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 پیشگفتار

 ؟ا باید این کتاب را بخوانیدچر

( یا BIT) 3( یا فن آوری اطلاعات بازرگانیBIS) 2شروع دوره کارشناسی در زمینه سیستم های اطلاعات بازرگانی

باشد. به عنوان مثال، برای این کار  دلهره آوری( می تواند کار MBAشروع دوره مدیریت ارشد کسب و کار)

اول چه کتاب هایی را مطالعه کنم یا چه اولویت هایی را دنبال کنم یا چگونه  بپرسید که باید تانممکن است از خود

می توانم اصول اولیه موضوعات مورد مطالعه را به سرعت بفهمم؟ اگرچه این کتاب، جایگزینی برای مطالعه مطالب 

آموزش پنج هفته تجویز شده یا خواندن از اول تا آخر موضوعات آموزشی نمی باشد و شباهتی به یک کتاب درسی 

ای مدیریت ارشد کسب و کار ندارد، اما شامل متداولترین واحدهای درسی در حوزه برنامه های آموزشی 

کارشناسی و کارشناسی ارشد می باشد و موضوعات آموزشی را به شیوه ای منطقی پوشش می دهد. تمام فصل ها 

صه ای از موضوعات مهم پایان می پییرند. اگر از با یک مطالعه موردی قبل از متن اصلی شروع می شوند و با خلا

این مطالب به شیوه منطقی استفاده کنید، از مولفه های کلیدی موفقیت که شامل مشارکت جویی، تمرین، آماده 

( و فن آوری BISسازی، تفکر و کار سخت می باشند، برخوردار خواهید شد. سیستم های اطلاعات بازرگانی )

( از جنبه های مهم و ضروری سازمان های پیشرفته محسوب می شوند و از مدیران BITاطلاعات بازرگانی )

کارشناس در این حوزه ها انتظار می رود که علاوه بر دانش فنی به دنبال افزایش دانش خود در زمینه های انسانی و 

ل سطوح مختلف است که مدیریتی نیز باشند. این کتاب مختصر و خواندنی، یکی از کتاب های درسی مقدماتی شام

موضوعات کلیدی در حوزه های بی آی اس و بی آی تی را مورد توجه قرار می دهد و به افزایش درک دانشجویان 

 از مطالب کلیدی کمک می کند. این کتاب برخی از زمینه های زیر را پوشش می دهد: 

 مدل هایی برای توسعه و اجرای سیستم های اطلاعاتی 

 سابداری، تجارت الکترونیکی و مدیریت منابع انسانیرویکردهایی برای ح 

 ارائه روش هایی برای پشتیبانی از تجزیه و تحلیل و طراحی سیاست ها و رویه های اجرایی 

  استفاده از مدیریت راهبردی به منظور تطبیق فن آوری اطلاعات با نیازهای سازمانی 
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 Business information technology 



 

 

 دلایلی برای خواندن این کتاب

م های اطلاعات بازرگانی مورد توجه هر سازمان موفقی قرار دارند. با این حال، هنوز در دنیای امروز، سیست

عملکرد سیستم های اطلاعات بازرگانی و بهترین نحوه استفاده از آنها وجود دارد و  سردرگمی هایی در رابطه با

 این کتاب العات موردیسیستم های اطلاعاتی با شکست های قابل توجهی مواجه شده اند که برخی از آنها در مط

بررسی شده اند. بیشتر این شکست ها ناشی از مشکلات فن آوری نبوده اند و بیشتر به فرایندها مربوط می شوند. اگر 

درک درستی از موضوعات مرتبط صورت نگیرد، مدیران ممکن است با سوء تفاهم هایی در مورد فن آوری 

یف کاملی از مطالب دوره کارشناسی و کارشناسی ارشد در این که ط یو نتایج ضعیف مواجه شوند. کتابمناسب 

به صورت جداگانه بررسی شده اند.  ی مختلفرا پوشش دهد، وجود ندارد و این موضوعات در کتاب هاحوزه 

آنها معمولا این . بگنجانندموضوعات را یاد بگیرند و آنها را در پایان نامه یا پروژه خود این دانشجویان می توانند 

و ممکن است عملکرد ضعیفی را در پایان نامه آخر سال خود داشته باشند و نمره  تجربه نکرده اندموضوعات را 

پایینی را در واحد درسی پایان نامه خود کسب کنند. در فصل یکی به آخر مانده این کتاب، نحوه انجام پایان نامه یا 

زمینه های کاربردی تلفیق کند، که مفاهیم دانشگاهی را با قاتی و نحوه انجام تحقیاز پروژه شما پروژه، انتظار بازار 

به مسائل موجود در  پرداختنمورد بررسی واقع شده است. مطالعات کاربردی این کتاب نشان می دهد که برای 

تبدیل شدن به یک  .نیاز استبه مفاهیم، روش شناسی، اصول، نظریه ها و راهکارهای بسیار مختلفی  ،دنیای واقعی

کارشناس فنی باتجربه کافی نیست. برخورداری بالا از مهارت های تجاری کافی نیست. بیشتر کسب و کارهای 

ممکن است  استفاده از فن آوریامروزی بدون استفاده از فن آوری مناسب قادر به رقابت در بازار نیستند و بدون 

، ممکن ندارنداز سیستم های اطلاعاتی  یتدرک درس ی اداره شود کهکسب و کاری که توسط افرادزنده نمانند. 

انگیزه من برای نوشتن این کتاب این بود که یک است توسط افراد آگاه از سیستم های اطلاعاتی به کلی نابود شود. 

کتاب درسی مقدماتی را برای آشنایی با ماهیت متنوع بی آی اس و بی آی تی به دانشجویان دوره کارشناسی و 

سیستم های اطلاعات یا فن آوری اطلاعات وجود ئه کنم. کتاب های درسی فراوانی در رابطه با کارشناسی ارشد ارا

دارند که مناسب افراد بسیار مبتدی یا بسیار متخصص می باشند. با این حال، این کتاب ها معمولا بسیار خاص بوده و 

را پوشش ستند و جنبه های تجاری مناسب یک دوره درسی در زمینه سیستم اطلاعات یا فن آوری اطلاعات هفقط 

 نمی دهند. علاوه بر این، قیمت بسیاری از این کتاب ها برای دانشجویان مناسب نمی باشد. 

بی آی اس و بی آی تی بوده و مطالب را به شیوه ای ساده و قابل درک بیان می کند.  این کتاب در رابطه با ماهیت

که هم از لحاظ و کسب و کار منجر به ارائه مفاهیمی شده  دانشگاه یدنیادر ، تجربه گسترده نویسندگان این کتاب



 

 

بی آی اس و بی  برنامه های توجه بهدانشگاهی معتبر و معقول می باشند و هم به کسب و کار مربوط می شوند. با 

 با دانش حاصل از مدیریت ارشد کسب و کار، این برنامه هاکه در انگلستان اجرا می شود و ترکیب  آی تی

محتویات این کتاب به گونه ای طراحی شده است که مطالب کلیدی مورد نیاز دانشجویان در این حوزه را فراهم 

 کند.

 

          چه کسانی باید از این کتاب استفاده کنند؟

این کتاب مورد استفاده دانشجویان جدید بی آی اس و بی آی تی می باشد و دامنه آن شامل ترکیبی از رشته های 

می از قبیل توسعه سیستم اطلاعات، مدیریت پروژه، رفتار سازمانی و تجزیه و تحلیل سیستم ها می باشد. رسیدن به عل

درک درستی از عناصر کلیدی مربوط به حوزه های پوشش داده شده در این کتاب برای هر کسی که می خواهد 

مل دانشجویان کارشناسی بی آی اس و بی مخاطبین اصلی این کتاب شادر این رشته ها موفق شود، ضروری است. 

د. با این حال، مطالعه این کتاب برای متخصصان جدیدی نآی تی و دانشجویان مدیریت ارشد کسب و کار می باش

این کتاب برای دانشجویانی که به که دارای سابقه فنی و فاقد دانش تجاری هستند نیز می تواند مفید واقع شود. 

پردازند، بسیار مفید خواهد بود و به همین اندازه برای  ار، مطالعات تجاری یا مدیریت میمطالعه مدیریت کسب و ک

بخش مهمی از کسانی که در حال کسب صلاحیت های حرفه ای ملی هستند یا دارای مدرک دیپلم هستند و 

 خواهد بود.مفید  مطالعات آنها را مدیریت اطلاعات تشکیل می دهد،

 

 ساختار ویژه کتاب

 مبنایی برای یک دوره مطالعاتی متناسب با مخاطبان هدف آن می باشد.  فراهم ساختن ،ز نوشتن این کتابهدف ا

 مقدماتی برای دانشجویان با مدارک پایین تا مدرک مدیریت ارشد  یاین کتاب به عنوان یک کتاب درس

 کسب و کار قابل استفاده می باشد.

 با این حال، می باشند، ترتیب خواندن فصل ها مهم نیست.  از آنجایی که فصل های این کتاب مستقل از هم

به فصل های قبلی وابسته است، اما خواننده دارای دانش پایه می تواند آن  " 3تجارت الکترونیکی  "فصل 

 را جلوتر از فصل های قبلی بخواند. 

  .هر فصلی با یک مطالعه موردی شروع می شود 

 آن فصل شده است.  شده برنامه ریزی ادهای یادگیریدر آغاز هر فصل اشاره ای به برون د 



 

 

  .نکات اصلی هر فصل در بخش خلاصه فصل آورده شده است 

 آغازین سخن

غیر قابل  تا حدودیتمایز میان فرایندهای تجاری و سیستم های فن آوری اطلاعات  ،در یک سازمان واقعا یکپارچه

بر زندگی روزانه  کههای علمی متنوع و ترکیبی می باشد . فن آوری اطلاعات یکی از مهمترین رشته استتشخیص 

با پیشرفت انقلاب فن آوری دیجیتالی، نقش متخصصان فن آوری اطلاعات تجاری  هر یک از ما تاثیر می گیارد.

مدام در حال تغییر می باشد. این امر مستلزم توسعه مجموعه مهارت های جدیدی در زمینه دانش سیستم های 

ریت پروژه، راهبرد و سیستم های اطلاعاتی، مدیریت پایگاه داده، حسابداری و امور مالی، مدیریت و اطلاعاتی، مدی

و طیف وسیعتری از موضوعات تجاری است. کارشناسان فن آوری اطلاعات تجاری باید به طور همزمان سازمان ها 

در سازمان ها در صورتی انجام می متخصص باشند. به عنوان مثال، نوآوری  کسب و کاردر زمینه های فن آوری و 

به همکاران غیر فنی خود  درکیقابل  شکلبه فن آوری ، مزایای بالقوه استفاده از فن آوری را  کارشناسانشود که 

کارشناسان فن آوری اطلاعات باید پییرای کاربردهای تجاری فن آوری باشند و با استفاده از دانش توضیح دهند. 

بیشتر نوآوری سازمان ها که برای مشارکت در تصمیم گیری های تجاری راهبردی باشند.  بین رشته ای خود آماده

 و رشته های علمی می باشد.  اداراتحاصل پیوندهای میان  ،موفقیت کسب و کارها ضروری است

دگیری تحصیل در دانشگاه را به یاد می آورم که به فکر یا چند هفته اولزمان بر است.  ،دستیابی به چنین دانشی

پیچیدگی های موضوعات جدیدی درک  با این حال می ترسیدم که از عهدهو هیجان زده بودم و  موضوعات جدید

کتاب های درسی حاوی نظریه های فراوانی . در آن زمان، ، برنیایمکه برای گرفتن مدرک باید آنها را یاد می گرفتم

بودند. با این حال، در نش های آن نظریه ها برای سازمان مطالعات موردی برای درک کاربرد و ارز دارایبودند، اما 

سالهای اخیر کتاب هایی تالیف شده اند که حاوی نظریه های علمی و رابطه آنها با دنیا هستند. وارد شدن به حوزه 

اما، این کتاب برای هدایت دانشجویان کارشناسی و سیستم های اطلاعات تجاری کار پیچیده و مشکلی است. 

  اسی ارشد مفید است و به بررسی موضوعات کلیدی و آموزش سیستم های اطلاعات تجاری می پردازد.  کارشن

 مقدمه -1

 کی مارت و وال مارت -1-1مطالعه موردی 

، فروشگاه های کی مارت، تارگت و وال مارت، سه تا از بزرگترین فروشگاه های تخفیف دار در 2111در سال 

با ارائه محصولات شیک و گران قیمت، تلاش کرد تاخود را از دو فروشگاه دیگر آمریکا بودند.  فروشگاه تارگت 



 

 

، این مطالعه موردی روی کی مارت و وال مارت متمرکز شده است. هر دو فروشگاه کی به همین دلیلمتمایز کند. 

فتتاح شدند. طی ا 1962دادند و در سال اختصاص عنوان  فروشگاه اجناس ارزان قیمت را به خود مارت و وال مارت 

فروشگاه کی مارت تعدادی از فروشگاه های خرده فروشی رقیب را از کسب و کار خارج کرد و به شدت  1971دهه 

فروشگاه بود. فروش کی  1198فروشگاه بود و وال مارت دارای  2223کی مارت دارای  1987موفق شد. تا سال 

فروش  1991تا سال میلیارد دلار بود.  15.96فروش وال مارت میلیارد دلار بود و این در حالی بود که  25.63مارت 

 1996وال مارت از فروش کی مارت پیشی گرفت، اما تعداد فروشگاه های کی مارت همچنان بیشتر بود. در سال 

سهم بازار کی  1995تا  1987از سال میلیارد دلار بود.  34.6میلیارد دلار و فروش کی مارت  93.6فروش وال مارت 

 41.6درصد به  21.1درصد کاهش یافت و این در حالی بود که سهم بازار وال مارت از  22.7درصد به 34.5رت از ما

فروشگاه بی ثمر خود را بفروشد و یک سیستم فن  251کی مارت می خواست  2112درصد افزایش یافت. در سال 

اینکه چنین اتفاقی بیفتد، کی مارت اعلام  آوری اطلاعات جدید را نصب کند، اما دیگر خیلی دیر شده بود. قبل از

 ورشکستگی کرده بود. 

برای کاهش هزینه های عملیاتی خود سرمایه گیاری کرد و یک سیستم در طی این مدت، وال مارت میلیون ها دلار 

پیچیده را توسعه بخشید که باعث تلفیق فن آوری اطلاعات با مدیریت توزیع می شد. کارمندان کی مارت فاقد 

مهارت های مورد نیاز برای برنامه ریزی و کنترل موجودی بودند، در حالی که وال مارت در زمینه توسعه نیروی 

کاری مورد نیاز برای اجرای سیستم های جدید سرمایه گیاری کرده بود. به نظر می رسید که مدیریت ضعیف 

بود. وال مارت با استفاده از توسعه یک  عوامل مهم رکود سهم بازار و سودآوری کی مارت یکی از زنجیره تامین

سیستم موجودی با مدیریت فروشنده که در آن تامین کنندگان مسئول تحویل دادن محصولات بودند، تقریبا هیچ 

خالی بودن قفسه کالاهای شرکت برای نمایندگان تامین کننده کی مارت موجودی نداشت. سازی محلی برای ذخیره 

فروشگاه کی مارت هم وقتی در زمینه فن محصولات کی مارت در انبارها انباشته می شدند.  عجیبی نبود، اماچیز نیز 

شرکت وال مارت شاهد  2111آوری اطلاعات سرمایه گیاری کرد که دیگر خیلی دیر شده بود. در کریسمس 

کی مارت کمتر  افزایش قابل توجه فروش نسبت به دوره مشابه سال قبل بود و این در حالی بود که فروش کریسمس

سیستم های فناوری اطلاعات رابطه بسیار نزدیکی با موفقیت و از میزان فروش آن در دوره مشابه سال قبل بود. 

کی مارت از نظر پییرفتن جنبه  1981تا دهه  1971شکست مدیریت زنجیره تامین این دو شرکت دارند. طی دهه 

در هر  سمت خدمت دهندهاستفاده از رایانه های ز جمله ا خود های بسیار جدیدی از فن آوری در خرده فروشی

از وال  بارکد کالاها را بخوانند، می توانستندو اسکنرهایی که  الکترونیکی ماشین های ثبت خرید و فروشفروشگاه، 

رد فروشگاه خود از رایانه استفاده می کرد و تلاش می ک 64عدد از  22وال مارت در  1973در سال . مارت عقب افتاد

در تمام فروشگاه های  1982را به فن آوری اطلاعات مجهز سازد. کی مارت در سال  ی خودکه تمام فروشگاه ها



 

 

ثبت خرید و ماشین های  تجهیزات اسکن کننده دروجود فقدان نه داشت، اما داده های فروش آن به دلیل خود رایا

 بود، مجهز به اسکنروال مارت که  ش الکترونیکیثبت خرید و فروماشین های  ، به روز نبودند.فروش الکترونیکی

. اهمیت این موضوع برای مدیریت زنجیره تامین می شدداده های فروش و موجودی در زمان واقعی  منجر به تنظیم

بالا بود، به گونه ای که مدیران فروشگاه وال مارت تقریبا در هر زمانی که فروشی اتفاق می افتاد، سفارش باز 

دی را می دادند. شرکت وال مارت اقلام خود را ظرف دو تا سه روز عوض می کرد، در حالی که کی پرسازی موجو

 ،روز انجام می داد. وال مارت برای کمک به پایین نگهداشتن قیمت ها 28مارت بازپرسازی موجودی را پس از 

 می کندارائه  را با هزینه کم یموضع خود را به عنوان یک مغازه خرده فروشی پیشرفته تخفیف دار که خدمات مناسب

بسیاری از مغازه های کی مارت قدیمی تر از مغازه های . کرد اعلام، می باشد و دارای مدیریت زنجیره تامین کارایی

جیاب تری واقع شده بودند. این امر باعث کاهش جیابیت کی مارت برای  کمتروال مارت بودند و در مناطق 

را مشکل ساخته بود. کی مارت همچنان برای کاهش  ی کی مارتلا به مغازه هاخریداران شده بود و تحویل کا

رقابت بر سر قیمت می کرد. کی مارت هزینه های بیشتری را صرف در مقایسه با وال مارت قیمت رقابت می کرد و 

اتفاق مارت شرکت وال  که درنتوانست به جاذبه بازاریابی وال مارت یا کاهش قیمت ناشی از افزایش حجم تولید 

حتی اگر کی مارت قبل از ورشکستگی به موارد فوق دست پیدا می کرد، احتمال حفظ مشتری  دست پیدا کند.افتاد، 

وال مارت به عنوان اولین پیشنهاد دهنده فن آوری های جدید بیشتر بود. کی مارت برای رقابت با فروشگاه ها برای 

هش قیمت یا افزایش کیفیت را برای جیب مشتری ها پیشنهاد دهد. وال مارت مجبور بود خدمات اضافی از قبیل کا

جریان نقدی خود داشت. عواید مربوط به فصل شرکت کی مارت قبل از ورشکستگی هم نگرانی هایی در مورد 

کمتر از حد انتظار بود. کی مارت مجبور برای کی مارت خرده فروشان است، فروش زمستان که بهترین فصل برای 

برای  خرده فروشانسایر دی اضافی فصل زمستان خود را با تخفیفات بالایی بفروشد و این در حالی بود که بود موجو

پرداخت وام دریافتی  باز برایکالاها در زمستان دریافت می کردند تا از عواید حاصل از فروش  وام ها،خرید کالا

برای اجرای آن راهبرد با وال موجود ریت عملیاتی کی مارت در زمینه استفاده از راهبرد روشن و مدیاستفاده کنند.

کی مارت قادر به مدیریت مناسب زنجیره تامین، ورشکسته شد.  2112در سال مارت رقابت نمی کرد و به همین دلیل 

، فروشگاه های بسیار زیادی را در مکان های علاوه بر اینفن آوری اطلاعات، بازاریابی و جریان نقدی خود نبود و 

محیط درستی از درک دستیابی به ودآور حفظ کرده بود.  از عوامل مهم در موفقیت وال مارت می توان به غیر س

 از فن آوری اطلاعات اشاره کرد.  موفقیت آمیزکسب و کار، مدیریت مناسب و استفاده 

 برون دادهای یادگیری برنامه ریزی شده -1-1

 زیر می شود:آنچه در پایان این فصل یاد خواهید گرفت، شامل موارد 

 ارزیابی نقش های عملیاتی و راهبردی سیستم های اطلاعاتی و فن آوری های اطلاعاتی در سازمان ها -1



 

 

 تجزیه و تحلیل موارد اجرای سیستم های اطلاعاتی و فن آوری های اطلاعاتی -2

های استفاده از مبانی تجاری، سازمانی و فن آورانه و بحث های انتقادی در مورد استفاده از سیستم  -3

 اطلاعاتی و فن آوری اطلاعاتی در سازمان ها

 ارزیابی رویکردهای مختلف برای یادگیری و انتخاب اقدام های مناسب  -4

 نترسید! -1-2

یادگیری مدیریت ارشد بازرگانی کرده است، این اگر به عنوان یک دانشجوی سال اولی یا شخصی که تازه شروع به 

ه از شما بخواهند به عنوان مشاور چنین پروژه عظیمی عمل کنید. اما، کتاب را می خوانید، ممکن است نگران شوید ک

این اتفاق بیفتد  چیزی شبیه نترسید. این اتفاق بسیار به ندرت رخ می دهد. اما در حین دوره تحصیل شما ممکن است

د. هر فصل با زمینه های تخصصی را به شما ارائه ده هدف این کتاب این است که کلیه مطالب موضوعی مربوط به و 

بیان شده است. مطالعه  در آن، مطالب به صورت قابل درک و کاربردییک مطالعه موردی شروع می شود که 

زمان دیگر، دوباره آن را بخوانید تا بینش جدیدی نسبت به آن موردی را قبل از خواندن هر فصل بخوانید و در یک 

این بخوانید. برون دادهای یادگیری برنامه ریزی شده  ی بهبا نگاهمطالعه موردی و مطالب هر فصل را کسب کنید. 

بدون تجربه و یادگیری  رسیدن به این مرتبه،به یک مشاور نیست، زیرا شما کتاب راهنمای سریعی برای تبدیل شدن 

 می باشد که در برنامه های مطالعاتی با محور سیستمحاصل نمی شود. این کتاب شامل طیفی از زمینه های موضوعی 

های اطلاعات کسب و کار و مدیرت ارشد بازرگانی پیدا می شود. این کتاب جایگزینی برای متون تخصصی نمی 

برنامه مطالعاتی شما هدایت می کند.  متونباشد، اما شما را به سمت یادگیری بیشتر موضوعات مطرح شده در این 

آن مهم نیست. محتویات این متن برای ممکن است روی بخشی از این کتاب متمرکز شود و ترتیب فصل ها در 

  مطالعه شما با ارزش خواهند بود. 

 

 سازماندهی فصل ها -1-3

فصل های این کتاب در رابطه با موضوعات مورد نیاز برای کسب مدرک سیستم های اطلاعات تجاری است. 

این فصل ها استفاده کنند از دانشجویان مدیریت ارشد بازرگانی متوجه شده اند که متناسب با اهداف خود می توانند 

و اینکه این فصل ها با یکدیگر هم پوشانی دارند. علت این همپوشانی این است که موضوعات جدا از هم نیستند و 

که توجه به این موضوع هنگام نوشتن پایان نامه یا پروژه مهم  بررسی کردمی توان  یرا از جنبه های مختلف موضوعات



 

 

مطالب خود دارند و اینکه پایان نامه های  اضافه کردند که دانشجویان تمایل به متوجه خواهید ش آن وقتاست. 

 "مدیریت و سازمان ها"فصل درجه یک، مطالب موضوعی را از بیش از یک زمینه موضوعی جمع آوری می کنند. 

انی می باشد. و کارکردها و ساختارهای سازم در رابطه با آنچه مدیران انجام می دهند، تصمیم گیری های مدیران

ماهیت و گستره سیستم های اطلاعاتی، موضوعاتی از قبیل  "مقدمه ای برای آشنایی با سیستم های اطلاعاتی"فصل 

سیستم  ، خرید یا توسعهاطلاعاتی تجاری، انواع سیستم هایفن آوری اطلاعات تجاری و سیستم های اطلاعات 

در رابطه  "فن آوری اطلاعات کاربردی "فصل ش می دهد. را پوش سیستم اطلاعاتییک توسعه و همچنین  اطلاعاتی

موضوعات اینترنت،  "1تجارت الکترونیکی  "با اهمیت فن آوری اطلاعات، سخت افزار و نرم افزار می باشد. فصل 

به  "مدیریت پایگاه داده "را پوشش می دهد. فصل و موانع تجارت الکترونیکی  و کاربردها تجارت الکترونیکی

نرمال سازی، دستکاری داده ها و مدیریت پایگاه داده می یگاه های داده رابطه ای و مفاهیم بنیادی از قبیل معرفی پا

و  در رابطه با برخی از سیستم ها و فن آوری های متداول تجارت الکترونیکی "2تجارت الکترونیکی  "پردازد. فصل 

ویژگی های اصلی  "هوش کسب و کارانبار داده و  " فصلآشنایی با مفاهیم انبار داده و مدیریت دانش می باشد. 

و برخی از اصطلاحات متداول  هوش کسب و کارانبار داده و برخی از مزایا و معایب مربوط به اجرای آن، مفهوم 

 "در محیط های رقابتی را مورد بحث قرار می دهد. فصل  هوش کسب و کاراستفاده شده در آن و دلایل اهمیت 

خلاصه ای از راهبردها، برخی از رویکردهای معروف تحلیل راهبردی از قبیل مدل  "های اطلاعاتی راهبرد و سیستم

مفاهیم  "3تجارت الکترونیکی "نیروهای پنج گانه پورتر و راهبردهای ویژه سیستم اطلاعاتی را ارائه می کند. فصل 

ی، بازاریابی الکترونیکی، یکپارچه سازی توسعه راهبرد، خدمت رسانی به مشتری، امنیت اطلاعات، جلب اعتماد مشتر

تغییر، مسایل اخلاقی و مدیریت منابع انسانی را پوشش می مدیریت کانال، محتویات رسانه ای، زیرساخت فن آوری، 

حفظ، شراکت، شناسایی، در رابطه با چگونگی ارائه تسهیلات ویژه در زمینه ایجاد،  "مدیریت دانش "دهد. فصل 

در رابطه با انتخاب یک  "پروژه"ری و اندازه گیری اطلاعات و ایده های جدید می باشد. فصل مالکیت، بهره بردا

و مسائل اخلاقی، موضوع برای پروژه، رابطه با استاد پروژه، روش های تحقیق، نوشتار دانشگاهی و ارجاع دادن 

ی باشد که در هیچ جای این شامل موضوعات مهمی م "نتیجه گیری های نهایی "حقوقی و حرفه ای می باشد. فصل 

  کتاب پوشش داده نشده است. 

 برنامه درسی شما -1-4

در قالب واحدهای درسی تقسیم بندی شده اند. برنامه های درسی در حوزه سیستم ها و فن آوری اطلاعات تجاری 

ستفاده برای توصیف برنامه های درسی می توان از اصطلاحات دوره آموزشی یا واحد درسی یا سایر اصطلاحات ا



 

 

است که به گرفتن مدرک تحصیلی منجر می شود.  مطالبیدر اصل شامل مجموعه کاملی از  درسیکرد. برنامه 

آشنایی با سیستم  "برنامه درسی را تشکیل می دهند. از میان واحدهای درسی می توان به واحد های درسی بخشی از 

گرفتن مدرک تحصیلی با نمرات عالی در انگلستان باید اشاره کرد. برای  "مدیریت پایگاه داده "و  "های اطلاعاتی

درسی در سال می باشد. ساعت کاری استاندارد در بسیاری از واحد  121واحد درسی را گیراند که شامل  361

ساعت شرکت در جلسات آموزشی زمان بندی  12ساعت است. برای گرفتن مدرک دانشگاهی به  41-35شغل ها 

طبیعی است که آن دسته از دانشجویانی که فقط در جلسات شرکت می کنند، عملکرد نیاز است. در هفته شده 

وقت خود را صرف آماده سازی  ازدیگر ساعت  12خوبی نخواهند داشت. آنهایی که علاوه بر شرکت در جلسات، 

رای هر ساعت ، بسیار بهتر عمل می کنند. به عبارت دیگر، بهترین دانشجویان آنهایی هستند که بمی کنند و تفکر

از یک  منظورو تفکر می کنند. آنها مشارکت و تمرین می کنند و برای این  مطالعهآموزشی، یک ساعت را صرف 

و برنامه زمانبندی را با جدیت دنبال می کنند.  استفاده می کنند مطالعاتی خود،بندی برنامه دفتر یادداشت برای زمان 

نشان دهید که یک دانشجوی جدی هستید. برای آموزش به دانشجویان  به موقع عمل کنید. مشارکت داشته باشید و

رکیبی از سخنرانی ها، سمینارها و کارگاه های آموزشی یا آزمایشگاه ها نیاز است. بهترین راه برای استفاده به ت

رای حداکثری از برنامه درسی این است که مشارکت کنید، به تمرین و آماده سازی بپردازید و تفکر کنید. ب

مشارکت موثر در کارها باید خود را آماده کنید و برای استفاده حداکثری از جلسات آموزشی، باید به آنچه در 

درک کنید. برای گرفتن یک مدرک خوب باید با به خوبی فکر کنید و سعی کنید که مفاهیم را  ،جلسه می گیرد

 و با آمادگی در جلسات شرکت کنید. کار کنید  حالت آمادگی وارد جلسات شوید. به عبارت دیگر، باید به سختی

در هر جلسه  سخنرانی به همه دانشجویان ارائه می شود، مگر اینکه دانشجویان زیادی آماده سخنرانیدرسی واحد 

سخنرانی در همان هفته ای که اولین سخنرانی ارائه شده، تکرار می شود. امروزه، باشند. در چنین مواردی  هفتگی

پاورپوینت در سخنرانی خود استفاده می کنند. سخنرانی اسمی نرم افزاری نان از اسلایدهای برنامه بیشتر سخنرا

، رفت و آمد دانشجویان از یک مکان به مکان دیگرطول می کشد، اما زمان مفید آن با توجه به معمولا یک ساعت 

تند و معمولا فقط وارد استخوانبندی می باشد. سخنرانان معمولا با دانشجویان در تعامل نیسدقیقه  51معمولا 

برای روشن ساختن موضوعات می شوند. سوالات دانشجویان فقط برای روشن ساختن موضوع پرسیده می شوند. 

یادداشت برداری کنید و مطالعات بیشتری را انجام  ،لازم است که شما از مطالب مطرح شده ،جزئیات بیشتر موضوع

مطالب را یادداشت کنید تا آنها را  بایداشتن کپی هایی از اسلایدهای پاورپوینت، دهید. حتی با وجود در اختیار د

بهتر درک کنید. قبل و بعد از سخنرانی مطالعه کنید و مطالب را قبل ، بعد و در حین سخنرانی یادداشت کنید. در 



 

 

از نگاه ها شروع کنید، ولی از مطالعه آنپیشنهاد می شود. کردن واحد درسی شما فهرستی از موضوعات برای مطالعه 

در سال های اولیه دانشگاه ممکن است فکر کنید که کتاب های نترسید.  موضوعات جانبیکردن به مطالب دیگر و 

همه چیز را به شما یاد می  ساده چاپ شده در مجلات ، مقالات روزنامه ها و غیره درسی، مطالعات موردی، مقالات

رین منبع ارجاع داده شده شما در پایان نامه باید مقالات چاپ شده در مجلات در سال آخر دانشگاه، مهمتدهند. 

باید  درست قبل از سال آخر که باشد. گاهی به جای پایان نامه از اصطلاح پروژه استفاده می شود. پروژه دانشگاهی

بیشتری در این  اطلاعات 12در فصل  چهار واحد می باشد.  اندازهانجام شود، حداقل دو واحد است، ولی به 

 ای نمرهرا چند بار بخوانید. دانشجویانی که  12خصوص ارائه شده است. بعد از مطالعه این فصل، می توانید فصل 

می کنند و  دریافتدرصد به بالا( از پایان نامه خود کسب می کنند، اغلب مدرک درجه یکی را  71عالی )

تعداد . نیستندمی کنند، هرگز قادر به کسب مدرک درجه یک  دانشجویانی که نمره ضعیفی از پایان نامه خود کسب

نفر شود. سمینارها معمولا تعاملی تر از جلسات  41تا  6متغیر است و می تواند شامل دانشجویان در یک سمینار 

سخنرانی هستند. در سخنرانی سعی می شود که از مطالب ارائه شده توسط سخنران، دانشی نسبت به یک موضوع 

در یک سمینار، شما هم شما می توانید از مهارت های یادگیری خود استفاده کنید. برای این منظور، ود و حاصل ش

باید از مهارت های یادگیری خود استفاده کنید و هم باید دانش و مهارت های خود را به دیگران اثبات کنید. به 

خود را از قبل آماده کنید. همچنین،  دار باشید وبرخور سمینار شما باید از دانش قبلی نسبت به موضوعهمین دلیل، 

گاهی از دانشجویان درخواست می  مدرسین دانشگاهدانشجویان باید نتایج مطالعات خود را به دیگران بیان کنند. 

فکر سمینار، یک کنند که گروه های کوچکی را برای بررسی یک موضوع خاص تشکیل دهند. قبل از حضور در 

نار چه می خواهید یا چه آمادگی هایی را باید کسب کنید و پس از تمام شدن سمینار، فکر کنید کنید که از آن سمی

که چه چیزهایی را یاد گرفته اید و برای ارتقای دانش و مهارت های خود چه کارهایی را باید انجام دهید. در یک 

فاده از یک رایانه می باشد. کارگاه استفاده می شودکه شامل است ای کارگاه آموزشی از جلسات برنامه ریزی شده

های آموزشی گاهی آزمایشگاه نامیده می شوند. به عنوان مثال، در جلسات حضوری کارگاه های آموزشی می توان 

دوباره تاکید می شود که استفاده کرد.  منابع سازماناز یک صفحه گسترده رایانه ای برای پیش بینی یا بودجه بندی 

باید به عنوان مثال، شما ه سازی و تفکر از عناصر کلیدی موفقیت یک سازمان هستند و مشارکت، تمرین، آماد

این توابع را ورودی و خروجی هستید و استفاده از توابع اولیه صفحه گسترده قادر به  از روی عادت مطمئن شوید که

 ،تدریس خودمعمول  عاتسامعمولا از ساعت های اداری خارج از  مدرسین دانشگاه هابه خوبی درک می کنید. 

آماده باشید. تدریس در  مدرسینبرای ملاقات با دانشجویان استفاده می کنند. برای استفاده حداکثری از زمان 



 

 

خود انتظار نداشته باشید که مطالب  مدرسساعت های اداری جایگیین حضور در جلسات تدریس نمی شوند و از 

که با صحبت های  ارائه شدهدانشجویی یک در اینجا صحبت های ند. ارائه شده در سخنرانی را برای شما تکرار ک

 . برده استحداکثر استفاده را  مدرس خود،موافق خود، از ساعت های اداری 

تمام تمرین من در تمام سخنرانی ها، سمینارها و کارگاه های آموزشی شرکت کرده ام و اکنون به اینجا رسیده ام. 

را خوانده ام و بیشتر آنچه که باید انجام دهیم را  مربوطها انجام داده ام. تمام فصل های های مربوط به کار نوشتاری ر

 درک می کنم و برای انجام آنها تلاش می کنم. آیا می توانید به من کمک کنید؟

، پاسخ مثبتی را تولید می کند. اما، نخواندن فصل های مربوطه، حضور نداشتن در سخنرانی و این طرز برخورد

مینار و هیچ تلاشی انجام ندادن، تمام چیزهایی هستند که احتمالا پاسخ های منفی تولید می کنند. به یاد داشته س

به شما  مدرسین دانشگاهباشید که شما تنها کسی هستید که می توانید مدرک خود را تکمیل کنید. در این زمینه، 

شما به کار کلاسی تان نمره داد و ساعات اداری اگر مدرس کمک می کنند، اما خودتان هم باید تلاش کنید. 

گرفتن بازخورد برای  اعلام کرد، حتما به او مراجعه کنید. برای شما آن و گرفتن بازخورد را آگاهی از موجود برای 

واحد درسی شما ممکن است دارای اهداف ) برون می تواند بسیار با ارزش باشد.  آنچه که انجام می دهید،بهبود 

بر مبنای همین برون دادها انجام شما یادگیری( مختلفی باشد. به این برون دادها به دقت توجه کنید. ارزیابی  دادهای

ه این اهداف دست پیدا کرده اید. ارزیابی دانشجویان می شود و برای گیراندن واحد درسی باید ثابت کنید که ب

. تشکیل می دهند امتحان هاکار کلاسی و  شی از آن رابخمعمولا از طریق مجموعه ای از ابزارها انجام می شود که 

برگزار می معمولا در پایان ترم یا سال تحصیلی و در بین گروه های بزرگی از افراد در سالن ها یا اتاق ها  امتحان ها

لازم ساعت طول می کشند و دارای اشکال مختلف می باشند. در برخی از امتحان ها  3تا  1امتحان ها معمولا  .شوند

است که شما به کلیه سولات پاسخ دهید. اما، در برخی دیگر از آن ها باید حتما به یک یا دو سوال به انتخاب خود 

یا سوالات چندگزینه ای می باشند یا نیاز به محاسبه دارند.  توصیفی نیز به شکلپاسخ دهید. برخی دیگر از آنها 

امتحان را  جلسه معنا که دانشجویان حق بردن مطالب کتبی به هستند، بدین "کتاب بسته"برخی از آن ها به شکل 

کتبی یا برخی  مطلبهستند، بدین معنا که دانشجویان می توانند هر گونه  "کتاب باز"ندارند و برخی دیگر به شکل 

بل معلوم با خود به جلسه امتحان بیاورند. در برخی از امتحان ها نیز سوالات از قرا  محدود و تجویز شدهاز مطالب 

در امتحان شرکت کند. تمرین کردن یکی از عوامل مهم برای موفقیت بنشیند و هستند و با این حال، دانشجو باید 

برگه های امتحانی گیشته را پیدا کنید و آنها را  .آگاه شویداز قبل  اتاشکال مختلف امتحان از دانشجویان می باشد.

به جای اینکه برای یک نیز توجه کنید. به عنوان مثال،  آنهاه زمانبندی تمرین کنید. علاوه بر محتویات امتحانات ب



 

 

کسب کنید.  آسانترپاسخگویی به یک سوال طریق نمره را از  21کنید،  صرف زماندقیقه  31 نمره ای 5سوال 

پاسخگویی سازمان هایی که موفقیت بالایی را در زمینه امتحانات شغلی کسب کرده اند، از فرمول ساده تمرین برای 

کارکلاسی به دلیل پوشش دادن انواع زیادی از ارزیابی ها واژه پیچیده ای می به سوالات امتحانی استفاده کرده اند. 

باشد. کارهای کلاسی سنتی توسط دانشجویان انجام می شود و در پایان چند روز یا چند هفته تحویل داده می شود. 

موجود در بخش خاصی از اقتصاد اشاره کرد. این کار کلاسی با توجه  گزارش روندهایبه عنوان مثال می توان به 

لغت شود. اگر این کار کلاسی  5111تا  1111به اهمیت آن برای ارزیابی نهایی واحد درسی، ممکن است شامل 

ست. درصد اهمیت داشته باشد، بلندتر ا 111درصد اهمیت داشته باشد، کوتاهتر است و اگر  11برای ارزیابی نهایی 

انجام شود. آنچه که برای کار  دانشجو 6تا  3 با همکاریمی تواند نوع دیگر کار کلاسی، ارزیابی گروهی است که 

کلاسی )گروهی یا فردی( ضروری است، شامل گزارش های علمی دانشگاهی، گزارش های مدیریتی، ارائه پوستر، 

نیازها را می دانید و اینکه می توانید آنها را بر طرف نمایش پاورپوینت یا هر چیز دیگری می باشد. مطمئن شوید که 

کنید. کارهای کلاسی با توجه به شرایط آزمون، شامل آزمون های کلاسی و آزمون های مربوط به کارگاه 

مدرک دانشجویی شما را تشکیل می دهند و برای آموزشی می باشند. پورتفولیوهای توسعه شخصی بخش مهمی از 

ه درسی شما، یک یا نیم واحد به پورتفولیوی توسعه شخصی اختصاص دارد. دانشجویان در آغاز هر مرحله از برنام

آموخته ها از دانشجویان انتظار می رود که در مورد برنامه درسی خود با فرصت های توسعه شخصی آشنا می شوند. 

خود برنامه ریزی کنند. و برای توسعه شخصی، آموزشی و حرفه ای  خوب فکر کنندو دستاوردهای شخصی خود، 

واحد درسی پورتفولیوی توسعه شخصی برای کمک به تبدیل دانشجویان به تعلیم دیدگان مطمئن و مستقل برنامه 

 دانشجویانبا اقدامهای مناسب  تنها زمانی مفید است که استفاده موثر از دفترچه یادداشت البته، .استریزی شده 

 برایتوسعه شخصی، اگر دانشجویی بتواند بروندادهای یادگیری واحدها را  در واحد درسی پورتفولیویهمراه شود. 

خود کسب کند، می توان انتظار داشت که در دستیابی به برنامه بروندادهای یادگیری نیز درسی  کلیه واحدهای

رداری موفق عمل کند. واحد درسی پورتفولیوی توسعه شخصی پیشرفته معمولا شامل بحث در مورد هر گونه الگوب

همواره، حرفه ای گیاشته شده است.  نهادهای یا نمایندگی های تضمین کیفیت عهده  بهمی شود که در انگلستان 

فرصت هایی برای کشف نقاط قوت و ضعف شخصی و توسعه رویکردهای مناسب برای استفاده حداکثری از نقاط 

 .ایفا می کنند را در آنها تبی نقش مهمیقوت و رفع نقاط ضعف وجود دارد که مهارت های ارتباطی شفاهی و ک

امکان کاریابی در مراحل مختلف تحصیلی وجود دارد و مدت آن از بین چند هفته تا یک سال فرق می کند. اما 

اغلب در طی سال سوم تحصیل اتفاق می افتد و شامل کاریابی در محیط های تجاری یا صنعتی می باشد و امکان 



 

 

توسط یک سرپرست در محیط کاری و یک سرپرست در شود. مدیریت کاریابی معمولا  دارد پولی یا مجانی انجام

دانشگاه انجام می شود. برنامه توسعه حرفه ای از قبل تدوین خواهد شد و از شما انتظار می رود که تجربه خود را با 

دوره رید. این فقط یک استاد راهنما که در دوره های زمانی معین با شما ملاقات خواهد کرد، در میان گیایک 

، بلکه بخش مهمی از آنچه که برای تبدیل شدن به یک فرد حرفه ای لازم است را در اختیار شما تجربه کاری نیست

قرار می دهد. بسیاری ازدانشجویان، شغل خود در هنگام فارغ التحصیلی و در سازمان های کاریابی پیدا می کنند. 

