينكه جكونه بايد اجرا شود. اين بدان معنى است كه فروشنده محصول را همان طور كه هست،  

نشان مى دهد و كزينههاى در دسترس را يررنكك مىكند. كاركنانى كه در آموزش فروشنده مشاركت مىكنند،  

ى بسته و تأثير سيستم روى فرايندهاى كسب وكار را دركك كنند. كارآموزان بايد  بايد سعى كنند كه ويؤكىها

از اين جلسات آموزشى براى يرسش از فروشنده در مورد جنبه هاى سيستم، استفاده كنند. مشاوران نيز در 

آموزشى براى ارزيابى واكنش  بايد در جلسات  نيز  نقشى براى اجرا دارند. آن ها    طى آموزش فروشنده، 

كاربران مشاركت داشته باشند. مشاوران بايد سؤالاتى بيرسند كه فروشندكان سعى مىكنند از آن دورى كنند  

و كاربران نسبت به آن نامطلع باشند. نقش فروشنده بسته با آموزش دادن به يايان نمىرسد. او وظيفه يشتيبانى  

را تحت نظر بكيرد. اين فروشنده است كه    از يروثه را بر عهده دارد و بايد كنترل كيفيت محصول اجرا شده

مى تواند جزييات محصول را ببيند و ييشنهادهاى ارزشمند كه باعث بهبود عملكرد سيستم شود را ارائه كند.  

همجنين بايد مشاركت فروشنده را حفظ كنيم. به اين دليل كه اكر اجرا با شكست مواجه شد، بيشتر بهانه ها  

(. همجنين يكك اجراى موفق به معناى يكك مشترى راضى،  ١٣٨س و آر، ءاز سوى فروشنده است )لوكا 

بهبود حسن نيت و.. است؛ بنابراين فروشنده بايد در تمامى فازهاى اجرا مشاركت كند. فروشنده داراى  
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مسئوليت هاى ديكرى نيز است. بين بسته و فرايندهاى واقعى كسب وكار فاصله وجود دارد. نرم افزار براى  

ازهاى شركت، بايد بومىسازى شود. بومى سازى يعنى تغيير محصول به كونهاى كه متناسب با مقاصد  رفع ني 

و اهداف سازمان باشد. بومىسازى مى تواند تأثير بزركى روى يروثه داشته باشد و نقطه آغاز تضاد بين  

فه فروشنده است كه  مشاوران و كاربران نيز همين است؛ اما اكر تصميم به بومى سازى كرفته شد، اين وظي

اصلاحات مورد نياز را انجام دهد. به دليل آنكه فروشنده محصولش را براى ايجاد تغييرات مورد نيا ز بدون  

تأثير روى بخشهاى ديكر، به خوبى مى شناسد. همجنين سازمان بايد به صورت مكتوب از فروشنده كاراتى  

 نرم افزار معرفى شده توسط فروشنده، بهره مند شوم.   دريافت كند كه اين باعث مى شود كه از بهبودهاى آتى

 مشاوران

مشاوران كسب وكار در تهيه تكنيكك ها و روش هاى مربوط به اجرا تخصص دارند و مى توانند مشكلاتى  

كه در طى اجرا رخ مى دهد را حل نمايند. آن ها درزمينه اجرا، مديريت و كنترل انواع يروؤه تخصص  

ها داراى تجربه جندين ساله در صنايع مختلف مى باشند. آن ها در تمام فازهاى جرخه  دارند. هريكك از آن  

عمر اجرا از ارزيابى بسته كرفته تا آموزش كاربر نهايي، تخصص دارند. تنها مشكل اين است كه آن ها  

سرمايه زيادى   MISبسيار كران هستند. بسيارى از سازمان هاى مشاورهاى بزركك، ييش بينى كرده ند كه 

را دركير خود خواهد كرد. اين سازمانها در مورد محصوات مختلف تحقيق كردهاند، دركك عميقى از نقاط  

كار كردهاند، بر اين باورند كه از بسته    MISقوت و ضعف هر محصول ييدا كردهاند، در كنار فروشندكان  

كه بايد از آن ها اجتناب كرد را مىدانند و    فروشنده، ترفندها و تكنيككهاى تجارت را آموختهاند، اشتباهاتى

بدون خطا، اجرا كنند. يس مشاوران افرادى هستند    IjMISبنابراين تبديل به متخصصانى شدهاند كه مىتوانند  

را بر عهده دارند. يس زمانى كه بخواهيد از خدمات اين مشاوران بهره مند    MISكه كسب وكار اجراى  

يرسيد اين است كه آيا آن ها كران هستند؟ جواب مسلماً مثبت است. مشاوران  شويد، نخستين سؤالى كه بايد  

كران خواهند بود؛ بنابراين سازمان بايد برنامهاى را براى استفاده بهينه از يول خود طرحريزى كند. اكر 

ه است و  آمار را مطالعه كنيم، مىتوان ديد كه انتخاب يكك سيستم يكيارجه كه به طور موفقيت آميزى اجرا شد 