در مقایسه با فارغ  ،رک تحصیلی و یک سال تجربه کاری مرتبط هستنددارای مداما، فارغ التحصیلانی که 

التحصیلان واجد شرایطی که تجربه کاری مرتبط ندارند، از جیابیت بیشتری برای کارفرمایان برخوردار هستند. 

ای نوشتن بررا آماده ای اطلاعاتی بیشتر دانشجویانی که از تجربه کاری برخوردار هستند، متوجه می شوند که منابع 

اما، دانشجویانی که در حین و اینکه با شروع سال آخر، بیشتر پایان نامه آنها تکمیل شده است.  خود دارندپایان نامه 

 تحصیل کاریابی نکرده اند، با مشکلات بیشتری برای پیدا کردن موضوع مناسب برای پایان نامه مواجه خواهند شد.

یک نقطه قوت مهم محسوب می شود. توانایی ذکرسریع منابع  دانشگاهی، یادگیری مناسب ذکر منابع در نوشتارهای

کار نوشتاری شما باید با بحث هایی برای دانشجویان بسیار مهم است. و استفاده از این مهارت در کارهای نوشتاری 

حقایق باید . ، تفاوت قائل شویدنظر شخصیو  استنتاج، حقیقتکه با دوستانتان می کنید، فرق کند. شما باید بین 

حمایت شوند. اگر به نظر شما جمعیت یک کشور فلان مقدار است، باید به منبع این داده اشاره  استنتاج هاتوسط 

کنید. اگر به نظر شما در حال حاضر کمبود پرستار آموزش دیده در انگلستان وجود دارد، باید به منبع این اطلاعات 

ندان در انگلستان در حال رشد است، باید به منبع اطلاعات خود اشاره اگر به نظر شما جمعیت سالماشاره کنید. 

کنید. این اطلاعات تنها در صورتی به عنوان حقیقت پییرفته می شوند که توسط منابع قانونی حمایت شوند. 

ی توان به یادگیری اینکه کدام منبع قانونی و کدام منبع غیر قانونی است، بسیار مهم است. از میان منابع قانونی م

یا  ی، گزارش شرکت ها و مجلات ارجاع داده شده و از میان منابع غیر معتبر می توان به ویکیپدیاآمارهای دولت

استنتاج  روزنامه های مصور اشاره کرد. در برنامه های درسی چیزهای بیشتری را در این رابطه یادخواهید گرفت.

ده ازمنابع قانونی ثابت کنید که کمبود پرستار آموزش دیده در اگر با استفاکردن حاصل یک استدلال منطقی است. 

انگلستان در طی پنج سال گیشته افزایش یافته است، می توانید یک گام به جلو بردارید. اما اگر استدلال کنید که 

 ،دلال خودسالمندان نسبت به بقیه جمعیت کشور نیاز به مراقبت های بهداشتی بیشتری دارند، برای پشتیبانی از است

همچنین برای استدلال در مورد اینکه با فرض ثابت ماندن بقیه چیزها، جمعیت  نیاز به منابعی در این زمینه دارید.

سالمندان و کمبود پرستاران آموزش دیده در انگلستان افزایش خواهد یافت، نیاز به ترکیبی از مدرک و استدلال 



 

 

ت مورد نیاز، باید به منابع استناد کنید و از گزارش های برای جمع آوری مدرک و اطلاعاخواهید داشت. 

ثابت کنید که اگر اتفاقی نیفتد، این روندها همچنان می توانید سرشماری استفاده کنید. همچنین با استدلال منطقی 

افزایش  افزایش کمبود پرستار آموزش دیده و ادامه خواهند یافت و اینکه ظرف پنج سال آینده، در نتیجه بدون تغییر

جمعیت سالمندان که نیاز به مراقبت های بیشتری دارند، شکاف بزرگتری میان تامین مراقبت های بهداشتی و تقاضا 

در مورد تامین مراقبت های بهداشتی  ایده ای، برای آنها ایجاد خواهد شد. توجه داشته باشید که در پاراگراف زیر

ی بی ارائه نشده است. در کارهای دانشگاهی جایی برای ایده ها ،برای سالمندان یا کمبود پرستاران آموزش دیده

کارهای دانشگاهی باید حاوی و  هستندیک استدلال منطقی  اساس وجود ندارد و استنتاج های مربوطه حاصل

دانشگاهی که یک مهارت مهم محسوب کار باشند. در پاراگراف زیر چگونگی طراحی یک  ها حقایق و استنتاج

حمایت  ،با استناد به منابعن داده شده است. پاراگراف زیر نمونه ای از یک کار دانشگاهی است که می شود، نشا

 شده است. آوردهشده است. فهرست منابع در انتها 

 

مراقبت های بهداشتی توسط دولت، موسسات خیریه و بخش ،( NHSقبل از تاسیس سازمان خدمات بهداشت ملی )

سازمان خدمات بهداشت ملی امکان تامین مراقبت  1946قانون سال   (walker, 1995)می شد.  تامینخصوصی 

 های بهداشتی برای همه را فراهم ساخت که دارای شش اصل اساسی زیر می باشد. 

مسئول تشخیص و درمان اولیه بین مراقبت های بهداشتی اولیه و ثانویه تفاوت وجود دارد. پزشک خانواده  -1

جامع تری از امکانات پزشکی  تامین طیفبهداشتی محلی مسئول  مقاماتها و است، در حالیکه بیمارستان 

 هستند. 

 مراقبت های بهداشتی در مراکز تامین خدمات بهداشتی رایگان است.کلیه  -2

 منابع مالی مراقبت های بهداشتی از سوی مالیات های دولت تامین می شود. -3

باید به  -ت های روانی و مراقبت از سالمندانتا مراقبگرفته از تصادفات و جراحی  -خدمات بهداشتی  -4

 صورت کامل انجام شود. 

 امکان برخورداری از خدمات مراقبت بهداشتی باید برای همه موجود باشد.  -5

  دولت باید سازمان های مراقبت بهداشتی را خریداری کند و کارکنان خود را در آنها استخدام کند. -6

رسید و سازمان خدمات میلیارد پوند  23.3به  1991ان موجود در سال بیمارست 2811هزینه مدیریت و هماهنگی 

میلیون پوند برای کارکنان، سومین سازمان بزرگ در جهان محسوب می شد.   1.25بهداشتی ملی با صرف هزینه 



 

 

(Anonymous,1994 طی دهه )علی رغم اینکه گزارش های زیادی در  1981و اوایل دهه  1971، 1961

ما تاثیر گیاشت، اقدام زیادی در بعدی شد و روی تفکر  تولیدسازمان خدمات بهداشت ملی  یتمدیررابطه با 

تهیه  موثرگزارش های جامع  1991تا  1989( از سال Webster,1992صورت نگرفت. ) این سازمان ها مورد

سعی می شد توجه به اصلاحاتی که در این گزارش های جامع پیشنهاد شده بود،  با (Moorbath,1994شد. )

که از بازار داخلی مقررات زدایی شود، بوروکراسی کاهش پیدا کند، پاسخگویی افزایش یابد و کارایی تقویت 

 شود و بازرسانی برای ارزیابی عملکرد سازمان پیشنهاد شوند.
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 مدیریت و سازمان ها -2

 خدمات آمبولانس لندن -1-2مطالعه موردی 

و مدت کوتاهی  1992اکتبر  26( در LASبه خدمات آمبولانس لندن ) وابسته( CAD)رایانه  به کمکسیستم اعزام 

 پس از معرفی به بازار، شکست خورد. این سیستم قادر به جوابگویی به استفاده های معمولی نبود و در بسیاری از

موارد، پاسخ به تماس های اورژانسی ساعت ها طول می کشید. برقراری ارتباط بین آمبولانس ها و پایگاه های آنها 

آمبولانس کار نمی کرد. در آن زمان، خدمات آمبولانس لندن،  اعزام از طریق رایانهو سیستم خراب شده بود 

یت آن به عهده مقامات بهداشت منطقه جنوب بزرگ ترین تامین کننده خدمات آمبولانس در جهان بود و مدیر

میلیونی مسکونی را پوشش می داد، اما از آنجایی که لندن  6.8جمعیت غربی تیمز بود. خدمات آمبولانس لندن 



 

 

سکونت داشتند، جمعیت واقعی این شهر  نیز دارای کارکنان و بازدید کنندگانی بود که در مناطق غیر مسکونی

بیمار را  5111مرکز شهر، بسیار بیشتر از این مقدار بود. خدمات آمبولانس لندن بیش از خصوصا در طول روز و در 

تماس  1511حدود  ،تماس 2311مایل مربع جابه جا می کرد. از بین  611بیش از  یدر طول روز و در مساحت

به قابلیت پایایی فن  اورژانسی در طول روز دریافت می شد. در آن موقع، معلوم بود که موفقیت سیستم جدید بستگی

 35داشت. بیشتر  خواهد (CACمرکزی آمبولانس )و میزان سهم کلیه ذی نفعان خصوصا کارکنان کنترل  آوری 

سیستم فن آوری  اجرای کامل یکسازمانی که برای خرید فن آوری اظهار علاقه کرده بودند، اشاره می کردند که 

مدیریتی(  اناندرسن )مشاور و امل خدمات آمبولانس لندن، آرتوردر ظرف یک سال واقع بینانه نمی باشد. مدیر ع

ماه، وقت مناسبی برای  19که  نداندرسن گزارش داد و آرتورتوصیه بهترین راه پیش رو، استخدام کرد.  به منظوررا 

 آنها همچنین گزارش دادند که اگر راه حل خواهد بود.جدید سیستم فن آوری کامل تعیین مشخصات تا اجرای 

خدمات آمبولانس لندن به  بسته بندی شده ای پیدا نشود، پروژه به شکل قابل توجهی طولانی تر خواهد شد. مدیر

که مسئول اجرای  این توصیه توجهی نکرد و گزارش مشاوران مدیریتی هرگز به مدیر عامل جدید خدمات پشتیبانی

فوری آمبولانس نبود و مشکل اصلی به سیستم  مشکل خدمات اورژانسی، اعزامنشد.  نشان داده، سیستم جدید بود

 های اداری مربوط می شد. کارکنان خدمات آمبولانس لندن تجربه کار کردن با سیستم های رایانه ای را نداشتند.

پیمانکار در تحویل دادن نرم مطرح می شد، ولی مورد پی گیری واقع نمی شد. پروژه این نگرانی ها در جلسات 

ل می کرد و نگرانی هایی در مورد کیفیت نرم افزار وجود داشت. در مرحله توسعه نرم افزار، هیچ افزار به کندی عم

فرایند مستقل و رسمی ای برای تضمین کیفیت وجود نداشت و تاخیر زمانی بزرگی بین زمان آموزش کارکنان 

آمبولانس با چالش و اجرای سیستم وجود داشت. کارکنان بخش کنترل مرکزی آمبولانس  مرکزی کنترلبخش 

هایی در زمینه درک نقش های یکدیگر مواجه شده بودند و جلسات آموزشی جداگانه برای هر یک از آن ها باعث 

نیز اوضاع را بدتر روابط صنعتی و ترس مدیران از شکست خوردن ناشی از بدتر شدن اوضاع شده بود. جو نامساعد 

د دارد که از سیستم اعزام به کمک رایانه برای مقابله با رویه های کرده بود. به نظر می رسید که مدیریت ارشد قص

 شد. ثابتو شکست آن  هکاری منسوخ شده استفاده کند. بالاخره، سیستم جدید اعزام به کمک رایانه اجرا شد

به دلیل خطای برنامه نویسی با شکست مواجه و اگرچه مسائل فنی باعث شده بود که سیستم جدید سه هفته قبل 

شود، اما سیستم فنی همچنان به خوبی عمل می کرد. در واقع می توان گفت که علت اصلی شکست این سیستم 

مدیریت سازمان و تغییرات سازمانی بوده است. این مطالعه موردی نشان می دهد که توسعه و اجرای ناشی از 

، به درک و مدیریت سازمان ستگی داردبموفقیت آمیز سیستم های اطلاعاتی همان قدر که به فن آوری استفاده شده 

   . وابسته استها نیز 

  



 

 

 برون دادهای یادگیری برنامه ریزی شده -2-1

 :باید بتواندپس از تکمیل این فصل، خواننده 

ز رویکرد کارکردی به سازمان ها، رویکرد زنجیره ارزش، سلسله مراتب فرماندهی، حوزه نظارت، متمرک -1

 سازی را توضیح دهد. سازی، تمرکز زدایی و رسمی 

استدلال بحث و در مورد اهمیت مدیریت سازمانی در توسعه و اجرای موفقیت آمیز سیستم های اطلاعاتی  -2

 کند.

 رفتاری را توضیح دهد. کلاسیک ومدیریت دیدگاه های  -3

یت، تفاوت میان سطوح مدیریت تاکتیکی، عملیاتی و راهبردی را به طور خلاصه بیان کند و به مقایسه عقلان -4

 عقلانیت محدود و تفکر شهودی بپردازد. 

و موضوعات  شدهنیافته، تصمیمات برنامه ریزی شده و برنامه ریزی ناساختار مشکلات ساختاریافته و  -5

 قطعیت، ریسک و عدم قطعیت را شرح دهد. 

 مدیران چه کاری انجام می دهند؟ -2-2

فصل به خلاصه ای از مدیریت و سازمان ها می پردازد.  ، خلاصه ای از این کتاب و متن آن بیان شد. این 1در فصل 

در دنیای امروز ، تصور کنید که اگر مدیران از سیستم های اطلاعاتی یا فن آوری اطلاعات در سازمان های خود 

استفاده نکنند، تاثیر گیاری تصمیمات آنها چقدر کاهش خواهد یافت. آیا مدیران برای تصمیم گیری های خود 

توسط کارشناسانی قرار تصمیم گیری آیا این کار، سازمان را در معرض خطر ارشناسان اعتماد کنند؟ باید به ک

 نخواهد داد که با صنعتی که سازمان در آن عمل می کند، آشنایی ندارند.   

مدیران سازمانی باید در تصمیم گیری های مربوط به سیستم های اطلاعاتی یا فن آوری اطلاعات مشارکت کنند، 

در میان افرادی خواهد شدکه به عنوان یک گروه کار می کنند. امروزه، زیرا اطلاعات باعث تسهیل کردن ارتباطات 

اطلاعات به عنوان بخشی از تمام سازمان های دنیا محسوب می شود و با فرایندهای مختلف داخل سازمان ها ادغام 

راهبردها کمک می کند. بنابراین، مدیران برای شده است. اطلاعات منبع مهمی است که به توسعه فرصت ها و 

 استفاده حداکثری از منابع اطلاعات باید سازمان های خود را به خوبی درک کنند. 

 از دیدگاه مدیریت کلاسیک، مدیریت شامل چهار فعالیت زیر می باشد:



 

 

 برنامه ریزی 

 سازمان دهی 

 رهبری 

 کنترل کردن 

ی دقیق سیستم ها، فعالیت ها و منابع و روابط متقابل میان آنها که برای برنامه ریزی فرایندی است که شامل بررس

دستیابی به یک هدف ضروری است، می باشد. به طور کلی، هدف باید یک چیز مطلوب باشد. در فرایند برنامه 

از سایر  به صورت جدا ها در نظر گرفته شود. برنامه ریزیباید شدنی بودن آن نیز  ،ریزی علاوه بر مطلوبیت هدف

انجام نمی شوند و به همین لازم است که در برنامه ریزی، سناریوهای مختلف در نظر گرفته شوند. یکی از برنامه ها 

رویکردهای برنامه ریزی این است که در آن، از برآوردهای بدبینانه، واقع نگرانه و خوش بینانه استفاده شود. برنامه 

و در نظر گرفتن رویه های مورد نیاز در داخل سازمان می باشد. اگر  ریزی همچنین شامل کاغیبازی های رسمی

بیش از حد سخت گیرانه باشند، جایی برای طرح های اقتضایی و انعطاف پییر وجود نخواهد داشت. اگر برنامه ها 

  .شدنخواهند  سازمان تامینسیاست ها و رویه های  راهبرد،برنامه ها بیش از حد سهل گیرانه باشند، 

ازماندهی پس از برنامه ریزی اتفاق می افتد. با این حال، برنامه ریزی می تواند ادامه دار باشد و به عنوان رویدادی س

که فقط یک باره اتفاق می افتد، در نظر گرفته نشود. با این حال، مدیران باید از جایی شروع کنند و بدون برنامه 

سازماندهی معانی متعددی زمینه سازماندهی مواجه خواهند شد. ریزی مربوط به اهداف سازمان، با مشکلاتی در 

هر کس چه کاری باید "برای یک مدیر دارد و اغلب به معنای تخصیص منابع می باشد و به سوالاتی از قبیل اینکه 

می انجام دهد؟ کارها باید در چه زمانی انجام شوند؟ از چه تجهیزاتی باید استفاده شود؟ هر کسی باید در چه تی

وظایف به افراد و تیم ها و تخصیص منابع برای  سازماندهی به معنای اختصاص پاسخ می دهد. به طور کلی، "باشد؟

 دستیابی به اهداف سازمان می باشد. 

رهبری به معنای توسعه و در میان گیاشتن بینش سازمان می باشد. رهبری به برقراری ارزش های سازمان و تاثیر 

برسند.  نتیجهی توانند به ران کمک می کند و جوی را ایجاد می کند که در آن، بینش ها مگیاری بر رفتار دیگ

. در واقع، نکندنقش رسمی مدیریت صف را ایفا ممکن است بر روی افراد یا گروه ها تاثیر می گیارد،  ی کهرهبر

است با اهداف مدیریت در ممکن  این شخص اهداف می تواند یک رهبر باشد. اما،نیز نماینده یک اتحادیه صنفی 

تضاد باشد. رهبران تنها زمانی رهبر هستند که دیگران از روی میل شخصی و بدون در نظر گرفتن پست رسمی آنها، 



 

 

از ایشان پیروی کنند. به عبارت دیگر، مدیران ممکن است به خاطر پست رسمی خود، دیگران را وادار به انجام 

آنها را نداشته باشند. اصطلاح از روی میل  علاقه ای به پیروی از دستورات کاری کنند، اما ممکن است که دیگران

در رابطه با موضوع رهبری مهم است. رهبران ممکن است به شدت تحت تاثیر فرهنگ و ساختار سازمانی قرار 

  بحث خواهد شد. این موضوعبگیرند که بعدا راجع به 

ا می باشد. کنترل کردن شامل  اقداماتی می گردد که برای کیفیت و کاهش خطاه بازبینیکنترل کردن به معنی 

به موقع و با در نظر گرفتن انجام می شود. کنترل کردن باید  اطمینان از تحقق برنامه ها و استانداردها به شیوه مناسب

جدد می توانند پیش گیرانه باشند و از وقوع م کنترل هااین انجام شود.  محدودیت های مالی، حقوقی و غیره

د. کنترل ها همچنین می توانند واکنشی باشند و برای مقابله با خطاهای رخ داده انجام شوند. نمشکلات جلوگیری کن

د، بلکه یی رخ داد، نه تنها خطا بر طرف شوخطا اگرکنترل های پیشگیرانه و واکنشی می توانند با هم انجام شوند تا 

صورت گیرد. کنترل ها همچنین برای ارزیابی عملکرد اشخاص و  آن نیزاقداماتی برای جلوگیری از وقوع مجدد 

مدیران می می باشند.  اقدام کردنگروه ها انجام می شوند و شامل برقراری استانداردها، اندازه گیری عملکرد و 

. کردبه تاکتیکی، عملیاتی و راهبردی طبقه بندی  می توان را مدیریتی توانند در سطوح مختلفی کار کنند. سطوح

مدیری را در نظر بگیرید که در سر کار خود حاضر است.  اما، ممکن است بپرسید که معنی این اصطلاحات چیست؟

نمی اختیارات پیش روی این مدیر محدود است. او او در آن روز متوجه می شود که یکی از کارکنان غایب است. 

ن است بتواند شخصی را برای همان روز اما ممک قرارداد دائم استخدام کند.یک شخص جدیدی را با  تواند

استخدام کند یا بخشی از کار را تا یک روز دیگر به تاخیر بیندازد. او همچنین می تواند از کارکنان بپرسد که 

تاکتیکی  سطح این کارمند را به بهترین وجه ممکن انجام دهد. اینها ملاحظات وظیفهکدامیک از آنها حاضر است 

تنظیم کند. ممکن است فهرست وظایف کارکنان را برای هفته آینده  ،اواخر همان روز همین مدیر درهستند. 

ملاحظاتی که او برای این کار باید در نظر بگیرد، شامل مهارت های مختلف کارکنان، کارهایی که باید انجام 

. اینها ملاحظات کارکنان و مشتری ها می باشدو جلب رضایت کارکنان  های تعطیلاتیبرای سفرشوند، ثبت نام 

شامل را برای هفته آینده تهیه کند که  یک گزارش راهبردیسطح عملیاتی هستند. از همین مدیر تقاضا می شود که 

 نیازهای درموردمنطقی  ارائه سندیخلاصه ای از مهمترین دستاوردها و مسائل مربوط به سازمان در سال گیشته، 

این گزارش بر توسعه سازمان و همچنین، نیازهای احتمالی کارکنان باشد.  اهدر سال آینده و تاثیر آنسازمان احتمالی 

اینها ملاحظات همچنین باید شامل برآوردی از نیازهای استخدامی و آموزشی کارکنان در پنج سال آینده باشد. 

  سطح راهبردی هستند.



 

 

برگ مینز  سطح تاکتیکی است. فقط در ، مدیریتدیدگاه مدیریت کلاسیکاز برخی از مفسرین تصور می کنند که 

زیر  نقش هایدیدگاه رفتاری است و شامل مدیریت از متفاوتی را بیان می کند که توصیف کننده دیدگاه  4( 1973)

 می باشد:

 نقش های بین فردی 

 نقش های اطلاعاتی 

 نقش های تصمیم گیری 

اشد. مدیر به عنوان یک دست نشانده، نقش هایی مانند دست نشانده، رهبر و همکار می بنقش های بین فردی شامل 

به دنیای بیرون می باشد. مدیرانی که این نقش را ایفا می کنند، می توانند نماینده  گروهنماینده سازمان، واحد یا 

خارجی یا نماینده یکی از واحدهای داخل سازمان به افراد خارج از آن واحد باشند. نقش دست سازمان به بینندگان 

ش نمادین است. مدیر به عنوان یک رهبر به دنبال ایجاد انگیزه در اعضای گروه، ایجاد یا پرورش یک نشانده یک نق

و متحد کردن تلاش ها می باشد. رهبر تلاش می کند تا فضای کاری خوبی را ایجاد کند و به توسعه اعضای  گروه

مدیر به عنوان یک همکار سعی گروه کمک کند. نقش همکار عبارت از توسعه بخشیدن و حفظ تماس ها است و 

 می کند تا باز بودن و تاثیرگیاری ارتباطات را حفظ کند. 

در رابطه با نظارت، انتشار اطلاعات و تبدیل شدن به یک سخنگوست. مدیر به عنوان یک ناظر نقش های اطلاعاتی 

مع آوری می کند. مدیر برگردش اطلاعات نظارت می کند و اطلاعات درونی و بیرونی یک سازمان یا گروه را ج

به عنوان یک منتشر کننده، تامین کننده اطلاعات واقعی و با ارزش به کارکنان است. مدیر به عنوان یک سخنگو، 

عملکرد و سیاست های سازمان، نماینده گروه یا  برای توسعهرا به افراد بیرون از سازمان منتقل می کند و اطلاعات 

 می باشد. خود سازمان 

منابع و دهنده اختلالات، تخصیص شامل تبدیل شدن به یک کارآفرین، بر طرف کننده  تصمیم گیرینقش های 

مدیر به عنوان . نقش مدیر به عنوان یک کارآفرین، ایجاد کننده و طراحی تغییرات است. می باشدکننده میاکره 

بر طرف می کند. مدیر به عنوان یک برطرف کننده اختلالات، رویدادهای غیر روال عادی مانند خرابی عملیات را 

یک تخصیص دهنده منابع در مورد اینکه چه کسی باید چه کاری را انجام دهد یا چه منابعی را دریافت کند، تصمیم 
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داوری و چانه زنی با سایر سازمان ها، گروه ها و افراد می مسئول  ،مدیر به عنوان یک میاکره کننده گیری می کند.

 باشد.

 ی های مدیریتیتصمیم گیر -2-3

هستند؟  دارای ادراک حسییک مدیر چگونه تصمیم گیری می کند؟ آیا مدیران کاملا منطقی هستند؟ آیا آنها 

برای  مدیر در تصمیم گیری خود از گزینه های منطقییک که یعنی ایناین اصطلاحات چیست؟ منطقی بودن  معنی

د. چنین فرض می شود که مدیران منطقی کاملا حداکثر سازی یک مقدار با محدودیت های مشخص استفاده کن

معقول، منطقی و کاملا مطلع هستند. مدیران منطقی، مساله را به دقت تعریف می کنند و کلیه گزینه های شدنی را 

شناسایی می کنند. مدیران منطقی گزینه هایی را انتخاب می کنند که  ،برای دستیابی به یک هدف واضح و مشخص

این است که  "محدودیت منطق"و نه برای منفعت شخصی خود، حداکثر سازند. منظور از ازمان نتایج را برای س

مدیران وقت ندارند که تمام برای تصمیم گیری منطقی نمی توان تمام شرایط را ثابت نگه داشت. به خصوص اینکه 

تصمیم گیری دارای زمینه ر به همین دلیل، مدیران د ارزیابی کنند. ،گزینه ها را برای هر یک از تصمیمات خود

مدیران قادر به دنبال کردن یا مطلع شدن از همه گزینه ها نیستند و محدودیت هایی برای پردازش اطلاعات هستند. 

 واردبه همین دلیل، اولین گزینه های موجود راضی کننده را انتخاب می کنند. به عنوان مثال، یک مدیر ممکن است 

کابینت برای کارکنان شود و با محدودیت های مربوط به قیمت یا فضا مواجه شود.  میز و تصمیم گیری برای نصب

محدودیت منطق ایجاب می کند که مدیر مربوطه به جای بررسی همه گزینه ها و تصمیم گیری در مورد بهترین 

 کنند.   گزینه، فقط به بررسی اولین مجموعه میز و کابینت هایی بپردازد که معیارهای او را برآورده می

می باشد. ادراک  انباشته شدهتصمیم گیری احساسی شامل تصمیم گیری بر مبنای تجربه، احساسات و قضاوت 

می حسی شامل ترکیبی از اعمال گیشته و نتایج است که تجربه را شکل می دهد. در هنگام تصمیم گیری، عواطف 

ائل فرهنگی و اخلاقی می توانند روی نحوه تفکر مدیر تاثیر منفی بگیارند. همچنین، مس بر نتایج تصمیم گیری توانند

تصمیم منفی بگیارند. دانش موجود، مهارت ها و آموزش های قبلی می توانند به فرایندهای شناختی آگاهانه 

باید از آنها مطلع که مدیران ند ایفا کدر این زمینه را  اند نقش مهمیکمک کنند. ضمیر ناخودآگاه نیز می تومدیر

 حسی محسوب می شوند.  های این ها تصمیم گیری همه باشند.

مسائل ساختاریافته هستند که شامل اهداف روشن می  نوع اولمدیران ممکن است با دو نوع از مسائل مواجه شوند. 

 چون اطلاعات مربوط به آنها معمولا با آنها آشنایی دارند وباشند و از آنجایی که قبلا هم اتفاق افتاده اند، مدیران 



 

 

برنامه  صمیم هایتبنابراین، . به آنها پرداخته می شود، پس از اینکه تعریف شدند، به آسانی استموجود و کامل 

و معمولا برای  پرداختهستند که تکراری هستند و با یک رویکرد عادی می توان به آنها  صمیم هاییریزی شده ت

جدید و غیر عادی هستند و اطلاعات در مورد آنها مبهم و  ،مسائل ساختاریافته استفاده می شوند. مسائل ساختارنیافته

نیاز هستند، منحصر به فرد  کهای به تصمیم های برنامه ریزی نشده  ،به این مسائل پرداختنناکامل است. معمولا برای 

ز اتصمیم های تاکتیکی در این دسته قرار می گیرند و این در حالی است که معمولا است. تصمیم های راهبردی 

انجام شود.  مختلفی تصمیم گیری می تواند تحت شرایط .محسوب می شوندتصمیم های برنامه ریزی شده  جمله

شرایطی   "دار ریسک"شرایطی هستند که در آنها نتیجه هر گزینه ای از قبل معلوم است. شرایط  "قطعی"شرایط 

خاب گزینه های جایگیین را تخمین بزنند. هستند که در آنها مدیران فقط می توانند احتمال نتایج حاصل از انت

شرایطی هستند که اطلاعات در مورد آنها محدود است و برآورد احتمال گزینه ها نیز در آنها  "غیر قطعی"شرایط 

تصمیم ها معلوم نیست. این نوع از تصمیم گیری ها به ادراک حسی بسیار بالایی نیاز دارند. با گیشت زمان، 

بیشتر می شود. اما، هرچه به نتایج نزدیک تر می در آنها و احتمال مواجهه با عدم قطعیت راهبردی تر می شوند 

 شویم، قطعیت افزایش یافته و احتمال استفاده از تصمیم های تاکتیکی بیشتر می شود. 

 کارکردها و ساختارهای سازمانی -2-4

امور مالی، منابع انسانی، سیستم های ، )اجرایی(  زمینه های کارکردی یک سازمان معمولا شامل امور اداری

یریت تسهیلات نیز اطلاعاتی، عملیات سازمانی، فروش و بازاریابی می باشند. کارکرد اداری گاهی با عنوان مد

شناخته می شود و شامل آن دسته از فعالیت های اجرایی مانند مدیریت امور پستی، پرس و جوها و شکایت ها، تهیه 

 شاملهمچنین ی ساختمان می باشد که توسط واحدهای تخصصی پوشش داده نمی شوند و غیا و تعمیر و نگهدار

تولید اسنادی مانند فرم ها و نوشت افزارها نیز می باشد. این کارکرد به کارهای سازمان کمک می کند و اهمیت آن 

مشتری به سایر زمینه  برای سازمان مانند روغن برای موتور می باشد. اگر واحد اداری وجود نداشت، شکایت های

واحد مالی مسئول ثبت پول های دریافتی و  فراوری سفارش ها انجام نمی شد.های کارکردی ارسال می شد و 

را تولید می کند. پرداختی سازمان می باشد و گزارش های مورد نیاز برای نشان دادن وضعیت مالی سازمان 

ی، در نظر گرفتن تغییرات نرخ بهره، پیشنهاد خرید تجهیزات پیش بین مسئول)حسابداری مالی( واحد مالی همچنین 

مدیریت هزینه ها و . ) حسابداری مدیریتی( واحد مالی مسئول می باشد جایگزین و برنامه ریزی نیروی کاربزرگ 

مینه می باشد. برای این کار به مدیرانی نیاز است که در ز نیز کارکنان(به پرداخت  هایدرآمدهای کارکنان ) فرایند

در کارکنان در زمان تعطیلات و حق پرداخت کارکنان مالیاتی و عوامل مختلف دیگری مانند حق پرداخت  قوانین



 

 

واحد منابع انسانی مسئول جیب نیروی کار، انتخاب، آموزش و  تخصص داشته باشند. ،زمان مرخصی زایمان و غیره

واحد منابع محاکمه کیفری را مدیریت می کند.  تجلسا موجود درتوسعه نیروی کار می باشد و فرایندهای رسمی 

انسانی باید از قوانین کشوری که در آن فعالیت می کند، پیروی کند. به عنوان مثال، در انگلستان از کارفرمایان 

درخواست می شود که اطلاعات دقیق مربوط به کارکنان را با پیروی از قوانین این کشور ثبت کنند. واحد منابع 

سئولیت توجه به رفاه کارکنان در هنگام کار را به عهده دارد. این واحد همچنین قوانین مربوط به رفاه مانسانی 

این قوانین شامل سیاست ها و رویه های کارکنان را تفسیر کرده و پیروی سازمان ها از آنها را تضمین می کند. 

واحد سیستم های  لانه و غیره می باشد.مربوط به غیبت کارکنان، مرخصی مربوط به زمان زایمان ، مرخصی سا

سیستم های مبتنی بر فن آوری اطلاعات و خود فن آوری اطلاعات می باشد. کارکرد توسعه اطلاعات مسئول 

سخت افزار، نرم افزار، شبکه ها و  اری به سازمان ها کمک می کند و باسیستم های اطلاعات در اجرای راهبرد تج

سیستم های اطلاعات مسئول توسعه، استفاده و مدیریت زیر ساخت  .در ارتباط می باشدداده های مورد نیاز سازمان 

فن آوری اطلاعات یک سازمان می باشد. بخش ساخت و تولید در بسیاری از کشورها تنزل پیدا کرده و این در 

و کارکرد حالی است که بخش خدمات در آنها رشد داشته است. این موضوع باعث افزایش ارزش اطلاعات شده 

به تولید کالاها و خدمات مربوط می شود سیستم های اطلاعات مهمتر از همیشه شده است. کارکرد عملیات سازمان 

و مسئولیت تضمین کارایی و اثر بخشی عملیات تجاری را به عهده دارد. کارکرد عملیات به مدیریت کارا و موثر 

و تحلیل سیستم های صف و نگهداری موجودی مربوط می  منابع، توزیع کالاها و خدمات به مشتری ها و تجزیه

تبدیل ورودی ها به خروجی ها  برایشود. کارکرد عملیات همچنین به مجموعه فعالیت های دارای ارزش افزوده 

د. ناین فعالیت های خلاقانه دارای ارزش افزوده باید در راستای کارکردهای فروش و بازاریابی باشاشاره می کند. 

معلوم می شود تا محصولات و بسته هایی توسعه پیدا کنند که پاسخگوی آن نیازهای مشتری بازاریابی  در واحد

ی بازار از قبیل سن، سابقه، جنسیت و غیره را بررسی کند. مشتری ها ویژگی هاینیازها باشند. واحد بازاریابی باید 

وقتی که طراحی ایجاد کند.  د محصول سودآورواحد بازاریابی باید پیوندی را میان اولویت های مشتری با تولی

محصول توسط واحد تولید انجام شد، واحد بازاریابی باید محصول مورد نظر را بسته بندی و تبلیغ کند. همچنین، 

 کردن مشتری برای خرید محصول نهایی می باشد.  قانعمسئول  ،تحقیقات واحد بازاریابی با توجه بهواحد فروش 

در داخل یک سازمان اشاره می کند. سازمان دهی به منظور  شغل هابه تنظیم رسمی  "زمانیساختار سا "واژه 

به  ، اختصاص دادن وظایف و مسئولیت هابه خصوصو واحدهای  شغل هادستیابی به اهدافی مانند تقسیم کار بین 

ا، برقراری روابط میان در واحده شغل ها، هماهنگی وظایف متنوع سازمانی، گروه بندی ی مجزا هر یک از شغل ها



 

 

تقرار منابع سازمانی انجام می اسو تخصیص و  قدرت در سازمانافراد، گروه ها و واحدها، برقراری خطوط رسمی 

  د.شو

 طراحی سازمانی فرایندی است که به منظور تصمیم گیری حول چهار عامل کلیدی زیر انجام می شود:

 تخصصی سازی کارها 

 کارها بخش بندی کردن 

 ینظارت حیطهمراتب فرماندهی و  سلسله 

 و رسمی سازی  متمرکز سازی، غیر متمرکز سازی 

که وظایف موجود در داخل سازمان به شغل های مجزا تقسیم بندی شود و تکه های یعنی اینتخصصی سازی کارها 

ید ساخت نوعی تقسیم کار صورت گیرد. خطوط تول به این ترتیبند و مختلف آنها توسط افراد مختلف انجام شو

خودرو بر همین اساس انجام می شود و استفاده از تخصصی کردن کارها در آن، منجر به افزایش کارایی عملیات 

پایین، کاری با این حال، تخصصی سازی بیش از حد می تواند منجر به خستگی، استرس، کیفیت . می شودتولید 

هزینه ای به دلیل افزایش حجم ود. صرفه جویی نیروی کار ش جابه جاییغایب شدن کارکنان و افزایش افزایش 

احداث گسترده کارخانه ها و ماشین آلات و در حجم زیاد، مواد ، باعث کسب مزیت هزینه ای از طریق خرید تولید

 ، باعثهزینه ای نرخ های بهره خواهد شد. افزایش صرفه جویی خصوصقدرت مالی برای میاکره با بانک ها در 

 . شدواهد تقسیم کار خافزایش 

این نگاه به بخش بندی کردن می تواند بر اساس کارکرد، محصول، مکان جغرافیایی، فرایند یا مشتری انجام شود. 

. در را نشان می دهدنمونه ساده ای از بخش بندی سلسله مراتبی  1-2شرکت از نوع سلسله مراتبی می باشد. شکل 

به هر یک از کارکنان شرکت هم شرکت گزارش می دهند.  این وضعیت، سه مدیر وجود دارند که به مدیر عامل

در اینجا فقط کارکرد مالی در نظر گرفته شده است. مدیر امور مالی . اما، برای سادگی می دهنداین مدیران گزارش 

می باشد که به او گزارش می دهند. رئیس )رئیس حسابداری مالی و رئیس حسابداری مدیریتی( دارای دو رئیس 

مربوط دارای دو منشی مسئول خرید و فروش می باشد که به او گزارش می دهند. سلسله مراتب نیز ی مالی حسابدار

سیستم های اطلاعاتی، عملیات و غیره( به شیوه مشابهی در نظر گرفته  کارکردهای دیگر )مدیریت منابع انسانی،به 

مهارت ها، دانش و جهت گیری های تخصص ها، دلیل کنارهم قرار دادن افرادی که دارای  می شود. این رویکرد به



 

 

این رویکرد باعث هماهنگی در داخل زمینه های کارکردی و از کارایی بالایی برخوردار است.  ی هستند،مشترک

ارتباطات ضعیفی بین زمینه های  ممکن است تخصصی سازی بسیار عمقی می شود. اما، اشکال آن این است که

ط روی کارکردهای شخصی خود تمرکز کنند و نگاه محدودی به اهداف فقرخ دهد و کارکنان  کارکردی

سازمانی داشته باشند.  به عنوان جایگزینی برای گروه بندی کارکردی می توان از نوع محصول به عنوان یک عامل 

به سه ل بر اساس نوع محصورا  واحدهامتمایز کننده استفاده کرد. به عنوان مثال، یک تولیدکننده خودرو می تواند 

گروه وسایل نقلیه سنگین، خودروی معمولی و وسایل نقلیه کشاورزی بخش بندی کند. بخش بندی جغرافیایی می 

 دی کند. بنابراین، می توان محصولات را بر اساس مناطقتواند شغل ها را بر مبنای قلمرو جغرافیایی آنها گروه بن

بخش بخش بندی کرد. مال، جنوب، شرق و غرب کشور، جغرافیایی که در آنها تولید می شوند، به محصولات ش

بندی مبتنی بر فرایند، شغل ها را بر اساس فعالیت های فرایند کلی گروه بندی می کند. این شیوه طبقه بندی خصوصا 

نوع مشتری مانند  بر اساسنیز وقتی که شغل ها پشت سرهم انجام می شوند، مفید خواهد بود. بخش بندی مشتری 

در ساختار ماتریسی از ترکیب ساختار کارکردی با می شود.  انجامش های خصوصی داخلی و خارجی دولت، بخ

مربوط به ساختار مبتنی بر پروژه استفاده می شود و متخصصان هر زمینه کارکردی می توانند در پروژه های خاص 

است که چه کسی ریاست پروژه یکی از چالش های این رویکرد این نیز مشارکت کنند. زمینه های کارکردی دیگر 

 ها را به عهده خواهد گرفت؟ 

از جریان های افقی برای دستیابی به ارزش استفاده می شود. این کار توسط پورتر  ،در دیدگاه فرایندی به شرکت

 ( 2-2انجام شده و به زنجیره ارزش معروف است. )شکل  (1985)

 

 

 

 

 

 

 مدیر عامل

 رئیس امور مالی رئیس سیستم اطلاعات رئیس منابع انسانی

 رئیس حسابداری مالی مالی مدیریترئیس 

 مسئول  خرید مسئول  فروش

نمونه ساده ای از بخش بندی  -1-2شکل 

 کارکردی

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 زنجیره ارزش  -2-2شکل 

 

شامل فعالیت های اولیه و پشتیبانی می شود. فعالیت های اصلی شامل تدارکات  رتردر مدل پو فعالیت های تجاری

ورودی و خروجی، عملیات تولید، بازاریابی و فروش می باشند. فعالیت های پشتیبانی شامل مدیریت منابع انسانی، 

یک فرایند متوالی برای ایجاد زنجیره ارزش را شرکت هستند. این فعالیت ها و زیرساخت  خریدفن آوری، توسعه 

شکل می دهند. مبلغی که خریدارها برای محصولات شرکت مایلند پرداخت کنند، منجر به ارزش )درآمد کل( می 

بیش از کل هزینه های  ،شرکت در صورتی سود کسب می کند که میزان ارزشی که دریافت می کندیک شود. 

 لازم برایفت، ذخیره سازی و توزیع ورودی های به دریا ربوط به ایجاد محصول یا خدمت باشد. تدارکات ورودیم

توزیع ، سیستم های تامین مواد و کنترل موجودی،  شامل امکاناتمی شود. تدارکات ورودی مربوط محصول تولید 

ه ها و طراحی چیدمان انبار می باشند. عملیات زمان ارسال کالاهای مرجوعه به تامین کننددهنده سیستم های کاهش 

استفاده کارخانه، سطوح تولید در مستلزم عملیات کارآمد و  می باشدتبدیل ورودی ها به محصول نهایی  شاملتولید 

اتوماسیون در تولید، سیستم های کنترل کیفیت تولید، چیدمان کارخانه و طراحی روند کار می باشند. تدارکات  از

جمع آوری، ذخیره سازی و توزیع محصول یا خدمت به خریداران مربوط می شود و مستلزم فرایندهای  خروجی به

، حمل کالاها در حجم وسیع و تجهیزات با ، فرایندهای کارآمد برای انبار کردن کالاهای تمام شده موثر حمل

خدمات توسط کاربران نهایی و مواد می باشد. بازاریابی و فروش به خرید محصولات و  جابه جاییکیفیت برای 

د و شامل برخورداری از نیروی فروش با انگیزه و با نترغیب مشتری به خرید مربوط می شو جاذبه استفاده شده برای

 زیرساخت شرکت

 مدیریت منابع انسانی

 توسعه فن آوری 

 خرید

                                

 

فعالیت های 

 پشتیبانی

فعالیت های 

 اصلی

حاشیه 

 سود

حاشیه 

 سود

بازاریابی  خدمات

 و فروش

وارد تدارکات 

 شونده

عملیت 

 تولید

تدارکات 

خارج 

 شونده



 

 

زیع، شناسایی بخش ها و صلاحیت، استفاده از رویکردهای خلاقانه برای تبلیغات، انتخاب مناسب ترین کانال های تو

خدمات باعث حفظ یا ارتقای ارزش محصول می شوند.  ای قیمت گیاری موثر می باشند.نیازهای مشتری و راهبرده

تقاضای بازخورد از مشتری و عمل کردن بر اساس اطلاعات خدمات شامل استفاده موثر از رویه های شرکت برای 

یریت موثر قطعات جایگزین، مد تامین، پاسخگویی سریع به نیازها و شرایط اضطراری مشتری، قدرت بازخوردی

خدمات پس مربوط به موجودی قطعات و تجهیزات، کیفیت کارکنان خدماتی و آموزش پیوسته آنها و سیاست های 

د و به جای فعالیت های منحصر به نامور اجرایی شرکت می باش شاملشرکت  های از فروش می باشد. زیرساخت

مدیریت  تواناییسیستم های برنامه ریزی موثر، زیر ساخت ها شامل  د.نفرد از کل زنجیره ارزش پشتیبانی می کن

بودجه های کم  اکتسابمحیطی، توانایی  پیش بینی و عمل بر اساس روندها و رویدادهای مهم زیست در زمینهارشد 

با گروه های ذی نفع مختلف، توانایی  برقراری روابط عالی و سرمایه در گردش، سرمایه گیاری هزینه برای مخارج

می جیره ارزش و همچنین، توسعه فرهنگ سازمانی، شهرت و ارزش ها سجام فعالیت های درون زنهماهنگی و ان

باشد. مدیریت منابع انسانی شامل فعالیت های مربوط به استخدام، آموزش، توسعه و پاداش تمامی کارکنان می باشد. 

ابقای کارکنان، برقراری روابط  توسعه وعناصر کلیدی مدیریت منابع انسانی شامل استخدام موثر، مکانیسم های 

عالی با اتحادیه های تجاری، محیط کاری مناسب برای حداکثرسازی عملکرد کلی کارکنان و حداقل ساختن غیبت 

توسعه فن آوری مربوط به طیف  های آنها و برنامه های تشویقی برای ایجاد انگیزه در کلیه کارکنان می باشد.

 5ایندها و تجهیزات و خود محصول می باشد و شامل فعالیت های تحقیق و توسعهوسیعی از فعالیت ها در زمینه فر

(R&D برای ) طرح های جدید در زمینه فرایند و محصول، توسعه روابط مثبت و آکنده از همکاری بین بخش

 ده ازحمایت کننتحقیق و توسعه و واحدهای دیگر، استفاده از پیشرفته ترین تسهیلات و تجهیزات، توسعه فرهنگ 

توسعه صلاحیت های حرفه ای کارکنان و توانایی برآورده ساختن موعدهای زمانی بحرانی می خلاقیت و نوآوری، 

در رابطه با خرید ورودی های مورد استفاده در زنجیره ارزش شرکت می باشد و شامل تامین  تدارکاتباشد. فرایند 

با تامین کنندگان، رویه های موثر برای خرید  "رندهب -برنده "ورودی های مواد خام، توسعه روابط مشارکتی 

خدمات تبلیغاتی و رسانه ای، تجزیه و تحلیل و انتخاب منابع ورودی جایگزین برای حداقل ساختن وابستگی به یک 

 می باشد. "اجاره در مقابل خرید "و توانایی اتخاذ تصمیم های مناسب منحصر به فرد تامین کننده 

پایین ترین تب فرماندهی، خطوط قدرت پیوسته ای است که از سطوح بالای یک سازمان به منظور از سلسله مرا

سطوح آن گسترش پیدا می کند و نشان دهنده خطوط گزارش دهی سازمان می باشد. در اینجا به بررسی برخی از 
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سازمانی حق دارد صاحب پست و مقام  یعنی اینکه شخص "قدرت"مفهوم مفاهیم مرتبط با این موضوع می پردازیم. 

به معنای احساس   "مسئولیت پییری"به زیردستان خود بگوید که چه کاری انجام دهند و چه انتظاراتی از آنها دارد. 

یعنی اینکه شخص فقط باید یک رئیس داشته   "وحدت فرماندهی"اجبار یا توقع برای انجام یک کار می باشد. 

به طرز کارا و موثری به معنای تعداد کارکنانی می باشد که  " یظارتن حیطه"باشد و فقط به یک نفر گزارش دهد. 

، ویژگی های انمتاثر از مسائلی مانند مهارت ها و توانایی های مدیر ینظارت حیطهمی شوند. مفهوم  سرپرستی

یری می باشند. در تصمیم گنظارتی کارکنان، ماهیت کاری که در حال انجام است و تشابه و پیچیدگی های وظایف 

مدیران مستقر  ،، فرایند تصمیم گیری  در یک نقطه از سازمان انجام می شود. در چنین ساختاری" مستقر در مرکز"

در مرکز در مورد مسائل مهم تصمیم گیری می کنند و کارکنان سطوح پایینتر فقط دستورات را اجرا می کنند و 

توانمند  "ران در سطح محلی تصمیم گیری می کنند. در تصمیم گیری نامتمرکز، مدی قدرت تصمیم گیری ندارند. 

هرچه قدرت تصمیم گیری کارکنان کارکنان است. به قدرت تصمیم گیری اعطای به معنای  "سازی کارکنان

یعنی اینکه شغل  "رسمی سازی"احتمال اینکه تصمیم گیری در سازمان نامتمرکز شود، بیشتر است. افزایش یابد، 

دارد شوند و توسط قوانین و رویه ها کنترل شوند. در شغل های بسیار رسمی، کارکنان در های داخل سازمان استان

 برای یمحدودیت های کمتر ،رسمی سازی ضعیفاما، در مورد آنچه که باید انجام شود، اختیار کمی دارند. 

 . وجود داردچگونگی انجام کارها توسط کارکنان 

 

 عااتیمقدمه ای برای آشنایی با سیستم های اطلا -3

 استفاده از سیستم های اطلاعااتی در یک سازمان بدون نام و نشان -1-3مطالعه موردی 

 

 با هدفو بین دو بندر اروپایی  دریاییسفر  ثبت نامدر گیشته های نه خیلی دور، از سیستم های اطلاعات رایانه ای برای 

شرمنده شدن فاده می شد. برای جلوگیری از همسر و فرزندان آنها استمسافران و خودرو، دوچرخه،  خدمت رسانی به

ثبت نام رایانه  ،، از ذکر نام آنها در اینجا خودداری می شود. مسافرانسفر ثبت نام مامورهایفرودگاه و  ماموران خدمات

، تکه به این کار اختصاص داده شده اس ثبت نام و با استفاده از یک پایانه رایانه ای مامورهایخانه ای را شخصا و در 

. به همین دلیل، اطلاعات ورودی به سه شود. برای انجام ثبت نام اطلاعات بسیار زیادی باید وارد سیستم می دهندانجام 

بخش اول به جزئیات مربوط به سفر و مسافران از قبیل تاریخ و زمان سفر دریایی، نام و نشانی . می شوندبخش تقسیم 

ان برای در نظر گرفتن تخفیفات و تخفیفات دیگری مانند پیشنهادهای ویژه، رهبران سفر، نام مسافران همراه، سن مسافر



 

 

 شدهقالب الگویی که بر روی صفحه مانیتور نشان داده شده بود، وارد سیستم . تمام این اطلاعات در است یافتهاختصاص 

نشدن اطلاعات نادرست برای جلوگیری از خطاهای قابل تشخیص که باعث قبول . می شودفشار داده  "پییرش "و کلید 

می شوند، در این مرحله از بازبینی های اعتبار سنجی برای تائید صحت اطلاعات ورودی استفاده می شود. انواعی از 

ند، زمان سفر وارد شو(  12/13/13به عنوان مثال، ممکن است داده های نامعتبری مانند ). ممکن است اتفاق بیفتندخطاها 

برای ورود سن مسافر به جای عدد، حرف وارد شود و یا اینکه اطلاعات مورد نیاز به صورت دریایی درست وارد نشود، 

تصادفی حیف شوند. پاسخ سیستم به هر یک از این خطاها مشابه است و شامل حیف تمام اطلاعات ورودی از صفحه 

مام است مجبور شوند که تسفر ممکن  مامورینمی باشد و  "است اطلاعات غیر معتبر "نمایش  و نشان دادن عبارت 

احتمال تکرار خطاها وجود خواهد داشت، زیرا از اول معلوم نیست که چه خطایی  بازهم و اطلاعات را دوباره وارد کنند

 رخ داده است. 

مدل خودروی مشتری و اندازه موتور، تعداد درها و کشور سازنده و صفحه نمایش دوم برای ورود اطلاعاتی در مورد 

آن استفاده می شود. این اطلاعات نیز باید مورد بازبینی اعتبارسنجی قرار بگیرند تا از ورود اطلاعات  شماره پلاک

طلاعات اضافی در مورد دوچرخه ها صفحه نمایش سوم برای ثبت اطلاعات گوناگونی مانند انادرست جلوگیری شود. 

همه این اطلاعات وارد شد و هیچ خطای اضافی استفاده می شود. وقتی که در اتاقک کشتی مسافرین و چگونگی اسکان 

شناسایی نشد، سیستم قیمت را محاسبه می کند و در صورت پییرش سیستم، بلیت ها چاپ می شوند. وقتی که قیمت 

 "مربوط به سن مسافران و تخفیفات دیگر می افتد. مامور ثبت نام با فشار دادن دکمه تعیین شد، مشتری به یاد تخفیفات 

به صفحه مورد نیاز باز می گردد و با صفحه خالی مواجه می شود و  ،وی صفحه کلید به تعداد مورد نیازر "برگشت

مجبور می شود اطلاعات را دوباره وارد کند. این سخنان دروغین و مبالغه آمیز نیستند و خود نویسنده زمانی یک مامور 

ز رابط های موجود با کاربر می باشد. همانطور که بعدا در این در زمینه استفاده اثبت نام بوده و دارای تجربه دیرینه ای 

باعث بهبود قابل توجه رابط بین برای توصیف نیازها فصل خواهیم دید، استفاده از رویکردهای مشاهده ای و مشارکتی 

تفاده از آن به عبارت دیگر، اگر شخصی که سیستم اطلاعاتی را طراحی می کند، مجبور به اسانسان و رایانه می شود. 

 شود، آن را درست تر طراحی خواهد کرد.

 برون دادهای یادگیری برنامه ریزی شده -3-1

 این فصل خواننده باید بتواند: پایاندر 

 را شرح دهد.سیستم های اطلاعاتی حوزه در روندهای مهم  -1

 مفهوم سیستم اطلاعاتی را توضیح دهد. -2

 ا به طور خلاصه بیان کند.ملاحظات عمده در معرفی سیستم اطلاعاتی جدید ر -3



 

 

در توصیف نیاز به سیستم های اطلاعاتی و انواع سیستم های اطلاعاتی تکنیک های به کار گرفته شده  -4

 مناسب برای پاسخگویی به آن نیازها را شرح دهد. 

 مقدمه -3-2

انجام وظایف برای  زبان و کار کردن با دیگران استفاده ازشروع به  انسان هاسیستم های اطلاعاتی از زمانی که 

رایانه را هم اختراع قبل از اینکه کسی فکر کردند، وجود داشته اند و قطعا محصول عصر رایانه نبوده اند. را مشترک 

بکند، شرکت های راه آهن، کتابخانه ها، بانک ها، بیمارستان ها و شرکت های چند ملیتی، مقادیر زیادی از 

را مدیریت می خود سوابق پزشکی و فهرست حقوق کارکنان ها، حساب ها، اطلاعات مربوط به جداول زمانی، وام 

با ابزارهای ذخیره سازی مغناطیسی، نوری، کابینت های پرونده  ه، اسناد کاغیی، فایل های مقوایی وکردند. امروز

. استفاده از فن انجام می شودو نه همه آنها الکترونیکی پردازش ها بیشتر امروزه، . جایگزین شده اندترانزیستوری 

آوری پیشرفته ما را مجبور به اتخاذ رویکرد علمی تر و روشمندتری نسبت به توسعه و مدیریت سیستم های 

متداول در سیستم اطلاعاتی اطلاعاتی کرده است. برای شروع بهتر است درک مشترکی از برخی از اصطلاحات 

 داشته باشیم. 

دستگاه رایانه این کار را با سرعت و دقت و  می شود. پردازشذخیره،  مواد خامی است که وارد و خارج ، "داده" 

( صورت جمع واژه dataبدون نیاز به درک معانی چیزهایی که تولید می شود، انجام می دهد. در ضمن، داده )

قیقتر، به عبارت دبرگرفته شده است.  "چیزی که داده می شود "( می باشد و از واژه لاتین به معنای datumدیتم )

. . . هستند. با این حال، امروزه هر دو شکل آن پییرفته می ها داده "داده . . . هست، باید گفت  "به جای گفتن اینکه 

لادن در رابطه با این مفهوم انتزاعی وجود دارد.  مختلفی قابل فهم معانیرایج تر است. به شدت شکل دوم  لیو ،شود

، "داده هایی که به شکل معنی دار و مفیدی برای انسان ها درآورده شده اند "اطلاعات را به عنوان  (2114و لادن )

می  رویحاصل وقایع یا نتایجی می داند که در یک حوزه مشخص ( اطلاعات را 2116توصیف می کند. اوز )

این  دهند. تعاریف مختلف دیگری نیز برای توصیف معنی اطلاعات وجود دارد. با این حال، بیشتر دانشمندان با

در یک حوزه و است  موضوع موافق هستند که مشخصه ضروری اطلاعات این است که برای انسان ها دارای معنی

همانطور که در فصل بعد خواهید دید، سلسله مراتب موضوعات معنوی را می توان به . مطرح می شود مشخص

در زمینه سیستم این واژه لفی دارد. معانی مخت "سیستم"واژه صورت دانش، ادراک، هوشمندی و خرد، بیان کرد. 

 مجموعه ای از توصیف کننده شیوه نگرش به چیزهای مختلف می باشد. در واقع، سیستم به معنی های اطلاعاتی



 

 

کار می  یکدیگربا  ،هدفدستیابی به یک یک وظیفه یا  انجاماست که برای  مولفه هاییاجزای تشکیل دهنده و 

 استخراجمانند شکم، لوزالمعده و غیره( است که به وظیفه کلی اجزای بسیاری ) انسان دارای کنند. سیستم گوارش

 مواد مغیی از محتویات هضم شده کمک می کنند تا مواد مورد نیاز بدن تامین شوند و انسان زنده بماند و رشد کند.

 برخی از ویژگی های دیگر سیستم ها در بخش زیر آورده شده است:

 و آنچه که بخشی  ند و به این ترتیب می توان بین آنچه که بخشی از سیستم استسیستم ها دارای مرز هست

گوارشی را احاطه کرده است،  اندام هایاز آن نیست، تفاوت قائل شد. در سیستم گوارشی، صفاق که دور 

  به عنوان مرز فیزیکی سیستم عمل می کند.

 ند جگر و لوزالمعده خودشان می توانند به سیستم ها ممکن است دارای زیرسیستم باشند. اندام هایی مان

در نظر گرفته شوند، زیرا خودشان دارای اجزای تشکیل دهنده ای عنوان سیستم هایی در داخل یک سیستم 

 هستند که برای تحقق یک هدف خاص با یکدیگر کار می کنند. 

 ع خواص اجزای از مجمو ها یکی از مهمترین ویژگی های سیستم ها این است که خاصیت کلی سیستم

به عنوان مثال، یک اتومبیل را در نظر بگیرید. اتومبیل را می توان به عنوان است.  بیشتر تشکیل دهنده آنها

سیستم پیچیده ای در نظر گرفت که اجزای تشکیل دهنده آن، جریان سوخت را کنترل می کنند، برق تولید 

. هیچ یک از ای بیش از حد جلوگیری می کنندمی کنند یا دارای اجزای خنک کننده ای هستند که از گرم

حرکت اتومبیل به سمت جلو نیستند. حرکت اتومبیل حاصل همکاری همه کلی این اجزا دارای خاصیت 

که  همان حرکت به سمت جلو استاجزای تشکیل دهنده است، ولی خاصیت کلی سیستم اتومبیل 

  از خاصیت همه اجزا بیشتر است. خاصیت آن

 رل کننده یا هماهنگ کننده دارند که می تواند از خارج از سیستم تامین ز به یک نیروی کنتسیستم ها نیا

شود. در مورد سیستم گوارشی، مغز به عنوان نیروی کنترل کننده عمل می کند و در مورد اتومبیل، وظیفه 

 از طریق ترمز، گاز و غیره بر عهده انسان است.  خودرو کنترلهماهنگی و 

  ها دارای ورودی هایی مانند سوخت، غیا، آب و غیره و خروجی هایی مانند گرما، بیشتر سیستم

محصولات مواد زائد و حرکت می باشند. گاهی یک خروجی )یا بخشی از یک خروجی( می تواند به 

 ( 2-3)شکل به آن بازخورد می گوییم. عنوان یک ورودی به سیستم بازگردد که 

توان به سیستم گرمایشی مرکزی اشاره کرد که در آن، برخی از گرمای خروجی  به عنوان نمونه ای از بازخورد می

وقتی که دما به حداکثر میزان مورد نیاز می رسد، ترموستات خاموش به عنوان ورودی دوباره وارد سیستم می شود. 



 

 

ن بازخورد از نوع می شود و وقتی که دما به حداقل میزان مورد نیاز می رسد، ترموستات دوباره روشن می شود. ای

از طریق شدت بازخورد منفی می باشد و تعادل سیستم را حفظ می کند. تاثیر بازخورد مثبت برعکس است و 

ی است بازخورد ،نمونه ای از بازخورد مثبت  باعث بی ثباتی در سیستم می شود. ،بخشیدن به خروجی های سیستم

آن، بر شدت صدای خارج شده از بلندگو افزوده می  در سیستم تقویت کننده صوتی رخ می دهد و بر اساسکه 

 شود.

بنابراین می توان گفت که سیستم اطلاعات شامل مجموعه ای از مولفه ها و اجزای تشکیل دهنده است که برای 

، ذخیره سازی و انتقال اطلاعات با یکدیگر کار می کنند. سیستم های اطلاعات و فن آوری اطلاعات گاهی پردازش

ر اشتباه گرفته می شوند. در این کتاب وقتی از اصطلاح فن آوری اطلاعات استفاده می شود ، به سخت با یکدیگ

و علاوه بر فرایندهایی که بر روی افزار و نرم افزار ارجاع می شود، ولی سیستم های اطلاعاتی معنای عمیق تری دارد 

ی در حفاظت، کنترل و استفاده از سیستم های اعمال می شود، شامل خود اطلاعات و افرادی که نقش مهم اطلاعات

 اطلاعاتی دارند نیز می باشند. 

 

 

 

 بازخورد -2-3شکل 

 ت تجاریعاافن آوری اطلاعاات کسب و کار و سیستمهای اطلا -3-3

بدهند  را تشکیل یساختار ،به گروهی از افراد نیاز است که با اعمال قوانین و اختیارات کسب و کاربرای ایجاد یک 

موضوع این  (1991، 6و مجموعه ای از اهداف را دنبال کنند و با پیروی از محدودیت های مالی عمل کنند. )شافو

شامل موسسات خیریه، دولتی و اجتماعی که در علاوه بر سازمان هایی که هدف اصلی آنها دنبال کردن سود است، 

نادیده گرفت( نیز می باشد. بنابراین، می توان گفت که  آنها پول درآوردن هدف اصلی نیست )اما نمی توان آن را

آن دسته از سیستم های اطلاعاتی هستند که توسط سازمان های تجاری به  (BISسیستمهای اطلاعات کسب و کار )

فن آوری اطلاعات کسب و می باشند.  مرتبطسودآوری یا استفاده بهینه از منابع  باکار گرفته می شوند و به نحوی 

                                                           
6
 shafto 

 خروجی ها ورودی ها سیستم

 بازخورد



 

 

دارد که سیستم  و غیره( و نرم افزارهایی ( اشاره به تجهیزات دیجیتالی )رایانه ها، شبکه ها، وسایل ارتباطیBIT)کار 

اطلاعاتی  های د. سیستم های اطلاعات کسب و کار متعلق به کلاس ویژه ای از سیستمنرا قادر به کارکردن می کن

ی های چنین سیستم هایی این است که عناصر انسانی تاثیر یکی از ویژگ .موسوم به سیستم های فعالیت انسانی هستند

 . را تغییر دادماهیت خود سیستم  با استفاده از آنها می توانزیادی بر آن ها می گیارند و 

 انواع سیستم های اطلاعااتی -3-4

است که قبلا  یفرایندهاییکی از راه های مفید برای طبقه بندی سیستم های اطلاعاتی بر اساس میزان خودکار سازی 

 به صورت دستی انجام می شد.

 سیستم هایی که فرایندهای دستی را خودکار می سازند.  -3-4-1 

، زیرا این هستند. با این حال آنها با ارزش کنندفقط اعمال انسان ها را تکرار می  یبسیاری از سیستم های اطلاعات

م هایی از این نوع شامل ت. سیسدهندامل انسانی انجام می وظایف را سریعتر، ارزانتر و با خطاهای کمتری نسبت به ع

 می باشند. سیستم های پرداخت حقوق کارکنان و سیستم های صدور صورتحساب 

 . می کنندکارکردی را اضافه سیستم هایی که  -3-4-2

توسط انسان زمان معلوم شد که کارکرد انواع سیستم های قبلی را می توان به کارهایی که می توانست  با گیشت

) مانند  شده ای،گسترش داد. به عنوان مثال، آمارهای خلاصه  داشتانجام شود، ولی به تلاش و زمان بیشتری نیاز 

درآمد متوسط، تعداد ساعت های اضافی کاری در یک هفته خاص یا کل مالیات پرداختی توسط کارکنان شرکت 

بیرون کشید و با رسم نمودار به مدت چند لحظه کارکنان  را می توان از سیستم پرداخت حقوق( گیشتهدر پنج سال 

 نمایش داد.

 . عابور می کنندتوانمندی های انسانی مرز از سیستم هایی که  -3-4-3 

امروزه بیشتر وظایف توسط سیستم های اطلاعاتی اجرا می شوند و بعضی از آن وظایف را انسان نمی تواند انجام 

ان ها را قادر به پرواز هواپیما می کند، بدون سیستم های اطلاعاتی غیر قابل کنترل دهند. سیستم های کنترلی که خلب

اطلاعات پیچیده را به صورت فوری و در فاصله های بسیار  ، می توانشبکه های ارتباطی بزرگبا استفاده از می بود. 

به انجام بازی های هیجان انگیز و انتقال داد یا دریافت کرد. سیستم های گرافیکی پر سرعت انسان ها را قادر دور 



 

 

د. با این حال، نیازی به احساس حقارت وجود ندارد و هنوز چیزهای زیادی وجود دارند که نشبیه سازی می کن

 ولی رایانه ها قادر به اجرای آن نیستند. ،انسان ها می توانند انجام دهند

 ؟سیستم اطلاعااتی خرید یا توسعه -3-5

این ، سازمان ها بالقوه آنها مزایایو توانمندی سیستم های اطلاعاتی و بهره برداری رقبا از  افزایش قدرت توجه به با

. در چنین شرایطی، آنها ارتقا دهند آنها را جایگزین کنند یارا سیستم های شخصی خود فرصت را پیدا کرده اند که 

ممکن  اگرچهتصمیم گیری کنند. جدید ارتقای سیستم های اطلاعات فعلی یا نصب یک سیستم کاملا باید در مورد 

اما به زودی متوجه خواهند ان معینی به تعویق بیندازند، باشد که به کارگیری سیستم جدید را تا زم به نفع آنها است

 . را انتخاب کنند سیستم جدید خریدگزینه باید شد که 

 :کنیمدر این رابطه باید تصمیمات زیر را اتخاذ 

) یعنی  باشد؟می شگاه بزرگ شبیه خریدن  لباس از یک فرو ،مصرفتوزیع و  سیستم آماده نآیا خرید

( البته، شد که چند بار آن را امتحان کنیم، ممکن است لازم بامانبرای اطمینان ازتناسب کالا با نیازهای خود

 .  وجود نداشته باشدبا اهداف ما ممکن است موجود باشد یا  متناسبسیستم 

 یا اینکه:

یک  بهپول پرداخت کنیم، درست مانند وقتی که  افرادبه خودمان باید برای سیستم یک ی ساختن آیا ما برا

 تولید کند.برای ما تا لباس هایی را برای مراسم خاص  پول پرداخت کنیم سفارشیخیاط 

 یا اینکه:

    ش لباس نمی دوزد.()امروزه، دیگر کسی برای خود آیا ما باید سیستم را برای خودمان طراحی و تولید کنیم؟    

 عوامل زیر را باید در نظر بگیرید:برای پاسخگویی به این سولات 

 سازمان های کوچک احتمالا از منابع کافی برای ساختن سیستم های اطلاعات شخصی  -اندازه سازمان

 خود برخوردار نیستند.

  اطلاعات در داخل سازمان  توزیعمهارت های 

 اخته شود. اندازه سیستمی که قرار است س 



 

 

  که سیستم جدید به آنها نیاز دارد.  اورژانسی و فوریموارد 

  توسعه سیستم توسط خودتان. در مقابل هزینه جدید هزینه استخدام توسعه دهندگان  

 .اینکه آیا می خواهیم سیستم جدید با سخت افزار و نرم افزار موجود در داخل سازمان در ارتباط باشد 

 پشتیبانی کندسیستم قدیمی به نسبت  "نگاه و احساس " از یستم جدیداینکه آیا می خواهیم س.  

 به روز رسانی/ ارتقا،  ی از قبیلاینکه آیا آماده وابستگی به توسعه دهندگان سیستم جدید ) برای ارائه خدمات

 آموزش و پشتیبانی و غیره( هستیم. 

  فرایندهای تجاری و اطلاعاتیکه  داریم راآمادگی این که ما  نشان می دهندامنیتی ای  مسائلآیا اینکه 

 خود را در اختیار بیگانگان قرار دهیم. 

  می توان کالاهای آماده تحویل از بسته عمومی یک  یا اینکه باهستند  خاصاینکه آیا نیازهای ما به شدت

 کنیم.  سازیسفارشی که آنها را با شرایط ویژه خودمان  می کنیمنمود. با این حال، تلاش  برآوردهآنها را 

 توسعه سیستم اطلاعااتی -3-6

 اهداف توسعه سیستم -3-6-1

خود بسازیم یا اینکه توسعه دهندگان برای را سیستم اطلاعاتی شخصی تصمیم گرفته ایم که یک فرض کنید که 

ه مشتری را داریم. برای موفقیت در پروژه های توسعه خود چتوسعه آن برای یک سیستم اطلاعاتی هستیم که قصد 

 چیزهایی را باید در نظر بگیریم؟

هرگونه تاخیر در معرفی . اگر بخواهیم سیستمی را برای سازمان خود توسعه دهیم، به موقع سیستم ارائه -1

است که هرگونه مزایایی که سیستم باید ارائه  ی اینتاخیر چنین باشد. اولین اشکال هزینه برآن می تواند 

 کندایجاب می که ماهیت پیچیده عملیات تجاری  استکل بزرگتر این می داد، به تعویق خواهد افتاد و مش

. خواهد دیدکه فعالیت های بین سازمانی هماهنگ شوند، زیرا در غیر این صورت کارایی سیستم آسیب 

ر کل شرکت به دنبال داشته باشد. معرفی دیرهنگام یک سیستم جدید می تواند عواقب جدی ای را د

ممکن است به دلیل تاخیر در ارائه سیستم مشتری توسعه دهیم، یک برای با تاخیر  ، اگر سیستمی راهمچنین

از اهداف یکی  ،با جریمه های مالی مواجه شویم. تضمین کردن ارائه به موقع یک سیستم اطلاعاتیجدید 

 اصلی مدیریت پروژه است که بعدا در مورد آن صحبت خواهیم کرد.



 

 

به  ینیاز ،در سطوح از پیش تعیین شدهسیستم جدید یک توسعه  هزینه های حفظاهمیت بودجه.  کنترل -2

  مدیریت پروژه می باشد.فرایند توضیح اضافی ندارد. برآورده سازی اهداف مالی جنبه مهم دیگری از 

نیاز مبتنی بر جدید یکی از متداولترین دلایل ایجاد یک سیستم برآورده سازی نیازهای ذی نفعان.  -3

از چنین سیستم هایی می توان انتظار داشت که نیازهای سازمان را با دقت بیشتری ذی نفعان این است که 

برآورده سازند. اما این سوال در اینجا مطرح می شود که افراد داخل سازمان که نیازهای آنها باید برآورده 

سهم دارند. بسته ا این افراد را ذی نفع می نامیم، زیرا در سیستم جدید منفعت یا شوند، چه کسانی هستند. م

به نوع سیستم و اندازه و ماهیت سازمان، تعداد زیادی از چنین ذی نفعانی وجود خواهند داشت. به طوریکه 

 در تعارض باشند. از آنها از این ذی نفعان ممکن است با نیازهای گروه  دیگری  گروهیگاهی نیازهای 

و  کن است مورد ملاحظه قرار دهیدیی که ممذی نفعان زیر را تا جانیازهای  ( را ببینید.  3-3شکل )

. توجه داشته باشید که هر یک از ذی نفعان ممکن است به بیش از یکی از گروه های زیر، سازیدبرآورده 

 تعلق داشته باشند. 

 تائید کننده می تواند یک فرد، یک گروه، هیات، کمیته و غیره باشد که قبل از  -گروه تائید کننده

قبل از همین فرد یا گروه . اجازه رسمی دریافت کردباید از آنها  جدید سیستمتوسعه  اقدام به

 را تائید کنند.  توسعهباید کار  ،توسعه سیستم جدید بابتپرداخت پول 

 فرد یا گروهی از افراد هستند که مسئول تامین پول لازم برای سیستم جدید  -تامین کننده مالی

 هستند. 

 سازمان ممکن است واحدی وجود داشته باشد که مهمترین ذی در داخل  -واحد حمایت کننده

 نفع سیستم جدید باشد و پشتیبانی های او حیاتی باشد.  

 آنها افرادی هستند که هر روز با سیستم در حال تعامل می باشند. -کاربران سیستم 

 بدیل به کاربران سیستم تبا گسترش سریع تجارت الکترونیکی این افراد  -مشتری های سازمان

 خواهند شد. 

 سازمان ها باید مطمئن شوند عملیات خودشان کاملا قانونی است و از عملیات  -اداره حقوقی

مجرمانه محافظت شده است. خصوصا اینکه، اداره حقوقی باید مطمئن شود که سیستم های جدید 

 باشند.  )نرم افزاری، سخت افزاری و فرایندهای دستی( تضمین کننده امنیت اطلاعات شخصی می



 

 

  شما به عنوان توسعه دهنده سیستم باید مطمئن شوید که سیستم جدید از  –توسعه دهندگان

 استانداردهای شخصی شما پیروی می کند. 

آخرین هدف از توسعه سیستم جدید این است که سیستم جدید باید مورد استفاده واقع شود و مزایای وعده  -4

موارد زیادی وجود دارد که سیستم یشه این اتفاق نمی افتد. داده شده را در سازمان تحقق بخشد که هم

تجاری  هیچ مزیتجدید هفته ها و ماه ها استفاده شده است، ولی دوباره به حال خود رها شده است، زیرا 

به این  این کتاب است و ضرر آن بیش از منفعت آن بوده است. بسیاری از مطالعات کاربردی نکردهرا ارائه 

  دارند.  موضوع اشاره

 

 

 

 

 

 

 

 ذی نفعان سیستم اطلاعاتی -3-3شکل 

 توسعه سیستممربوط به  فعالیت های -3-6-2

در حالت کلی توسعه یک سیستم اطلاعاتی جدید شکل های مختلفی دارند. آنها می توانند  فعالیت های مشمول در

که قرار است ساخته شود و نوع سازمانی که از آن  ( اما بسته به نوع سیستمی4-3شوند. ) شکل به تصویر کشیده 

، تکرار شوند و به جایشان عوض شونداستفاده می کند، می توانند اصلاح شوند، به زیر مجموعه هایی تقسیم شوند، 

در شروع مورد تاکید واقع شوند. این بخش در مورد آن دسته از فعالیت هایی بحث می کند که  مختلفاندازه های 

و شیوه  باقی مانده دیگرتوسعه سیستم جدید اتفاق می افتند. در فصل های بعدی در مورد فعالیت های  یک پروژه

 اجرای آنها بحث خواهد شد. 

 

 

 سیستم اطلاعااتی

 تائید کننده

 کاربران مشتری ها

 تامین کننده مالی

 هواحد حمایت کنند

 توسعه دهنده

 اداره حقوقی



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 توسعه سیستممربوط به فعالیت های  -4-3شکل 

ی جدید، فعالیت های توسعه یک سیستم اطلاعات بهقبل از اقدام  -تحلیل کسب و کار و شروع پروژه -1

زیادی باید رخ دهند و به سوالات زیادی باید پاسخ داده شوند. در فصل های بعدی این کتاب بسیاری از 

 می شوند.  بررسیاین مسائل با جزئیات بیشتر 

  باید دائما از برای اینکه یک کسب و کار رقابت پییر باقی بماند، کارشناسان سیستم اطلاعاتی آن

د، آگاه نحوزه و فرصت های جدیدی که ایجاد می شو آنفت های صورت گرفته در جدیدترین پیشر

. ممکن است به نظر برسد که یک شرکت در حال رشد است، اما اگر شرکت های دیگر باشندو مطلع 

یا ق به کارگیری فن آوری های جدید ) نرم افزاری یا سخت افزاری( موجود در آن بخش، از طری

 تحلیل کسب و کار

 تحقق

 آزمایش

 برنامه نویسی

 تعمیر و نگهداری

 طراحی

 توصیف نیازها

 شروع پروژه



 

 

مجبور می مزیت رقابتی کسب کنند، این شرکت  ،ده از سیستم های اطلاعاتیشیوه های جدید استفا

وظایف یکی از مهمترین برخیزد. با آنها به مبارزه  ،برای همگام شدن با شرکت های دیگرشود که 

کارشناس سیستم های اطلاعاتی این است که از آخرین پیشرفت های صورت گرفته در زمینه فن 

کسب سود اقتصادی به  را برای بهره برداری از آنهار این حوزه آگاه باشد و آوری و ایده های جدید د

 مدیران سطح بالا توصیه کند. 

 ،برای اضافه کردن یا ایجاد بهبود در سیستم های اطلاعاتی ایده های رقابتی متعددی  در برخی از موارد

ای تحقق آنها محدود است. یک سازمان وجود خواهد داشت. اما، باید توجه داشت که منابع موجود بر

به ثمر نشستن به همین دلیل، هر ایده ای را باید در نظر گرفت و سبک سنگین کرد تا معلوم شود که 

آن ایده چه هزینه هایی را به دنبال خواهد داشت و چه مزایایی را تامین خواهد کرد. سپس، با توجه به 

همچنین، احتمال دارد که فقط ایده بندی کرد. سود، می توان کارها را اولویت  -نتایج تحلیل هزینه

بالای فهرست تائید شوند. همچنین، افرادی که مسئول تصمیم گیری در مورد مخارج  موجود درهای 

کاملا متفاوتی مانند تجهیزات تولید، پویش بازاریابی یا منابع  های شرکت هستند، ممکن است در زمینه

 انسانی سرمایه گیاری کنند. 

از  یکی اینکه، قبل از توسعه و معرفی یک سیستم اطلاعاتی جدید یا ایجاد تغییرات قابل توجه دربالاخره  -2

جنبه های فن آورانه سیستم های اطلاعاتی را سیستم های فعلی، باید عامل انسانی را مورد توجه قرار داد. 

سیستم از لحاظ فنی نمی توان جدا از عوامل انسانی مصرف کننده آن در نظر گرفت. هرچه قدر که یک 

نکنند، کمتر  خوب باشد، اگر آنهایی که سیستم برای آنها برنامه ریزی شده تصمیم بگیرند که از آن استفاده

استفاده کنند یا به جای پی گیری اهداف برنامه ریزی شده در هنگام طراحی، به میل خود از آن استفاده 

را دوست ندارند و از آن می ترسند یا بیزار هستند. آنها  کنند، مشکلاتی ایجاد خواهد شد. بیشتر مردم تغییر

آنها حق هم دارند. سیستم های اطلاعاتی جدید منجر به از مقاومت کنند.  آنحتی ممکن است در برابر 

 دست دادن شغل یا ایجاد تغییرات عمده در رویه های کاری شده است. 

) که بررسی یا استنباط نیازها نامیده می  هدف از توصیف و تحلیل نیازها -توصیف و تحلیل نیازها -3

شود( شناسایی، پییرش و مستندسازی ماهیت سیستم اطلاعاتی جدید می باشد. اگر این کار به صورت 

تبدیل به اتلاف وقت شوند. توصیف و کامل و صحیح انجام نشود، تمام فعالیت های بعدی ممکن است 

وصا نیست و ممکن است کار مخاطره آمیزی باشد. خص تحلیل نیازها آن طور که به نظر می رسد، ساده



 

 

و توسعه دهنده سیستم با وجود نقش مهم  تاکید می شود که نیازها باید از طرف ذی نفعان شناسایی شود

خود در ایده پردازی و مشاوره نباید فکر کند که همه آنچه که مورد نیاز است را می داند. نیازهای سیستم 

وظیفه نیازهای کارکردی و غیر کارکردی تقسیم بندی کرد. نیازهای کارکردی  را می توان به دو گروه

اصلی سیستم را توصیف می کنند. اما، نیازهای غیرکارکردی به توصیف برخی از جنبه های ویژه کمی و 

این باشد  می تواندسیستم کیفی نیازهای کارکردی می پردازند. به عنوان مثال، یکی از نیازهای کارکردی 

در حالیکه نیازهای غیر کارکردی مربوطه می تواند شامل سرعت سیستم باید فیش حقوقی را چاپ کند.  که

از سیستم مربوط می  راحتبه استفاده  کارکردیچاپ و کیفیت چاپ باشند. یکی دیگر از نیازهای غیر 

کیفیت رابط رایانه ای( استفاده از سیستم )مانند  کاربر هنگام روی تجربهکه  داردعواملی  اشاره بهشود که 

به او که  کاریانجام   موفقیت در کاربران مایل به استفاده از سیستمی نیستند که با وجودتاثیر می گیارند. 

استفاده از آن شود. طیف وسیعی از راهکارها  در زمانباعث عصبانیت یا خسته شدن کاربر  ،سپرده شده

استفاده از مصاحبه، پرسشنامه، مشاهده، مشارکت، جمع  د که شاملنبرای توصیف نیازهای سیستم وجود دار

 محیط بیرونی می باشد.مربوط به آوری اسناد و تحقیقات 

. با این حال، شخصی که مصاحبه را برای توصیف انجام می شوند به صورت یک به یکمعمولا مصاحبه ها 

یش از یک مصاحبه شونده در و تحلیل نیاز انجام می دهد، معمولا مایل است که به صورت همزمان با ب

اطلاعات بیشتری را ارائه و راحت باشد و در کنار همکار خود ناامید بتواند ارتباط باشد تا مصاحبه شونده 

دهد. مصاحبه ها وقتگیر و پر هزینه هستند و به همین دلیل، استفاده محدودی دارند و کاربرد آنها به مصاحبه 

شرایط این به  توجهت و سرپرستی خلاصه می شود. با این حال، با اشخاص متخصص در زمینه های مدیری

مصاحبه ها خصوصا خود ما ارزشمند است. وقت و وقت مصاحبه شونده به اندازه  مهم استاشخاص نیز 

و  وقتی مناسب هستند که مایل به پرسیدن سوالات باز هستیم که نمی توان به آنها پاسخ های بله یا خیر داد

. مصاحبه ها برای بررسی موضوعات باشندپاسخ های قبلی مصاحبه شونده  وانند پیگیراین سوالات می ت

پرسشنامه ها وقتی  دارند، مناسب می باشند. ترمفصل پاسخگویییا  بیشتر پیچیده ای که نیاز به توضیح دادن

ن موردی عاقلانه یاز تعداد نسبتا زیادی از افراد پرسید. در چن باید استفاده می شوند که سوالات مشابهی را

نیست که با همه افراد صحبت کرد. به همین دلیل، ما فرم هایی را طراحی و توزیع می کنیم که افراد می 

گونه ای طراحی کرد را به وان از ایمیل استفاده کرد یا فرم ها برای این منظور می ت توانند آنها را پر کنند.

ین، می توان از روش های سنتی مانند ارسال فرم ها از همچنبه صورت آنلاین پر کرد.  که بتوان آنها را



 

 

) مانند نرخ پاسخ متفاوتی می توان هر یک از این روش ها با استفاده کرد.  نیز طریق پست یا ارسال شخصی

به طور کلی، بهترین راه برای  .کردرا تولید تعداد پرسشنامه های بازگشتی نسبت به تعداد توزیع شده( 

اسخ بالا این است که فرم ها را به صورت شخصی ارسال کنیم و تا زمان تکمیل آنها، دستیابی به نرخ پ

بالای سر پاسخ دهنده بایستیم. پایین ترین نرخ پاسخ هم به پرسشنامه های ارسال شده از طریق ایمیل مربوط 

از مناسب اگرچه پرسشنامه ها برای سوالات بسته و بمی شود که به سادگی می توان آنها را حیف کرد. 

هستند، طراحی پرسشنامه به این سادگی ها نیست. خصوصا باید دقت کرد که سوالات تعصب آمیز نباشند 

به عنوان مثال، از پاسخ دهنده نباید د. نسوق نده یو پاسخ دهنده را به سمت پاسخ دهی به شیوه خاص

عصب ورزی در پرسشنامه ها دروغگو است؟ ت -2احمق یا  -1رئیس شما پرسیده شود که آیا فکر می کنید 

یا  افراد مشارکت کننده در آن نیز ایجاد می شود. به اجرای پرسش نامه  شیوه ها یا محل های نتیجهدر 

همچنین، تعداد افراد مشارکت کننده در عنوان مثال، پرسشنامه ها را نباید در مراکز ورزشی توزیع کرد. 