كار مىكند، جه تأثيراتى خواهد داشت. اكر به تحليل هزينه بيردازيم، متوجه خواهيم شد كه بيشتر هزينه بخش  

اجرا، هزينههاى اجرا مىباشند؛ اما محصول بايد درست باشد و اجراى موفقيتآميزى نيز داشته باشيم؛ بنابراين  
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ا يرسنل سازمان كار مىكنند و دانش خود را به  ب  ٧115يافتن مشاوران خوب )كسانى كه براى ييادهسازى  

 كارمندان سازمان انتقال مىدهند( بسيار مهم

 نقش مشاوران

به مشاوران اعتماد مىكند.درواقع بهتر است كه قرارداد بين سازمان و   سازمان براى رسيدن به اهدافش، 

مشاوران دربركيرنده تمام بندهاى عملكردى باشد. مشاوران بايد موفقيت يروثه را تضمين كنند و بتوان ند  

افزايش زمان ياسخك )نتايج كمى و كيفى مانند كاهش جرخه زمانى،  ويى، بهبود بهرهورى و...(  نتايج را 

بهمنظور رضايت مديريت شركت، نشان دهند. مشاوران، مسئول اجراى هر فاز از اجرا مىباشند؛ بنابراين  

تمام   مؤثر  مشاركت  با  و  قبول  قابل  كيفى  سطح  در  و  بندى  زمان  برنامه  در  نياز  مورد  هاى  فعاليت 

خود را وارد جزييات برنامه كنند. روش بايد به    سازمانكنندكان، به وقوع مىبيوندد. مشاوران بايد روشهاى

فعاليت تبديل شود و به افراد مناسب تخصيص داده شود. برنامه زمانى هرفاز و هر فعاليت را بايد مشخص  

كرد و طرح يروثه را نيز بايد نهايى كرد. مشاوران بايد براى يروؤه ارزش ايجاد كنند. مشاوران بايد بدانند  

بهبود دهند و نتايج اجرايى بهترى به دست آورند. آن ها بايد تلاش كنند   جكونه فرايندها را
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كه فرايندهاى كسب وكار سازمان را بهبود دهند. يالايش فرايندهاى سازمان تنها مى تواند عملكرد سيستم را  

د را با مواردى  بهينه كند و رضايت آتى كاربر را افزايش دهد. آن ها بايد بتوانند فرق بين مواردى كه بايد باشن

كه بهتراست باشند را تشخيص دهند و براى سطح بومىسازى نيز تصميم بكيرند. اين همان جايى است كه  

مشاوران بايد از مهارتهاى دييلماتيكك خود استفاده كنند. نشان دادن مزاياى هر حوزه و رسيدن به اجماع در  

بايد مفهوم كلى و حوزه كارى و زمان هشدار  تصميم كيرى صحيح، از وظايف مشاوران است. همجنين آن ها  

به مديريت سازمان در مورد عملياتى كه سازمان را با خطر مواجه مىكند را درك كنند. مستندسازى فنى  

اما دانش   كه يروثه تكميل شود، مشاوران سازمان را تركك مىكنند،  يروثه، وظيفه مشاوران است. زمانى 

د؛ بنابراين مشاوران بايد يكك مبناى دانش ايجاد كنند و به افراد آموزش  يروثه بايد درون سازمان باقى بمان

 كافى بدهند تا بتواند كارى را كه شروع كرده اند را ادامه دهند. 

 كاربران نهايى 

سيستم   كه  زمانى  كه  افرادى هستند  ها  عمليات    ٧15اين  ها  آن  بود.  آن خواهند  كننده  استفاده  اجرا شود، 

، شرح شغل قبلى تغيير  MISرا انجام مىدهند. با اجراى سيستم    MISكامبيوترى شده و خودكار شده سيستم  

كه   تغيير است. زمانى  برابر  مقابله در  انسان  ماهيت  تغيير خواهد كرد.  كلى  به  نيز  ماهيت شغل  مىكند و 

اجراى سيس از  از    41  5تم  صحبت  افراد  مىكنيم.  معيارى صحبت  تغيير در هر  مىكنيم، درواقع در مورد 

آموزش ديدن واهمه دارند. شغل ها و مسئوليتها تغيير مىكنند و كاركنان مجبورند تا مهارت هايشان را بهبود  

به اين حقيقت  دهند. اكر اين ترس ها رفع نشود و كاهش نيابد، براى سازمان مشكلاتى ايجاد خواهد شد. بايد  

، بسيارى از شغلهاى فعلى را حذف مىكنند و به جاى آن شغلهاى جديد با  MISاذعان كرد كه سيستمهاى  

(. خودكار كردن فرايندهاى كسب وكار سبب  ١٣٩٣مسئوليت و ارزش بالاترايجاد مىكنند )ييكرى و انصارى،  

ماده كردن كزارشها است؛ اما بايد به  حذف شغل افرادى مىشود كه كارشان ثبت، كنترل، محاسبه، تحليل و آ