برای تعیین حداقل مقدار  اید به حد کافی بزرگ باشد.پرسشنامه برای معنی دار شدن آماری پرسشنامه ب

  افراد مشارکت کننده می توان از راهکارها و فرمول های مختلفی استفاده کرد. 

در زمانی که سرگرم فعالیت های روزمره ) مانند استفاده از سیستم های  با مشاهده کاربران بالقوه سیستم

تند، چیزهای زیادی می توان یاد گرفت. این کار مقرون به اطلاعات فعلی  یا انجام کارهای دستی( هس

صرفه تر از روش هایی است که قبلا معرفی شد، زیرا کارگران مجبور به توقف در انجام وظایف معمول 

علاوه بر این، مهندس نیاز سنج می تواند به خود برای تکمیل پرسشنامه ها یا شرکت در مصاحبه ها نیستند. 

از نزدیک آنچه که کارگرها می گویند که در طول روز انجام می دهند، کار آنها را جای گوش دادن به 

 وظایفببیند. استفاده از رویکرد مشاهداتی برای توصیف نیازها به مهندس نیازسنج کمک می کند تا قدر 

توان از برای گسترش رویکرد مشاهداتی می  و محیطی که آنها در آن کار می کنند را بیشتر بداند.کاربران 

در آن فعالیت ها  ،فعالیت های کاربران بالقوه سیستممهندس نیاز سنج انتظار داشت که علاوه بر مشاهده 

مشارکت مهندسان به دریافت بینشی واقعی نسبت به مشکلات یک رابط کاربر مشارکت نیز داشته باشد. 

 کمک خواهد کرد. 

د که از آنها می توان برای توصیف نیازهای یک سیستم بیشتر سازمان ها دارای مقادیر بزرگی از اسناد هستن

به مانند مستندات طراحی، راهنمای کاربر، کتابچه های راهنمای فنی جدید استفاده کرد. برخی از این اسناد 

برخی دیگر از آنها برای تدارک اطلاعات ورودی به سیستم قدیمی )مانند  سیستم قدیمی مربوط می شوند.



 

 

ارائه استفاده می شوند و برخی از آنها را خود سیستم طراحی کرده است. ) مانند فرم ها و الگوها( 

همچنین، می گزارشات کاغیی و فایلی بر روی ابزارهای ذخیره سازی الکترونیکی، مغناطیسی و نوری( 

 توان به اسناد دیگری در رابطه با رویه های کاری، دستورالعمل ها، توصیفات شغلی، قوانین و مقررات و

یکی از مشکلات این منابع اطلاعاتی، حجم زیاد تولید آنهاست که باعث می شود غیره اشاره کرد. 

الکترونیکی  دیسک های نرمو  فایل های کاغییدر میان انبوهی از  ،شناسایی آنچه که ارزشمند است

ن سازمان و کاربران برای راهنمایی می توان از کارکنا، بسیار مشکل شود. در جعبه های مقوایی  انباشته شده

اطلاعات مفید را باید از منابع خارج از سازمانی که سیستم جدید برای آن سیستم فعلی کمک گرفت. 

سازمان های مشابه، اطلاعات موجود در این منابع می توانند شامل ساخته شده است، جمع آوری کرد. 

وان از تجارب و حتی اشتباهات همچنین می ت و تجاری باشند.  حرفه ایمجلات دانشگاهی و نشریات 

شرکت های مشابه که پروژه های مشابهی را به عهده گرفته اند، استفاده کرد. مهندس نیاز سنج باید مطمئن 

و او نباید تصور کند که  خواهد شدشود که ایده های حاصل از چنین تحقیقاتی مورد تائید ذی نفعان واقع 

نیازهای سیستم اطلاعاتی می تواند مشکل باشد و به  منتقل کردن سد.بهتر از بقیه نیازهای سازمان را می شنا

سادگی مورد سوء تفاهم واقع شود. بنابراین، برای اطمینان از درک درست و اجرای صحیح سیستم های 

اطلاعاتی باید از روش های مناسبی استفاده کرد. به همین دلیل، لازم است که نیازهای سیستم اطلاعاتی به 

تکنیک های زیادی برای این منظور طراحی شده است و برخی از . شودو روشن مستند سازی  طور کامل

آنها را در این کتاب مورد بررسی قرار خواهیم داد. بیشتر این تکنیک ها در اصل گرافیکی هستند و شامل 

بازرسی های رسمی در این رابطه می توان از استفاده از نمودارها یا مدل ها به همراه متن هایی می باشند. 

تیمی از کارشناسان و سپس، استفاده کرد که در آنها مهندس نیاز سنج اسناد تولید شده را بررسی می کند و 

را مورد بررسی قرار می دهند و در جایی که لازم است، سوالاتی را می  اسنادکاربران با جزئیات بیشتری 

توان از یک نمونه اولیه استفاده کرد که ویرایش  برای منتقل کردن نیازهای سیستم اطلاعاتی میپرسند. 

و برای نمایش نمایی  دارای کاربرد محدودی است که استناقص و اولیه ای از یک سیستم یا زیر سیستم 

به عنوان توصیف نیازها ناشی از ساخته می شود. مستندسازی  نیازهای سیستماز نیازها و منتقل کردن 

اغلب یک سند بسیار رسمی است که می تواند به عنوان مبنایی برای  مشخصه نیازها شناخته می شود و

تنظیم قرارداد بین توسعه دهنده سیستم و مشتری استفاده شود. امروزه، بیشتر متخصصین از همکاری 



 

 

باعث کاهش این امر کاربران سیستم و سایر ذی نفعان در کلیه مراحل توسعه سیستم استقبال می کنند که 

   خواهد شد. مراحل اولیه  همان سوء تفاهم و آشکار شدن مسائل دراحتمال خطا و 

 

  فن آوری اطلاعاات کاربردی -فصل چهارم

تالار فریزر -1-4مطالعه موردی   

و صاحب خرده فروشی تائید کرد که فن آوری اطلاعات فروشگاه زنجیره ای تالار فریزر بازنشسته شد  بخش مدیر

ندارد. فرانک بریج که مدیر بخش فن آوری را نقش او  صاب شخصی برای ایفایانتدر حال حاضر برنامه ای برای 

بر اساس منابع دوره بازنشستگی خود را شروع کند. بود، آنجا را ترک کرد تا  این تالار اطلاعات خرده فروشی

م مایک مدیر توسعه سیستم به نا –شرکت های فرعی نزدیک به بریج عوامل نزدیک به تالار فریزر، دو تا از 

استفان جان کسار که مدیر ارشد مالی این اکنون به  -هیسکوک و رئیس خدمات رایانه ای به نام دونکان گری

فروشگاه می باشد، گزارش می دهند. رئیس این تالار تائید کرد که برنامه ای برای انتصاب مجدد یک مدیر فن 

باور عمومی بر آن لیل اقدام خود اظهار نظر نکرد. آوری اطلاعات برای شرکت در آینده نزدیک ندارد و در مورد د

بیشتر اجراهای فن آوری است که تالار فریزر در راهبرد فن آوری اطلاعات خود به سطحی رسیده است که 

اطلاعات تکمیل شده است و اینکه پروژه های جدید کمی در دست اجرا وجود دارد. تصمیم گیری تالار فریزر 

بریج می توانست نشانه این باشد که مدیران ارشد مالی خرده فروشی مسئولیت بیشتری را مبنی بر جایگیین نکردن 

کتی هالی که شریک شرکت اجرایی نخبه یابی در قبال راهبرد فن آوری اطلاعات شرکت خود به عهده گرفته اند.

ت دستمزد به بخش بویدن یوکی می باشد، گفته است که برخی از خرده فروشان تمایلی به صرف پول برای پرداخ

افراد مهم و با نفوذی مانند انگلا موریسن را فن آوری اطلاعات را ندارند. امروزه شرکت هایی وجود دارند که 

استخدام می کنند. آنها افراد ارشد را استخدام می کنند، زیرا فقط به دنبال کاهش هزینه ها نیستند، بلکه به دنبال فن 

را تامین کنند. اما هیات هایی هم وجود دارند که فقط تلاش می  خود فروشی آوری هستند تا آینده جیاب خرده

نیروی ارزان قیمت کنند کارشناسان ارشد فن آوری اطلاعات ارزان قیمت را استخدام کنند یا در داخل به دنبال 

 باشند. 

بسیار جدی گرفته اند و به نظر می رسد که بیشتر بازیگران مهمی مانند ام اند اس و تسکو فن آوری اطلاعات را 

متعهد می شوند که افراد درست و با مهارت های درست را برای تضمین موفقیت استخدام کنند. تصور این که در 

 داخل بخش فن آوری اطلاعات، نوآوری های بیشتری در آینده وجود نخواهد داشت کوته بینانه به نظر می رسد. 



 

 

   ده  برون دادهای یادگیری برنامه ریزی ش -4-1

خواننده باید بتواند:در پایان این فصل   

 ( را توضیح دهد.ITمفهوم فن آوری اطلاعات ) -1

 نقش فن آوری اطلاعات در یک سازمان را بیان کند. -2

 مفهوم سخت افزار و نرم افزار را توضیح دهد. -3

بیان  را به طور خلاصه پردازشویژگی های اصلی وسایل ورودی، وسایل خروجی، وسایل ذخیره سازی و  -4

 کند. 

 مفهوم نرم افزار کاربردی، نرم افزار سیستم ها و شبکه ها را به طور خلاصه بیان کند. -5

 مقدمه -4-2

، تحلیل و پردازش، راجع به سیستم های اطلاعاتی که هدف آنها کمک به جمع آوری، ذخیره سازی، فصل قبلدر 

وضیح داده شد. در سیستم اطلاعات مبتنی بر انتقال اطلاعات به منظور دستیابی به یک هدف مشخص می باشد، ت

پشت وظایف مختلف استفاده می شود. در این فصل، در مورد فن آوری  اجرایرایانه از فن آوری رایانه ای برای 

به  سیستم های اطلاعات رایانه ای و فایده آنها برای سازمان ها صحبت خواهد شد. فن آوری اطلاعات را می توان

استفاده می سازمان  در اجرای فرایندهاتعریف کرد که برای تسهیل فعالیت ها و ز سیستم ها صورت مجموعه ای ا

. فن آوری اطلاعات ساز و کاری را برای تغییر، عملکرد بهتر و افزایش رقابت پییری فراهم می کند. به همین شوند

های اطلاعات و فن آوری اطلاعات  از چگونگی بهره برداری و مدیریت سیستم باید دلیل، مدیران و افراد حرفه ای

ایفا کنند. سیستم اطلاعات رایانه خود  یبرای دستیابی به چنین نتایجی آگاه باشند تا نقش موثرتری را در حوزه کار

ای در داخل سازمان های بزرگ معمولا شامل سیستم های اطلاعاتی یا برنامه های کاربردی کوچکتر می شود. 

توسعه پیدا  ،برنامه های رایانه ای هستند که توسط برنامه نویسان و توسعه دهندگان سیستمبرنامه های کاربردی همان 

 سفارش فروش حمایت کنند.تجاری خاصی مانند سیستم  هایکرده اند تا وظیفه خاصی را انجام دهند یا از فرایند

ی وجود دارند که وظایف برنامه های کاربردی مختلف و فراوان ،در داخل هر یک از حوزه کارکردی یک سازمان

یک برنامه کاربردی برای محاسبه  ممکن استبه عنوان مثال، در داخل بخش مالی مختلفی را انجام می دهند. 

دستمزد پرداختی و یک برنامه کاربردی دیگر برای رسیدگی به امور حسابداری وجود داشته باشد. تمامی برنامه 

عاتی آن حوزه مانند سیستم اطلاعات مالی را می سازند. ساختار سیستم اطلا ،های کاربردی موجود در یک حوزه



 

 

سخت افزار، نرم افزار، داده یک سیستم اطلاعات رایانه ای معمولا از شکل استانداردی پیروی می کند که شامل 

ن عناصر های خام، رویه ها و افراد می باشد. راز یک سیستم اطلاعات رایانه ای موفق در تعیین مناسبترین ترکیب ای

 به منظور برآورده سازی نیازهای سازمان نهفته است. 

 سخت افزار -4-3

 خلاصه -4-3-1

واژه سخت افزار به کلیه بخش های فیزیکی یک رایانه از قبیل وسایل ورودی، وسایل خروجی و ساز و کار ذخیره 

ی سخت افزار فراهم می کند تا اشاره می کند و این در حالی است که نرم افزار دستور العمل هایی را براسازی 

نشان داده شده است، ساختار اولیه یک  1-4وظایف از پیش تعیین شده ای را انجام دهد. همانطور که در شکل 

می شوند و داده های خروجی  پردازشبه چیز مفیدتری داده های ورودی به سیستم که شامل سیستم رایانه ای 

شان داده می شود، می باشند. پس از اینکه داده ها وارد سیستم می شوند، سیستم که در قالب اطلاعاتی به کاربر ن

بیشتر یا به عنوان خروجی برای کاربر، بازیابی  پردازشممکن است در جایی ذخیره شوند و در زمان دیگری برای 

 شوند. 

 

 

 

 

ساختار اولیه یک سیستم اطلاعات رایانه ای -1-4شکل   

 ورودیوسایل  -4-3-2

داده ها و دستورالعمل ها با استفاده از وسایل ورودی که ورودی را به شکل قابل فهمی برای رایانه تبدیل می کنند، 

وارد سیستم رایانه ای می شوند. متداولترین انواع وسایل ورودی، صفحه کلید و ماوس یا سایر دستگاه های اشاره گر 

( استفاده می شوند. رابط گرافیکی به کاربر این اجازه را می GUDبر )اغلب به همراه رابط گرافیکی کارهستند که 

میان چندین آیکن و منو وارد رایانه کند. طیفی از  ازدهد که اطلاعات و دستورالعمل ها را با انتخاب گزینه هایی 

 ورودی پردازش خروجی اطلاعات

 ذخیره سازی

 داده های خام



 

 

اطلاعات د و طبقه بندی می شونورودی منبع داده کنترل خودکار که به گروه  نیز وجود دارد وسایل ورودی دیگر

را مستقیما و به شکل قابل فهم برای رایانه وارد سیستم رایانه ای می کنند. مزیت اصلی این نوع از ورود داده ها این 

می شوند و احتمال بروز خطای نیروی انسانی در ورود اطلاعات از طریق  دریافتاست که اطلاعات در منبع تولید 

ای از چنین وسایلی، برنامه بارکد خوان است که در سیستم نقطه فروش یک از بین خواهد رفت. نمونه  ،صفحه کلید

فروشگاه مشاهده می شود. از طریق بارکد که شامل مجموعه ای از خطوط باریک و ضخیم چاپی است، می توان 

ت محصول شناسایی کرد. به عنوان مثال، از بارکد برای شناسایی قیمشناسایی منحصر به فرد را  کدارقام سازنده یک 

 نوع دیگری از کنترل خودکار (OCR) 7نرم افزار تشخیص نوری حروف الفبا یا کنترل موجودی استفاده می شود.

به فرد اشخاص یا طرح حروف الفبا که بعدا به شکل  منبع داده است که امکان تشخیص دست خط منحصرورودی 

رم افزار تشخیص نوری علامت گیاری روی مناسبی در سیستم رایانه ذخیره خواهد شد را فراهم می سازد. ن

امکان تشخیص علامت گیاری های ساده روی متن سند را فراهم می سازد و نمونه آن را می توان در  ،صفحات

دانشجویان پاسخ خود به سوالات را با دایره کشیدن دور  مشاهده کرد.چند گزینه ای  های علامت گیاری پرسشنامه

بل چاپ شده علامت گیاری می کنند و نمره دادن به برگه امتحانی توسط دستگاه روی برگه از ق ،گزینه درست

از طریق مجموعه ای از ساز و کارهای اسکن کننده و به صورت خودکار انجام می شود. داده های خام را می توان 

نیز وارد سیستم دیگر مانند تشخیص دهنده های صوتی که واژه های گفتاری را به شکل دیجیتالی تبدیل می کنند، 

کرد. انواع دیگر وسایل ورودی شامل دوربین های دیجیتالی می باشند که تصویرهای عکس برداری شده را به 

بارگیاری می کنند. نوع دیگر وسایل  ،برای پردازش در رایانهآنها را شکل دیجیتالی ثبت و ذخیره سازی می کنند و 

را از اسناد چاپ شده می گیرند و آنها را به شکل دیجیتالی تبدیل اسکنرهای نوری هستند که متن و تصویر  ،ورودی

 می کنند و سپس، در سیستم رایانه ای ذخیره سازی می کنند.  

 پردازش داده ها -4-3-3

 8فرایند تبدیل داده های خام به اطلاعات از طریق محاسبات ریاضی و مقایسه منطقی توسط واحد پردازشگر مرکزی

(CPUکه به ریزپر ) واحد کنترل، واحد محاسبه  دارایدازنده معروف است، انجام می شود. واحد پردازشگر مرکزی

                                                           
7
 Optical character recognition 

8
 Central processing unit 



 

 

به شکل داده های خام و  ها می باشد. ورودی( اصلیذخیره سازی اولیه )حافظه واحد ( و ALU) 9و منطق

بعدی فرایند د و تا گام ناز طریق یک وسیله ورودی به واحد پردازشگر مرکزی ارسال می شودستورالعمل ها 

وظیفه واحد کنترل این است که جریان داده ها و . می شوندذخیره سازی ثبت موقت ، در مراکز پردازش

وقتی که هدایت کند.  ،مورد نظر در زمان مورد نیازبرای انجام محاسبات به واحد محاسبه و منطق را  دستورالعمل ها

یک( –این داده ها به شکل کد باینری )صفر یافت می کند، داده ها و دستورالعمل ها را در ،و منطق محاسبهواحد 

می باشند که تنها شکل پردازش داده ها توسط واحد پردازشگر مرکزی می باشد. واحد محاسبه و منطق قادر به 

برنامه  تماممقایسه و تعیین مثبت، منفی یا صفر بودن اعداد می باشد. به این ترتیب،  اضافه ، کسر ، ضرب، تقسیم،

واحد  مربوط بهعملیات عملیات اصلی شش گانه را انجام دهند. گروه از می توانند این ی کاربردی رایانه ای ها

 شده توسط واحد کنترل عرضهداده ها و دستورالعمل های  مبتنی برو انجام می شوند محاسبه و منطق، به ترتیب 

در واحد محاسبه و منطق موقت به مراکز ثبت  لیاص داده ها و دستورالعمل ها را از حافظه می باشند که کننده ای

این مراکز ثبت دارای حافظه پر سرعتی برای ذخیره سازی نتایج موقت عملیات واحد محاسبه و منطق منتقل می کند. 

این که پردازشگر، یکی از  یو تعداد دقیق بارهایمی باشند. این چرخه پردازش میلیون ها بار در ثانیه انجام می شود 

و به گیگاهرتز اندازه گیری می شود. داده می شود ریزپردازنده تعیین  از طریق ،انجام می دهددر هر ثانیه ات را عملی

در نهایت، از طریق وسایل خروجی به دیگر منتقل می شوند و  ذخیره سازیهای خام پس از پردازش به یک مرکز 

 د. می شون جانبیذخیره  محلکاربر بازگردانده می شوند یا وارد 

 وسایل خروجی -4-3-4

که متداولترین آنها مانیتور یا واحد نمایش  یمتعدد ابزارهایخروجی تولید شده توسط رایانه از طریق وسایل و 

( می باشد، به کاربر منتقل می شوند. مانیتور یک صفحه نمایش ویدئویی است که خروجی حاصل VDU) 11دیداری

می دهد. پرینتر وسیله خروجی متداول دیگری است که خروجی دائمی  از رایانه را به شکل کاربر پسندی نمایش

می  ضربه ایو غیر  ضربه اینسبت به مانیتور فراهم می کند. دو نوع اصلی از پرینترها وجود دارد که شامل تری را 

می شود و  یک نوار کربنی به کاغی استفاده ضربه زنیاز  برای تولید یک حرف الفبا ضربه ایپرینترهای در باشد. 

شامل وسایلی مانند پرینترهای  ضربه ایپرینتر دات ماتریکس یکی از این نوع پرینترها می باشد. پرینترهای غیر 

                                                           
9
 Arithmetic logic unit 

10
 Visual display unit 



 

 

پرتو از  تونر، از طریققبل از انتقال تصویر به کاغی  در پرینترهای لیزریلیزری و پرینترهای اینک جت می باشند. 

پرینترهای در روی استوانه های حساس به نور استفاده می شود.  لیزر برای نوشتن یک صفحه کامل از اطلاعات

نقطه های کوچک جوهر به صفحه کاغی، متن و تصویر تولید می شود. این نوع از پرینترها نسبتا اینک جت با پرتاب 

ارزان هستند و خصوصا مناسب برنامه های کاربردی گرافیکی کم حجم که نیاز به رنگ های مختلفی از جوهر 

کپی های با کیفیتی را تولید می  زمانی کوتاهی،رند، می باشند. اما، پرینترهای لیزری گران تر هستند و در فاصله دا

سایر وسایل خروجی متداول برای فراهم کردن اطلاعات برای کاربر از طریق رایانه شامل اسپیکرها، کند. 

ز پلاترها برای برنامه های کاربردی طراحی به کمک پروژکتورهای ال سی دی و پلاترها می باشند. به عنوان مثال، ا

برای طراحی منازل یا قطعات خودرو و   A3برای چاپ نقشه های دقیق و با کیفیت روی کاغی  (CAD)رایانه 

 استفاده می شود. 

ذخیره سازی -4-3-5  

باید به صورت موقت یا دائمی در برنامه های رایانه ای داده هایی که منتظر پردازش یا خروج از طریق رایانه هستند، 

می  ذخیره سازی شوند. رایانه ها از دو نوع ذخیره سازی استفاده می کنند. اولی ذخیره سازی اولیه )حافظه اصلی(

باشد که داده ها و برنامه های مورد نیاز برای پردازش در واحد پردازشگر مرکزی را ذخیره سازی می کند و دومی 

قادیر زیادی از فضا را برای ذخیره سازی و پردازش مقادیر بزرگی ازنرم افزار و داده خام حافظه جانبی می باشد که م

می باشد و در  توسط رایانه فراهم می سازد. حافظه اصلی قابل دسترسی مستقیم از طریق واحد پردازشگر مرکزی

 موارد زیر استفاده می شود:

 د محاسبه و منطق هستند.ذخیره سازی داده هایی که منتظر پردازش شدن توسط واح 

  در حین پردازش داده ها بینابینذخیره سازی نتایج 

 ذخیره سازی داده ها در حین منتظر شدن برای ارسال به وسایل خروجی 

  دریافتی از وسایل ورودی و حافظه جانبی  برنامه نویسی هایذخیره سازی 

دسترسی تصادفی( می باشد.  قابلفظه ) حا RAM)حافظه فقط خواندنی( و  ROMحافظه اصلی دارای دو نوع 

حافظه فقط خواندنی را نمی توان توسط کاربر یا با استفاده از برنامه نویسی تغییر داد یا پاک کرد و محتویات این 

ذخیره سازی ، حافظه حتی پس از خاموش شدن رایانه نیز حفظ می شوند. یکی از وظایف حافظه فقط خواندنی



 

 

از نوع موقتی و بسیار  رمرایانه در زمانی است که رایانه دوباره روشن می شود. حافظه  دستورالعمل های شروع مجدد

این حافظه بی ثبات ذخیره سازی می شوند.  ،روشن بودن رایانه تا زمانسریع است که در آن، برنامه ها و داده ها 

وقتی که برنامه ز بین می رود. است، به گونه ای که وقتی رایانه خاموش می شود، داده های ذخیره شده در آن، ا

سپس، بارگیاری می شوند.  رمتوسط کاربر باز می شوند، این برنامه ها روی حافظه  11های کاربردی مانند ورد

ذخیره سازی می شود.  رمسیستم عامل از دیسک سخت بارگیاری می شود و تا زمان روشن بودن دستگاه در حافظه 

نگهداری می شود. در نتیجه، هرچه ظرفیت  رمنیز در حافظه  ،داده می شود محتویات صفحه که روی مانیتور نمایش

بیشتر باشد، اندازه و تعداد برنامه هایی که به طور همزمان ذخیره سازی و اجرا می شود، بیشتر خواهد بود.  رمحافظه 

کزی قابل دسترسی تفاوت حافظه جانبی و حافظه اصلی در این است که حافظه جانبی از طریق واحد پردازشگر مر

استفاده می کنند و داده  رایانه ها از کانال های ورودی / خروجی برای دسترسی به آننمی باشد. در عوض، مستقیم 

حافظه جانبی داخل موقت در  برای ثبتها را برای پردازش به واحد پردازشگر مرکزی منتقل می کنند تا در آنجا 

. بدین معنا که وقتی رایانه خاموش می شود، داده های آن از بین نمی . حافظه اصلی بی ثبات نیستنگهداری شوند

روند. همچنین، حافظه اصلی کندتر از حافظه جانبی است. با این حال، حافظه جانبی به دلیل قیمت نسبتا پایین تر، 

مجموعه  و در قالب فضای ذخیره سازی بسیار بزرگ تری را نسبت به حافظه اصلی برای رایانه فراهم می سازد

ابزارهای مختلفی مانند دیسک های مغناطیسی )دیسک سخت( و وسایل ذخیره سازی نوری مانند سی دی رام و دی 

 وی دی و کارت حافظه موجود می باشد. 

 نرم افزار -4-4

  اجمالیمرور  -4-4-1

ی که به آن بگویند هر چه قدر هم که سخت افزار یک سیستم رایانه ای پیچیده باشد، بدون وجود دستورالعمل های

. ارائه این دستورالعمل ها توسط نرم افزار یا برنامه نویسی انجام می شود. نرم افزار خواهد بودچه کند، بی فایده 

استفاده از رایانه برای تامین ارزش تجاری می کند. یک بسته نرم افزاری یا همان چیزی است که کاربر را قادر به 

است که توسط برنامه نویسان رایانه ای برای  جزئیمجموعه ای از دستورالعمل های  برنامه رایانه ای اصولا شامل

با استفاده از زبان های برنامه نویسی  جزئیکنترل عملیات یک سیستم رایانه ای نوشته می شود. این دستورالعمل های 

تن کد برنامه می باشند. زبان برای نوش و قوانین )دستور زبان( کاراکترهانوشته می شوند که شامل مجموعه ای از 
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جاوا و سی پلاس پلاس د زبان های برنامه نویسی شیء گرای ماننوجود دارند، های برنامه نویسی مختلف فراوانی 

ه ارث بردن و چند ریختی می باشند و برای مدل سازی اشیاء ، بکردن کپسولمبتنی بر مفاهیم اشیاء، کلاس ها، که 

در قالب های برنامه نویسی موسوم به  رویه هاهم داده ها و هم شوند و به موجب آنها در دنیای واقعی استفاده می 

ذخیره می شوند تا در جای دیگری مجددا از آنها استفاده شود. این زبان برنامه نویسی بدون خطا و بسیار کارا  اشیاء

عناصر برنامه مانند آیکن ها و تکاری با دس ان اجازه می دهند کهمی باشد. زبان های برنامه نویسی ویژوال به کاربر

کنترل ها )دکمه ها، فهرست های کرکره ای( برنامه رایانه ای ایجاد کنند و به جای مشخص کردن برنامه در قالب 

قابل درک تر شود. زبان های برنامه نویسی فراوانی ساده تر و نویسی متن از تصاویر گرافیکی استفاده کنند تا برنامه 

ه خصوصا برای تولید برنامه های کاربردی قابل اجرا در اینترنت طراحی شده اند. این زبان ها که به وجود دارند ک

ایجاد  ی را( معروف هستند، به برنامه نویسان کمک می کنند تا صفحات وبگیاری ابرمتنی زبان نشانه) 12اچ تی ام ال

. منظور از ابرمتن این است که در یک سند اچ کنند راحت میکه پویا و تعاملی بوده و تجربه کار با اینترنت را  کنند

. وقتی که شدهمان صفحه یا صفحات دیگر متصل می توان به  ،نام ابرمتنبخش هایی از متن به با استفاده از  تی ام ال

مکان متصل شده منتقل می شوند. منظور از نشانه گیاری این است کاربر روی یک ابرمتن کلیک می کند، فورا به 

داده خواهند شد. فایده این کار  خش های خاصی از یک سند علامت می خورند تا معلوم شود چگونه نمایشکه ب

به شیوه های مختلفی به گروهی از اسناد را می توان  بدون نیاز به تغییر اطلاعات سند اصلی، می توان  این است که

ری مختلفی در پاراگراف استفاده می کنند، ارائه کاربران مختلف که از نوع فونت ها، اندازه فونت ها و فاصله گیا

 کرد. نرم افزارها را می توان به دو گروه اصلی نرم افزار کاربردی و نرم افزار سیستم تقسیم بندی کرد.

نرم افزار کاربردی -4-4-2  

د تا ناهم می کنکاربردی مجموعه ای از داده ها، اطلاعات یا فعالیت های پردازشی را برای کاربر فر هاینرم افزار

این نوع نرم افزارها چند منظوره هستند و شامل برنامه  را انجام دهد. عملکردیوظایف مجموعه ای از کاربر بتواند 

و در عوض، از  مربوط نمی باشندوظیفه تجاری خاصی به ورد، پایگاه های داده و صفحات گسترده می باشند که 

کاربرد مخصوص دارای شامل نرم افزارهای  ی کاربردیند. نرم افزارهااطلاعات پشتیبانی می کن های پردازشانواع 

یک نیز می باشند که نیاز خاصی مانند کنترل موجودی، سفارش فروش و مدیریت منابع انسانی را برآورده می کنند.  
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)حروف خطوط ستونی)عددی( و  یخطوط سطرداده ها را در  ،برنامه صفحه گسترده مانند میکروسافت اکسل 

نشان داده شده است.  2-4لفبایی( ذخیره می کند که در شکل ا  

را می توان در  واقعه خاصتاریخ یک که داده های متنی، عددی یا و ستون ها سلول نامیده می شود  تقاطع سطرها

می توان سناریوهای تجاری صفحه گسترده با استفاده از نمودارها، فرمول ها و محاسبات داخل آنها جای داد. 

را مدل سازی کرد و هر یک از آنها را مورد تجزیه و تحلیل قرار داد. بسته های صفحه گسترده برای لف مخت

استفاده می شوند و به کمک ابزارهای تجزیه و تحلیل و شراکت اطلاعات موجود در آنها پشتیبانی از تصمیم گیری 

ساز و کاری را برای ذخیره سازی و  ،ایگاه دادهنرم افزار مدیریت پ می توان تصمیم های آگاهانه تری را اتخاذ کرد.

از فراهم می کند.  ، در مکان های مختلف موجود مقادیر بزرگی از اطلاعات توسط کاربران مختلف کارآمدبازیابی 

میان نرم افزارهای کاربردی پایگاه داده می توان به میکروسافت اکسس، میکروسافت اس کیو ال سرور و اراکل 

م افزارهای کاربردی ورد یکی از نر نرم افزارجستجو کنید.(  6طلاعات بیشتر در این رابطه را در فصل اشاره کرد. )ا

، بازنگری و چاپ متن را تامین می قالب بندیابزارهای مورد نیاز برای نوشتن، ویرایش،  کاربردی است که انواع

را  خانگی و آموزشیو نیازهای  و کارظاهر حرفه ای را که مجموعه ای از نیازهای کسب  دارای کند و اسناد

بسته های نرم افزار ورد امروزی علاوه بر تامین امکانات گرافیکی،  برای کاربر فراهم می سازد. ،برآورده می کنند

نمونه  می باشند. فرهنگ لغات از لحاظ گرامری یا متن کننده بررسی ی مانندتسهیلات ، داراینموداری و نقشه کشی

نرم افزار فزارهای کاربردی ورد شامل میکروسافت ورد، اپل پیج و لوتوس ورد پرو می باشند. های معمول نرم ا

فراهم  -2متن و قالب بندی ویرایشگر برای وارد کردن استفاده از یک  -1مهم  کارکردسه  دارایسخنرانی معمولا 

برای بسته بندی و  هایش اسلایدسیستم نما استفاده از  -3برای دستکاری گرافیکی و تصویری متن  یابزارساختن 

 . بسیاری از نرم افزارهای کاربردی توصیف شده در این کتابمی باشد نمایش محتویات متن در قالب یک سخنرانی

مجموعه های نرم افزاری مانند میکروسافت آفیس، لوتوس اسمارت سوت و اپل آی ورکس ترکیب شده  در قالب

نامیده می شوند، به کاربر اجازه می دهند که نیز زارهای ویرایش کننده تصویر اند. نرم افزارهای گرافیکی که نرم اف

 هایویرایش های تخصصی نرم افزارتصاویر رایانه ای را روی صفحه رایانه ایجاد، ذخیره سازی و دستکاری کنند. 

افزایش بهره  گرافیکی در حوزه هایی مانند مهندسی موجود هستند و از آنها برای کاهش زمان توسعه محصول و

رم افزارهای تولید به کمک رایانه و ن CADوری استفاده می شوند. مشهورترین این نرم افزارها شامل نرم افزار

(CAM)  .کاربردی ای به کار می رودکه امکان  نرم افزارهایواژه ای است که برای توصیف  ،13میان ابزارمی باشند
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فراهم مختلف در میان بسترهای سخت افزاری و محیط های شبکه را ر برقراری ارتباط برنامه های کاربردی با یکدیگ

نرم افزار کاربردی به زبان های برنامه نویسی مختلفی نوشته می شوند،  با وجود اینکه نرم افزارهاید. نمی ساز

شند. نرم افزار به شرکت ها اجازه می دهد تا در محیط اینترنت بتوانند با یکدیگر تعامل داشته با میان ابزار ارتباطی

که به نرم  14تبادل اطلاعات بین سیستم های جداگانه ایفا می کند. گروه افزاردر مدیریت را میان ابزار نقش مهمی 

کار کردن با یکدیگر و بهبود بهره وری از طریق  به منظورافزار کارگروه نیز شناخته می شود، برای کمک به تیم ها 

با اعضای گروه، طراحی شده است. این نرم  از طریق مشورت جریان کارترل کنشراکت اطلاعات بین افراد تیم و 

و کنترل جریان کار از  گروهیافزار دارای تسهیلاتی مانند مدیریت پروژه و ابزارهای زمانبندی، تقویم های فردی و 

یی از گروه افزار می به عنوان نمونه هامی باشد. برای پیشرفت برنامه کاری طریق استفاده از نمودارهای گردش کار 

توان به لوتوس نتس و میکروسافت آوت لوک اشاره کرد. دسته آخر نرم افزارهای کاربردی که مورد علاقه 

 ( می باشد. این نرم افزار شاملERP) 15صاحبان کسب و کارها می باشد، نرم افزار برنامه ریزی منابع شرکت

در داخل  تجاریارسازی و ادغام کلیه داده ها و فرایندهای است که امکان مدیریت، خودک مجموعه ای از  ابزارها

بسته نرم افزار برنامه ریزی منابع شرکت از فرایندهای مدیریت زنجیره تامین سازمان یا موسسه را فراهم می سازد. 

ع انسانی، )مدیریت جا به جایی کالاها یا مواد خام از تامین کننده  تا مشتری نهایی(، مدیریت موجودی، مدیریت مناب

برنامه ریزی تولید، ساخت و حسابداری حمایت می کند. به عنوان نمونه هایی از نرم افزارهای برنامه ریزی منابع 

 شرکت می توان به سپ ای سی سی و اراکل اشاره کرد.

 و شبکه ها های نرم افزاری سیستم -4-4-3

عملیات سیستم رایانه هستند که نه فقط یک برنامه( )شامل گروهی از برنامه های نرم افزاری سیستم های نرم افزاری 

، برنامه های کنترل کننده هستند که سخت افزار، نرم افزار و سیستم های نرم افزاریرا کنترل می کنند. گروه اول از 

مونه به عنوان نکه منابع داده مورد استفاده توسط سیستم رایانه ای در حین پردازش تقاضای کاربر را کنترل می کنند 

 گروه دوم، برنامه های. اشاره کردسیستم های عامل یونیکس، مک اس اکس و ویندوز  هایی از آنها می توان به

به مدیران کمک می کنند و عملیات و کاربران سیستم رایانه ای را از طریق خدماتی مانند هستند که خدماتی 

مربوط گروه سوم، برنامه های هماهنگ می کنند. فایل ها، نظارت های امنیتی و عملکردی  مدیریتشبکه،  مدیریت

برنامه های رایانه ای را تسهیل می رفع عیب توسعه سیستم هستند که مواردی مانند برنامه نویسی، آزمایش، و به 
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. موضوع دسترسی پیدا کردفرهنگ لغت زبان ها، مترجم ها و مفسرین به  می تواناین برنامه ها با استفاده از کنند. 

در اینجا توضیح  های داده و مدیریت داده به طور مفصل در فصل شش توضیح داده می شود. با این حال، پایگاه

مختصری راجع به اهداف و مزایای پایگاه داده و سیستم مدیریت پایگاه داده در حوزه ساختار سیستم های اطلاعات 

مدیریت و دستکاری داده ها و تامین به موقع و  رایانه ای ارائه می شود. پایگاه های داده با توجه به ذخیره سازی،

داده ها به عنوان دارایی در قلب سیستم اطلاعات رایانه ای قرار دارند.  ،ضروری اطلاعات برای افراد و سازمان ها

مهم و راهبردی یک سازمان در نظر گرفته می شوند. به همین دلیل، باید داده ها را به دقت مدیریت کرد تا از 

نها اطمینان حاصل شود. داده های نامعتبر می توانند به تصمیم گیری ضعیف و ارائه خدمات ضعیف برای کیفیت آ

سازمان محسوب می شود. بخشی از فرایند یک مشتری منجر شوند که این امر به عنوان تهدیدی برای حیات 

داده  و در زمان مورد نیاز، به طریق افراد مرجع این موضوع است که می توان ازحصول اطمینان از  ،مدیریت داده

برقراری ارتباط دسترسی پیدا کرد. این کار از طریق شبکه سازی انجام می شود.  در سراسر سازمان ی پخش شدهها

این ارتباط موجب می شود که داده ها در بین سیستم های اطلاعاتی معمولا به نفع سازمان ها می باشد.  میان

به اطلاعات مرتبط برای سازمان ها فراهم  هنگاماک گیاشته شود و دسترسی به واحدهای مختلف سازمان به اشتر

شود و امکان  حاصل بیشتریبین واحدهای مختلف به شیوه های جدید و مفید، اطلاعات  با ترکیب داده هاشود و 

داده های مربوط د. تبادل داده ها بین سازمان و شرکای خارج از سازمان مانند تامین کنندگان یا مشتری ها فراهم شو

می  ارسالذخیره سازی و  ،به داخل سازمان به شکل های مختلفی مانند اسناد، تماس های تلفنی و فایل های داده ها

 به دلیل فقدان هم کنش پییری بین سیستم های مختلف از لحاظ چگونگی انتقال داده ها و اطلاعات و شکل د.نشو

شیوه پیکربندی یک شبکه، معماری . می توانند ایجاد شوندکلات فراوانی مش، ذخیره سازی یا ارسال داده ها  های

 چهارشبکه می شود. معماری شبکه شامل یک و رشد  حفاظتشبکه نامیده می شود که منجر به تسهیل عملیات، 

اطات دستورالعمل ها یا همان قوانین حاکم بر دستور زبان، معناشناسی و همگام سازی ارتببخش می باشد. بخش اول 

را رایانه های مختلف بین دو وسیله رایانه ای می باشد. بخش دوم استانداردها هستند که امکان برقراری ارتباط بین 

برای ارسال و  واسطه هاییرایانه و شبکه هستند که به عنوان دستگاه بین بخش سوم رابط های فراهم می سازند. 

چهارم جانمایی شبکه است که نحوه استقرار فیزیکی و اتصال بخش دریافت اطلاعات از طریق شبکه عمل می کنند. 

رایانه هایی که به عنوان گره به شبکه متصل می شوند، برای انتقال و دریافت داده ها  یک شبکه را تعریف می کند.

ترکی که پیدا کنند و برای این منظور باید نسبت به قوانین مشو امکان شراکت در آن را  داشته باید به شبکه دسترسی

این قوانین به عنوان پروتکل شناخته می شوند. به امکان ارتباط موثر آنها با یکدیگر را فراهم می سازد، پایبند بمانند. 



 

 

عنوان مثال، دو نفر نمی توانند در یک ارتباط تلفنی همزمان با هم صحبت کنند و تصور کنند که پیام خود را به 

ین نانوشته ای که در مورد انجام یک مکالمه تلفنی وجود دارد، وقتی که روشنی منتقل کرده اند. بر اساس قوان

شخص مقابل باید به حرف های او گوش دهد. این یک پروتکل است. مجموعه قوانین شخصی صحبت می کند، 

د که مشابهی برای ارتباط موثر بین رایانه ها در یک شبکه وجود دارد. به عنوان مثال، این پروتکل ها تعیین می کنن

برای ارسال اطلاعات چگونه می توان به شبکه دسترسی پیدا کرد و اینکه برای تصادم نکردن اطلاعات چگونه می 

داده ها را بازیابی کرد. توان انتقال داده ها را مدیریت کرد و اینکه در صورت رخ دادن خطا، چگونه می توان 

ک پروتکل برای ارسال اطلاعات در بین شبکه هاست که نمونه ای از ی ،قرارداد کنترل ارسال/ قرارداد اینترنت

و مطمئن داده ها در بین سیستم های مختلف شبکه را فراهم می سازد و پروتکل استاندارد  کارآمدامکان ارسال 

از آنجایی که سخت افزار و نرم افزار یک شبکه از مجموعه متنوعی از فروشندگان اینترنت و اینترانت می باشد. 

سازمان های  یکدیگر اطمینان حاصل شود. ها بهسیستم  اتصالیداری می شود، باید در مورد امکان مختلف خر

یی را برای اتصال الکترونیکی سیستم های ی مانند ایزو )سازمان استانداردهای بین المللی( استانداردهاداستاندار

 نرم افزارهایتوسعه انتقال داده ها و  که حوزه هایی مانند شبکه سازی، اندمختلف شبکه به یکدیگر ایجاد کرده 

برای انتقال  تولید کنندگان مختلف را پوشش می دهد. تبادل داده میان رایانه هایاستانداردسازی  برایمورد استفاده 

 دررایانه ها باید از اتصال فیزیکی و اتصال رایانه ها به یکدیگر داده ها از یک مکان به مکان دیگر در یک شبکه 

 مورد استفادهارتباطی  رابطنوع  استفاده کرد. بی سیم یا کانال یک رابط ارتباطی،با استفاده از و  مسیرطول یک 

در مورد کابل هم محور یا کابل نوری( باشد. ) ییا کابلبه هم پیچیده(  زوج ) یبرای این کار می تواند از نوع سیم

قادر به شراکت داده ها و منابع )مانند نیاز به سیم کشی  بدونهر یک از رایانه ها گفت که  باید غیر سیمیکانال های 

رسانه هایی مانند میکروویو، که صورت می گیرد سیگنال هایی از طریق انتقال داده پرینتر، سرور( می باشند و 

ه های پیکربندی مورد استفاده برای اتصال گر .می کنندارسال  ی بازهوا یا فضادر ماهواره، رادیو و اشعه مادون قرمز 

گونه شناسی شبکه نامیده می شود. مهمترین گونه های شبکه شامل گونه ،شبکه به یکدیگر با استفاده از کانال ها 

( هر یک از گره ها 3-4خطی)شکل  شبکهدر های خطی، ستاره ای، حلقه ای، توری و گونه های ترکیبی می باشند. 

 به هم متصلزوج به هم پیچیده، کابل هم محور یا کابل نوری گره و با استفاده از سیم  یکدر فاصله بین دو انتهای 

خطی، تمام گره ها بسته اطلاعاتی پخش شده از سرور را دریافت می کنند. با این حال، این  شبکهدر . می شوند

آن در نظر گرفته شده است. آرایش خطی ساده ترین اطلاعات برای  اطلاعات تنها روی گره ای عمل می کنند که

گره های اضافی را آن از بقیه کم هزینه تر می باشد.  استقراربرای رایانه های شبکه سازی شده می باشد و  آرایش



 

 

 ،می توان به آسانی و با هزینه اندک به انتهای خط اضافه کرد و شبکه را گسترش داد یا بدون از کارافتادن شبکه

خراب ه های کوچک می باشد، زیرا در صورت برخی از گره ها را به آسانی حیف کرد. این آرایش مناسب شبک

این است که هرگونه خراب شدن خطی  شبکهمختل می گردد. مهمترین عیب  سیستمکل اتصالات، خدمات  شدن

( دارای 4-4)شکل  شبکه ای ستاره ای و شبکه از کار بیفتد.به هم بخورد  گره هاارتباط کانال موجب می شود که 

است که به تمامی گره های دیگر شبکه متصل می باشد. برای برقراری ارتباط بین  یک گره مرکزی ) هاب یا سرور(

گره های شبکه باید از گره مرکزی عبور کرد. این نوع پیکربندی برای شبکه های بزرگ قابل استفاده می باشد، زیرا 

ی نیست که کابل بندی رایانه های بیشتر، دیگر نیاز نیریت آن ساده تر از شبکه خطی است و برای اضافه کردمد

موجود را خراب کرد. مزیت دیگر آن این است که اگر هر یک از کابل ها آسیب ببینند، فقط یک گره از کار می 

 ای، به گونه ای که هرگونه داده ( گره ها در یک حلقه بسته به هم متصل شده اند5-4افتد. در شبکه حلقه ای )شکل 

ده شود، باید از تمام گره های دیگر حلقه عبور کند. در شبکه حلقه ای اضافه قبل از اینکه به گره اولیه بازگردان

کردن گره ها به شبکه نسبتا آسان است و خراب شدن یکی از گره ها باعث از کار افتادن شبکه نمی شود. در شبکه 

. مزیت شبکه توری ( هر یک از رایانه ها به تمام رایانه های دیگر واقع در شبکه متصل می باشند6-4توری )شکل 

اگر یکی از گره ها خراب شود، بقیه آنها تحت تاثیر قرار نمی گیرند. با این حال، استقرار شبکه توری این است که 

. در نتیجه، دارد پر هزینه است، زیرا به واسطه های ارتباطی زیادی برای اتصال گره اضافی به تمام گره های دیگر نیاز

( دارای بیش از یک نوع شبکه مانند حلقه ای، 7-4ارد. شبکه های ترکیبی )شکل این شبکه مطلوبیت زیادی ند

بهره برداری  آنها ستاره ای یا خطی هستند و شرکت ها می توانند از مزایای تامین شده توسط گونه های مختلف

 کنند. 

 شبکه خطی -3-4شکل 

 

 

 

 

 

نترپری  

 رایانه

 رایانه

 رایانه

 رایانه

 سرور



 

 

 

 شبکه ستاره ای -4-4شکل 

 

 

 

 شبکه حلقه ای -5-4شکل 

 

 

 

 

 شبکه توری  -6-4شبکه 

 

 

 

 

 شبکه ترکیبی -7-4شبکه 
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 رایانه

 رایانه رایانه

 هاب/ سرور
 رایانه

 سرور

 رایانه

 رایانه

 رایانه

 رایانه

 رایانه رایانه

 رایانه

 هاب/ سرور
 هاب/ سرور

 رایانه رایانه

 رایانه رایانه

 رایانه

 رایانه

 رایانه

 رایانه



 

 

، در رابطه با عملکرد شبکه از لحاظ تاخیر، سرعت را هنگام انتخاب یک گونه شبکه مناسب، ملاحظات زیادی 

یکی از ویژگی های دیگر شبکه های ها باید در نظر گرفت. حفظ اتصال و رفع مشکلات گره  توانقابلیت اطمینان و 

 -مختلفی برای تبادل داده وجود دارد مکانی آنها مربوط می شود. با توجه به این که فواصل گستره به ،تبادل داده

 رهگست -برخی از سازمان ها در یک اداره و یک مکان فعالیت می کنند و بقیه دارای اداراتی در سراسر جهان هستند

خواهد داشت. در اینجا به بررسی شبکه های که پیکربندی شبکه نقش تعیین کننده ای بر شبکه ارتباطی مهم است و 

این شبکه ها شامل شبکه های محلی یا داخلی از لحاظ گستره جغرافیایی متفاوت از یکدیگر هستند، می پردازیم. 

تصل کننده دو یا چند رایانه ای می باشد که نزدیک )لن( و شبکه های گسترده محلی )ون( می باشند. شبکه لن م

یکدیگر قرار دارند. ) مانند رایانه هایی که در داخل یک ساختمان اداری قرار دارند( برای هر یک از کاربرانی که 

وجود دارد. از شبکه  همان شبکهمتصل هستند، امکان برقراری ارتباط با سایر رایانه های متصل شده به لن به شبکه 

های لن برای شراکت منابع محدودی مانند چاپگرها، برنامه های کاربردی و فایل های داده استفاده خواهد شد. 

اگرچه شبکه لن فقط در داخل یک سازمان قرار دارد، شامل ساختمان های متعدد موجود در داخل یک محل ) 

اینترنت یا سایر ون ها متصل کرد. همانطور که  شبکه لن را می توان به سایر لن ها،مانند یک دانشگاه( نیز می باشد. 

از نام آن پیداست، شبکه ون پوشش دهنده فاصله فیزیکی بزرگی می باشد. اینترنت بزرگترین نمونه یک ون می 

باشد که کل جهان را پوشش می دهد. ون شامل مجموعه لن هایی می باشد که در محل های جغرافیایی مختلف 

ز ابزارهای شبکه به نام رهیاب، لن ها را به یک ون متصل می کند. در قراردادهای اینترنتی یکی اپراکنده شده اند. 

شبکه سازی، رهیاب هم دارای آدرس لن و هم دارای آدرس ون می باشد. فرق بیشتر ون ها با لن ها در این است که 

مان واحد نمی باشند و تحت تملک یک ساز ون ها به دلیل هزینه های بالایی که سیستم متحمل خواهد شد، تحت

اینترنت نمونه ای از یک ون عمومی است که از  با این حال، مالکیت و مدیریت توزیع شده و جمعی می باشند.

  دسترسی، مستقل می باشد.قابلیت لحاظ محتوا، مدیریت و 

 سازمانمانند کارکنان  سازمان ها دارای ویرایش داخلی ای از اینترنت هستند که دسترسی به آنها فقط برای افرادی

وبگاه خصوصی یک سازمان می باشد. اینترانت یک شبکه  مجاز می باشد و اینترانت نامیده می شود. اینترانت شبیه

تجاری خصوصی است که مانند اینترنت دارای ساختار و قوانین شبکه می باشد و همچنین، با استفاده از یک فایروال 

اطلاعات اجرایی ) فظت می شود. اینترانت یک شرکت حاوی چیزهایی از قبیل از دسترسی غیر قانونی به آن محا

کتابچه های راهنما، رویه های اجرایی، رزرو اتاق(، اطلاعات شرکت ) الگوهای اسناد، بیانیه ماموریت های شرکت، 

به فن آوری  شرکت(، اطلاعات مربوطمالی (، اطلاعات مالی )گزارش های سالیانه، آمارهای عملکرد ها خبرنامه



 

 

، فرصت های شغلی، فرم های اطلاعات ) آموزش، پشتیبانی( و اطلاعات منابع انسانی )رویه های ارزیابی عملکرد

که  ذخیره شده دانش بخش هایی ازاینترانت ها امکان دسترسی آسان به پایگاه دانش مشترک و  می باشد. هزینه ای(

دسترسی ایمن و آسان به داده ها از طریق اینترنت  د را فراهم می کنند.فقط افراد مجاز قادر به استفاده از آنها هستن

از هر نقطه ای از جهان به این داده ها  بتوانند منجر به این شده است که کارکنان با استفاده از یک مرورگر وب

 دسترسی پیدا کنند. 

 اینترانت، اکسترانت و اینترنت -8-4شکل 

 

 

 

 

 

 

اینترانت  بخش میم بگیرند که از شبکه های رایانه ای موسوم به اکسترانت برای دسترسیسازمان ها ممکن است تص

شرکای تجاری، تامین کنندگان و مشتری های کلیدی استفاده کنند. از مانند  منتخب خودخارجی خود به شرکای 

سترانت ها راه ارزان و اکسترانت برای تبادل داده و برنامه های کاربردی و شراکت اطلاعات استفاده می شود. اک

شرکا فراهم ساعته اطلاعات مورد نیاز  24کارآمدی را برای اتصال کسب و کارها به شرکای تجاری خود و تامین 

برخی از وظایف بین کسب و کارهای ویژه کمک می کند و منجر به می کنند. این کار به تسهیل خودکارسازی 

. به عنوان مثال، امکان خواهد شدرها در داخل زنجیره تامین بهبود روابط تجاری و یکپارچه سازی کسب و کا

اکسترانت شرکت ها متصل می به سیستم که ی تامین کنندگان خاص برایصدور صورتحساب خودکار شرکت ها 

می  سرور/ کلاینت، فراهم می باشد. بیشتر شبکه هایی که امروزه در سازمان ها یافت می شوند، مبتنی بر مدل دنباش

 و شبکه می باشد.  سرور، کلاینترا ببینید( این مدل شامل سه مولفه  9-4)شکل  باشند.

 

  (جاهای مجاز اینترنت ) قابل دسترسی عمومی در  

 اکسترانت )قابل دسترسی توسط شرکای تجاری مجاز(

ز یک شرکت اینترانت ) تنها توسط افراد مجا

می باشد(قابل دسترسی   



 

 

 

 

 

 سرور -شبکه کلاینت -9-4شکل 

یک گره )ایستگاه کاری یا رایانه شخصی( در شبکه می باشد که مستقیما با کاربر سر و کار دارد و با  کلاینت

ی را اجرا می کند که در انجام کارهای روزانه به کاربر کمک دسترسی به داده های ذخیره شده در سرور، برنامه های

 از طریق صفحه کلید، ماوس یا وسایل مشابه  یا تقاضای اطلاعات از شبکه برای ورود داده کاربر نهایی خواهند کرد.

و تقاضای کاربر را به سرور منتقل می کند  کلاینتمی باشد. گره  کلاینتبا دستگاه مستقیما در حال تعامل 

معمولا آماده ارسال تقاضای مشتری  کلاینتاز آنجایی که اطلاعات برگشت داده شده از سرور را نمایش می دهد. 

رعت نیازی به فضای ذخیره سازی بزرگ یا س کلاینتبه سرور و نمایش اطلاعات از طریق سرور می باشد، رایانه 

نجام خواهد داد. کلیه امکانات پردازش و ذخیره بالای پردازش ندارد و در عوض وظایف خود را به صورت بهینه ا

هر یک از گره های روی شبکه از طریق لن یا ون به یک یا چند سرور تامین می شود. یک توسط در شبکه سازی 

رایانه قوی به نام سرور متصل می باشند. سرورها معمولا مستقیما با کاربر سر و کار ندارند و این در حالی است که 

مستقیما با کاربر سر و کار دارند. سرورها به دریافت و پردازش تقاضاهای برخاسته از برنامه های  کلاینت ها

شبکه را کنترل می کنند و تقاضاهای  کلاینت هایبه د و جریان انتقال اطلاعات نمی پرداز کلاینتکاربردی 

از  آنهاهده سرور می باشد و در شبکه را مدیریت می کنند. امنیت شبکه نیز به ع کلاینت موجودهمزمان چند 

امکان شراکت اطلاعات،  آنها همچنین .دسترسی کاربران غیر مجاز به اطلاعات نهفته در سیستم جلوگیری می کنند

شبکه همان ساز و کاری برنامه های کاربردی و وسایل متصل به شبکه )مانند پرینترها و فکس ها( را فراهم می کنند. 

شامل کانال های ند با یکدیگر ارتباط برقرار کنند. هر شبکه ای و سرور می توان تکلایناست که از طریق آن، 

 کلاینتسرور یا سمت به  را مخابراتی می باشد که اطلاعات ارسال شده در میان شبکه ارتباطی و پردازشگرهای

یک رایانه واحد این است که وظایفی که باید روی  کلاینتدرست هدایت می کنند. مزیت استفاده از مدل سرور/ 

و  کلاینت هاو سرورها به اشتراک گیاشت. این بدین معناست که  کلاینت هابه اجرا گیاشته شوند را می توان بین 

وظایف خاص خود را با کارایی بیشتری انجام دهند. به عنوان سرورها را می توان به گونه ای پیکربندی نمود که 

 کلاینت

 کلاینت

 سرور



 

 

ممکن بر، ممکن است از امکانات نمایش بهتری برخوردار باشد و سرور هم برای ارائه داده ها به کار کلاینتمثال، 

مختلف  کلاینت هایدیسک های سخت بزرگی برای ذخیره سازی مقادیر عظیمی از داده های مربوط به  است از

 -کلاینتو سرورها به اشتراک گیاشت و در یک سیستم  کلاینت هاپردازش داده ها را می توان بین . استفاده کند

اجرا کند، برنامه کاربردی ای  کلاینترایانه  دربرنامه کاربردی را یک سرور، وقتی که کاربر تصمیم می گیرد که 

بارگیاری می شود و روی  کلاینتمی شود، در حافظه رایانه سازی که معمولا روی دیسک سخت سرور ذخیره 

برنامه کاربردی را می توان روی دیسک یک توسط اسناد تولید شده همچنین، . می شودپردازشگر رایانه، اجرا 

سرور وجود دارند. یکی از  -کلاینتانواع بسیار مختلفی از سرورها در یک شبکه سخت سرور ذخیره سازی کرد. 

 ،چاپ اسنادبرای  صفتشکیل  باامکانات چاپ را  از کلاینت هاسهیم ساختن آنها سرور چاپگر می باشد که امکان 

)با استفاده از کاربرطرف از  کسب اطلاعاتسرور پایگاه داده است که تقاضا برای  ،گردی نوعفراهم می سازد. 

. سرور شبکه نیز شبکه واقعی را از لحاظ را پردازش می کند و داده ها را ذخیره سازی می کند ابزارهای پرس و جو(

کاربردی است که برنامه  های هدیگر، سرور برنام نوعمدیریت می کند.  ،کنترل دسترسی کاربر و تقاضا برای منابع

در شبکه  فراواناستفاده از سرورهای  .کندرا ذخیره سازی می  کلاینت های های نرم افزاری قابل اجرا روی رایانه

  توزیع شود و کارایی شبکه افزایش یابد. فراوانهای بزرگ باعث می شود که بار کاری بین دستگاه های مختلف 

 1تجارت الکترونیکی   -5

 شرکت دل -1-5موردی  مطالعه

توسط مایکل دل  1984است که در سال  رایانه ای شرکت دل یک تامین کننده عمده رایانه ها و دستگاه های جانبی

موفق به فروش برند شخصی  1985و در سال  کردتاسیس شد. دل کار خود را با فروش رایانه های شخصی شروع 

مستقیم استفاده می کرد، به این صورت که سفارش ها را تلفنی  خود شد. دل برای فروش رایانه ها از مدل فروش

دریافت می کرد و رایانه های شخصی را بر اساس ویژگی های مورد نظر افراد می ساخت. شرکت دل با گشایش 

 1993وارد بازار خرده فروشی شد. اما با رکود کسب و کار در سال  1991مغازه هایی در خیابان اصلی در اوایل دهه 

بود  1994شرکت دل یکی از اولین وارد شوندگان به تجارت الکترونیکی در سال  وباره به فروش مستقیم بازگشت.د

و بسیاری از فرایندهای تجاری خود را با استفاده از اینترنت انجام می داد. تجربه مدل فروش مستقیم باعث شده بود 

ندگان دیگری مانند اپل، آی بی ام، اچ پی و کامپک، تامین کن خود در مقایسه باکه شرکت دل در فروش آنلاین 

شرکت دل از تعامل مستقیم با مشتری ها برای توسعه روابط نزدیک با سازمان هایی استفاده مزیت رقابتی پیدا کند. 



 

 

این باعث می شد که شرکت دل مشتری های خود را می کرد که اکنون مشتری های اصلی شرکت دل هستند. 

با کیفیتی را با هزینه نسبتا پایین به آنها ارائه دهد. درک نیازهای مشتری منجر به حفظ مشتری  درک کند و خدمات

. شده بودهدف قراردادن مشتری ها برای فروش جانبی و فروش محصولات و خدمات خود از طریق واسطه ها ها، 

باعث  و همچنین،اهم کرده بود شرکت دل فر اینترنت کانالی را برای گسترش دامنه دسترسی به مدل فروش مستقیم

فنی شده بود که شرکت  های خودکار شدن فرایندهای تجاری پیکربندی محصول، فرایند سفارش دهی و حمایت

ر زمینه دارایی های ملموس، رشد سریعی را تجربه کند. را قادر می ساخت که با سرمایه گیاری نسبتا پایین ددل 

قوی ای از تامین کنندگان و شرکا استفاده کرده بود که در اجرای بسیاری شرکت دل از اینترنت برای توسعه شبکه 

همچنین، از وظایف مانند ساخت، توزیع و پشتیبانی از رایانه های سفارشی ساخته شده به شرکت کمک می کردند. 

تامین کنندگان در  برای اطمینان از کیفیت بالا و قابلیت اطمینان محصول، تامین کنندگان به دقت انتخاب شده بودند.

فرایند تکمیل سفارش مشارکت می کردند و زنجیره ارزش موثری ایجاد شده بود. این زنجیره ارزش توسط ترکیب 

پیچیده ای از سیستم های اطلاعاتی داخلی و خارجی مدیریت می شد. با وجود موفقیت بزرگ شرکت دل در 

در بازار،آسیب از بازار خود را از دست داد و شهرتش سهم بزرگی  2117بسیاری از زمینه ها، این شرکت در سال 

که در تحویل محصول اشتباهاتی صورت  از آنجاییدید که بخشی از آن به دلیل فرایندهای رایانه ای شده آن بود. 

 بخش امور، زیرا عامل انسانی در با شرایط سختی مواجه شدند، مشتری ها ه بودخراب شدیا محصول  ه بودگرفت

 حداقل رسیده بود.مشتری به 

 برون دادهای یادگیری برنامه ریزی شده -5-1

 پس از تکمیل این فصل، خواننده باید بتواند:

 را توضیح دهد. مفهوم تجارت الکترونیکی -1

 کمک می کنند را به طور خلاصه بیان کند. که به محیط فعلی تجارت الکترونیکیعواملی  -2

 .را توضیح دهد ینحوه عملکرد تجارت الکترونیک -3

 را به طور خلاصه بیان کند. یمزایا و معایب تجارت الکترونیک -4

فقط یک موضوع فنی نیست، بلکه به کل سازمان مربوط می  ضیح دهید که چرا تجارت الکترونیکیتو -5

 شود.

 

 



 

 

 مقدمه -5-2

می ن ، مبتنی بر آیرا فراهم می کند که فصل های بعدی این کتاب در مورد تجارت الکترونیک زمینه ایاین فصل 

سپس، مفاهیم اولیه تجارت الکترونیکی توضیح اصطلاحات مهم شروع می شود.  معانیباشند. این فصل با تعریف 

بحث می شود. استفاده می کنند، از تجارت الکترونیکی  ی کهداده می شود و در مورد انواع مختلف کسب و کارهای

می  توضیح داده د،نمی کناجرا  که آن را  هایی سازمان درمزایا و معایب بالقوه تجارت الکترونیکی در مورد سپس، 

 می شود. بررسیشود و ماهیت و نقش تجارت الکترونیکی که فراتر از جنبه های فنی آن است، 

 اینترنت -5-3

( 1993می باشد. کرول و هافمن ) شده از شبکه های رایانه ای به هم متصل عظیمیشبکه جهانی عبارت از  اینترنت

شبکه ای از شبکه های مبتنی بر پروتکل های  عبارت از اینترنت ،تاریخیتعاریف بر اساس ند که اشاره می کن

TCP/IP می کنند و آنها را توسعه  )قرارداد کنترل ارسال/ قرارداد اینترنت(، جمعی از افراد که از شبکه ها استفاده

ترین توسعه های تجاری در  . جالبدباشاز سوی شبکه می  قابل دسترسی مجموعه ای از منابعهمچنین می دهند و 

وب یک نامیده می شود.  (web)  یا وب www)آن بخشی از اینترنت رخ داده است که شبکه گسترده جهانی

محیط چند رسانه ای توزیع شده در داخل اینترنت است که اولین بار توسط آزمایشگاه اروپایی فیزیک ذرات 

(CERN) میان درجهانی اطلاعات چند رسانه ای  به ده از ابر رسانه جهانی می توانتوسعه پیدا کرده است. با استفا 

 ،ابر متصل کننده هاشبکه ای از سرورهای متصل شده به یکدیگر دسترسی پیدا کرد و با کلیک کردن روی  

در  موجودهای می توان به سند( ی) متنی، آیکن یا تصویر ابرمتصل کننده های با استفاده از کرد. مروراطلاعات را 

 کاروب از سیستم ابرمتصل کننده ها برای ساده سازی  نخستدسترسی پیدا کرد. صفحات ی اینترنت هاجاکلیه 

ند. این ویژگی ها موجب شده تا ناستفاده می ک گزینه های پیشنهادیمجموعه متنوعی از در میان مشتری هدایت 

زیع مستقیم کالاها و خدمات اطلاعاتی تبدیل شود. وب به یک کانال کارآمد برای تبلیغات، بازاریابی و حتی تو

منجر به معرفی وب تو با امکان تعامل و عملکرد هر چه فزاینده تر صورت گرفته در این زمینه  ی کهتوسعه های سریع

در میدان بازار جهانی  فعالاینترنت باعث افزایش جمعیت مصرف کنندگان و شرکت های  بزرگشده است. رشد 

سازمان ها را به تجربه راه حل های نوآورانه در زمینه بازاریابی و ارسال محصولات به مصرف  آنلاین شده و

اینترنت به نوبه خود یک کانال . اینترنت روی کانال های توزیع آینده تاثیر می گیارد. تشویق می کندکنندگان 



 

 

ی توزیع موجود کم هزینه تر است توزیع جدید برای محصولات و خدمات متنوع می باشد و نسبت به سایر کانال ها

و نسبت به کانال های توزیع سنتی دارای خدمات خروجی بیشتری می باشد. اینترنت روی مصرف کنندگان تاثیر می 

گیارد و کانال های توزیع قدیمی تر به تدریج میدان را به کانال های جدید واگیار می کنند. اما این لزوما به معنای 

مصرف کنندگان با استفاده از اینترنت به میزان بالاتری ازاطلاعات دسترسی  قدیمی نمی باشد. کانال هایبودن  زائد

، امکان جستجوهای عمیق و غیر خطی برای اینترنت یپیدا کرده اند و با توجه به ماهیت تعاملی وب و محیط ابرمتن

گسترده تری به اطلاعات مربوط به مشتریان فراهم شده است. همچنین، با استفاده از اینترنت می توان دسترسی 

محصولات و خدمات پیدا کرد که پیدا کردن چنین اطلاعاتی در گیشته مشکل بود. علاوه بر این، رقابت فزاینده 

همانطور که در مطالعه موردی مربوط به شرکت دل نشان میان تامین کنندگان منجر به کاهش قیمت ها شده است. 

تواند کمک قابل توجهی به زنجیره ارزش شرکت ها کند و رابطه شرکت ها با داده شد، فن آوری اطلاعات می 

فروشندگان و تامین کنندگان، عملیات داخلی شرکت و رابطه با مشتری ها را بهبود دهد و چشم اندازی را برای 

، مکانی و اینترنت همچنین از طریق حیف موانع جغرافیایی دسترسی سریعتر به پایگاه داده مشتری پیشنهاد کند.

زمانی، منجر به کاهش قابل توجه هزینه های ارتباطات شده است. گسترش اینترنت منجر به شکل گیری سازمان 

های مجازی شده است که وجود فیزیکی اندکی دارند، اما از طریق آنها می توان به بازارهای ملی و بین المللی 

است که یک فروشگاه مجازی برای فروش  (Amazon.com) دسترسی پیدا کرد. یکی از آنها شرکت آمازون

کتاب، سی دی موسیقی، دی وی دی و محصولات دیگر به مشتری های جهانی می باشد. بسیاری از سازمان های 

می توانند از صلاحیت های کلیدی خود در فعالیت های در اینترنت فیزیکی متوجه شده اند که با حضور مجازی 

 اینترنتی بهره برداری کنند. 

 تجارت الکترونیکی -5-4

خرید و فروش اطلاعات، محصولات و خدمات از طریق شبکه های  عبارت از)ای کامرس(  16تجارت الکترونیکی

( اصطلاحات زیر 1997( می باشد. کالاکوتا و وینستن )EDIاینترنت و تبادل الکترونیکی داده ها ) از جملهرایانه ای 

 کرده اند:ده تجارت الکترونیکی استفاتعریف  برایرا 
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 E-commerce 



 

 

  ارتباطات: تجارت الکترونیکی عبارت از ارسال اطلاعات، محصولات، خدمات یا پرداخت ها از طریق

 خطوط تلفن، شبکه های رایانه ای یا هر نوع وسیله الکترونیکی دیگر می باشد. 

  ای فرایندهفرایند تجاری: تجارت الکترونیکی عبارت از به کارگیری فناوری در جهت خودکار سازی

 مبادلات تجاری و گردش کار می باشد. 

  کاهش خدمات: تجارت الکترونیکی ابزاری است که تمایل شرکت ها، مصرف کنندگان و مدیران را برای

 هزینه های خدمت دهی و بهبود کیفیت کالاها و افزایش سرعت ارائه خدمات مورد توجه قرار می دهد. 

 و فروش محصولات و اطلاعات با استفاده از اینترنت و سایر  بودن: تجارت الکترونیکی امکان خرید آنلاین

 را فراهم می سازد.  آنلاینخدمات 

بر روی وب شکل گرفت. اطلاعات شرکت پول از طریق انتشار  سازیموج اول تجارت الکترونیکی با هدف ذخیره 

شد. موج سوم تجارت  آنلاینتجارت الکترونیکی باعث توانایی شرکت ها برای کسب سود از فروش  موج دوم

وش کالاها و خدمات با استفاده از مکان های جدیدی بر روی اینترنت برای خرید و فرایجاد  منجر بهالکترونیکی 

به ایجاد محصولات جدید و خلق مجدد محصولات فعلی  روش های نوآورانه کسب و کار شد. تجارت الکترونیکی

تجارت الکترونیکی همچنین به تامین کنندگان اجازه می داد تا  .می کردکمک ،با استفاده از روش های نوآورانه 

شرح حال مشتری ها و داده های مربوط به اطلاعات شخصی مربوط به مشتری ها را جمع آوری کنند. معمولا از 

به عنوان منبعی از اطلاعات برای سفارشی سازی  ،گروه های خاصی از افراد جمع آوری شده ازداده های 

سفارشی سازی انبوه، تولید کنندگان را قادر به ایجاد  یا طراحی محصولات جدید استفاده می شود. لیفعمحصولات 

یک محصول سفارشی برای هر یک از مشتری ها بر اساس ویژگی های مورد نظر مشتری می کند. به عنوان مثال، 

ها را الکترونیکی به کارخانه نیازهای مشتری به تلفن های همراه را جمع آوری می کند و آن 17شرکت موتورولا

به  ساعت 24ساخته شود و ظرف ویژگی های مورد نظر مشتری  بر اساس محصولدر آنجا تولیدی انتقال می دهد تا 

از این رویکرد برای قادر ساختن مشتری ها به سفارشی سازی محصول  18ارسال شود. شرکت لوی استراس مشتری

یرات عمده ای را در کسب و کار ایجاد کرده است. مشغول شدن به استفاده می کند. تجارت الکترونیکی تغی
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نیاز به تجارت الکترونیکی مستلزم بازاندیشی در مورد ماهیت تعامل خریدار با فروشنده می باشد و برای این کار 

 تغییرات اساسی در زمینه کسب و کار وجود دارد.

 کاربردهای تجارت الکترونیکی -5-5

 مقدمه -5-5-1

کشورهای غربی تاثیر گیاشته درخصوصا الکترونیکی تقریبا بر کلیه جنبه های کسب و کار و زندگی مردم تجارت 

، فروش اینترنتی، ساخت و بانکداری است. در این بخش، راجع به متداولترین کاربردهای تجارت الکترونیکی مانند 

 بحث می شود.  تولید، مدیریت منابع انسانی، سفر و غیره

 کداری الکترونیکیبان -5-5-2

منجر به راحتی و افزایش گزینه های مشتری  یمانند بانکداری الکترونیک یخدمات انجام ارائه کانال های اضافی برای

ساعت در روز و در سراسر سال امکان پییر  24دسترسی به خدمات بانکداری الکترونیکی به صورت شده است. 

تلفن های همراه بدین معناست که مشتری ها می توانند بسیاری از است و دسترسی گسترده به اینترنت، حتی روی 

امور مالی خود را به صورت مجازی و در هرکجا و هر زمان انجام دهند. بانکداری الکترونیکی بیشتر مورد علاقه 

درآمد و سطوح آموزشی آنها بالاتر از حد متوسط است و به افزایش اندازه  پولداری می باشد که مشتری های

 یالکترونیکانکداری مشتری های ببه همین دلیل ( 2116جریان های درآمدی کمک می کنند. )شاه و صدیقی 

و این مشتری ها با احتمال بیشتری متقاضی محصولات بانکداری  دارندبانک های خرد  جیابیت ویژه ای برای

و برخی از آنها کنند ختلف استفاده می اهداف مبرای  آنلاینالکترونیکی هستند. بیشتر این مشتری ها از کانال های 

( 2117بانکی را ندارند. )برگر و جنسلر،  شعببا کارکنان شبکه  نیازی به برقراری تماس های شخصیهیچ گونه 

برخی از تحقیقات پیشنهاد می کنند که اضافه کردن کانال خدمات اینترنتی به پورتفولیوی کانال های خدمات بانکی 

بانکی عمدتا از افزایش درآمد  ( سودهای اضافی2117و بقیه،  می شوند. )یانگ ها وری بانکمنجر به افزایش سودآ

 حساب های سپرده گیاری و جاری ناشی می شود. خدماتانجام صرف شده برای هزینه های  نسبت بهبدون بهره 

یکی به شیوه های فراوانی بانکداری الکترونسودآوری بالا می باشند. احتمال  ومشتری ها معمولا صاحب درآمد بالا 

شده است. به عنوان مثال، بانکداری الکترونیکی این اجازه را به  منجر به تغییر مدل تجاری بانکداری خرد سنتی



 

 

اکنون بانک ها بانک ها می دهد که تولید و ارسال خدمات مالی را بین کسب و کارهای مختلف تقسیم بندی کنند. 

بانک های دیگر را به فروش رسانند یا مدیریت کنند. این امر خصوصا برای  می توانند خدمات ارائه شده توسط

بانکداری الکترونیکی همچنین بانک های کوچک که دارای طیف محصولات محدودی هستند، جیابیت دارد. 

سانی به آوام معاملاتی است که نوع این یک استفاده از کارت اعتباری شده است، زیرا منجر به افزایش وام دهی با 

و از طریق اینترنت قابل ارسال می باشد. پرداخت صورتحساب الکترونیکی نیز تاثیرات مهمی بر اقدامات بانکداری 

این و خرد داشته است. بانکداری الکترونیکی معمولا باعث کاهش حجم بار بر روی سایر کانال های ارسال می شود 

تداوم خواهد الکترونیکی  ر اوراق قرضه یا سرمایه گیاریمانند صدو روندی است که با ارائه خدمات الکترونیکی

داشت. البته باید توجه داشت که بانکداری الکترونیکی به طور خودکار چنین مزایایی را فراهم نمی سازد و مسائل 

 سازمانی دیگر را نیز باید در نظر گرفت. 

    فروش اینترنتی -5-5-3

از  ی خرده فروشیخرده فروشی ایفا می کند و بسیاری از سازمان هاتجارت الکترونیکی نقش مهمی را در زمینه 

. فروش اینترنتی اند دادهشکل مدل های تجارت مستقیم و مجازی تغییر سمت مغازه های واقع در خیابان اصلی به 

محصولات، اطلاعات و خدمات از طریق اینترنت است که حول محور کاتالوگ های عبارت از فروش مستقیم 

تطبیقی طراحی شده است. تقریبا تمام انواع محصولات از سی دی  های یا مقایسه ها نیکی، به مزایده گیاشتنالکترو

محصول موجود هستند و مقایسه قیمت ها و ویژگی های دیگر  آنلاینبه صورت گرفته تا خودروهای لوکس ها

قدرت دسترسی به اینترنت، به شدت  بسیار راحت شده است. رفتار خرید مصرف کننده ها نیز با توجه به راحتی و

 آنلاینمشکل و پر هزینه باشد، زیرا مصرف کنندگان  نیز می تواند آنلاینتغییر کرده است. حفظ مصرف کنندگان 

خرده فروشانی مانند به راحتی می توانند خدمات ارائه شده توسط تامین کنندگان مختلف را مقایسه و ارزیابی کنند. 

برخوردار می باشند.  بالاتریرا ارائه می دهند، معمولا از رشد درآمدی  کانالیچند  تکه خدما 19آرگوسشرکت 

علت عمده آن این است که مردم به شرکت های فیزیکی موجود در خیابان اصلی اعتماد بیشتری دارند، اما به طور 

امکان بازگشت اقلام  این باشد کههمزمان خواهان راحتی خرید اینترنتی نیز هستند. علت دیگر آن می تواند 

خریداری شده و خدمات دهی به مشتری محلی در مغازه های فیزیکی راحت تر می باشد. شرکت آرگوس علاوه بر 
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و ارسال محصول به منزل خریدار نیز  آنلاینامکان خرید  ازو جمع آوری محصول در مغازه،  آنلاینامکان خرید 

ی بر وب دارای یک کاتالوگ اینترنتی می باشد که به عنوان پایگاه به طورکلی، یک مغازه مبتن می باشد.برخوردار 

داده ای از اطلاعات مربوط به محصولات و قیمت ها و موجودی کالا در نظر گرفته می شود. مشتری ها درکاتالوگ 

رار داخل چرخ دستی خرید خود قمی خرند و در اینترنتی جستجو می کنند و اگر کالایی را دوست داشتند، آن را 

ارائه می شود و مشتری به مشتری سپس، کل قیمت کالاها که شامل هزینه های ارسال آنها نیز می باشند، می دهند. 

اقدام به تسویه حساب خود می کند و از مغازه خارج می شود. مشتری ها پرداخت خود را با استفاده از کارت های 

انجام می دهند.  21پرداخت پول مانند پی پالاستفاده برای  موردواسطه های  برخی از اعتباری یا نقدی یا از طریق

مسیرهای  پیشنهادبرای موفقیت در عملیات فروش اینترنتی به خدمات پشتیبانی نیاز می باشد که این خدمات شامل 

برای به  یتدارکاتخدمات ساز و کار پرداخت، تکمیل سفارش و تعیین ارتباطی از طریق سیستم های اطلاعاتی، 

 های از ترکیب استفادهخدمات پشتیبانی یا ارائه می باشد. نوآوری در کالا و ارسال آن به مشتری ها  آوردندست 

فروش ( 2119نوآورانه ای از این خدمات، منبع مهمی برای ایجاد مزیت رقابتی محسوب می شود. )پیراکاتیواری، 

فروشان فعلی برای استفاده از فرصت هایی برای  اینترنتی دارای مزایای بالقوه زیادی از قبیل توانمندسازی خرده

به  ساعته مشتری ها 24برای دسترسی  فرصت های موجود در عین بهره برداری از ،دستیابی به بازارهای جدید

از خانه می باشد. فروش اینترنتی همچنین پس انداز پولی قابل توجهی را در  های آنهاخدمات اینترنتی و خرید کالا

فروشگاه ایجاد می کند. فروش اینترنتی دارای معایب مختلفی نیز می باشد. به عنوان مثال، لیاتی هزینه های عم

مجازی تامین کننده حمایت های احساسی ) از طریق نگه داشتن، بو کردن، احساس کردن یا تجربه محصول( نمی 

گاه کسب کند. این باعث می شود باشد و در واقع فاقد تجربه احساسی خرید می باشد که مشتری می تواند در فروش

امنیت مشتری نیز مهم که نسبت کالاهای برگشت داده شده در خرید مجازی بسیار بیشتر از مغازه های سنتی باشد. 

 ،است و احتمال دزدی از کارت های اعتباری یا نقدی در فروش اینترنتی زیاد است. با وجود این محدودیت ها

به برخی از عوامل مهم در موفقیت فروش  21در حال رشد می باشد. پیراکاتیواریفروش اینترنتی همچنان به سرعت 

اینترنتی اشاره می کند که شامل برندسازی قوی، ارائه طیفی از محصولات جیاب، قیمت گیاری رقابتی، ارائه 

ت از وبگاه خدمات مناسب به مشتری، بازاریابی خوب، مدیریت روابط مشتری، کارایی فرایند توزیع، استفاده راح
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اطلاعات  و ایجاد محیط امن برای حفاظت از (محصول )تحقیقات ها، ارائه توضیحات مفصل در مورد محصولات

  شخصی مشتری ها می باشد. 

 دیگر زمینه های کاربردی -5-5-4

ی شده در حال تغییر سیستم های تولیدی از تولید انبوه به سمت تولید تقاضامحور، سفارشی ساز تجارت الکترونیکی

در دیگر یکپارچه شده اند. ستم های مالی، بازاریابی و وظیفه ای و به هنگام می باشد. سیستم های تولیدی با سی

سیستم های مبتنی بر اینترنت مانند سیستم های برنامه ریزی منابع سازمانی، سفارش هایی که از مشتری ها گرفته شده 

و  22کنان کف تولید می رسد. شرکت هایی از جمله بوئینگاست، به دست طراحان و لحظاتی بعد به دست کار

در مکان های دیگری ساخته می شوند. این بدین محصولاتی را مونتاژ می کند که اجزای آنها  23جنرال الکتریک

معناست که فرایندهای تولیدی یکپارچگی بیشتری با بقیه وظایف و محیط های سازمانی پیدا کرده اند. تجارت 

اثیر بزرگی بر آموزش داشته است و آموزش آنلاین از راه دور، رشد سریعی پیدا کرده است و فرصت الکترونیکی ت

 ،شرکت ها با تامین امکانات آموزش مجازیهای بسیار بیشتری را برای افراد و کسب و کارها فراهم کرده است. 

دور یک عامل کلیدی برای بقا و کاهش داده اند. آنها متوجه شده اند که آموزش از راه را  هزینه های آموزش

رقابت پییری سازمان محسوب می شود. آنها استدلال می کنند که محیط در حال تغییر و فن آوری های جدید 

، کارکنان می کارکنان را ملزم به آموزش دیدن و یادگیری مهارت های جدید کرده است. در آموزش الکترونیکی،

دات معمول خود را نیز انجام دهند. دانشگاه ها نیز از قابلیت های آموزش بنشینند و تعهخود توانند در پشت میز 

ارائه شده توسط فن آوری های اطلاعاتی و ارتباطی بهره برداری می کنند. به عنوان مثال، دانشگاهی در الکترونیکی 

 ی دهد. مدیریت ارشد کسب و کار را به طور کامل بر روی وب آموزش ممحاوره ای هنگ کنگ برنامه های 

تجارت الکترونیکی منجر به تغییر شیوه استخدام، ارزیابی، ترفیع و توسعه افراد شده است و اینترنت نقش مهمی را 

در این تحول ایفا می کند. هزاران نمایندگی استخدامی با اینترنت کار می کنند و صدهاهزار کارفرما فرصت های 

و به مراتب آسانتر شده است. به ائه درخواست های شغلی بسیار سریعتر شغلی را در اینترنت تبلیغ می کنند. فرایند ار

ارتباطات میان نحوی که تکمیل درخواست های آنلاین را می توان با کپی و چسباندن فایل های فعلی انجام داد. 

یکی بسیار آسانتر و کارفرمایان و داوطلبان شغلی نیز با استفاده از پست الکترونیکی و سایر ابزارهای ارتباطات الکترون

اینترنت منجر به راحتی افراد در برنامه ریزی، جستجو و ترتیب دادن هر سفری شده مقرون به صرفه تر شده است. 
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افراد با استفاده از خرید اینترنتی سفر و خرید مستقیم از تامین کنندگان و با حیف نیاز به نمایندگی های است. 