اين نكته اشاره كرد كه اين خودكار كردن، فرصت هاى بيشترى براى كاركنان فراهم مىكند. جرا كه آن ها  

مى توانند از كار يكنواخت رها شوند و با استفا د ه از فناورى مدرن، وارد جالش جديد محيط كسب وكار 

ت را به كاركنانش بقبولاند )به وسيله آموزش(، اصلى ترين مانع در مسير شوند. اكر سازمان بتواند اين واقعي

 برطرف خواهد شد.  ٧118اجراى 
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 قرارداد با فروشندكان، مشاوران و كاركنان

قرارداد بهعنوان يكك موافقتنامه بين دو شخص يا بيشتر براى انجام كارى و به صورت مكتوب و قانونى  

 MIS)قبل و بعد از اجرا( بسيار مهم هستند. براى موفقيت يروؤه    MISاست. قراردادها در اجراى يروثه  

جه در قسمت اجرا و جه در بحث نكهدارى و تعميرات جرا بايد قرار داد امضا كنيم؟ و جرا اين قرارداد  

شامل فروشندكان بسته، فروشندكان سخت افزار و فروشندكان بيرونى، كاركنان شبكه، مشاوران، كاركنان  

)نه كاربر نهايى( يا كاركنانى كه بخشى از تيم اجرايى مىباشند، است. اكر  MISه در اجراى بسته آموزشديد

مانند   يروؤه  شركاى  به  باشد،  زيادى  معايب  داراى  و  نشود  نوشته  خوبى  به  داد  قرار  يكك  نويس  ييش 

 فروشندكان، مشاوران و كاركنان فرصت كافى را مىدهد تا سازمان را تركك كنند. 

 با فروشنده بسته قرارداد

بيشتر فروشندكان نرمافزار، داراى قراردادهاى استانداردى هستند كه از قسمت حقوقى خود آن را كرفته اند  

و داراى بندهايى براى امنيت كارشان مى باشند. بخش حقوقى سازمان بايد قرارداد را تنظيم كرده و اكر به  

توافق رسيدند، بايد آن را امضا كنند.  
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ارداد آسان نيست. در بسيارى از موارد، وكلا ى دو طرف ممكن است تشكيل  دروا قع، فرا يند امضاى قر

جلسه دهند و مغايرتها را برطرف كنند. ممكن است بعضى مواقع سازمان امضاكننده قرارداد بخواهد به كد  

منبع و مستندات طراحى دسترسى داشته باشد. يس آن ها مىتوانند اصلاحات مورد نياز )بومىسازى( را روى  

منبع انجام دهند؛ اما معمولاً فروشنده بسته با اين قضيه موافقت نمىكند. دليل اين اكراه وى اين است كه    كد

كد منبع و مستندات طراحى را ارائه مى كند، سوء استفا ده از اين   زمانى كه فروشنده بسته نرم افزارى 

تر است وظيفه بومىسازى بسته  مستندات براى هركسى كه به آن ها دسترسى دارد، آسان است. همجنين به

)به وسيله اصلاح كد منبع( را به فروشنده بسته بسياريم. فروشنده، بسته نرم افزارى را ايجاد كرده و بنابراين  

دانش بهترى از كد منبع دارد. آن ها كسانى هستند كه از تأثير يكك تغيير روى كل سيستم، آكاهى كامل دارند.  

و سازمان طرف قرارداد، يكك    MISجه كرد اين است كه ارتباط بين فروشنده  نكته ديكرى كه بايد بدان تو

رو زه نيست. فروشنده بايد جزئى از برنامه هاى آتى سازمان باشد. فروشنده بايد محصولاتش را به محض  

د تا  تغيير فناورى، با افزودن ماثول ها و ويؤكى هاى جديد، ارتقا دهد. بندهاى قرارداد بايد به كونه اى باش

اين اتفاق رخ دهد. دليل ديكرى كه سازمان نبايد روى اصلاح كد منبع يافشارى كند اين است كه ممكن است 

سازمان طرف قرارداد را از كرفتن حمايت روى ارتقا و نسخههاى آتى، باز دارد؛ بنابراين بهتر است كار  

قرارداد درب اكر سازمان طرف  كنيم.  واكذار  به فروشنده  را  فعاليت فروشنده  بومىسازى  ادامه  و  ثبات  اره 

اطمينان نداشته باشد، قرارداد بايد شامل بندهايى باشد تا بتوان كد منبع و مستندات طراحى را بتوان از كروه  

سومى )مانند يكك تيم مشاوره( كبى كرد كه اين كروه سوم تنها در زمانى آن را ارائه مىدهد كه فروشنده از 

از محصولش را متوقف كند. اين بند بايد مورد قبول فروشندكان نيز قرار كيرد.   صحنه محو شود يا يشتيبانى

 قرارداد با فروشنده به دليل نكات زير، بايد كامل باشد )در مورد كد منبع و اصلاحات(: 

 ارزش نرم افزار و شرايط يرداخت 

 ليست تحويل شدنى ها )نرم افزار، مستندات و...(  -

 ماثولهاى مكمل در آينده يا براى افزايش تعداد كاربران نهايى  شرايط و امتياز به دست آوردن -

 نوع و مدت زمان و شرايط خدمات يس از نصب واجرا درسالهاى آتى )خدمات يس از فروش(  -

 هزينه آموزش اجرا  -
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 هزينه آموزش كاربر نهايى  -

 , هزينه نكهدارى تعميرات ساليانه 

 موارد كاراتى -

 ٩ نسخههاى جديد، ارتقا و... موارد و شرايط دريافت  -

 جزييات يشتيبانى فنى )روى سايت، تلفن و...( -

 موارد و شرايط بومىسازى  -

 نمايش تيم فروشنده كه به سازمان در اجرا كمكك خواهد كرد. 