به مشتری ها اجازه می دهند ه قابل توجهی را صورت دهند. بسیاری از وبگاه ها مسافرتی می توانند پس انداز بالقو

برای اینترنتی سفر انجام دهند.  ثبت نامو در اینترنت ذکر شده مختلف  قراردادهایکه خرید منعطفی را با مقایسه 

فعالیت های پییرایی  قطار، سفر دریایی، هتل ها وبلیط قطار، بلیط درجه سه تهیه سایر خدمات مسافرتی مانند 

شرکت های هواپیمایی بزرگ نیز ارائه کننده خدمات کرد.  و ثبت نام اینترنتیمختلف نیز می توان جستجو، مقایسه 

اینترنتی هستند و مقادیر قابل توجهی از اطلاعات را در وبگاه خود ارائه می کنند. برخی از شرکت های هواپیمایی 

ی مقرون به صرفه بودن کسب و کار خود از امکانات اینترنتی استفاده می کنند. برا 24ایزی جتغیر تجملاتی مانند 

نیز برای تعیین قیمت پیشنهادی بلیت، مزایده های آنلاینی را  26و ایر پرتغال 25شرکت های هواپیمایی امریکن ایرلاینز

شود. به عنوان مثال، موتور با استفاده از اینترنت انجام می اجاره و فروش املاک نیز امروزه برگزار می کنند. 

جستجوی یاهو با نوشتن چند لغت جستجو، خرید یا اجاره املاک را برای مشتری ها بسیار آسانتر کرده است. 

دلال صرفه جویی کنند. فرد مشتری ها می توانند بسیاری از املاک را روی صفحه مشاهده کنند و در وقت خود و 

ارهای انتخاب خود، طبقه بندی و سازمان دهی کنند و طراحی بیرونی و داخلی آنها می توانند املاک را بر اساس معی

از قبل مشاهده کنند. خدمات دیگر مربوط به املاک مانند بازرسی، تعمیر و ارزش گیاری را نیز می توان املاک را 

 با استفاده از اینترنت سازماندهی داد. 

 تجارت الکترونیکی  پیش روی موانع -5-6

 کارکرد عاملیاتیاحی وبگاه و طر -5-6-1

طراحی مناسب وبگاه ها اهمیت قابل توجهی دارد. طراحی ضعیف وبگاه ها منجر به از دست دادن بازدیدهای مکرر 

نامناسب و فونت مشتری خواهد شد. به عنوان نمونه ای از طراحی ضعیف می توان به استفاده از رنگ ها یا نورهای 

استفاده بیش از حد از نمایش های گرافیکی یا  فقدان کارکرد عملیاتی،ه کرد. اشار غیر جیاب مسیریاب هاییا 

عوامل مشابه دیگر نیز می تواند مانع برگشتن مشتری به وبگاه شوند. موانع موجود بر سر استفاده از وب را می توان به 

نسبت داد. است نیز  یروند عادی سالمند فرد که ناشی ازضعیف شدن بینایی، قدرت ادراک و توانایی فیزیکی 

ضعیف شدن بینایی باعث افت تیزبینی و ندیدن واضح اشیای موجود بر روی صفحه نمایش، کاهش توانایی تمرکز 
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بر اشیای نزدیک خود یا افزایش حساسیت به نور شدید تابیده شده به چشم فرد می شود. این تغییرات فیزیولوژیکی 

( 2115دیدن اشیای وب و خواندن محتویات آنلاین می شود. )بکر، فرد در ناتوانی و بسیاری از تغییرات دیگر باعث 

درنظر گرفت. ، هنگام طراحی یک وبگاهبه دلیل افزایش اندازه جمعیت پیر در کشورهای صنعتی باید این عوامل را 

اری بسیاری مانند اینها افرادی هستند که به دلیل مشکلات رفت وآمد، نیاز به خدمات آنلاین دارد. ابزارهای نرم افز

در وبگاه های دوستدار سالمندان موجود می باشند و سازمان های زیادی مانند موسسه ملی سالمندان،   27دوتی

به علت تاثیر ارائه کرده اند. طراحی ضعیف وبگاه  راهنمایی هایی را برای طراحی وبگاه های دوستدار سالمندان

این موضوع در ادامه بررسی خواهد  اعتمادی به خدمات آنلاین شود. بیمی تواند منجر به ماندگار نگاه و احساس، 

 شد. 

  مسائل قانونی -5-6-2

به عنوان یک رسانه جهانی، فرصت هایی را برای کسب و کارهای بین المللی ایجاد کرده است. اما هر اینترنت 

مقررات خاص خود می باشد.  دارای قوانین و شوری برای تامین محصولات و خدمات مورد نیاز شهروندان خود،ک

در صورت بروز یک مشکل در خرید مشتری از یک کشور دیگر، معلوم نیست که آیا قوانین فروشنده باید اجرا 

شود یا قوانین مصرف کننده باید در نظر گرفته شود. اینترنت همچنین به عنوان یک منبع مهم برای دسترسی به 

گوها و رفتار خرید( محسوب می شود که مشکلاتی را در رابطه با ) اطلاعات شخصی، الاطلاعات مصرف کننده 

حفاظت از حریم شخصی، امنیت و حفاظت از اطلاعات ایجاد می کند که باید به نحو موثری مورد توجه قانون 

 گیاران قرار گیرد. برای انجام این کار، قوانین جدید باید با سرعت هر چه بیشتری نسبت به گیشته، به کار گرفته

. با این حال، دشواری اطاعت از چنین قوانینی یک مانع در قوانین و مقررات ایجاد شود ای شوند تا تغییرات دائمی

 عمده برای رشد تجارت الکترونیکی و خصوصا تجارت الکترونیکی بین مرزی محسوب می شود. 

 مدیریت اطلاعاات -5-6-3

اثربخشی عملیات آنها می کند و اطلاعات مورد نیاز  مدیریت مناسب اطلاعات، سازمان ها را قادر به افزایش

کارکنان برای تحلیل و مفهوم سازی را فراهم می کند و به ذخیره دانش شرکت می افزاید و کارهای شرکت را 

معنی دار و کارآمد می سازد. این باعث می شود که کارکنان فرصتی پیدا کنند تا به ارزش محصولات و خدمات 

در عملیات خدماتی آنلاین، اطلاعات مناسب باعث موفقیت سازمان ها ( 2115. )بلونت و دیگران، سازمان بیفزایند
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می شود. با این حال، مدیریت اطلاعات برای بسیاری از سازمان های صنعتی مختلف هنوز یک مشکل محسوب می 

 شود. 

 مشکلات برون سپاری -5-6-4

رونیکی و سایر وظایف فنی از قبیل ارتقا و یکپارچه سازی سیستم توسعه یا اجرای سیستم های مرتبط با تجارت الکت

به سطح  ،بسیار پیچیده می باشد. انجام این کارها بدون کمک گرفتن از افراد بیرون سازمان موجود قدیمیهای 

حتی بهترین شرکت ها باید محدودیت های  بالایی از صلاحیت در زمینه های فنی و مدیریت پروژه نیاز دارد.

( 2112صص خود و فرا رسیدن زمان برون سپاری وظایف ویژه تجارت الکترونیکی را درک کنند. )هیرش، تخ

برخی از مهارت ها در درون سازمان یا فقط بسیاری از سازمان ها تمام یا بخشی از عملیات خود را به دلیل فقدان 

ری مانند نوع و تعداد شرکا می تواند برای کاهش هزینه ها برون سپاری می کنند. برخی از جنبه های برون سپا

چالش های خاصی را برای مدیریت سازمان ایجاد کند. برون سپاری در برخی موارد موثر واقع می شود، اما می 

کنترل وظایف اصلی خود را از دست بدهد. عملکرد خوب در زمینه تواند این خطر را برای سازمان ایجاد کند که 

    می تواند به کاهش این خطر کمک کند.   های برنامه ریزی و  میاکره

 مسائل امنیتی  -5-6-5

قراردادن مسائل امنیتی یکی از نگرانی های مهم برای آینده تجارت الکترونیکی می باشد. تجارت الکترونیکی با 

گفته مک در معرض دنیای باز و پرخطر اینترنت، خطرات امنیتی را افزایش می دهد. به دورافتاده سنتی  سیستم های

( مشکلات امنیتی عمدتا شامل هک کردن با قصد مجرمانه )مانند کلاه برداری(، هک کردن توسط 2117دوگال )

یا انکار خدمت دهی به مشتری که منجر به کند شدن یا توقف وبگاه هکرهای معمولی )مانند خراب کردن وبگاه ها 

به گونه ای که  فراهم می سازد. )امنیت  و برهم زدندزدی خواهد شد( و ایجاد خطا در سیستم که فرصتی را برای 

کاربر می تواند از حساب های دیگران برداشت کند.( چنین تهدیدهایی خطرات جدی مالی، قانونی و آبرویی را به 

مستلزم موجود  این دارایی،همراه خواهد داشت. اطلاعات دارایی باارزشی محسوب می شود و بهره برداری کامل از 

با این حال، الزامات امنیتی می تواند مانع از به در داخل سازمان می باشد.  آنبه  گسترده امکان دسترسیبودن و 

اشتراک گیاشتن گسترده تر اطلاعات در سازمان شود. بنابراین، به نظر می رسد که اهداف امنیتی سازمان و 

ه هرچه اطلاعات محرمانه تر باشد، دسترسی دسترسی به اطلاعات در سازمان در مقابل هم قرار می گیرند، به طوریک



 

 

اطلاعات برای چه کسانی موجود خواهد بود؟ مطرح می شود که این سوال به آن کمتر خواهد بود. در اینجا 

  بنابراین، علاوه بر مسائل فنی و مدیریتی، جنبه انسانی اطلاعات را نیز باید درنظرگرفت. 

 کی شامل سه گروه زیر می باشد:تهدیدهای امنیتی در محیط تجارت الکترونی

افشای جزئیات ورود به سیستم:  این یکی از مهمترین تهدیدها برای سیستم تجارت الکترونیکی محسوب  -1

مجرمان با استفاده از ابزارهای مختلف به اطلاعات جزئی لازم برای ورود به سیستم دسترسی پیدا می شود. 

برای کاهش این  استفاده می کنند. او ری و دزدیدن پولمی کنند و از آنها برای دسترسی به حساب مشت

ی را به تمرین های مناسبمی توان ، برای حفاظت از جزئیات اطلاعات ورودی مصرف کنندگان و تهدید

 .بزنندحدس به راحتی را آنها اطلاعات ورودی  ندنتوانمجرمان آموزش داد و کاری کرد که  آنها

ویروس ها برنامه های رایانه ای هستندکه از طریق ایمیل یا ابزارهای ویروس های جاسوسی رایانه ای: این  -2

برنامه ای به طور خودکار دیگر در سیستم جریان پیدا می کنند. وقتی که مشتری ایمیل خود را باز می کند، 

روی رایانه او نصب می شود. این برنامه ها اطلاعات ورودی مشتری یا سایر اطلاعات مالی او را جمع 

از آنها برای انجام فعالیت های مجرمانه مانند کپی برداری از کارت  می توانند می کنند و مجرمان آوری

 اعتباری یا انتقال وجه غیر مجاز استفاده کنند. 

مشتری فریب وبگاه ساختگی که مشابه وبگاه واقعی است را می  ،سایت های ساختگی: در این سایت ها -3

بگاه واقعی به نظر می رسند و وقتی مصرف کننده اطلاعات را وارد می خورد. این وبگاه ها بسیار شبیه و

 . کننداز آنها برای انجام فعالیت های مجرمانه استفاده می  مجرمان کند، این اطلاعات ثبت می شوند و

وده اند. بسیاری از راه حل های فنی و مدیریتی برای مبارزه با تهدیدهای امنیتی موجود بوده و تا حدی موفقیت آمیز ب

لی برای اجرای راه حل های امنیتی، رنجشی است که مشتری بابت لایه های امنیتی احساس می یکی از مشکلات اص

مشکل دیگر، هزینه های بالای اجرای راه می توانند منجر به از بین رفتن رسم و رسوم ها شوند.  این لایه هاکند، زیرا 

موجود در سیستم های پیچیده، نیاز به استفاده از با ارزش ترین قطعات  حل های امنیتی است، زیرا برای اجرای بیشتر

نیز کارکنان و طرف های قرارداد تهدید کننده های امنیتی نیستند. هکرها تنهاسیستم تجارت الکترونیکی وجود دارد. 

که تهدیدهای داخلی می توانند به اندازه هکرها خطرناک باشند و به سیستم آسیب وارد کنند. بنابراین، لازم است 

نیز مورد توجه قرار گیرند. در مواجهه با تهدیدهای امنیتی چند وجهی و چند سویه، اجرای سیستم های امنیتی فوری 



 

 

پیشنهاد می کند که سازمان ها حداقل باید از موارد زیر ( 2117مک دوگال )ممکن است بهترین رویکرد نباشد. 

 برخوردار باشند:

 مساله امنیت با استفاده از بهترین اقدامات امنیتی در سیستم ها و شبکه هایی که در  یک رویکرد راهبردی به

 حال رشد و توسعه هستند. 

 به عنوان نه سیستم های امنیتی، کنترل ها )اتخاذ رویکرد فعالانه به مساله امنیت با استفاده از آزمایش فعالا

و بررسی منظم  سخ به تهدیدها و آسیب های جدیدبرای پامثال، آزمایش میزان نفوذ تهدید(، برنامه ریزی 

 تهدیدهای داخلی و خارجی. برای انجام این کار می توان با ناظرین مالی مشورت کرد. 

  باشند.  برقراری امنیت مهارت ها و مسئولیت های دارایاستفاده از کارکنان کافی که 

  باشد می تواند شامل استفاده از امضای دیجیتالیاستفاده منظم از ابزارهای امنیتی سیستمی و نظارتی. این امر 

 خصوصیکلید ازو  رسالرمز گیاری پیام قبل از ا فرستنده برای عمومیاز کلید ) یک گزینه امنیتی که 

زیرساخت های همچنین می توان از  (استفاده می کند. پیام دریافت هنگامرمز گشایی پیام در برای گیرنده 

نامه یک بروارد شونده به برای تائید، ثبت و تصدیق کاربران  ی مختلفوری هاسیاست ها، فرایندها و فن آ

از رمزنگاری و روش های کلیدی تصدیق کاربران  نیز کاربردی امنیتی استفاده کرد و برای امنیت ارتباطات

 .استفاده کرد

 برنامه های درازمدت برای رسیدگی به عواقب هرگونه نقض مسائل امنیتی 

  تائید شده ای برای حفظ امنیت وجود ندارند. همواره می توان شاهد نقض مسائل امنیتی بود و به سیستم های کاملا

به آنها استفاده کنند. آنها باید راهنمایی های روشن و  پرداختنهمین دلیل، سازمان ها باید از فرایندهای موجود برای 

 چه کاری انجام دهند.قربانی کلاه برداری شدند، باید گر ساده ای را به مشتریان ارائه دهند تا مشتری ها بدانند که ا

 شخصی روابطفقدان امکان برقراری  -5-6-6

برقراری تماس شخصی بین مشتری ها و سازمان ها امکان یکی از موانع کلیدی دیگر در تجارت الکترونیکی فقدان 

ار و فروشنده، امکان برقراری رابطه در مقایسه با تعاملات سنتی موجود بین خرید می باشد. تجارت الکترونیکی

مستقیم با مشتری ها را از بین می برد. برای جبران این امر، سازمان ها باید خدمات با کیفیت تری را برای رقابت با 

عامل دیگری که منجر به از بین رفتن امکان تماس سایر کانال های ارائه کننده خدمات، به مشتری ارائه دهند. 

و تغییر در انتخاب تامین مختلف امروزه، مقایسه محصولات  احت بودن خرید اینترنتی می باشد.شخصی می شود، ر



 

 

کنندگان بسیار ساده تر شده است. به همین دلیل، برای حفظ رقابت پییری باید محصولات با ارزشی را ارائه کرد و 

شخصی با مشتری ها می شود. راه حل  روابطامکان برقراری  مانع ازهزینه های عملیاتی را کاهش داد که این امر 

مستقیم با رقبا می تجربه مواجه که بهتر از ارائه کرد را  ای این مشکل به نظر می رسد این باشد که تجارب چند کاناله

 شود.

   مساله اعاتماد -5-6-7

چه جلب اعتماد اگربه فروشنده مانع بزرگی بر سر راه رشد تجارت الکترونیکی می باشد. مصرف کننده  یاعتماد بی

مصرف کننده در محیط آنلاین مهم تر است، جلب اعتماد در محیط آنلاین دارای ویژگی های مشترکی با جلب 

 ( این ویژگی ها را به چهار گروه زیر طبقه بندی کرده اند:2115وانگ و اموریان ) اعتماد در محیط آفلاین می باشد.

وه اعتماد کننده و اعتماد شونده برای برقراری رابطه ضروری اعتماد کننده و اعتماد شونده: وجود هر دو گر -1

 می باشد.است. در محیط آنلاین، وبگاه اعتماد شونده است و مصرف کننده اعتماد کننده 

آسیب پییری: معامله کننده آفلاین معمولا حضور فیزیکی دارد و این امر منجر به کاهش حس آسیب  -2

دنیای آنلاین باعث می شود که مصرف کننده احساس آسیب پییری پییری می شود. اما، ناشناس بودن در 

 نگرانی برای آسیب دیدن کند. این فقط شامل آسیب پییری در مقابل کلاه برداری نمی باشد، بلکه شامل 

زیرا هر حرکتی که مصرف کننده انجام می دهد، برای ارزیابی رفتار او نیز می باشد. او حریم شخصی 

بدون آگاهی قبلی مصرف  یاطلاعات چنینو تحلیل واقع می شود. در برخی موارد، ضبط و مورد تجزیه 

 طرف های دیگر فروخته می شود و باعث دامن زدن به بی اعتمادی در محیط آنلاین می شود. کننده به 

: اقدامات مصرف کننده شامل بازدید از یک سایت برای کسب اطلاعات یا خرید برای فروشاقدامات  -3

و سایر اطلاعات شخصی مانند او اطلاعات کارت اعتباری یا نقدی  باعث افشا شدنباشد که محصول می 

این اقدامات از لحاظ زمینه سازی برای فروش بالقوه یا واقعی به نفع معامله کنندگان . می شود شنشانی منزل

 می شود. خریدایجاد اعتماد در ذهن مصرف کننده و تحریک مشتری به  باعث است و

بودن اعتماد: ایجاد اعتماد یک موضوع ذهنی است. برخی افراد به سادگی و برخی به سختی به ذهنی  -4

دیگران اعتماد می کنند. با این حال، بیشتر مصرف کنندگان بین این دو وضعیت قرار دارند و می توانند قانع 

نی ذهنی است که شوند که حتی به یک معامله گر مجازی نیز اعتماد کنند. اعتماد کردن یک حالت روا

به ریسک  ،مزایای اعتماد کردن درکوقتی که نیز می باشد.  ی آنشامل تمایل فرد به پییرفتن ریسک ها



 

 

می ارزد، شخص ممکن است وارد یک رابطه آمیخته با اعتماد شود.  اعتماد کردنهای موجود برای 

برای تسهیل در برقراری  یغ کنند وبنابراین، سازمان ها وظیفه دارند که مزایای تجارت الکترونیکی را تبل

 اقدامات امنیتی در سازمان به حداقل برسانند.  ارائهبا ریسک های موجود در آن را  اعتماد،

این ویژگی های اعتماد کردن نشان می دهد که اعتماد کردن یک موضوع پیچیده ای است که نیاز به ملاحظات 

د در یک محیط آنلاین کمک می کند. این عناصر شامل صداقت دقیق برای درک آن چیزی دارد که به ایجاد اعتما

ارائه محصولات و خدمات با کیفیت و به گردن گرفتن عواقب ناشی از عیب پیدا کردن معامله کننده، توانایی او در 

محصول در آینده نزدیک )با استفاده از ضمانت نامه( می باشد. عنصر صداقت شامل کسب سود مشروع برای معامله 

همچنین، استفاده از سیاست حفظ حریم خصوصی در ننده بدون آسیب رساندن به منافع مصرف کننده می باشد. ک

  وبگاه نیز منجر به حفظ محرمانه ماندن اطلاعات مصرف کننده خواهد شد. 

در  اعتماد ایفا می کند و مشتری هایی که از یک برند استفاده می کنند، شکل گیرینام برند نقش مهمی را در 

به شما مراجعه خواهند کرد. پیشنهادات مشتری  دوباره ،برای تکرار خریدیک تجربه مثبت،  مواجه شدن باصورت 

تجربه حضور ثابت شده است که همچنین، . مهم هستندبسیار  ،ها به همراه پویش های بازاریابی به دقت طراحی شده

ده است، به عنوان دارایی با ارزشی برای القای حس اعتماد ش تعیینفیزیکی خریدار یا خرید از نام برندی که از قبل 

و مغازه  در نتیجه، سازمان هایی که دارای نام های برند کاملا مورد اعتمادی هستند به فروشنده محسوب می شود.

های خود در خیابان اصلی را حفظ کرده اند، نسبت به سازمان های مجازی رقیب خود، عملکرد بهتری را در 

الکترونیکی خواهند داشت. به نظر می رسد که برپا کردن سازمان های مجازی در مقایسه با مغازه های تجارت 

تاسیس یک  هزینه های راه اندازی سازمان های مجازی بالاست، زیرا فیزیکی سنتی نسبتا آسان تر است. با این حال،

باید هزینه  در آنها ای گران و یکپارچه سازیبرند مورد اعتماد، پر هزینه و زمان بر است و برای خرید فن آوری ه

با این حال، چنین هزینه هایی باید پرداخت شوند، زیرا قدرت و عملکرد خوب سازمان ها بستگی بالایی صرف شود. 

زیادی به تونایی و ظرفیت سازمان برای ایجاد ارزش خواهد داشت که چنین ارزشی از طریق ارائه خدمات سفارشی 

همچنین، جلب رضایت خریداران و ارائه خدمات سریع، کارآمد و ایمن به آنها محقق خواهد شد.  متناسب با نیاز

اشخاص ثالثی مانند دولت ها، مقامات نظارتی، انجمن های حرفه ای یا برندهای مورد اعتماد دیگر نقش مهمی را 

کی باید گام های فعالانه زیر را بردارند. ایفا می کند. با این حال، سازمان ها برای پیشبرد اعتماد در تجارت الکترونی

 این گام ها شامل موارد زیر می باشند:



 

 

  بتوانندمعامله کنندگان کلاه بردار به سختی باعث می شود نام های مشابه در وب که دامنه هایی با خرید 

 کنند. ایجاد وب گاه های مشابه با آنها را

 مکاری با سازمان ها و هیات های نظارتی/ حرفه ای دیگر ارائه نقش فعال در مبارزه با جرایم آنلاین و ه

 برای تشخیص و ممانعت از ارتکاب جرم

  برای اهداف  این اطلاعاتاطلاعات مصرف کنندگان در هنگام استفاده از  حفاظتاز  درستمراقبت

 بازاریابی

 ریتامین ضمانت نامه مناسب برای جبران زیان های مصرف کننده در صورت وقوع کلاه بردا 

علاوه بر گامهای ذکر شده فوق، طراحی وبگاه باید دارای ویژگی هایی باشد که به شکل گیری اعتماد در محیط  

با  آمیختهبرای ایجاد و پیشبرد روابط لازم آنلاین کمک کند. معامله گران آنلاین می توانند از اقدامات مدیریتی 

معامله گران آنلاین برای جیب مشتریان ین استفاده کنند. اعتماد در زمان قبل، حین و بعد از هرگونه تعامل آنلا

د به آنها ، وابستگی شدیدی به فروشگاه های اینترنتی یا وبگاه ها دارند. اعمال ویژگی های بالقوه و رساندن پیام خو

باشد. وانگ اعتماد افزا در وبگاه های تاجران آنلاین، موثرترین روش برای افزایش اعتماد به محیط های آنلاین می 

پیشنهاد کرده اند. این چارچوب منجر به طبقه  ( چارچوبی را برای تشریح ویژگی های اعتماد افزا2115و اموریان )

بندی ویژگی های اعتماد افزا در چهار بعد طراحی گرافیکی، طراحی ساختاری، طراحی محتوایی و طراحی علائم 

تسهیل بخشیدن یا آسیب رساندن به ابعاد از پتانسیل لازم برای کلامی یا غیر کلامی اجتماعی شده است. تمام این 

اعتماد بین مشتری و معامله کننده در یک وبگاه برخوردار هستند. چیزهای ساده ای مانند استفاده از رنگ می تواند 

د. به مصرف کنندگان را در جهت تصمیم گیری در مورد اعتماد کردن یا بی اعتمادی به معامله کننده هدایت کنن

، در حالی که رنگ آبی می طور کلی، وبگاه به رنگ نارنجی می تواند نشانه یک شرکت ارزان و غیرتجملاتی باشد

تواند نشانه یک کسب و کار شیک و قابل اعتماد باشد. بیشتر مصرف کنندگان علاقه مند ساختاری هستند که ساده 

آنها به دنبال تجربه راحت و مثبتی هستند که یک بعد  .دکننمسیر خود را در آن جستجو  ندباشد و به آسانی بتوان

کلیدی برای جلب اعتماد مشتری محسوب می شود. همچنین، امکان برقراری تماس با افرادی مانند نمایندگان امور 

 برای جلب اعتماد مشتری محسوب می شود.  یک امر حیاتی ،محیط آنلاین زمان بروز عیب درمشتری در 

 

 



 

 

 پذیرش/ مربوط به قبول مسائل  -5-6-8

برای مصرف  را مجموعه جدیدی از امکانات بازار که توسط محیط آنلاین فراهم شده، فرصت ها و خطرهایی

تعداد است. با این حال، به دلیل مسائل مربوط به امنیت و جلب اعتماد که در اینجا بحث شد،  ایجاد کردهکنندگان 

بانکداری الکترونیکی استفاده می کنند، بسیار کمتر از حد مورد انتظار  مصرف کنندگانی که از خدمات آنلاین مانند

است. علاوه بر این، بسیاری از مصرف کنندگان از مهارت های مورد نیاز فن آوری اطلاعات یا امکان دسترسی  بوده

ر استفاده از د کسب و کارهایی کهعلت شکست از دیدگاه سازمانی، به رایانه یا اینترنت برخوردار نمی باشند. 

تجاری نامطمئن برای قبول تجارت  چشم اندازدو عامل مهم ترکیبی از پیش قدم شده بودند، تجارت الکترونیکی 

همچنین در این خصوص می توان به عوامل دیگری مانند الکترونیکی و فقدان مهارت های فن آورانه بوده است. 

فقدان زمان/ منابع کافی برای شروع پروژه های جدید، هزینه  نامطمئن بودن فواید مالی، اندازه محدود بازار هدف،

های بالای فن آوری های رایانه ای و برخی از مسائل سازمانی مانند کوته بینی مدیران ارشد و موانع داخلی موجود 

 اشاره کرد.  ،از زمان های دور

 با سایر کانال های تحویل دهنده خدمات مبارزه -5-6-9

تجارت الکترونیکی برای مقرون به صرفه تر یا کاراتر بودن نسبت به سایر کانال ها مانند مغازه با وجود وعده های 

منجر شود. در کوتاه مدت، جایگزینی یک می تواند به نابودی این کانال ها نیز تجارت الکترونیکی های فیزیکی، 

می تواند به از دست دادن مشتری های  کانال گران با یک کانال ارزانتر، جیاب به نظر می رسد. اما، در بلندمدت

ثابت و وفادار سازمان منجر شود. به همین دلیل، بسیاری از سازمان ها با تجارت الکترونیکی به عنوان یک کانال 

. بسیاری از سازمان ها منابع عظیمی شده استاین باعث رشد کند تجارت الکترونیکی اضافی برخورد می کنند که 

در شبکه مغازه های واقع در خیابان اصلی می کنند و مغازه ها را به عنوان یکی از صلاحیت  را صرف سرمایه گیاری

صلاحیت های کلیدی خود را فن آوری های جدید می توانند آنها با استفاده از های کلیدی خود در نظر می گیرند. 

اند منجر به کاهش موانع ورود برای افزایش دهند یا به طور همزمان آنها را نابود کنند. فن آوری های جدید می تو

می تواند منجر به از بین بردن سودآوری تازه واردان شود و افزایش رقابت از جانب رقبای جدید و کم هزینه تر 

را  خود نابودیبه عنوان مثال، می توان به ورشکستگی مغازه های کتاب فروشی اشاره کرد که علت شود. سازمان 

 آنلاین مانند آمازون می دانستند.  رقابت با کتاب فروشی های

  



 

 

 مسائل مربوط به مدیریت تغییر -5-6-10

تجارت الکترونیکی با آن  پییرشتصمیم گیری برای  در زمانسازمان های قدیمی از مشکلات اصلی که یکی 

به  یکیتجارت الکترون مواجه می شوند، تغییرات سازمانی می باشد. در صورت توجه بیش از حد به جنبه های فنی

، پییرش فن آوری به کندی صورت خواهد گرفت. برخی از شرکت آن جای فرایندهای تجاری و مسائل اخلاقی

می فروشند و وظیفه  به منظور یادگیریو  به عنوان یک وسیله آزمایشیپروژه های تجارت الکترونیکی خود را  ،ها

ری از مدیران ارشد به جای استفاده از فن آوری توسعه آن را به واحدهای فن آوری اطلاعات محول می کنند. بسیا

از یک فن آوری  خود های دیجیتالی برای اجرای اهداف راهبردی سازمان خود، آنلاین شدن را با تصور ذهنی

آنلاین شدن به معنای خدمت دهی به مشتریان، ایجاد محصولات و خدمات نوآورانه، ویژه، یکسان فرض می کنند. 

انی، دستیابی به پیشرفت های قابل توجه در بهره وری و افزایش درآمد می باشد. همچنین، استعداد سازم مدیریت

راه اندازی تجارت الکترونیکی باعث شده که برخی از سازمان ها اجرای آن را به تاخیر بیندازند. هزینه های بالای 

اهبرد عمومی سازمان باشد، یکی فقدان یک راهبرد به خوبی تعریف شده برای تجارت الکترونیکی که در راستای ر

دیگر محسوب می شود. برای به حداقل رساندن اثر چنین مشکلاتی لازم است که تجارت  عمدهاز مشکلات 

   در چارچوب راهبردی سازمان به عهده گرفته شود. الکترونیکی مانند هر پروژه تجاری دیگری 

 مسائل اخلاقی -5-6-11

رونیکی عمدتا روی زمینه های استفاده یا سوء استفاده از اطلاعات جمع آوری توجه به مسائل اخلاقی تجارت الکت

مهمترین مسائلی که در این حوزه وجود دارد، شده از طریق تجزیه و تحلیل رفتار مشتری آنلاین، متمرکز شده است. 

ق معنوی، دسترسی شامل امنیت/ محرمانه ماندن اطلاعات مربوط به افراد، صحت اطلاعات، مالکیت اطلاعات و حقو

 به اطلاعات نگهداری شده و این که چه استفاده هایی از این اطلاعات به لحاظ اخلاقی قابل قبول است، می باشد.

یکی از مزیت های عمده تجارت الکترونیکی این است که سازمان ها با استفاده از آن، می توانند خدمات بهتری 

هامداران ایجاد کنند و امنیت شغلی کارکنان را تضمین کنند. از طرف ارائه کنند، سود بالقوه بیشتری را برای س

و  استفاده می کنندبرای کاهش هزینه ها از آن سازمان ها  ی است کهدیگر، از دست دادن شغل یکی از روش های

ویژگی یکی از از  همچنین، پیامدهای منفی فراوانی برای سازمان ها به دنبال خواهد داشت.کارکنان امنیت شغلی 

صحنه  تخدمات پشمربوط به شغل های از انقلاب تجارت الکترونیکی، جابه جایی فرصت های شغلی  عمدههای 

 های سیستمدر زمینه  کارشناسی شغل هایبه سمت شغل هایی که نیاز به تماس رو در رو با مشتری دارند،  وسازمانی 



 

 

ها چگونه با این مساله برخورد می کنند، باعث مطرح ( اینکه سازمان 211. )توربان و دیگران، می باشداطلاعاتی 

از شدت د که با رویکرد دقیق و ملاحظات ویژه نسبت به موضوع مدیریت تغییر، نشدن مسائل اخلاقی ای می شو

نیازمند اتصال در تجارت الکترونیکی بنگاه به بنگاه ، دسترسی به تجارت الکترونیکی پیچیده  .آنها کاسته خواهد شد

زندانی  ،می باشد و این بدین معناست که مشتری های تجاریپیشرفته تم های نرم افزاری و سخت افزاری سیس به

اخلاقی این  مسائل مهمترینیکی از  و گزینه های آزاد آنها محدود شده است. شده اندتسهیلات بزرگ سازمانی 

یامدهای قابل توجهی بر روی آزادی یک گزینه خاص، پاجباری است که مشتری تجاری باید آگاه باشد که انتخاب 

باعث غیر انسانی شدن فرایندهای معاملاتی  ،نابود کردن روابط شخصی در معاملات انتخاب او خواهد داشت.

محدود شود.  اوباعث ایجاد حس تعهد در قلب با سازمان می تواند  وفادار یک مشتریچند ساله خواهد شد. رابطه 

پاسخ های تولید شده رایانه ای می تواند منجر به از دست دریافت زدن جعبه ها و رابطه با مشتری به علامت  کردن

در اقتصاد الکترونیکی جدید باید به ، تماس انسانی و استفاده از حس شهودی شود. فردیرفتن امکان توسعه روابط 

رایی تجارت الکترونیکی، این جنبه ها توجه کرد و نقش شبکه های انسانی در رویه های کسب و کار را به اندازه کا

ا مهم دانست. تجارت الکترونیکی همچنین امکان پنهان کردن هویت واقعی تامین کنندگان محصول یا خدمت ر

( می تواند به ارائه اطلاعات فوق به منبع یا تامین کننده کالاواضح اشاره نکردن فراهم می سازد. برچسب زنی سفید) 

( این موضوع و بسیاری از مسائل 2112بع کالا منجر شود. )هریس و اسپنس، العاده گمراه کننده ای در مورد من

اخلاقی دیگر را باید مورد رسیدگی قرار داد. با این حال، پیشرفت های صورت گرفته در این زمینه کند به نظر می 

 رسد.   

 مدیریت پایگاه داده -6

 ساعات های کاری رانندگان -1-6 مطالعه موردی

ی در مورد پروژه ای گزارش می دهد که اولین بار توسط یک شرکت بزرگ انگلیسی که این مطالعه مورد

راننده دارد، به عهده گرفته شد. ویژگی این پروژه این است که چگونگی جمع آوری، ذخیره سازی و  1764

یک برنامه  به عنوان مدل ایجاد شدهاز  تا بتوانتجزیه و تحلیل ساعت های کاری رانندگان را مدلسازی می کند 

حکم اتحادیه اروپا برای ساعت های شدن در سراسر سازمان استفاده کرد.  اجراکاربردی منحصر به فرد برای 

( 2115( و حکم سازمان حمل و نقل جاده ای )بخش حمل و نقل، 2113کارکنان سیار )کمیسیون اروپا،  کاری

دگان از کلیه احکام مربوطه، وظیفه نظارت و اجرای ی راننپیرو اطمینان ازمی سازد که برای  ملزمکارفرمایان را 

ثبت، ذخیره سازی و برای شد که از آن می توان این مقررات منجر به توسعه طرحی مقررات را به عهده بگیرند. 



 

 

. این طرح پیشنهاد می کند که چگونه استفاده کردنظارت بر ساعت های کاری رانندگان وسایل نقلیه سنگین 

به  و در قالب سیستم اطلاعات مدیریتهای جمع آوری، ذخیره سازی و تجزیه و تحلیل شده  می توان از داده

وسایل نقلیه استفاده کرد. این مطالعه موردی در رابطه با  منظورکنترل موثر رانندگان و بهره برداری از ظرفیت

رانندگان وسایل نقلیه سنگین  پایگاه داده و سیستم اطلاعاتی مورد استفاده برای رسیدگی به داده های مربوط به

قبلی مربوط به ساعت های کاری رانندگان اتحادیه اروپا،  آیین نامه هایتنی( می باشد. در  3.5)با وزن ناخالص 

، اما در ه استشداشاره روزانه او  لازم راننده برای کنترل وسیله نقلیه و میزان استراحتکاری به ساعت های 

یک با استفاده از توضیحی داده نشده است. در شروع مطالعه موردی ، دگان راننساعت های کاری کل مورد 

های کاغیی  روی دیسکآنها ساعت های رانندگی  و شدنظارت سرعت رانندگان  بر سرعت نگار خودرو

نقض قوانین مربوط به ساعت های کاری، هم عدم برای اطمینان از شد.  ثبت نگار( نمودارهای سرعت)

رانندگان مسئولیت های قانونی ای را به عهده دارند. یکی از چالش هایی که در این زمینه کارفرمایان و هم 

وجود دارد، شامل جمع آوری داده های مربوط به ساعت های کاری و تبدیل آنها به شکل الکترونیکی می 

 آماده سازی آناز هدف باشد. این تجزیه و تحلیل روی مراحل اولیه چرخه عمر توسعه سیستم متمرکز شده و 

یا ایجاد یک پایگاه داده ساده با پایگاه داده ساختن و برنامه نویسی  به منظوربرای مهندسین نرم افزار طرحی 

 نشان را نمودار ساده ای از نیازهای اولیه این سیستم 1-6می باشد. شکل استفاده از سیستم مدیریت پایگاه داده 

 د:می دهد که شامل موارد زیر می باشن

 در رایانهداده های مربوط به ساعت های کاری  نحوه ذخیره سازیم گیری در مورد تصمی 

  دیجیتالی  شکل به آنها داده های مبادله شده و تبدیل نحوه جمع آوریتصمیم گیری در مورد 

 که با معماری سیستم های فعلی هماهنگ باشد. برای ذخیره سازی داده ها معماری مناسب انتخاب 

 که به کاربران اجازه می دهند تا اطلاعات مدیریتی را مشاهده و جستجو کنند. گزارش هایی تهیه 

  بار راننده و متعادل سازی ظرفیت پیش بینی حداکثر  برایتوسعه ابزارهای پشتیبانی از تصمیم گیری

  ساعت های کاری

  پرسش در  داده ها وو جمع آوری سازی  ذخیره که برایکاربر سیستم با اطمینان از اینکه رابطهای

 د. نساده و راحت باش، می شونداستفاده  سیستم اطلاعاتیمورد 

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 طراحی سطح بالای ساده ای از نیازهای اولیه سیستم -1-6شکل 

نوری توسط  خوان کارت های علامتراحت تکمیل  با توجه به)علامت خوان نوری( روش تشخیص علامت نوری 

کاربردی ترین و به صرفه ترین روش برای جمع آوری به شکل دیجیتالی،  ی تبدیل شدهداده ها یدرسترانندگان و 

خوان علامت  توسعهمقرون به صرفه است. بسته های تجارتی، کاربران را قادر به این فن آوری اطلاعات می باشد. 

رایانه در یک کردن مستقیم اطلاعات  برنامه کاربردی مورد نیاز برای اسکن استفاده ازنوری با عملکرد بالا و های 

موجود هستند. بزرگترین نقطه  نوری خوان های علامت براینیز شخصی استاندارد می سازد. اسکنرهای تخصصی 

نوری، هنوز باید زمان های خوان منفی این فن آوری این است که رانندگان قبل از تکمیل کارت های علامت 

یا سیستم دیگری  موجود . البته این کار را با استفاده از نمودارهای سرعت نگاریکاری خود را در رایانه ذخیره کنند

با توجه به معرفی سرعت نگارهای دیجیتالی می توان ساعت های کاری نیز می توان انجام داد. ثبت  سیستم مانند

راه حل  وجودبه . با توجه نیستندبرای جمع آوری اطلاعات  یراه حل ایده آلنوری  های علامت خوانگفت که 

مبتنی  که( DTMFبا فرکانس چندتایی ) دوگانهتلفن همراه و سیستم علامت دهی اینترنتی تون با علامت دهی های 

سرمایه گیاری در نرم افزار و سخت افزار علامت خوان نوری غیر عاقلانه به نظر ، می باشد اشتراک منعطفحق  بر

مقرون به صرفه ای خواهد و راه حل موقت  ،یک کسب و کار دیگراستفاده از زیر ساخت دی تی ام اف  می رسد.

ذخیره سازی داده های مربوط به 

در رایانه ساعت های کاری راننده  

فن آوری جمع آوری 

 داده ها

انبار داده های 

ه ساعت مربوط ب

 های کاری راننده

سیستم گزارش دهی 

 اطلاعات به مدیریت

 رابط کاربر با سیستم ساپ ابزارهای پشتیبانی از تصمیم گیری

 پیش بینی حداکثر ظرفیت بار   متعادل سازی ساعت های کاری راننده



 

 

اگر . ایفا می کندسیستم مدیریت و ثبت ساعت های کاری رانندگان  نقش مهمی درذخیره سازی داده ها بود. 

ظرفیت بار وسیله نقلیه از  بیشتر بهره برداری برایاز داده های مربوط به ساعت های کاری رانندگان مشتری بخواهد 

داشته باشد. پایگاه انتخاب معماری سیستم ها  توجه ویژه ای به، باید استفاده کند کالا و کاهش هزینه های ارسال

و نگهداری آسان، مناسب ترین معماری برای پایگاه داده خواهد بود. رابطه ای به دلیل انعطاف پییری  داده

می شود و شراکت  هماهنگسرور شرکت  -کلاینتبه راحتی با زیرساخت موجود همچنین، پایگاه داده رابطه ای 

استدلال شود که استفاده از صفحه گسترده فایل یک  چنین ممکن است می سازد.آسان داده از سوی کاربران را 

داده ها به آن آسان تر  وارد کردناست، خصوصا به این دلیل که  مقرون به صرفه تر و توسعه آن ساده تر سطحی،

اله اضافه بودن داده های ذخیره شده در صفحه گسترده منجر به افزایش مشکلات مربوط به مساست. با این حال، 

پایگاه داده رابطه ای مقاوم تر و حفظ و نگهداری از شده است. در یک صفحه گسترده نگهداری از داده ها حفظ و 

ربران سطوح مختلف استفاده رای کنترل دسترسی کابسیستم مدیریت پایگاه داده  در آن از آن ساده تر است، زیرا

 کاربر از عوامل موثر بر تجربه ،استفاده از صفحه گسترده فایل یک سطحی در رابطه با. موضوع دیگر می شود

پیش بینی  برای صفحه گسترده به عنوان یک ابزارنمونه اولیه استفاده از ابزارهای پشتیبانی از تصمیم گیری می باشد. 

 بسترهایساختن مفیدی را برای  مبنایاما  ،داردکاربردهای محدودی رانندگان ری ساعت های کا کردنیا متعادل 

الگوریت های  توسعه امکان همچنین با استفاده ازنرم افزاری یا سخت افزاری پایگاه داده فراهم می سازد.  جدید

ری را برآورده ساخت. پیچیده تر در معماری پایگاه داده رابطه ای می توان نیازهای طرح پشتیبانی از تصمیم گی

راننده  1764سیستم پشتیبانی از تصمیم گیری بستگی زیادی به راحتی در زمینه جمع آوری داده ها از کاربر از تجربه 

نادرست سیستم داده ها در سیستم دارد. در صورت اجرای  انبار ذخیره سازیبه  این داده هادر هفته و وارد کردن 

هد تاثیرات فوق آلعاده آن بر حجم کاری کارکنان بود. طراحی رابط مناسب ، می توان شاها جمع آوری داده

می سیستم با کاربر نقش مهمی را برای اطمینان از این موضوع که داده ها به آسانی جمع آوری و وارد انبار داده 

 یت پایگاه دادهیژه در سیستم مدیرطراحی و ساخت رابط های سیستم با کاربر و گزارش های و شوند، ایفا می کند.

نسبت به صفحات گسترده  ،استفرم های ساده  ایجاد به منظورکاربر برای شده  ساختهمتکی بر ماکروهای  که

وابستگی فرهنگی  ،شده بوداجرای موفق سیستم مدیریت پایگاه داده  که مانع ازیکی از مسائل مهم راحت تر است.  

ارزیابی کاربران این بود که پایگاه داده بود.  کارکردن با آنها برای بی میلیاستفاده از صفحات گسترده و  به کاربران

و پر هزینه ، در حالی که راه حل پایگاه داده است در اجرا آسانراه حل صفحه گسترده، سریع، مقرون به صفحه و 

یک ونه اولیه نم طرحی ازو شرکت ها  هدرک شدبا این حال، ارزش استفاده از پایگاه داده می باشد.  در اجرا کند

اطمینان از این موضوع بود  حصول. یکی از نگرانی های مهم، ساخته اند برای آزمایش آنرا  پایگاه داده رابطه ای

در دسترس تولید  کهکه داده های سرعت نگار دیجیتالی را بتوان از طریق کارت خوان های هوشمند و حافظه فلش 



 

 

در  اشاره می شود که در زمان نوشتن این مطالعه کاربردیکرد. ارد به کشور و، است کنندگان سرعت نگار دیجیتالی

 به منظورابزارهای پیش بینی کننده و متعادل کننده ساعت های کاری راننده و  از صورت ایجاد منفعت تجاری

یسی برنامه نو ساپسطح بالای برنامه نویسی می توان پایگاه داده را به زبان  ،سیستم ساپ شرکت با آنیکپارچگی 

  کرد. 

 برون دادهای یادگیری برنامه ریزی شده -6-1

 خواننده باید بتواند:پس از تکمیل این فصل، 

 فایل های داده بحث کند. در مقابلدر مورد مزایا و معایب استفاده از پایگاه های داده  -1

 طراحی پایگاه داده اختصاص دهد. مرحله ازفعالیت هایی را به هر   -2

) زبان تعریف داده ها، زبان دستکاری داده ها و زبان  DCLو  DDL ،DMLه نویسی بین اجزای زبان برنام -3

نشان دهد که نقش آنها در ایجاد و نگهداری از یک پایگاه داده را به د و تمایز قائل شوکنترل داده ها( 

 خوبی درک می کند. 

 دهد. توضیحریت پایگاه داده در مدی آنهاسیستم مدیریت پایگاه داده و استفاده  در موردکارکردهای اولیه -4

 مقدمه -6-2

چرا  "و اینکه  "؟چرا نیاز به ذخیره سازی داده ها داریم "این فصل با در نظر گرفتن این سوال ها آغاز می شود که 

دوست داریم ساز و  "سوال مربوط دیگر این است که  "؟نیاز ما به ذخیره سازی داده ها هر روز افزایش پیدا می کند

دوست داریم چه ویژگی هایی  "ند؟ به عبارت دیگر، خیره سازی داده های ما دارای چه ویژگی هایی باشذ هایکار

ذخیره سازی  روشسپس، می توانیم دو  "را در داده هایی که ذخیره می کنیم و شیوه های ذخیره سازی آنها ببینیم؟

مورد بررسی قرار دهیم. سپس، به جستجوی نقاط  داده ها یعنی استفاده از فایل ها و استفاده از پایگاه های داده را

معیارهای شناسایی شده ما  ،قوت و ضعف هر یک از این روش ها می پردازیم و بررسی می کنیم که آنها تا چه حد

فهرست ویژگی های  ،را برآورده می سازند. سپس، می توان قضاوت کرد که هر یک از این روش ها تا چه حد

 برآورده می کنند.را سازی داده ها ما برای ذخیره  دلخواه

  



 

 

 انفجار اطلاعاات -6-3

در حال افزایش است که یکی از فزاینده ای کمیت داده های الکترونیکی ایجاد و ذخیره شده توسط بشر با نرخ 

دلایل آن کاهش هزینه ذخیره سازی داده های فیزیکی می باشد. ذخیره سازی داده ها تا همین اواخر توسط وسایل 

امروزه این عملیات توسط وسایل نوری مانند سی دی و اطیسی مانند دیسک های نرم یا سخت انجام می شد، اما مغن

به طور  به حد ناچیز شدن کاهش یافته است. صورت می گیرد. قیمت وسایل قدیمی دیگر دی وی دی و وسایل 

 در حال تولید شدن زیادینرم افزارهای هستند و  پیدایشدر حال داده فشرده زیادی کاربردی  برنامه هایهمزمان، 

انبار داده های استاندارد، سیستم های می باشند. تجارت الکترونیکی کالاها و خدمات، کتابخانه های آنلاین، 

منجر به افزایش حجم داده های مورد شبکه های اجتماعی، نرم افزار آموزشی و موتورهای جستجو همگی سازمانی، 

، ( 103بایتی ) داده های کیلوبایتیبازیابی شده اند. در حالی که اکنون صحبت از ذخیره سازی، پردازش و 

 زتا بایت می شود، در آینده باید حجم داده بالاتری از داده ها مانند(  1012بایتی )تیو ترابای ( 106بایتی )مگابایتی

 رسی قرار داد.  مورد بر( را نیز 1024بایتی )و حتی یوتا بایت  (1021بایتی )

 ها برای ذخیره سازی داده ما ویژگی های دلخواه -6-4

برای برآمدن از پس این حجم از داده ها، به ساز و کارهای بسیار قوی ای نیاز است. ما به چیزی است که  واضح

رهای ذخیره ساز و کاما برای بیش از ذخیره سازی داده ها نیاز داریم. در اینجا به برخی از ویژگی های دلخواه 

 . اشاره می شودسازی داده ها 

 : ما می خواهیم که حجم بالایی از اطلاعات را به ارزانی ذخیره سازی کنیم.حجم داده و هزینه

 : ذخیره سازی داده ها بدون امکان بازیابی سریع، راحت و مطمئن آنها فایده ای ندارد. بازیابی اطلاعاات

در  افراد دیگری مانند همکاران یا مشتری های خودده های خود را با : ما گاهی می خواهیم داشراکت اطلاعاات

 یان گیاریم و اغلب دوست داریم که آنها نیز داده های خود را با ما در میان گیارند. م

: ما می خواهیم داده های ما به گونه ای ذخیره شوند که توسط افراد مختلف با اهداف مختلف انعطاف پذیری

 همزمان( قابل استفاده باشند. )احتمالا به طور 



 

 

: هر چند که ما می خواهیم به دیگران اجازه دسترسی به داده های خود را بدهیم، این بدان معنی کنترل دسترسی

در ابتدا، ما می خواهیم که دسترسی داده های نیست که داده ها باید به طور رایگان برای همه قابل دسترسی باشند. 

یا برنامه ها یا سیستم های رایانه ای خاص( محدود کنیم. سپس، مایلیم که دسترسی دیگران ) یخود را به افراد خاص

 را به بخش های خاصی از داده های خود و نوع عملیات قابل اجرا بر روی آنها محدود کنیم. 

ران امنیت داده ها برای سازمان های تجاری حیاتی است و هنگام شراکت داده ها بین کارب: داده ها امنیت

مختلف، حفظ امنیت داده ها به موضوع پیچیده ای تبدیل می شود. وقتی که صحبت از امنیت داده ها می شود، به 

اطلاعات به شیوه های دیگری نیز تهدید می شود  و صحت فکر خطر ناشی از هکرها می افتیم. با این حال، درستی

داده های ، حیف تصادفی داده ها، ورود روی بدخواهیز ا در داخل سازمانفساد  ایجادکه از میان آنها می توان به 

ورود داده های  فیزیکی ناشی از آتش سوزی یا سیل، خسارتخطاها به داخل سیستم، ناهمخوان، ویروس ها یا 

  اشاره کرد. داده ها حمل و نقل ت مربوط بهمشکلاو از روی بی دقتی تکراری 

آنها با سرعت های شگفت انگیزی کار می  مرتبط بات دیجیتالی : هر چند که رایانه های امروزی و تجهیزاسرعات

قابل قبول می باشد، زیرا آنها چنین حجم عظیمی از داده ها  همچنانتعداد عملیات انجام شده آنها در هر ثانیه  کنند،

جام عملیات در پایگاه های داده رابطه ای قدیمی بسیار کند هستند و سرعت پایین ان را مورد پردازش قرار می دهند. 

 آن ها هنوز یک مشکل محسوب می شود. 

: با توجه به گسترش ظرفیت وسایل ذخیره سازی داده ها، تعداد بایت های مورد نیاز برای فشردگی داده ها

 ،ای از داده هاحجم فزاینده چنین با توجه به این موضوع ذخیره سازی هر قلم از اطلاعات اهمیت زیادی ندارد و 

  ست. قابل قبول ا

: با توجه به پیچیده تر شدن استفاده از داده ها، نیاز به ذخیره سازی انواع داده های پیچیده و ساختار یافته

عددی استقبال می شد، امروزه پیچیده تری از داده ها وجود دارد و در حالی که در گیشته از داده های متنی و 

    .وجود داردو ویدئویی  داده های تصویری، صوتی به ذخیره سازیبیشتری تمایل 

  



 

 

 ذخیره اطلاعاات به صورت فایل ها -6-5

تمام داده های رایانه ای به صورت فایل ها ذخیره می شدند و هر برنامه ای دارای ساختار فایل منحصر به فرد  قبلا

ه طور گسترده این روش ذخیره سازی ب هنوز از خودش بود که معمولا مورد استفاده برنامه های دیگر واقع نمی شد.

. ( می باشند، شاهد aviیا  dot.ای استفاده می شود و به عنوان مثال، در برنامه های ویندوزکه دارای پسوند فایل )

 هستیم. مهمترین معایب این شیوه ذخیره سازی شامل موارد زیر می شوند: این موضوع

 بتوان در برنامه های دیگر  ،مه خاصبعید است که از فایل های داده طراحی شده برای استفاده در یک برنا

 نیز استفاده کرد.

 و نا همخوانی داده ها در برنامه های دیگر  ورود داده های تکراری این روش ذخیره سازی می تواند منجر به

 شود.

داده کلیه  ،سازمانسازمان بزرگی را تصور کنید که دارای واحدهای مختلف زیادی می باشد. واحد منابع انسانی 

محل کار ، آموزش عالی و مربوط به کارکنان از جمله نام، نشانی، روز تولد، شماره تلفن، بستگان درجه اولهای 

را نگهداری می کند. این کار با استفاده از برنامه ای انجام می شود که اطلاعات کارکنان را حفظ و نگهداری  آنها

ت مربوط به کارکنان از جمله نام، نشانی، نرخ جزئیا ،کرده و آنها را نمایش می دهد. واحد حقوق و دستمزد

را برای کلیه کارکنان نگهداری می کند. این  محل کار آنهادستمزد، وضعیت مالیات و روز پیوستن به شرکت و 

 مورد استفاده قرار داد.برنامه ای که دستمزدها یا درآمدهای کارکنان را محاسبه می کند،  دراطلاعات را می توان 

کند.  ری نیز اطلاعات مربوط به کارکنان خود از جمله نام، نشانی و شماره تلفن آن ها را نگهداری میهر واحد کا

د. این وضعیت نکارکنان پخش شو منازلاز طریق برنامه ادغام پستی در بین به همین دلیل، اطلاعات مهمی می تواند 

اطلاعات کارکنان در بیش از یک مکان، باعث  ایراد اول این است که ذخیره سازیمی باشد. واضح  ایراد دارای دو

نیاز به به روز رسانی داشته کارکنان اگر اطلاعات  ایراد دوم این است کهفضای ذخیره سازی می شود و هدر رفتن 

باید نشانی های چندین بار به روز رسانی شوند. به عنوان مثال، اگر یکی از کارکنان اسباب کشی کند، باید باشند، 

واحدهای کاری حقوق و دستمزد و واحد واحد منابع انسانی، مربوط به فایل های داده یره شده در قدیمی ذخ

به روز رسانی نشوند یا به این واحدها  بیش از یکی ازاگر به هر دلیلی، یکی یا . شوند، با نشانی جدید عوض کارکنان

اقضی از داده های مشابه در داخل سازمان بود. طور نادرستی به روز رسانی شوند، می توان شاهد ایجاد نسخه های متن



 

 

در آینده ممکن است معلوم نشود که به این ترتیب، ممکن است که داده ها با یکدیگر همخوانی نداشته باشند و 

یکی از عیب های دیگر ذخیره سازی داده ها در فایل ها این است که برای بیرون است.  بوده کدام نسخه صحیح

   .بودشده با آن انجام  فایل ها برنامه نویسیبرنامه ای اجرا شود که همان داخل فایل ها باید کشیدن داده ها از 

 مزایا و برخی از معایب ذخیره سازی داده ها در پایگاه داده -6-6

 حجم و هزینه ذخیره سازی -6-6-1

ری از فضای ذخیره سازی فایل داده ای که برای یک برنامه مشخص برنامه نویسی شده است، باعث استفاده کارات

هزینه  تر از ذخیره سازی داده ها در یک پایگاه داده است. با این حال، اختلافهزینه کم  ،می شود و به همین دلیل

برنامه های اندک می باشد. علاوه بر این، داده های ذخیره شده در یک پایگاه داده را می توان در بسیاری از  ای آنها

بنابراین، در بلند مدت انتظار می رود که ذخیره سازی و با آن برنامه ها در تعامل بود.  قرار داد دیگر نیز مورد استفاده

  داده ها در پایگاه داده مقرون به صرفه تر باشد.

 بازیابی دادها  -6-6-2

در نتیجه، در  نظام مندی انجام می دهند.ذخیره سازی داده ها را به شکل بسیار سازمان یافته و وظیفه پایگاه داده ها 

بازگرداند یا  اورا مستقیما به کاربر پاسخ به پرس و جوی کاربر می توان روی داده ها کار کرد و داده های مورد نیاز 

 . هدایت کرد ی دیگراینکه داده ها را برای پردازش بیشتر به برنامه ها

  شراکت داده ها -6-6-3

وان به طور همزمان با کاربران یا برنامه های زیادی به اشتراک داده های ذخیره شده در پایگاه های داده را می ت

 گیاشت. 

 انعطاف پذیری -6-6-4

داده ها به گونه ای در پایگاه های داده ذخیره می شوند که وابستگی به هدف یا برنامه خاصی نداشته باشند. داده ها 

 همخوانی داشته باشند. ،ه ایبرنامکاربر یا  هررا می توان به شکلی بازیابی کرد که با نیازهای 

  



 

 

 کنترل دسترسی -6-6-5

ها، محدودیت هایی را برای بازیابی، تغییر یا حیف داده ها از سوی  DBMSسیستم های مدیریت پایگاه داده یا 

 کاربران یا برنامه ها اعمال می کنند. 

 امنیت داده ها -6-6-6

DBMS  آنها می باشندمقابل از بین رفتن دارای ویژگی هایی برای حفاظت از داده ها در ها. 

 سرعات -6-6-7

پایگاه های داده اغلب حجم عظیمی از داده ها را ذخیره سازی می کنند. به همین دلیل، بهینه سازی سرعت انجام 

عملیات بر روی داده ها مهم است و تسهیلاتی برای این منظور، فراهم شده اند. با این حال، زمان های ذخیره سازی 

در پایگاه های داده ممکن است طولانی تر از زمان اجرای آنها در فایل های داده ای شود که با ابی داده ها و بازی

به همین دلیل، . گرددغیر قابل پیش بینی  حدودیمی تواند تا حتی  این زمانهدف خاصی برنامه نویسی شده اند و 

 کار درستیاید با سرعت زیادی انجام شوند، ممکن است استفاده از پایگاه های داده در برنامه های کاربردی ای که ب

 نباشد. 

 داده های پیچیده و ساختاریافته -6-6-8

برنامه  ی ازداده هایی که به شدت ساختاریافته هستند و اغلب در برنامه های مهندسی استفاده می شوند و حتی اجزای

طه ای یا شیء گرا ذخیره سازی کرد. در سیستم های راب -های رایانه ای را می توان در داخل پایگاه های داده شیء

از پایگاه های داده رابطه ای استفاده می شود که قادر به پردازش همزمان طیف اطلاعات کسب و کار معمولا 

و توسط یک  1971وسیعی از انواع داده برای اهداف تجاری می باشند. پایگاه های داده رابطه ای در اوایل دهه 

که در آن زمان برای شرکت آی بی ام کار می  معرفی شد 28رایانه به نام ای اف کدعلوم  در زمینهنیایی دانشمند بریتا

 کرد. 
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 طراحی پایگاه داده -6-7

در این بخش، طراحی یک پایگاه داده ساده مورد بررسی قرار می گیرد. به عنوان مثال، کتابخانه ای را در نظر 

ب ها، نت می دهد. در این پایگاه داده لازم است که داده های مربوط به کتابگیرید که کتاب ها را به اعضا اما

( در E-RD) نهادهامیان  ارتباطذخیره سازی شود. این موضوع در قالب یک نمودار اعضای کتابخانه و امانت ها

ی باشند. وجود دارند که شامل عضو، امانت و کتاب م نهادسه  ،در این نمودارنمایش داده شده است.  2-6شکل 

را می توان به عنوان چیزی تعریف کرد که ما در مورد آن می خواهیم داده هایی را ذخیره سازی کنیم و در  نهادها

توسط ارتباط ها می باشند.  نهادبه صورت جعبه هایی نشان داده می شوند که حاوی نام  نهادهامیان  ارتباطنمودار 

ها مجموعه نهادمیان  ارتباط هم متصل می کنند. برای رسم نموداررا به  نهادهاخطوطی نشان داده می شوند که 

 29زیادی از نشانه گیاری ها وجود دارد. نشانه گیاری ای که در اینجا استفاده می شود، توسط گوردن اورست

نمونه  با نهادکه نمونه ای از یک  استفاده شده دفعاتیحداکثر  اشاره بهاز نماد پای کلاغ برای  در آن، طراحی شده و

به  ،نشان داده شده 2-6که در شکل  نهادهامیان  ارتباطبنابراین، نمودار . می باشد در ارتباطدیگر  نهادیک هایی از 

 برای، اما هر امانتی فقط امانت بگیرند کتاب،دفعهچندین هر یک از اعضا می توانند  "صورت زیر تعبیر می شود: 

فقط برای یک کتاب می باشد، اما یک کتاب را می توان چندین  تنیهر امانت گرف "و اینکه  "می باشد. یک عضو

این روش طراحی پایگاه داده که فقط نشان دهنده نیازهای اطلاعاتی یک سیستم پیشنهادی می  "بار امانت گرفت.

باشد و در آن ارجاعی به روش ذخیره سازی داده ها نمی شود، از نوع طراحی مفهومی می باشد که یکی از سه 

 می باشد.  3-6حله طراحی نشان داده شده در شکل مر
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 Gordon Everest 



 

 

 

 

 

 یک کتابخانه در نهادها ارتباط میاننمودار  -2-6شکل 

   

 

 

 

 

 

 سه مرحله طراحی پایگاه داده -3-6شکل 

 پایگاه های داده رابطه ای و طراحی منطقی -6-8

قالب را می توان در  داده هاذخیره سازی می شوند. این  ها رابطهمربوط به یک پایگاه داده به صورت  کلیه داده های

به جای یکدیگر استفاده می اغلب نشان داد که در آن ها اصطلاح های جداول و رابطه ها نیز دو بعدی  یک جدول

ادها نهمیان  ارتباطرا در قالب نمودار اعضا در پایگاه داده یک کتابخانه مربوط به  داده هایرابطه  4-6شکل شوند. 

دو چیز متفاوت را  "31ارتباط"و  "31رابطه"نکته حائز اهمیت این است که اصطلاح  نشان می دهد.و یک جدول 

 "ارتباط"، در حالی که در پایگاه داده رابطه ای است یک جدول پایگاه دادهمعادل "رابطه"توصیف می کنند. 

ویژگی های نهاد اعضا که به آنها  4-6شکل در  ساختن دو یا چند نهاد می باشد. مرتبطتوصیف کننده روش های 

 مقادیری را اختصاص می دهیم، نشان داده شده است. 
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 Relation 
31

 Relationship 

 عضو

منطقیطراحی   

 طراحی مفهومی

 طراحی فیزیکی

 امانت گرفتن کتاب

DBMS سازی شده با شده با متناسب    

 مطابقت با قوانین پایگاه داده رابطه ای

 نمایش دهنده  نیازهای اطلاعاتی 



 

 

عاضوجدول   

 نام

 شماره عضویت

 نشانی

 شماره تلفن

روز عضویت در 

  کتابخانه

 

   "عضو"جدول و نمودار ارتباط میان داده های نهاد  -4-6شکل 

کتاب در یک کتابخانه و چگونگی نمایش آنها در قالب جداول را در نظر می گیریم اکنون داده های مربوط به نهاد 

ب نمایش داده شده است. در هر  5-6الف و جدول ها در شکل  5-6که در قالب نمودار رابطه میان نهادها در شکل 

ویژگی های  یهکلبرای توصیف  از ستون های به ویژگی ها نسبت داده شده و این جدول، مقادیر سطرهاییک از 

 یک نهاد خاص استفاده شده است. 

 الف: نمودار ارتباط بین نهادها برای بخشی از پایگاه داده که داده های کتاب را ذخیره سازی می کند.-5-6شکل 

 

 

 

 

 می باشد. ب: داده های مربوط به کتاب در پایگاه داده کتابخانه که شامل مقادیر ویژگی های ممکن  5-6شکل 

 3مقدار  2مقدار  1مقدار  ویژگی

 2 1 1 کتاب شماره

 1 2 1 کپی کتاب شماره

 دیوید کاپرفیلد پرنده های باغ پرنده های باغ عانوان

 نشانی

 عضو

 شماره عضویت

 نام شماره تلفن

 روز عضویت

 کتاب

 شماره کتاب شماره کپی کتاب

 عنوان کتاب

 نویسنده یا نویسندگان

 ناشر

 گروه کتاب

 یادداشت ها

 قیمت

داری کتابروز خری  



 

 

 

ت، اما ب نرمال نمی باشند. یعنی، اگرچه معنای آنها روی کاغی معلوم اس 5-6داده های نمایش داده شده در شکل 

به عنوان مثال، به مقادیر ویژگی نمی توان آنها را بدون اعمال برخی از تغییرات در پایگاه داده رابطه ای اجرا کرد. 

از قبل پیش بینی کنیم که یک کتاب خاص چند  های نویسنده یا نویسندگان کتاب توجه کنید. ما نمی توانیم

 ای امکان جا دادن بیش از یک مقدار برای هر ویژگی وجود ندارد.نویسنده خواهد داشت، اما در پایگاه داده رابطه 

راه حل ما در این مورد این است که فقط نام نویسنده اول را ذخیره سازی کنیم یا ویژگی های دیگری مانند 

می و غیره را به جدول اضافه کنیم. مشکل دوم در رابطه با مقادیر تکرار شده  "نویسنده سوم "یا  "نویسنده دوم"

همانطور که قبلا گفتیم، یکی از مزایای استفاده از پایگاه های داده برای ذخیره سازی داده ها، اجتناب از باشد. 

هر بار که یک کپی اضافی از یک  ،تکرار داده ها و ناهمخوانی حاصل از آن می باشد. برای غلبه بر این مشکل

به پایگاه نیز ب را عنوان کتاب، نام نویسنده، ناشر و گروه کتا هنیازی نیست ککتاب را به پایگاه داده اضافه می کنیم، 

. همچنین، فرض کنید که فقط ثابت خواهند ماند این مقادیربرای هر شماره کتاب خاصی، داده اضافه کنیم، زیرا 

در کتابخانه وجود دارد و این کپی به صورت تصادفی نابود شده است و شما می  2یک کپی از کتاب شماره 

، نه تنها اطلاعات کنیداگر سطر مربوطه را در جدول حیف اهید که جزئیات آن را از پایگاه داده حیف کنید. خو

مانند کتاب ، بلکه تمام اطلاعات مفید دیگر برای پیدا کردن جایگزین آن می شودمربوط به کپی نابود شده حیف 

ب نگاه کنید که در آنها یک -6-6الف و  6-6. اکنون به شکل های خواهند شدنام نویسنده و ناشر نیز حیف 

ه است و برای غلبه بر این مشکلات، اتصال هایی بین جداول برقرار شده جدول اضافی به پایگاه داده افزوده شد

 است. 

 

 جان اسمیت نویسنده یا نویسندگان

 تروور جونز

 جان  اسمیت

 تروور جونز

 چارلز دیکنز

 هیگینز روثلج روثلج ناشر

 تخیلی کتاب مورد علاقه قهکتاب مورد علا کتاب گروه

 2117فوریه  14 2111آگوست  28 2111آگوست  8 روز خریداری کتاب

 پوند 12.21 پوند 86.31 پوند 41.28 قیمت

 - چاپ شده با حروف بزرگ - یادداشت ها

 نام کپی کتاب شماره کتاب* شماره کتاب 



 

 

 

 

 

 

 

الف: نمودار ارتباط میان  6-6شکل 

 کتاب شده سازی نرمال  هاینهادها برای داده 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 کتاب جدول:
 2 1 شماره کتاب

دیوید  پرنده های باغ عانوان
 کاپرفیلد

 چارلز دیکنز جان اسمیت اولنویسنده 

 هیگینز روثلج ناشر

کتاب مورد  کتاب گروه
 علاقه

 تخیلی

 - - یادداشت ها

 جدول: کپی

 1 2 1 شماره کپی

 2 1 1 *شماره کتاب

آگوست  28 2111آگوست  8 روز خریداری

2111 
 2117فوریه  14

 پوند 12.21 پوند 86.31 پوند 41.28 قیمت

چاپ شده با  -

 حروف بزرگ
- 

 کتاب کپی کتاب

کتابگروه   

 ناشر

 نویسنده اول

 عنوان

ها یادداشت   

 روز خرید

ها یادداشت  قیمت  

 



 

 

 

 جداول نرمال سازی شده برای داده های کتابب:  6-6شکل                                                   

 کلیدهای اولیه و ثانویه-6-8-1

ثبت کنیم، زیرا در غیر نیز اده متعددی ذخیره کنیم، باید ارتباط میان جداول را اگر بخواهیم داده ها را در جداول پایگاه د

. در یک نمودار ارتباط میان نهادها، ارتباط نخواهیم بود، می خواستیمآنچه که در ابتدا  نوسازیقادر به  ،این صورت

ژگی های خاصی به عنوان کلید نمایش داده می شود. در جداول پایگاه داده، وی آنهابین  خطوطینهادها با اتصال 

کلید اولیه، کلیدی است که فقط یک سطر را در جدول پایگاه داده مشخص می کند.) بدین معنا که می شوند.  نامگیاری

با اضافه  می باشد. "کتاب"یک کلید اولیه  در جدول  "شماره کتاب " در هر سطر باید مقدار متفاوتی را داشته باشد(

 ،در یک جدول یا نمودار ارتباط میان نهادهاشماره ای به آن اختصاص داده می شود.  ،کتابخانه شدن هر کتاب جدید به

 ( در جدول کتاب ب 6-6در شکل  "شماره کتاب"کلیدهای اولیه با کشیدن خطی به زیر آنها شناخته می شوند.) مانند 

شده است، زیرا هر دوی آنها برای  خطی کشیده  ( شماره کپی* و شماره کتابدر زیر دو ویژگی ) "کپی"درنهاد 

) شناسایی یک سطر جدول، ضروری هستند و به همین دلیل، گفته می شود که این جدول دارای کلید اولیه ترکیبی است. 

به طور کتاب های زیادی ممکن است دارای شماره کتاب یا کپی کتاب یکسانی باشند، ولی هیچ کتابی نمی تواند 

که در جدول و نمودار  "کپی"باشد( ویژگی شماره کتاب در نهاد  یب و شماره کپی یکساندارای شماره کتاهمزمان 

یک در این جدول، شماره کتاب ارتباط میان نهادها نشان داده شده، دارای نشان ستاره می باشد. این نشان می دهد که 

می باشد که به آن متصل شده است. در می باشد. کلید ثانویه یک جدول، کلید اولیه ای برای جدول دیگری کلید ثانویه 

متصل شده  "کپی "به کلید ثانویه )شماره کتاب*( در جدول  "کتاب "این مثال، کلید اولیه )شماره کتاب( در جدول 

انتهای  باو کلید ثانویه  "یک " با انتهاییادآوری این موضوع مهم است که در یک ارتباط یک به چند، کلید اولیه است. 

در پایگاه داده کتابخانه برای اجرا در پایگاه ارتباط میان نهادها  هاینمودارو  جداول شکل نهایی. ر می شودظاه "چند "

ب نشان داده شده است. این مرحله از فرایند طراحی ) تولید طرحی که با  7-6الف و  7-6داده رابطه ای در شکل های 

 راحی منطقی شناخته می شود.قوانین پایگاه داده رابطه ای سازگار است( به عنوان ط

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 می باشد. ی نهادهاالف: نمودار ارتباط میان نهادها برای پایگاه داده کتابخانه که شامل ویژگی ها 7-6شکل 

   

 

 

 جدول: کتاب

  شماره کتاب

  عنوان کتاب

  نویسنده اول

  ناشر

  ه کتابگرو

  یادداشت ها

 کتابکپی جدول: 

  شماره کپی

  *شماره کتاب

  روز خرید کتاب

  قیمت

  یادداشت ها

 امانت دادن عضو

 کتاب کپی کتاب

 نویسنده اول عنوان شماره کتاب 

 ناشر
ها یادداشت  گروه کتاب  

 شماره کتاب* شماره کپی

 روز خرید

 یادداشت ها قیمت

 شماره کپی* شماره کتاب*

گرفتن کتابتاریخ   

 شماره عضویت*

 نام عضو شماره عضویت

 نشانی

پس دادن کتاب موعد روز عضویت شماره تلفن  



 

 

    

 

 

 مربوط به پایگاه داده کتابخانهب: جداول -7-6شکل 

 طراحی فیزیکی -6-9

شد که داده ها را باید در مورد چه  گرفتهتصمیم  ،به طور مختصر تکرار می کنیم که در طراحی پایگاه داده کتابخانه

ارتباط ها( همچنین، در مورد تباط باشند. )چیزهایی )نهادها( ذخیره سازی کنیم و نهادها چگونه باید با یکدیگر در ار

ویژگی های نهادها که مشخصه های نهادها هستند و به آنها مقادیری را اختصاص می دهیم، تصمیم گرفته شد. این 

یم که سپس، با استفاده از مدل رابطه ای تصمیم گرفتها به عنوان اجزای طراحی مفهومی در نظر گرفته می شوند. 

اجرا کنیم و رابطه ها به جداول تبدیل شدند و برخی از ویژگی ها به عنوان کلیدهای اولیه و کلیدهای پایگاه داده را 

از  یبه یک هر کدامثانویه نام گیاری شدند. کلیدهای اولیه به ما اجازه می دهند سطرهای موجود در جدول را که 

به جای یک عضو  "عضو "عنی، اگر چه نهاد )یپایگاه داده مربوط می شوند، شناسایی کنیم.  ویژگی های یک نهاد

فقط به یک عضو خاص ،  22با شماره مثلا  "عضو"خاص، به همه اعضا مربوط می شود، سطر موجود در جدول 

همچنین، جداول را با استفاده از کلید اولیه به هم مرتبط ساخته ایم، به گونه ای که در یک ارتباط ( مربوط می شود.

ظاهر می شود. به این ترتیب کار طراحی  "چند "و کلید ثانویه با انتهای  "یک "یه با انتهای یک به چند، کلید اول

ما باید بتوانیم با استفاده از نرم افزار رایانه ای، ویرایش الکترونیکی پایگاه داده خود را  منطقی پایه تکمیل می شود.

ری مورد استفاده برای ایجاد ساختار، ذخیره سازی، بازیابی ایجاد کنیم و برای این منظور باید از الزامات بسته نرم افزا

اول باید مطمئن شویم که نام هایی که به نهادها و ویژگی ها )شناسه ها( داده ایم، و دستکاری داده ها پیروی کنیم. 

رانه ای قابل قبول هستند. برخی از نرم افزارهای پایگاه داده )خصوصا محصولات قدیمی تر( دارای قوانین سخت گی

هستند. به عنوان مثال، شناسه ها باید با حروف بزرگ یا حروف کوچک وارد شوند یا استفاده از برخی از حروف 

منحصرا توسط سیستم استفاده شوند. منطقی است که اگر از سیستم بخواهیم الفبا ممنوع است و برخی از واژه ها باید 

 عاضوجدول: 

  عضو شماره

  نام عضو

  نشانی

  شماره تلفن

  روز عضویت

 امانت دهیجدول: 

  *شماره کتاب

  *شماره کپی

  *شماره عضو

  گرفتن کتابتاریخ 

  ادن کتابپس د موعد



 

 

قبل به سیستم بگوییم که با چه نوع داده هایی و چه مقدار از این داده داده ها را ذخیره سازی و پردازش کند، باید از 

های دودویی می باشند، اما  ها سر و کار خواهد داشت. متداولترین نوع داده ها شامل عدد، حروف الفبا و داده

ه حاوی برنامه بسیاری از زیرگروه ها نیز در داخل این گروه های اصلی وجود دارند. سیستم های مدیریت پایگاه داد

های نرم افزاری ای )مانند اراکل، مای اسکیو ال و میکروسافت اکسس( هستند که از آنها برای ایجاد و مدیریت 

برخی از این نوع داده ها که توسط سیستم های مدیریت پایگاه داده استفاده می شوند پایگاه داده استفاده می شود. 

 نشان داده شده اند.  1-6در جدول 

  انواع داده های مورد استفاده در سیستم های مدیریت پایگاه داده -1-6جدول 

سیستم مدیریت  نوع داده

 پایگاه داده

 توضیحات

رشته ای با طول ثابت )حروف، اعداد و کاراکترهای  مای اسکیو ال )(با اندازه ثابت  کاراکتر

کاراکتر می باشد. اندازه 255ویژه( که حداکثر شامل 

 رانتز نشان داده شده است.کاراکترها در پ

رشته ای با طول متغیر )حروف، اعداد و کاراکترهای  مای اسکیو ال )(اندازه حداکثر با  کاراکتر متغیر

کاراکتر می باشد. حداکثر 255ویژه( که حداکثر شامل 

 اندازه کاراکترها در پرانتز نشان داده شده است.

 کاراکتر 65535رشته ای با حداکثر طول  مای اسکیو ال متن

  32767و  – 32768یک عدد صحیح بین  میکروسافت اکسس عددصحیح

که تعداد بیت های  داده متغیری

آن برای نمایش عدد صحیح 

 است. طولانی

  2147483647و  – 2147483648یک عدد صحیح بین  میکروسافت اکسس

که مناسب داده است  با دقت دوبرابری نقطه اعشاردارای  میکروسافت اکسس اعشاریداده های 

 های اعشاری است. 

قبل از میلاد و سی و یک  4712داده ای بین اول ژانویه  اراکل تاریخ

 بعد از میلاد 9999دسامبر 

 از یک ثانیه می باشد.  کسریمشابه سطر بالا که شامل  اراکل برچسب زمانی

ت یک شی ء بزرگ دودویی که حداکثر شامل هش اراکل بزرگ دودویی اشیای

گیگابایت فایل داده متنی، تصویری، ویدئویی و صوتی 

 می باشد. 



 

 

 

از  موجود در هر نهاد یک پایگاه داده )هر ستون موجود در هر جدول(تصمیم گیری در مورد اینکه برای هر ویژگی 

 مورد در کی پایگاه داده را تشکیل می دهد، زیرا تصمیم گیریچه نوع داده ای استفاده شود، بخشی از طراحی فیزی

تامین کننده چه نوع داده  ،مدیریت پایگاه دادهمورد استفاده برای این موضوع بستگی به این دارد که سیستم انتخابی 

جنبه دیگر طراحی فیزیکی عبارت از فهرست سازی می باشد. اگر هنگام بازیابی داده ها از پایگاه هایی می باشد. 

ویژگی های خاصی نسبت به بقیه ویژگی ها ترجیح داده می شوند، می داده، معلوم شود که در ستون های موجود، 

آنها را فهرست سازی کند. این کار موجب می شود که پیدا کردن داد که  دستورتوان به سیستم مدیریت پایگاه داده 

در پاسخ  فهرست ها در وسیله ذخیره سازی برای سیستم مدیریت پایگاه داده آسان تر شود و سرعت بازیابی داده ها

به جستجوهای ما افزایش یابد. اکنون اجازه دهید که به پایگاه داده کتابخانه برگردیم و با استفاده از انواع داده های 

در سیستم مدیریت پایگاه داده،  انواع داده ها را به ستون های جداول خود اختصاص دهیم. نتیجه این موجود اراکل 

. توضیحات زیر در رابطه با انواع داده های اراکل که به ستون های جداول نشان داده شده است 8-6کار در شکل 

 پایگاه داده کتابخانه اختصاص داده شده است، ضروری است.

 " باشد.  99999999 و 1می تواند یک عدد صحیح بین  "شماره کتاب 

 " نقطه ها(  ی مانندو کاراکترهای ویژه ا فاصلهشامل رشته ای از کاراکترها )عدد، حرف،  "عنوان کتاب

 کاراکتر می باشد. 41 آنحداکثر طول  می باشد که

 " نام  "، "یادداشت های کپی کتاب "، "ی کتابیادداشت ها " ، "، گروه کتاب"ناشر"،  "نویسنده اول

، شامل رشته هایی از کاراکترها با حداکثر طول مشخص شده در "شماره تلفن "، "نشانی "، "عضو

ماره تلفن به عنوان یک عدد ذخیره نمی شود، زیرا شامل فاصله و خط فاصله می ) ش جداول می باشند.

 باشد و اعداد نسبت به داده های کاراکتری از فضای ذخیره سازی بیشتری استفاده می کنند(

 " می باشد. 999و  1یک عدد صحیح بین  "شماره کپی  

 " از نوع داده تاریخ هستند. "خ ورودتاری "، "تاریخ خروج "،  "تاریخ عضویت "، "تاریخ خریداری 

 " عددی ذخیره سازی می شود که می تواند دارای حداکثر سه عدد قبل از نقطه به عنوان  "قیمت کتاب

 پوند می باشد.  999.99بعد از نقطه اعشار باشد و حداکثر مقدار آن اعشار و دو عدد 

 



 

 

   

 

 

 

 

 

              

 

 

 

 

 پایگاه داده کتابخانه با انواع داده های قابل قبول در اراکل -8-6شکل 

 رابطهای پایگاه داده و اس کیو ال -6-10

 سه وظیفه مهم زیر را باید اجرا کنیم:را به اتمام رساندیم،  کار طراحی نهایی پایگاه داده اکنون که

 کتابخانهاه داده پایگ از ویرایش الکترونیکییک ایجاد  -1

 ورود داده ها به پایگاه داده -2

 باشد. مفیدکه برای ما بازیابی داده ها به شکلی  -3

پایگاه داده فواید د که ما را قادر به استفاده حداکثری از ناجرایی مهم دیگری نیز وجود دارعلاوه بر این، وظایف 

( با پایگاه داده در تعامل GUI) 32یکی کاربرد. ما ممکن است مایل باشیم که با استفاده یک رابط گرافنمی ساز

گی می باشند. با استفاده از ویژ باشیم. بیشتر سیستم های مدیریت پایگاه داده حداقل شامل یک رابط گرافیکی کاربر
                                                           
32

 Graphical User Interface 

 جدول: کتاب

 (8عدد ) شماره کتاب

 (41ر )کاراکتر متغی عنوان کتاب

 (31کاراکتر متغیر ) نویسنده اول

 (31کاراکتر متغیر ) ناشر

 (15کاراکتر متغیر ) گروه کتاب

 (41کاراکتر متغیر ) یادداشت ها

 کتابکپی جدول: 

 (3عدد ) شماره کپی

 (8عدد ) *شماره کتاب

 تاریخ روز خرید کتاب

 (5.2عدد ) قیمت

 (41کاراکتر متغیر ) یادداشت ها

 عاضوجدول: 

 (7عدد ) عضو شماره

 (41کاراکتر متغیر ) نام عضو

 (41کاراکتر متغیر ) نشانی

 (21کاراکتر متغیر ) شماره تلفن

 تاریخ روز عضویت

 امانت دهیجدول: 

 (8عدد ) *شماره کتاب

 (3عدد ) *شماره کپی

 (7عدد ) *شماره عضو

 تاریخ گرفتن کتابتاریخ 

 ریختا موعد پس دادن کتاب



 

 

انتخاب از میان  ،رها کردنکشیدن و  می توان طیف وسیعی از وظایف مانندهایی که این رابط ها تامین می کنند، 

توسط زبان برنامه نویسی متنی  یو غیره را اجرا کرد. با این حال، قابلیت های قوی تر بازشورست های فهمنوها، 

اولیه معرفی ( تامین می شوند. این زبان برنامه نویسی در روزهای 33ساختاریافته موسوم به اس کیو ال )زبان جستجوی

ر گسترده با استفاده از برخی به روز رسانی ها به طو پایگاه های داده رابطه ای توسط آی بی ام طراحی شد. اما، هنوز

رایانه ای نوشته شده  هایکد می توان آن را بهد. یکی از مزیت های این زبان این است که ای از آن استفاده می شو

ده بنابراین، با استفاده ازسیستم مدیریت پایگاه داده و تسهیلات دیگر تامین ش اضافه کرد. نیز به زبان های دیگر

توسط آن، برنامه هایی را می توان برای ذخیره سازی و بازیابی داده ها نوشت. زبان اس کیو ال سه مولفه مهم دارد 

 د.ناین بخش مربوط می شو ابتدای که به وظایف فهرست شده در

  زبان تعریف داده ها -6-10-1

داده ها را در خود ذخیره می کنند، استفاده ( برای ایجاد جداول پایگاه داده که  DDL) 34ما از زبان تعریف داده ها

 به صورت زیر است:  "عضو"زبان اس کیو ال برای ایجاد جدول می کنیم. 