 ديكر مسئوليت هاى مشخص واكذارشده به فروشنده  -

اضافه كنيد كه مربو ط به سازمان شما باشد.  موارد فوق، ليست كامل و جامعى نيست. شما بايد بندهايى به آن  

 هدف، حفظ علايق سازمان و آنجه براى آن بايد در قرارداد وجود داشته باشد، هست. 

 قرارداد با مشاوران 

ايفا مىكنند. اندازه كيرى آنجه سازمان   MISمشاوران كروه ديكرى هستند كه نقش اساسى در يروثه اجراى 

از مشاوران مىخواهد، دشوار است. هدف شركت، ايجاد  
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بستهاى است كه ما نند آنجه توسط فروشنده مستند شده است، به طور موفقيتآميزى انجام شود. آنجه سازمان  

دون افزايش زمان و هزينه  از مشاورانش انتظار دارد آن است كه آن ها يروثه را با اطمينان از اينكه اجرا ب

تكميل شود، انجام دهند و كاربران را نيز آموزش دهند. همجنين مشاوران به كروهى از افراد آموزش خواهند  

داد و دانش خود را منتقل مىكنند و زمانى كه سازمان را تركك مىكنند، سازمان به اندازه مورد نياز كاركنانى  

ند. با وجود اينكه خدمات مشاورهاى ماهيتى ذهنى د ا رند، اما سازمان  دارد كه بتوانند آن كار را انجام ده

مى تواند بندهاى عملكردى و جر يمهاى در قرارداد قرار دهد. براى مثال، سازمان و مشاوران مى توان ند  

كاهش در زمان    ٧افزايش در بهره ورى، %  x%روى تكميل داده و بودجه اجرايى و يروره بهبود )ما نند  

ويى و...( توافق كنند و سيس اين موارد را درون قرارداد قرار دهند. روشى كه مىتوان با آن روى  ياسخك

مشاوران حساب باز كرد. در زير به جند نكته كه بايد در قراردادهاى مشاورهاى مد نظر قرار كيرند، اشاره  

 شده است: 

 جزئيات تيم مشاوران همراه با رزومه هر شخص  -

 يرداخت   هزينه مشاوره و شرايط -

 برنامهزمانى و بودجه اجرايى  -

 بهبود در موارد كمى و زمان مورد نياز براى نمايش نتايج  -

 اجراى متدولوثى  -

 موارد و شرايط انتقال دانش و آموزش كاركنان

 ليست تحويل شدنى ها )كزارش ها، كتاب راهنما، يايههاى دانش و...(  -

 دهند. فعاليتهاى مشخص ديكرى كه مشاوران بايد آن را انجام  -

 مكانيزم كزارش دهى به مديريت شركت  -

 كنترل يروثه و سيستم هاى كزارش وضعيت 
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 قرارداد باكاركنان 

آموزش داد. زمانى كه آن ها به د ا نش انجام   Misبه كاركنانى كه در تيم اجرايى هستند بايد در مورد بسته 

كار دست يافتند، آموزششان تكميل شد و در اجرا مشاركت كرد ند، ارز ش بازار آن ها به طور نما يى افزا  

يشنهادهاى شغلى بهتر و يردرآمدترى دريافت خواهند كرد؛ اما  يش خواهد يافت. طبيعى است كه كاركنان ي

اكر اين كاركنان كليدى، سازمان را بدون اطلاع قبلى يا برنامهريزى تركك كنند، عملكرد سازمان آسيب مى  

بيند؛ بنابراين بهتر است تا سازمان با كاركنان، قبل از قرار دادن آن ها در تيم اجرا و دادن آموزش، قرارداد  

مضا نمايد. بند اصلى قرارداد با كاركنان اين است كه آن ها نبا يد سازمان را براى مدت مشخصى تركك ا

آسيب وارد شود. ا كر آن ها بخواهند سازمان   MISكنند يا آن را در شرايطى قرار دهند كه به اجراى سيستم  

قراردادها هم نمىتواند مانع از اين كار شود،  را تركك كنند، مىتوانند اين كار را انجام دهند، حتى محكمترين  

اما قبل از تركك آن ها بايد به سازمان توجه ويثه اى داشته باشند. آن ها بايد به شخص ديكرى تا اندازهاى  

كه او بتواند وظيفه شخص تركككننده را انجام دهد، آموزش دهند. همجنين مى توان در قرارداد قيد كرد كه  

اند در ميا نه اجراى يروثه، سازمان را تر كك كند و براى ضمانت مى توان از آن ها  هيج كارمندى نمى تو

سفته دريافت كرد. احتمال اينكه يكك كارمند در طى اولين اجرايش سازمان را تركع كند، نادر است. زمانى  

ن سيستم را در كه به تجربه كافى دست ييدا كردند، مايل اند تا سازمان را تركك كنند. فرض كنيد كه سازما

دو قسمت اجرا كرده است و قصد دارد تا قسمت سوم را نيز انجام دهد و تصور كنيد كه اجرا در ميانه كار 

خود قرار دارد، اكر در اين برهه يكك كا رمند كليدى سازمان را تركك كند، روى اجرا به شدت تأثير خو  

يط و موارد باشد. سازمان مى تو اند كاركنانش را  اهد كذاشت. قرارداد با كاركنان بايد دربركيرنده اين شرا

به وسيله ابزارهايى ما نند ييشنهاد حقوق بيشتر، محيط كارى جديد و... حفظ كند. كاركنان، مهم ترين دارايى  

هر سازمانى هستند و وظيفه هر سازمانى اعتماد به آن ها و خوشحال و راضى نكهداشتن آنان است. 

 سؤالاتى براى تمرين 

 ه مواردى بايد در قرارداد با مشاوران يروثه لحاظ شود؟ . ج١

 . يكك نمونه قرارداد به منظور عقد قرارداد با كاركنان يروثه تهيه كنيد. ٢



٢٨ضل دعم: فروسدكان، مساوران و كاربران ا'؛ ه  

 

 

 

 منابع 

(. مبانى سيستمهاى اطلاعات مديريت، ترجمه مانيان، الف.، فتاحى، م.،  ١٣٩١ابراين، ج. الف.، ماراكوس، ج. ) 

 ت نكاه دانش، تهران، ايران. وائق، ب.، جاب جهارم، انتشارا

(. سيستمهاى برنامهريزى منابع سازمانى، انتشارات آتى  ١٣٩٢احمدى،ع. الف.، اله وكيل، م.، شكرى بور، م. )

 نكر، تهران، ايران.

(، مديريت و ارزيابى سيستمهاى اطلاعاتى با رويكردى در حوزه سلامت،  ١٣٩بيكرى، ح. ر.، انصارى، م. )ع

 اصفهان، ايران. انتشارات نكارخانه،

 (، تجزيه وتحليل سيستمها وروش ها، دانشكاه ييام نور، تهران، ايران.١٣٩٠، )٠زاهدى، ش

(. مديريت و كنترل يروزه. )جاب سوم(. انتشارات جهاد دانشكاهى صنعتى اصفهان. ١٣٨٠حاج شيرمحمدى،ع. )

 اصفهان.

Pcikari, H.R., (2009  .)٨  Study on the Influence ofTechnological and Process Change 

Management on ERP Implementation Success”, proceedings of 3rd Asia Pacific 

Marketing Conference (APMC 09), Kuching, Malaysia, 9 — I I December. 

Stair, R.M., ٤  Reynolds, G. (2007). Principles of Information Systems: A Managerial 

Approach (International Edition). Delmar Cengage Learning, I'S 

Schultheis, R. & Sumner. M. (2005). Management Information Systems, (12th ed.), 

McGrawHill Co., U.S., ١٧٧



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 



 

 

 فصل يازدهم

 مديريت وكنترل يروثه ويس ازاجرا 

 مقدمه

، سازماندهى مىشود. در بالاى آن كميته اجرايى  MI^در فصلهاى قبل، ديديم جكونه يكك تيم اجراى يروره  

قرار دارد و يكى از مهم ترين مسئوليت هاى آن، يايش و ارزيابى روند ييشرفت يروؤه است. همجنين مشخص  

كند كه بداند در يروؤه جه اتفاقى در  شده است كه كميته اجرايى بايد يكك مكانيزم مديريتى و كزارشدهى تهيه  

حال رخ دادن است. در اين فصل، جكونكى انجام اين كار را خواهيم ديد. جكونه سازمان مىتواند يكك مبناى  

اطلاعاتى براى تعيين ييشرفت كار بر اساس برنامه، تعيين كند؟ جكونه سازمان تصميم مىكيرد كه فعاليت  

 اى تكميل موفق يروثه رهبرى كند؟ هاى فعلى اش صحيح است و آن را بر 

 مديريتوكنترل يروث ه

يكى از نقشهاى اصلى اعضاى كميته اجرايى، بررسى و تأييد اين است كه كار انجام شده رضاي  

 تخش است و روحيه و اشتياق تيم كارى كه اين فعاليتها را انجام  

مى دهد تداوم داشته باشد. در طى ملاقات كميته اجرا يى، اعضا بايد كزارش ها و اطااعات ديكرى از مديران  

زمانى    يروثه دريافت كنند كه بدانند روند ييشرفت يروثه جكونه بوده است و آيا هر جيزى بر اساس برنامه



سيستمهاى اطلاعات مديريت در سازمانها ,م  ٢٨٨  

 

 

ييش مىرود يا خير. كميته اجرايى بايد داده هايى را دريافت كند كه آن ها را براى تداوم اطمينان در فرايند  

اجرا تحريكك كند. قبل از شروع اجرا، مشاوران و نمايندكان سازمان بايد تشكيل جلسه دهند و يكك برنامه  

ت كه بايد انجام شود. مشاوران بايد فرايند آمادهسازى  كارى تهيه كنند. اين برنامه شامل جزييات هر فعاليتى اس

برنامه كارى را رهبرى كنند. جرا كه داراى تجربه اجرايى ديكر بستهها در شرايط مشابه مىباشند. تيم درون  

سازمان بايد مواردى را در نظر بكيرد كه مختص سازمان است و به مشاوران در ايجاد يك برنا مه كارى  

كك كند. برنامه كارى يا برنامه يروثه، مبنا يى براى دنبال كردن و كنترل يروثه است. برنامه  واقع بينان ه كم

يروره شامل تعداد زيادى فعاليت، نفر ساعت مورد نياز براى تكميل آن و منابع مورد نياز براى اجراى آن  

تهيه مىشود كه به  ( MSPند وظايف است. معمولاً برنامه بروره با استفاده از يكك بسته مديريت يروره )ما ن

افراد اجازه مى دهد روى فعاليتهاى برنامه ريزى شده از منظرهاى مختلف )توالى منطقى يا جدول زمانى،  

فعاليتهاى مشخص و مسئول انجام آنها، ييشنيازهاى انجام يكك فعاليت خاص يا يكك نمو دار يرت از فعاليتها(  

وؤه بايد از ابزارهايى استفاده كرد كه كيفيت برنامه را بهبود دهد و  تمركز كند. براى آما ده كردن برنا مه ير

آن را براى ايجاد تغييرات و تطبيق، آسان نمايد. زمانى كه يكك يروثه در حال انجام است، برنامه بايد بر  

مىتواند   و  روز شود  به  واقعى  برنامه  برابر  در  شده  برنامهريزى  كزارشهاى  و  قانونى  مبناى  يكك  اساس 

ييات مختلف و اشكال مختلفى شامل فرمتهاى كرافيكى را توليد كند. نرم افزار مديريت بروؤه مى تواند  جز

مقايسهاى بين تاريخ تكميل يا هزينه واقعى با برنامه ريزى شده و.. انجام دهد. اين ابزا رهاى نرم افزارى،  

مسئوليتها را به افرا  
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افتادن از برنامه را به اسانى تشخيص داد. موردى كه    مختلف تخصيص مىدهند و بدين صورت مىتوان عقب 

بايد در نظر كرفت آن است كه بدون توجه به اينكه برنامه دستى يا با استفاده از يكك بسته نرم افزارى ايجاد  

شده باشد، تمام افراد دركير مانند كميته اجرايى، فروشنده، مشاوران و تيم درون كارخانه بايد با مفاهيم برنامه  

موافق باشند. جه جيزى بايد مكرراً توسط تيم اجرايى كنترل شود؟ ياسخ به جيزهايى بستكى دارد. اكر سازمان  

واقعاً بهترين افرادش را به كارى تخصيص دهد، يكك كنترل طبيعى از فعاليتهاى روزانه يروثه وجود خواهد  

كميته اجرايى تقريباً يكك يا دو مرتبه در جند ماه به طول مىانجامد،  MISداشت. به دليل اينكه يروثه اجراى 

هفته بايد تشكيل جلسه دهد. روش د يكر تعيين زمان هاى مشخص در برنا مه يروثه است و زمانى كه اين  

زمانها تكميل شد، تشكيل جلسه دهيم. قانونى وجود ندارد كه اشاره كند كميته اجرايى جند مرتبه درطى مراحل  

كند. بلكه هر زمان كه سيستم مورد آزمايش قرار كرفت، كميته بايد براى بحث  يايانى يروثه جلسه بركزار  

)تيمى   مديريت يروره  تيم  دهد. وظيفه  تشكيل جلسه  بايد حاصل شوند، مكرراً  كه  موارد مختلف  در مورد 

  متشكل از حامى يروثه، مشاوران و نمايندكان فروشنده( كزارش دادن به كميته اجرايى و ارائه حقايق است.

به دليل اينكه اين جلسات، ماهيتاً مديريتى هستند، تيم مديريت يروثه بايد مواردى را آماده كند كه وضعيت را  

 در يكك سطح مناسبى از جزييات به حضار

 ٠٠٠٠ ' ع " ٠٠

شرح دهد. موضوعات خيلى فنى را مىتوان خلاصه كرد. از اصطلاحات مازاد بايد اجتناب كرد. به منظور  

ييكيرى ييشرفت در جلسات ا تى، مراجعه به موارد ارائه شده در جلسا ت قبلى ضر ورى ا ست. هد ف د  

دخيل است. جنين    يكر جلسا ت كميته ا جر ا يى، تكميل موا رد ى ا ست كه تصميمات مديريت ارشد دران

تصميماتى در هر جلسهاى كرفته نمىشود، اما هر زمان كه بايد كرفته شوند، بايد با دقت آن را انجام داد. تيم  

مديريت يروثه بايد از قبل موارد را طرح كرده باشد تا اعضاى كميته بتوانند وظايفشان را انجام دهد و براى  

ره، تحليل روشها، مزايا و معايب آن و نتايج است و بايد اين موارد  جلسات آماده باشند. وظيفه تيم مديريت يرو

، برنامه كارى يا برنامه  MISرا قبل از تشكيل جلسه به اعضاى كميته ارائه دهد. در يكك يروثه اجراى  

يروثه داراى اهميت زيادى مىباشند؛ بنابراين تبعيت از برنامه، كنترل مداوم آن، اقدامات اصلاحى مناسب  

از خارج از كنترل شدن يروؤه، موفقيت يروثه را تضمين مىكند. بازيكران كليدى در ييكيرى يروزه و  قبل  
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كنترل آن، تيم مديريت يروثه و كميته اجرايى مىباشند. براى اطمينان از اينكه طول و ييجيدكى يروؤه به نتايج  

بايد محصول را  قابل قبولى رسيده است، تنها تصويب يا فروش آن محصول كافى نيست. بلك ه تيم يروثه 

 مكرراً بفروشد.

 نكاتى در مورد يس از اجرا 

به عنوان يروثه مى نكرند با اين فرض كه يكك روز اين يروؤهها يايان خواهند   UMISبيشتر سازمان ها به  

يذيرفت؛ اما يك سيستم سازمانى، يك يروثه نيست، بلكه روشى براى زندكى و تداوم حيات است. هيج سازمانى  

د براى نصب، واحدهاى كسب وكار  نمى تواند بكويد كار ما تمام شده است. هميشه ماثول ها و نسخههاى جدي

مختلف براى ارتباط و تناسب بهتر بين كسب وكار و سيستم وجود دارد. حتى اكر يكث سازمان بتواند ادعا  

به موفقيت رسيده است، سالهاى زيادى بايد بكذرد تا ارزش واقعى كسب وكار    LAMISكند روى اجراى  

را بتوان از آن كرفت. فقط بعضى از سازمان ها متعهد به انجام طولانى مدت اجرا مىشوند. كاركنان غير  

به  فنى و مديرانى كه به عنوان كارشناسان عملياتى در طى اجراى اوليه مشغول كار بوده اند، نمى توانند  

دليل نياز داشتن به نقش حمايتى آنان، به شغل قبلى خود بركردند. همجنين ممكن است بسيارى از آنان ديكر  

با سازمان نباشند و به علت بازنشستكى يا رسيدن به حقوق  
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بيشتر، سازمان را تركك كرده باشند. مشكل ديكرى كه سازمان ها با آن روبه رو هستند اين است كه يذيرش  

بر مبناى كاهش نيروى انسانى فناورى اطلاعات، مشكل است. به دليل آنكه آن ها نمى توان    MISثه  يكك يرو

ند هيج شخصى را اخراج كنند و كاركنانى كه ديكر به آن ها براى اجرا نياز نداريم، اكنون نيازمند حمايت  

قط يكك آغا ز است.  ف  ٧15داراى معانى بسيارى هست. درواقع اجراى    ٧15هستند. ماهيت دائمى سيستم  

 ، نيا ز مند تداوم عمليات ضرورى است. ٧1 5براى هر سازمانى، رسيد ن به مزاياى سيستم 

 ساختار سازمانى 

بيشتر سازمانها، دفاتر اجراى يروره را ايجاد مىكنند و مديران يرورهاى را با اين فرض كه يروؤه يايان  

خواهد كشت را منصوب مىكنند. آنجه سازمان بدان نياز دارد،  خواهد يذيرفت و زندكى به حالت نرمال باز  

تنها يكك سازمان يروثه نيست، بلكه يكك ساختار سازمانى جديدى است كه نشان د هنده نيازمندى هاى فعا  

باشد. حامى يروزه يكك مثالى از اين نيازمندى است. بيشتر سازمانها حاميان اجرايى    ٧15ليتهاى مرتبط با  

وثههاى اجرايى منصوب مىكنند. بيشتر سازمانها تغييرات كسب وكار را يس از اجراى يكك سيستم  را براى ير

اصلى، به تعويق مىاندازند. جه كسى آن تغييرات را مشاهده مىكند و اطمينان مى يابد كه با بقيه كسب وكار 

ب وكارها تكامل ييدا  متناسب است؟ اكر حامى اجرايى موقتى باشد، جه كسى تضمين مى كند كه سيستم و كس

مىكند؟ يكك راهحل، ايجاد نقشى دوكانه است كه بتوان تغييرات فرايندها، سيستمها و اطلاعات را مديريت  

را سريرستى كنند؛ اما مشكل اين است    MISكرد. روش ديكر اين است كه مديران مىتوانند، تغيير بلندمدت  

بايد براى يذيرش مسئوليتهايى كه به دور البته    كه مديران  از فناورى معمول انجام مىشوند، ا ماده باشند. 

مفاهيم سازمانى ديكرى از اين سيستمها وجود دارد. يكك قابليت حمايتى ذاتى بايد ايجاد شود. استفاده بلندمدت  

مىتواند ساختار و عمليات سازمان را تغيير دهد. براى مثال كاركنانى كه در ثبت كسب وكار،  ،  MISاز  

يد كزا رش دركير مىباشند، ديكر مورد نياز نمىباشند. همجنين مديرانى كه بدان نياز داشتيم، يس  تحليل و تول 

 از اجرا ديكر مىتواند بروند. 
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 نقش ها و معارتها 

به مجموعة مختلفى از نقش ها و مهارتها نسبت به سازمان هايى با يكيارجكى كمتر ،  MISسازمان قبلى  

اين سيستمها استفاده مىكند، بايد جكونه استفاده كردن از آن را آموزش   سيستمها، نياز دارد. هركسى كه از

ببيند و بداند جكونه با فرايندهاى كسب وكار مرتبط است و جكونه با فشردن يكك كليد، تراكنش در كل سازمان  

وارد    انجام مىيذيرد. آموزش هيج كاه يايان نمىبذيرد و فرايندى هميشكى است. هميشه افراد و وظايف جديد

سازمان مىشوند. بيشتر، سازمان براى كمكك به فرايند اجرا، از مشاوران استفاده مى كنند. اين كار به خودى  

از مشاوران استفاده مىكنند.   M1Sخود بد نيست. بلكه مشكل اين است كه جكونه اكثر سازمان ها در اجراى 

نند. بسيار مهم است كه كاركنان شر كت، د ا  آن ها دانش مشاوران را به كاركنان داخل سازمان منتقل نمى ك 

نش خوبى در با ره جكونكى كاركرد اين سيستم ها و همجنين جكونكى تناسب آن ها با سازمان، به دست  

آورند. مديران يا هر كسى كه مسئول اجرا است، بايد اطمينان يابد كه مشاوران به كاركنان اين اجازه را  

يروثه اجرا، كار كنند. قبل از تركك آنها، كاركنان بايد بيشتر د انش مشاوران    مىدهند كه كناران با آن ها روى

تأثير مىيذيرد،    ٧115را روى تكامل بلندمدت سيستم، كسب كنند. هر عمليات كسبوكار و ديارتمانى كهتوسط

همان افرادى   به يكك نفر يا بيشتر نياز دارد تا بداند سيستم و روابط بين فرايندهاى بخش ها جه است، اين ها

هستند كه سيستم را در روزهاى اوليه يس از روشن كردن سيستم، حفظ مىكنند. اين افراد بايد همكارانشان را  

با كار در كنار آن ها راهنمايى، تحريكك و كمكك كنند. آن ها به سؤالات ياسخ خواهند داد، كارهاى مورد  

هر بخش مىباشند. اطمينان از اينكه اين افراد داراى ارتباط  نياز را تشخيص مىدهند. اين افراد نمايندكان تيم در  

هستند، ايده خوبى است. همجنين تشكيل جلسه مى تواند    MISدوطرفه كزارش دهى با مديران و مسئولان  

 مفيد باشد و آن ها مى توان ند دانش خود را به اشتراكك كذارند و يادداشتهاى خود را با يكديكر مقايسه كنند. 

 مديريت دانش 

لازم است كه دانش و تجربهاى كه در طى اجرا و يس از آن به دست آمده است را در دسترس همكان قرار  

دهيم. زمانى كه يك نفر با مشكلى روبه رو شود، مى تواند به دانش كردآورىشده رجوع كند و ببيند كه آيا  



٢٩٣فصليازدهم!مدسسورلروره وس ازاجرا ا   

 

 

ى كشف و حل مىشوند، آن ها را بايد به  جنين مشكلى قبلاً رخ داده است يا خير. زمانى كه مشكلات جديد

يايكاه دانش اضافه كرد؛ بنابراين، در طى زمان، اين يايكاه داده جواب هايى را براى اكثر مشكلات و مسائل  

 فراهم مى كند. با اين روش، حتى اكر كار مندى سازمان را تر ك كند، دانش همراه سازمان باقى خواهد ماند. 

 مديريت كار برد 

، مسئلة  MISرا ارائه مىكنند. زندكى با سيستم هاى  MISفروشندكان، ابزارهاى مديريت كاربرد بعضى از 

و عبور از هر مشكلى    MISمهمى است. تعدادى از سازمانها اعلام كر د ها ند كه قا بليت كنترل سيستمهاى  

ت از آن نشانه خوبى  نسبت به استفاده طولانى مد  1  15را دارند. توجه به تغييرات محل اجراى سيستم هاى  

 است. 