    CREATE TABLE MEMBER                      جدول عضو را ایجاد کن

                                                                                                  Member- Num شماره عضو       PRIMARY KEY NUMBER (7)کلید اولیه 

                                                                     VARCHAR (40)                                                       Name                         

 VARCHAR (40)                                         Address                                                     

VARCHAR (20)                                                                Phone-Num                           DATE ()                      Date- Joined 

، برخی اصلاحات اعمال بدون  ،نکته: ویرایش های اس کیو ال با هم فرق می کنند. کدی که در اینجا ارائه شده

 را ندارد.   یسیستم مدیریت پایگاه داده خاصهر تحت شدن ضمانت اجرا 

ال  یا حیف جداول و اعمال تغییراتی بر روی جداول فعلی، دستوراتی در اس کیوکردن کپی برای اضافه کردن، 

 وجود دارند.  (SQL DDL)دی دی ال 
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 زبان دستکاری داده ها -6-10-2

 35ما پایگاههای داده را برای ذخیره و بازیابی داده ها ایجاد می کنیم و این کار را با استفاده از زبان دستکاری داده ها

(DML .انجام می دهیم که یکی از مولفه های اس کیو ال می باشد  )ارد کردن داده ها در جدول یکی از راه های و

 به صورت زیر است: 

INSERT INTO 

    Copy (Copy- Num, Book-Num, Date- Purchased, Price, Copy- Notes) 

VALUES 

      (4, 1005,’ 21-May-10’, 15.50, ‘slightly damaged’) 

ایی به کار می روند که با معیارهای یکی از مهمترین دستورات اس کیو ال دستوراتی هستند که برای بازیابی داده ه

" SELECT "تعیین شده ما انطباق دارند. این دستورات به عنوان پرس و جو شناخته می شوند و با واژه کلیدی 

 شروع می شوند. به عنوان مثال: )انتخاب کردن(

SELECT 

     Member-Num, Member-Name 

FROM 

      Member 

WHERE 

       Date-Joined < ’01-jan-2000’ 

به عضویت  2111قبل از اول ژانویه که  بازیابی می کندرا از کل اعضای کتابخانه این دستورات شماره و نام اعضایی 

پرس و جو کننده ها می توانند پیچیده و قوی باشند. آنها می توانند به داده های موجود در  کتابخانه در آمده اند.

 ول را با استفاده از کلیدهای اولیه و ثانویه به هم متصل کنند. به عنوان مثال:بیش از یک جدول اشاره کنند و جدا

SELECT 

     Name, Member.Member-Num, Address, Title, Date-out 

FROM 
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      Book, copy, Loan, Member 

WHERE 

        Today () - Date-Out >14 

AND 

          Book.Book-Num= Copy.Book-Num 

AND 

          Copy.Book-Num= Loan.Book-Num 

AND 

           Copy.Copy-Num= Loan.Copy-Num 

AND 

            Loan.Member-Num= Member-Num 

ORDER By 

              Name 

پس  موعدبیش از دو هفته از که را بازیابی می کند از کلیه اعضایی  به ترتیت حروف الفبا فهرستی، این پرس و جو

شماره عضویت، نشانی عضو، عنوان کتاب های به امانت گرفته شامل  و علاوه بر آن، استگیشته آنها  کتاب دادن

برای می توان . زبان دستکاری داده ها را نیز می باشد ها کتابپس دادن و تاریخ هستند دارای دیرکرد  ای که شده

مورد  ان(بر اساس معیارهای در خواستی کاربر)داده ها  یا حیف در پایگاه داده ی موجودبه روز رسانی تاریخ ها

 استفاده قرار داد. 

 

 

  



 

 

 (DCL) 36داده هازبان کنترل  -6-10-3

آخرین گروه از وظایف قابل اجرا در پایگاه های داده )خصوصا پایگاه های داده بزرگ و دارای کاربران فراوان( به 

ا آنها به جای استفاده شدن برای مدیریت پایگاه داده، وظیفه عنوان وظایف ثانویه در نظر گرفته می شوند، زیر

مدیریت و نگهداری از خود پایگاه داده را بر عهده دارند. همانطور که گفتیم، یکی از مزایای استفاده از پایگاه داده 

شده در  داده های ذخیرهعبارت از قابلیت شراکت داده ها بین کاربران مختلف می باشد که به علت خنثی بودن 

امکان پییر است و شیوه ذخیره سازی داده ها منجر به محدود شدن استفاده از آنها برای یک برنامه پایگاه داده 

خاص نمی شود و هنگام نیاز می توان از داده های ذخیره شده استفاده کرد. مزیت دیگر استفاده از پایگاه داده این 

به افراد فقط را را قادر ساخت که دسترسی به پایگاه داده الکان داده ها است که با استفاده از تسهیلات آن می توان م

محدود کنند. این کار به عنوان کنترل دسترسی شناخته می شود و در اینجا به مثالی از دستورات کنترل  مجاز

 دسترسی در اس کیو ال اشاره می شود:

GRANT SELECT ON Book TO clerk5 

GRANT DELETE ON Member TO clerk2, clerk3 

REVOKE DELETE ON Copy FROM clerk7 

فقط برای انتخاب داده ها و نه  "کتاب"اجازه می دهد که به جدول  5اولین دستور به کاربر سیستم با نام کارمند 

اجازه می دهد تا سطرهای  3و 2پیدا کند. دومین دستور به کارمندهای  وارد کردن، تغییر یا حیف داده ها دسترسی

حیف سطرهای مربوط به جدول  لغو دستورحیف کنند و سومین دستور باعث  "اعضا "را از جدول  خودربوط به م

از طریق تسهیلات پایگاه داده می توان داده شده بود. بالاخره اینکه،  7کپی می شود که اجازه آن قبلا به کارمند 

 اعمال کرد. نیز رایانه ای  برنامه ها و سیستم هایکنترل دسترسی را به شیوه مشابه برای 

 سایر وظایف مدیریت پایگاه داده -6-11

کسب حداکثر سود از پایگاه داده شوند، بسیاری از وظایف دیگر نیز وجود  موفق بهتضمین اینکه سازمان ها  برای

 دارند که باید انجام شوند. 
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 دید  محدود کنندهجدول  ایجاد -6-11-1

مدیر پایگاه  پایگاه داده مجازی است که از جدول های واقعی ایجاد می شود. یک جدول محدود کننده دید،جدول 

در داخل  مهممحدود کردن دسترسی کاربر به اقلام داده به شدت  برای محدود کننده دیدداده می تواند از جدول 

  دستور اس کیو ال زیر را در نظر بگیرید:پایگاه داده استفاده کند. 

CREATE VIEW 

Member-Loan 

AS SELECT 

      Name, Member.Member-Num AS Num, Address, Phone-Num 

FROM 

       Member, Loan 

WHERE 

        Member.Member-Num= Loan.Member- Num 

AND 

         Date-In= NULL 

، شماره اگر به عنوان یک پرس و جو اجرا شوند، کلیه داده های مربوط به نام ”SELECT“دستورات پس از 

برای  SELECTعضویت، نشانی و شماره تلفن کلیه اعضا را بازیابی خواهند کرد. اگر مدیر پایگاه داده از دستور 

 کنترل دید کاربر استفاده کند، دسترسی کاربر به داده ها محدود خواهد شد و آنها اجازه دسترسی به داده های دیگر

نوان مثال، برای جستجوی داده های موجود در یک دید محدود می به ع را نخواهند داشت. موجود در پایگاه داده

 توان از دستورات زیر استفاده کرد:

SELECT 

        Name 

FROM 

         Member-Loan 

WHERE 

Num BETWEAN 1000 AND 1999 



 

 

 . استرا بازیابی می کند که شماره عضویت آنها در محدوده مشخصی این پرس و جو فقط نام اعضایی 

  گرفتن عاکس های فوریپشتیبانی و  کپی هایایجاد  -6-11-2

در حالی که پشتیبانی از داده ها حتی در زمان استفاده از برنامه های کاربردی کوچک همواره مهم بوده است، 

فعالیت های پشتیبانی از پایگاه های داده کسب و کارها حیاتی است، تا جایی که گم شدن داده ها منجر به توقف 

اما چه چیزی و در چه زمانی باید پشتیبانی شود؟ آیا کپی برداری از داده . خواهد شدبرخی ازکسب و کارها ری تجا

ها باید از تمام داده های موجود در پایگاه داده انجام شود یا اینکه فقط از جداول مهم باید کپی گرفت؟ آیا فقط 

؟ آیا این گرفتصل زمانی معین باید از داده ها عکس فوری کپی از داده ها باید نگهداری شوند یا در فوا جدیدترین

انجام شود؟ چه تعداد کپی باید تهیه شود و این کپی ها تا چه مدت باید نگهداری شوند؟ کار باید دستی یا خودکار 

ی نگهداری م جاآندر  اصلیآنها در کجا باید نگهداری شوند؟ آیا باید در ساختمانی نگهداری شوند که داده های 

این سوال نیز مطرح می شود که در مناطق مستعد برای وقوع زلزله یا سیل، آیا اصل و کپی داده ها باید در شوند؟ 

و اینکه آیا برای بازیابی آسان تر داده ها باید از حجم آنها کاست یا داده های اضافی را یک منطقه نگهداری شوند؟ 

می تواند از میزان داده های  کننده شود که میزان داده های پشتیبانیبه انبار داده منتقل کرد؟ به راحتی مشاهده می 

از لحاظ هزینه، فضای ذخیره سازی فیزیکی، امنیت داده ها )  خود پایگاه داده فراتر رود. این امر دارای پیامدهایی

زماندهی داده ها به حجم بالای داده ها احتمال سرقت از داده ها را افزایش می دهد.( و زمان و تلاش لازم برای سا

 د بود. خواهای صحیح، بازیابی داده هبه منظور داده ها( شکل نظام مند )مانند کنترل ویرایش 

 حذف داده ها -6-11-3

تصمیم بگیرند که دیگر از برخی اقلام داده یا بخش های پایگاه داده کاربران پایگاه داده ممکن است هر یک از 

مورد نیاز می تواند نباشند که برخی از همان داده هایی که حیف می کنند، هنوز  استفاده نکنند و ممکن است متوجه

شخص دیگری واقع شوند. به این ترتیب، بدون اینکه کسی متوجه شود، بخش های بزرگی از پایگاه داده ممکن 

کرد اگر مشاهده و کنترل مرکزی صورت نگیرد، ممکن است شاهد افت تدریجی عمل همچنین، است حیف شوند.

 سیستم مدیریت پایگاه داده و محو شدن داده های مشروع توسط داده های قدیمی باشیم.

 و به روز رسانی بازسازی -6-11-4

برای انعکاس تغییرات ایجاد شده در سازمان های تجاری، هر چند وقت یکبار ممکن است لازم شود که پایگاه داده 

در این به دنبال ادغام یا تصاحب شرکت اتفاق بیفتد که  ندمی تواخاص بازسازی شود. یکی از موارد افراطی 



 

 

ای باشد که قبلا به صورت مستقل اداره می شدند و دارای ممکن است نیاز به ترکیب پایگاه های داده صورت 

ساختار داده و قراردادهای نامگیاری کاملا متفاوتی بودند. گاهی لازم می شود که یک یا چند پایگاه داده و مقادیر 

از جاد تغییرات کوچک در برنامه های استفاده کننده ای مستلزمبزرگی از داده های فعلی تغییر پیدا کنندکه این امر 

 .می باشدداده ها 

 ارتقا دادن سخت افزار و نرم افزار -6-11-5

کننده باشد. این ارتقا دادن ها یکی از واقعیت های زندگی است، اما می تواند برای مدیر یک پایگاه داده ناراحت 

این ارتقا دادن ها زمانی لازم می شوند که به نظر می رسد بخش فن آوری اطلاعات سازمان بدون مشکل اداره می 

تامین کنندگان سخت افزار و نرم افزار ) مانند سیستم های مدیریت شود و مدیر پایگاه داده آسوده خاطر است. 

رد بازار کنند یا برنامه های نرم افزاری خود را ارتقا دهند و این پایگاه داده( ممکن است ویرایش های جدیدی را وا

، پایگاه موارددر هر یک از این دچار تغییراتی شود.  گهگاهمنجر به این شود که تعامل با پایگاه داده می تواند امر 

گی در خود را و ایجاد تعدیل های بزر برانگیخته شدنبه نیاز ممکن است عملکرد طبیعی خود تداوم داده برای 

 داشته باشد.  

 امنیت فیزیکی -6-11-6

باید نگران مسائل معمولی تری مانند کنترل دسترسی به  ،پایگاه داده خودعلاوه بر جنبه های فنی مدیر پایگاه داده 

 آتش سوزی در ساختمان ها باشد.  کشفبازرسی امنیتی کارکنان و جلوگیری و ساختمان ها، 

 و اخلاقی ملاحظات قانونی -6-11-7

اینکه ما می توانیم مقادیر بزرگی از اطلاعات را ذخیره سازی و مدیریت کنیم، باعث نمی شود که فکر کنیم از حق 

برخورداریم. قوانین مربوط به حفظ حریم خصوصی، حق تکثیر و شکل های دیگر  هر کاریقانونی یا اخلاقی برای 

شوند. در این رابطه، نه تنها سازمان ها بلکه  دنبالرک شوند و باید به خوبی د بیانو آزادی حقوق مالکیت معنوی 

 افراد داخل سازمان نیز باید مسئول باشند و به دلیل نقض قوانین مجازات شوند.

  



 

 

 2تجارت الکترونیکی -7

 تجارت الکترونیکی در نیجریه -1-7مطالعه موردی

ل نفوذ کردن به داخل کشورهای آفریقایی خصوصا استفاده از فن آوری های اینترنت و تلفن همراه به تدیج در حا

نیجریه می باشد. این امر منجر به افزایش دسترسی مردم به اینترنت و تلفن همراه و افزایش کاربرد این فن آوری ها 

استفاده از  برای عملیات مختلفی از قبیل سرگرمی، آموزش، بازی ها، تماس های صوتی و تحقیقات شده است.

نیکی برای سازمان ها و افراد، روند افزایش دائمی داشته است. در کشور نیجریه، تحقیقات کمی برای تجارت الکترو

شناسایی نیازهای مصرف کنندگان به این فن آوری ها و عوامل موثر بر استفاده از تجارت الکترونیکی انجام شده 

کمک می کند تا عوامل موثر بر  یجریه ایانجام شده که به مصرف کنندگان ن است. به همین دلیل، اخیرا تحقیقاتی

از طریق ایمیل برای دریافت تجارت الکترونیک را شناسایی کنند. برای این منظور، سیصد پرسشنامه  مبادلات

درصد  78درصد و پاسخ دهندگان مرد  22.2پاسخ مفید دریافت شد. پاسخ دهندگان زن  181کنندگان ارسال شد و 

سال بوده است. نتایج پرسشنامه نشان  41تا  21بین  می دادند و سن بیشتر پاسخ دهندگان از نمونه آزمایشی را تشکیل

رت الکترونیکی، چهار عامل تولید انرژی به تجا پرداختنداد که علت خودداری مصرف کنندگان نیجریه ای از 

با مانعی به نام استفاده  بیشتر مصرف کنندگان ، سیاست دولت، فن آوری ناکافی و کلاه برداری بوده است.الکتریکی

کالاها و خدمات و  الکترونیکی تجارت مزایاینرخ آگاهی ازهمچنین،  بی رویه از منبع تغییه مواجه شده بودند.

درصد از پاسخ دهندگان احساس می کردند  93پایین بود. با این حال، الکترونیکی  تجاری میزان اعتماد به مبادلات

به ، مایلند که مبادلات تجاری خود را الکترونیکی انجام دهند. پاسخ دهندگان که در صورت حل شدن بقیه مسائل

برای دسترسی به تجارت  تلفن همراهنسبت به اتصال از طریق  خطوط ثابتاتصال از طریق  بالاتردلیل سرعت 

 ی دادند.  نشان ماز خود تجهیزات خط ثابت به جای استفاده از تلفن همراه  بیشتری را بهعلاقه  الکترونیکی،

استفاده از  در زمینه کم ، راحتیبه تجارت الکترونیکیدسترسی بالای هزینه ، کافی پهنای باند موجود نبودن

داده ها از عوامل مهم تاثیرگیار بر رفتار مصرف کنندگان در اجرای تجارت پایین  محتویات وب و امنیت

به تجارت زینه دسترسی همعقول تر شدن  و به دنبال آن، ترپهنای باند بالا کی بودند. بیشتر پاسخ دهندگان بهالکترونی

داشتند و با توجه به اینکه خودشان از کاربران اینترنت بودند، راحتی کمتری را در زمینه استفاده از  نیازالکترونیکی 

نها وب تجربه می کردند. همچنین، بیشتر پاسخ دهندگان اظهار داشتند که فقدان کدپستی در کشور آمحتویات 

در زمان انجام این تحقیق هیچ تسهیل کننده مرکزی قابل باعث محدود شدن مبادلات الکترونیکی شده است. 

در نیجریه، اعتمادی برای پرداخت الکترونیکی در نیجریه وجود نداشت و با وجود معرفی مستر کارت و ویزا 

به همین دلیل، با موانعی مواجه می شد. حتی همیشه مورد پییرش واقع نمی شد و  این کشورمبادلات ریشه گرفته در 



 

 

در داخل این خدمات رفاهی  اجرای پرداخت صورتحساب ها برای از جملهبیشتر مبادلات تجارت الکترونیکی 

این بدین معناست که تنها بخش کوچکی از پرتفولیوی بالقوه تجارت الکترونیکی در این کشور انجام می شد. 

 در حال اجرا می باشد.کشور 

 برون دادهای یادگیری برنامه ریزی شده -7-1

 پس از تکمیل این فصل، خواننده باید بتواند: 

 برخی از متداولترین فن آوری های تجارت الکترونیکی را توصیف کند. -1

مشکلات چالش انگیزترین مسائل کارکردی و منجر به ایجاد  قدیمیچرا سیستم های  توضیح دهد که -2

 ترونیکی می شوند.تجارت الکدر یکپارچه سازی 

 در مورد اینکه چرا یکپارچگی سیستم، هنوز یکی از چالش های فنی مهم می باشد، استدلال کند. -3

 به طور خلاصه توضیح دهد که معماری خدمت محور چگونه می تواند به حل برخی از مسائل کمک کند. -4

نیکی به مدیریت تجاری و توضیح دهد که چرا برای کسب حداکثر استفاده از فن آوری در تجارت الکترو -5

 سازمانی نیاز است.

 تجارت الکترونیکی را مورد ملاحظه قرار دهد. برخی از مهمترین ریسک های مربوط به  -6

 مقدمه -7-2

( نقش های بسیار مهمی را پیشرفت های تجاری ایفا می کنند. امروزه، ICTفن آوری های اطلاعاتی و ارتباطی )

ی هستند که با ذخیره سازی، دستکاری و انتقال قدرت خرید بین گروه های مختلف  بسیاری از سازمان ها واسطه های

آنها برای دستیابی به این هدف و اجرای وظایف بسیاری مانند حسابداری، ذخیره می کنند. تولید ارزش افزوده 

ی های اطلاعاتی و اطلاعات، ارتباط با مشتری و کنترل و نظارت بر تحویل دهی کالاها و خدمات، متکی بر فن آور

ساعته، نرخ پایین رخ دادن خطا و  24تجارت الکترونیکی برای دستیابی به وعده در دسترس بودن ارتباطی هستند. 

. وقتی که فن آوری دارندبه فن آوری های اطلاعاتی و ارتباطی  نیازتحویل دهی سریعتر کالاها و خدمات به شدت 

یم، معمولا به یاد وبگاه های تجاری می افتیم، اما تجارت الکترونیکی به های تجارت الکترونیکی را در نظر می گیر

پشتیبانی مانند سیستم های  چیزی بیش از یک وبگاه خوب نیاز دارد. تجارت الکترونیکی به برنامه های کاربردی

چه سازی این یکپار و فن آوری های ارتباطی به همراه میان افزارهای لازم برای حمایتیحسابداری، برنامه های 

 سیستم ها نیاز دارد. دو نوع اصلی از سیستم تجارت الکترونیک وجود دارد. این طبقه بندی مبتنی بر سطح تعامل



 

 

، ارتباط تراکنشیبا سایت )ضعیف، متوسط، قوی( و نوع فرصت هایی دنبال شده توسط سازمان )اطلاعاتی،  مشتری

ر سازمان با افزایش تعاملات و کارکردهای وبگاه سازمان، تکامل نوع فن آوری مورد استفاده دبا مشتری( می باشد. 

می باشد، در حالی که وبگاه تجارت الکترونیکی  مانندپیدا می کند. وبگاه اطلاعاتی عمدتا مبتنی بر یک مدل جزوه 

 (CRMی )که مبتنی بر مدیریت ارتباط با مشتری است، به فن آوری های پیچیده تری مانند مدیریت ارتباط با مشتر

  و مدیریت دانش، نیاز دارد.

 برنامه های کاربردی نرم افزاری  -7-3

بیشتر سازمان ها دارای برنامه های رایانه ای بسیار متفاوتی برای محصولات و خدمات خود می باشند. در بیشتر 

را می زنند.  "ی قدیمیسیستم ها "توسعه یافته اند و اغلب به آنها برچسب  از چندین قرن پیشموارد، این سیستم ها 

یکی از مشکلات این سیستم ها این است که یکپارچه سازی آنها با یکدیگر و با سیستم های جدیدتر مشکل است. 

همچنین از فقدان انعطاف پییری در زمینه افزایش یا کاهش تدریجی اندازه ، هزینه های بالای تعمیر و آنها 

به دلیل آشنا نبودن با چنین از کمبود شدید مهارت های نگهداری و هم تدریجی نگهداری به علت فرایند کهنگی

این مشکلات حتی روی تصمیم گیری های تجاری راهبردی . متضرر می باشند ،برنامه نویسی به زبان های نسل اول

به  قادرشدن با سایر سازمان ها یا تشکیل ائتلاف ها تاثیر می گیارند. سیستم های قدیمی اغلب  شریکآنها مانند 

تامین نیازهای فروش و مدیریت یا کمک به تصمیم گیری های ، هوش کسب و کارانطباق با برنامه های نرم افزاری 

است که شکل داده های مورد استفاده در سیستم های قدیمی اغلب  این مدیریتی نمی باشند. این امر بیشتر به خاطر

هوش کلیدی، سیستم های  ایناز حاصل  د و بدون داده هایقادر به انطباق با ابزارهای پیشرفته داده کاوی نیستن

توسعه محصول جدید نیز می تواند به یک مشکل تبدیل شود، . شدد تی گمراه کننده خواهیا ح ناقص کسب و کار

ساختن محصولات ساده یا تغییر دادن قیمت ها باید سیستم ها را کد نویسی سخت کرد که این فرایند زیرا حتی برای 

ند وقت گیر و پر هزینه باشد. همچنین، خدمت دهی خوب به مشتری به راحتی حاصل نخواهد شد، زیرا می توا

و سرعت پاسخ دهی آنها بسیار  دارند مغایرت با هم آنچه از نزدیک لمس می شود،از لحاظ ظاهری و سیستم ها 

به دلیل  سیستم های جدید است که سیستم های قدیمی بایکباره ، جایگزینی بالقوه های راه حل ی ازیک پایین است.

را از اول  ی قدیمیو ریسک های تجاری بالا، جیابیتی ندارد. راه حل دیگر این است که سیستم ها ی زیادهزینه ها

که این فناوری جدید از قابلیت کار کردن  پوشش دادفن آوری جدید یک آنها را با مهندسی مجدد کرد و سپس، 

برخوردار بدون نیاز به توسعه مجدد کلیه سیستم ها  ،د تغییرات در سیستم های قدیمیو ایجا با سیستم های قدیمی 



 

 

به و  با سیستم های جدید جایگزین کردآنها را و  کردجدابه تدریج را  ی قدیمی. بعدا می توان سیستم هامی باشد

برنامه های  به ازمانس زیر ساخت اتصال. این رویکرد اگر به خوبی اجرا شود، باعث بخشیدتوسعه مجدد آنها 

فرایند محور خواهد شد. برای اجرای این رویکرد، سازمان ها ممکن است مجبور به اجرای میان پیشرفته کاربردی 

توضیح داده خواهد شد( شوند. علاوه بر در مورد آن افزارهایی از قبیل معماری خدمت محور )که بعدا در این فصل 

بسیار مهم خواهد  ،تامین منابع مورد نیاز برایو جلب حمایت مدیریت ارشد این، اجرای بسیار خوب مدیریت پروژه 

تحویل فرایند راه حل دیگر، برون سپاری است. در این رابطه، بسته های نرم افزاری استانداردی برای مدیریت بود. 

کوچک یا این گزینه دارای خطرات بیشتری است و سازمان های  کالاها و خدمات وجود دارند.دهی آنلاین 

را انتخاب می کنند که خودشان از منابع کافی برای ساختن این سیستم ها برخوردار نباشند.  این راه حلمتوسط وقتی 

آنها  سازگاریاز  برای کاهش این خطرها لازم است که بسته های نرم افزاری و فروشندگان به دقت انتخاب شوند تا

 ادغام شدن با سیستم های دیگری که از کانال هاینان حاصل شود. با سیستم های فعلی و فرایندهای تجاری، اطمی

اطلاعات  گردش کاراییارسال خدمات مانند مغازه ها/شعبه ها یا اینترنت پشتیبانی می کنند، برای تضمین  مختلف

. همچنین، مهم هستنددر سطح موسسه و یکسان بودن سیستم ها از لحاظ ظاهری و آنچه از نزدیک لمس می شود، 

هنگام اجرای هرگونه تغییر در سیستم های قدیمی باید به امنیت اطلاعات به عنوان یک اولویت مهم توجه شود. 

اندازه گیری های تشخیص هویت انسان با با فن آوری های جدید بتوانند برای این منظور، سیستم های قدیمی باید 

اسکنر شبکیه چشم، انگشت  ابزارهایی مانند ریقبدن انسان کار کنند و امنیت اطلاعات را از طبخش های مختلف 

زمینه دیگری است که و کار با اجرای سیستم های جبران بلایا،   تداوم کسب سازند. فراهم نگاری یا تشخیص صدا

توجه زیادی را به  تروریسمبه سرعت در حال گسترش می باشد و با توجه به خطرات وقایعی مانند بلایای طبیعی و 

به عنوان مثال، در آمریکا بسیاری از کسب و کارها مستقیما تحت تاثیر خرابی به بارآمده  است. خود جلب کرده

. خسارت در برخی مناطق متوجه شدند که چقدر ناآماده هستندقرار گرفتند. آنها  2115توسط طوفان کاترینا در سال 

نتوانسته بودند که سیستم های  ، هنوزانماه از وقوع طوف 6از گیشت  پسبه قدری جدی بود که برخی از سازمان ها 

آماده شیوه های با تمرکز بر شد که بسیاری از سازمان ها  باعث. احتمال رخ دادن چنین واقعه ای توسعه دهندرا خود 

مورد راهبردهای مدیریت ریسک بازاندیشی کنند و طرح های تداوم کسب و در ، خود در مقابل خسارت ها سازی

طرح های تداوم کسب و کار را باید حداقل هر سه ماه یکبار بازدید و به روز رسانی کرد، نند. کار خود را تقویت ک

 کشفبرای در مواقع مورد نیاز، کار نکنند. ممکن است زیرا برخی از اجزای سیستم های تداوم کسب و کار 



 

 

آزمایش فعالیت های  ویا ، لازم است که شبیه سازی بلای سیستم تداوم کسب و کاربین اجزاضعیف  ارتباطهرگونه 

باید انجام شوند و  . هر سناریو و احتمال ممکنی باید در نظر گرفته شود و تمرینات آزمایشی لازمانجام شوند جبرانی

به سازمان ها کمک خواهد کرد تا  امرطرح های جبرانی برای حفظ آمادگی باید به مرحله اجرا گیاشته شوند. این 

  تم بتوانند به سرعت به کسب و کار خود بازگردند. کارافتادگی سیسازدر صورت 

 سیستم های مدیریت ارتباط با مشتری -7-4

می  توانمندسازی شده اند و فن آوری با ی هستند کهابزارهای )سی آر ام( 37مدیریت ارتباط با مشتریسیستم های 

سی آر ام به جمع آوری یا  توانند به مدیریت ارتباط یک سازمان با مشتری های خود کمک کنند. سیستم های

ذخیره سازی داده های مشتری و تجزیه و تحلیل این داده ها برای توانمندسازی بازاریابی سفارشی کمک می کنند. 

هدف اصلی از سیستم سی آر ام، غنی همچنین، از آنها برای نیمه خودکارسازی خدمات مشتری استفاده می شود. 

این سیستم ها برای  با این حال،می باشد. از آنها ب وفاداری و کسب درآمد سازی ارتباطات با مشتری ها برای جل

استفاده می شوند. در زمینه تجارت الکترونیکی، نرم افزار سی آر ام می  نیز کاهش هزینه خدمت دهی به مشتری

طریق اینترنت از  سلف سرویسدر شعبه ها یا خدمات تلفنی به سمت خدمات  پر هزینهتواند مشتری ها را از خدمات 

سوق دهد. موفقیت ها و شکست های سیستم سی آر ام در ادبیات موضوع، به فراوانی گزارش شده است. در رابطه 

با سایر فن آوری های جدید، باید گفت که میزان موفقیت سازمان ها بستگی زیادی به چگونگی مدیریت فرایند 

اجرای موفقیت آمیز سی آر ام در شرکت انگلیسی . مثالی از دارددر سازمان تغییر و اجرای فرایندهای تجاری جدید 

اتفاق افتاده است. این شرکت در ابتدا سیستم سی آر ام را به نیروهای فروش معرفی کرد و دو  38توتال جابز گروپ

شرکت، دیدگاه واحدی از سال بعد، این سیستم را به بقیه سازمان عرضه کرد. این سیستم به هر یک از کارکنان 

می توان اطلاعات مهمی از مشتری را به آسانی و به  ،شتری را ارائه می کند که به وسیله آن قبل از تماس با مشتریم

از زمان  یکی از شاخص های مفید در این زمینه، پرسش نامه رضایت مشتری است کهسرعت، جمع آوری کرد. 

 در زمینه شکست سازمان ها دلیلن می دهد. نشا از سیستم سی آر ام  اجرا شدن در سازمان میزان رضایت مشتری

 سازمان و فرهنگ در ساختارهای سفت و سختبه جای خود فن آوری، اجرای سیستم سی آر ام را می توان 

دهند. به همین دلیل،  مبالغه آمیزب مشتری وعده های جستجو کرد. همچنین، فروشندگان ممکن است برای جی

ای سی آر ام برنامه ریزی می کنند، باید اول نیازهای شخصی خود را ارزیابی برای اجرای سیستم ه سازمان هایی که

کنند و سپس، به جای تکیه بر بازارگرمی فروشندگان، ارزیابی مفصلی را انجام دهند تا معلوم شود که سیستم های 
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می توانند ای سی آر ام نیازهای آنها را برآورده سازند. یکی از دلایل مهمی که سیستم همی توانند سی آر ام چگونه 

ی قدیمی ادغام آنها با سیستم ها مشکل و تعامل آنها با سیستم های قدیمیمسائل مربوط به نا امید کننده باشند، به 

  مربوط می شود.

 میان افزارها -7-5

لبه فن آوری های بحث شده قبلی، عدم هماهنگی آن ها با سیستم های دیگر بود. برای غشکست  یکی از دلایل مهم

راه های زیادی وجود دارد که برخی از آنها شامل کدگیاری مجدد بخش هایی از سیستم های  این مشکل،بر 

یا جایگزینی کامل آنها با سیستم های جدید می باشند، اما با توجه به مشکلاتی که قبلا بحث شد، فن آوری  قدیمی

مکان هماهنگی انواع مختلفی از سیستم ها با یکدیگر را طرفدارانی پیدا کرده است. این فن آوری ها اهای میان افزار 

فراهم می سازند و ادغام شدن آنها با سیستم های آینده را آسان تر می کنند. فراهم ساختن مزایای بالقوه ای از قبیل 

 و افزایش چابکی کسب و کارها، منجر به ی جدیدسیستم هابا ادغام  امکان کاهش هزینه های فن آوری اطلاعات،

شده است. توسعه اس او آ  (SOA) 39متقاعد سازی بسیاری از سازمان ها برای پییرش معماری خدمات محور

متفاوت از الگوی توسعه برنامه های نرم افزاری رایانه ای دیگر مانند نرم افزارهای شیء گرا می باشد. به گفته  او 

این است که با برون سپاری  یی توسعه نرم افزارفن آوری هاسایر مزایای اس او آ نسبت به یکی از ( 2115دونل )

وظایف به اجزای قابل استفاده مجدد سیستم و سازمان دهی آنها در یک چارچوب منطقی، دو مورد از بزرگترین 

نیاز به ارتباط فراگیر بین کسب و کار و  که یکی از این دلایل را به حداقل می رسانددر عملکرد سیستم دلایل تاخیر 

علاوه بر این، برخلاف سایر می باشند.  رایانه اینیاز به کد نویسی توسط کارشناسان دیگری اطلاعات و فن آوری 

الگوهای فن آوری اطلاعات، سازمان ها در بیشتر موارد می توانند از سیستم های قدیمی استفاده مجدد کنند، زیرا 

شامل آن دسته از اس اوآ  خدماتیستم ها می کند. را قادر به برقراری ارتباط با سایر س اس او آ سیستم های قدیمی

رایانه ای می شوند که امکان ترکیب سریع و کم هزینه راه حل های توزیع شده فن آوری اطلاعات را  برنامه های

مانند  پیچیده تریاین خدمات شامل اجرای وظایف ساده ای مانند ورود تقاضا به سیستم تا وظایف فراهم می سازند. 

خدمات این نشان داده شده است،  1-7همانطور که در شکل  با فرایندهای تجاری پیچیده می باشند.کارکردن 

برای استفاده از این خدمات، سازمان ها ارائه می شوند.  کارگزاران خدمات توسط تامین کنندگان خدمات یا توسط

خدمات جدید را به از طریق آن بتوانند تا معماری رایانه را بر اساس استانداردهای جهانی ایجاد کنند  نوعی از باید

 مبنایبر اس او آ اس او آ یا همان معماری خدمات محور می باشد.  ،. نام این معماریکننداضافه به سیستم  سرعت 
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(، زبان SOAP)41اشیاء به  آسان(، پروتکل دسترسی XML)41گسترش پییرپروتکل هایی از قبیل زبان نشانه گیاری 

( استوار می باشد. اس او آ به BPR) 43( و مفهوم مهندسی مجدد فرایند تجاریWSDL) 42توصیف خدمات وب

مختلف پروژه های سراسر در آن را می توان  می باشد کهنیز  ابزار روش شناسییک  ،جای یک فن آوری صرف 

پروژه وجود برای هر داخلی و خارجی به مرحله اجرا درآورد، به طوری که دیگر نیازی به بازسازی خدمات مشابه 

راه حل های پیام رسانی یا ابزارهای مدیریت فرایند از قبیل ون، بسیاری از فروشندگان، محصولاتی نداشته باشد. اکن

( را ارائه می کنند که به اجرای اس او آ کمک خواهند کرد. اجرای اس او آ هنوز کار پیچیده ای BPM) 44تجاری

طح بالایی از مهارت فنی و مدیریت تغییر بسیار دقیقی دارد. با این حال، قابل توجه، ساست که نیاز به سرمایه گیاری 

 بسیاری از سازمان ها به دلیل مزایای زیر، اجرای اس او آ در سازمان خود را پییرفته اند که این مزایا عبارتند از: 

  سیستم های جدید باادغام سیستم های قدیمی قابلیت 

 قابلیت استفاده مجدد از خدمات 

 محصولتوسعه کوتاه تر ه چرخ 

 انعطاف پییری 

 با این حال، هنوز موانعی بر سر راه اجرای اس او آ وجود دارد که شامل موارد زیر می باشد:

 نیاز به سرمایه گیاری قبلی قابل توجه 

 پیچیدگی 

 یافته قدان ابزارهای توسعه رشدف 

 انتخاب فروشنده 

 مسائل نظارتی 

 سطح پییرش 

 امنیت 

 مدیریت خدمات 

 ئل مربوط به توسعه وبگاهمسا 
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 Web services description language 
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 Business process re engineering 
44

 Business process management 



 

 

 

  

 

 

 مدل ساده ای از معماری خدمت محور -1-7شکل 

 تلفن همراه از طریقتجارت الکترونیکی  -7-6

 تلفن همراهبرخی از سازمان ها سرمایه گیاری های قابل توجهی را در سیستم های تجارت الکترونیکی از طریق 

، بهبود اثربخشی کاهش هزینهمانند افزایش کارایی، ز ارزش های کسب و کار انجام داده اند تا به انواع مختلفی ا

عملیات و خدمت به مشتری برای کسب مزیت رقابتی، دست پیدا کنند. یکی از عواملی که به چنین توسعه ای 

تلفن همراه در سراسر جهان بوده  یکمک کرده است، دسترسی گسترده و ظرفیت بالای زیرساخت های ارتباطات

تلفن همراه طی پنج سال لیت های باست. تعداد انواع وسایل تلفن همراه به سرعت در حال افزایش می باشد و قا

گیشته به طور چشمگیری بهبود پیدا کرده است. کاهش هزینه های انتقال داده و رقابت فشرده در بین تامین 

گیزه لازم برای توزیع فن آوری های تلفن منجر به کاهش هزینه های وسایل تلفن همراه شده است و ان ،کنندگان

در کشورهایی که همراه را فراهم کرده و منجر به افزایش رشد بازار تلفن همراه در سراسر جهان شده است. 

منجر به  ،زیرساخت های سنتی ارتباطات از راه دور به خوبی توسعه پیدا نکرده است، فن آوری های تلفن همراه

تجارت از طریق تلفن همراه را می توان به عنوان جدیدترین  شده است. یه خدمات اینترنتدسترسی کاربران ب افزایش

با توجه به کانال برای اجرای راحت مبادلات آنلاین از طریق تلفن همراه یا سایر وسایل تلفن همراه در نظر گرفت. 

ت، می توان گفت که قابلیت بالقوه اینکه تعدادکاربران تلفن همراه چندین برابر کاربران رایانه شخصی آنلاین اس

تجارت الکترونیکی از طریق تلفن همراه به مراتب بیشتر از تجارت از طریق رایانه های رومیزی معمولی می باشد. 

دو نوع سوخت لازم برای رشد فعالیت های هرکجایی و هر زمانی را فراهم می کند. سبک زندگی با تلفن همراه، 

 45ه در تجارت از طریق تلفن همراه وجود دارد که شامل اساسنامه کاربردی بی سیمفن آوری اصلی برای استفاد

(WAPو دروازه اینترنتی بی سیم )46 (WIG) شامل یک محیط نرم افزاری و  ،می باشد. اساسنامه کاربردی بی سیم
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 Wireless application protocol 
46

 Wireless internet gateway 

خدمت تامین کننده  

  خدمت واسطه

 خدمت اطلاع رسانی

اربر خدمات )خریدار(ک  

پیدا کردن خدمات   

سازی  خدمات وفادار   



 

 

ندگان به اینترنت مجموعه ای از قوانین ارتباطی برای وسایل بی سیم است که برای دسترسی تولید کنندگان و فروش

، یک فن آوری مبتنی بر خدمات پیام کوتاه و خدمات تلفنی پیشرفته، طراحی شده است. دروازه اینترنتی بی سیم

این فن  می شود. بارگیاریبه داخل وسایل تلفنی آنلاین سازمان  منویی از محصولات و خدمات است که در آن،

تجارت خدمات استفاده از انجام وظایف مربوط به خرید می سازد.  آوری کاربران را قادر به جستجو در وبگاه ها و

ارائه  47در انگلستان و توسط بانک هایی مانند وولویچ 2111در زمینه بانکداری در اوایل دهه  از طریق تلفن همراه

ا نتایج . داستان مشابهی در بسیاری از کشورهای دیگر بنبوداز کاربران  حجم قابل توجهی قادر به جیبشد، اما 

تکرار شد. مهمترین مانع برای توسعه تجارت از طریق تلفن همراه میزان پییرش پایین آن در میان مصرف  متفاوتی

 کنندگان بود که دلایل آن شامل موارد زیر می شد: 

 مسائل مربوط به توسعه وبگاه 

 هزینه های اتصال به شبکه اینترنت 

  تعامل با کاربردشواری 

 از مزایای تجارت از طریق تلفن همراه افقدان آگاهی مشتری ه 

 نگرانی های امنیتی 

 تغییرات سازمانی 

 تعداد پایین گزینه های جایگزین 

  فن آوری  حدبارگیاری بیش از 

آن ها را از مزایایی که این نوع تجارت آگاهی باید پییرش تجارت از طریق تلفن همراه،  برای ترغیب مشتری ها به

باید این فرصت را به مشتری ها داد تا تجارت از طریق تلفن . افزایش دادرائه می کند، نسبت به کانال های دیگر ا

همراه را آزمایش کنند یا نتایج آن را مشاهده کنند. این امر باعث افزایش آگاهی مشتری ها و دستیابی آنها به درک 

مات ارائه شده را باید در بازار هدف علاوه بر این، خدبهتری از گزینه های تجارت از طریق تلفن همراه خواهد شد. 

احساس خطر از تمایل بیشتری به آزمایش خدمات نوآورانه دارند، تبلیغ کرد. در میان نسل جوان که  و خصوصا

جدیدترین فن آوری های از طریق محدود کردن مسئولیت های مشتری و اجرای باید  نوآوری های جدید را سوی

ننده خطرات، مورد توجه قرار داد. نسل های جدید وسایل تلفن همراه از خدمات امنیتی و سایر رویه های حداقل ک
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 Woolwich  



 

 

استفاده می کنند. قابلیت های امنیت  افزایش برایو سایر فن آوری های مربوطه، امضای دیجیتالی رمزگیاری شده 

ست که هزینه اتصال وسایل تلفن همراه و تعامل راحت آنها با کاربر همواره در حال افزایش است و این در حالی ا

چشم توسعه هایی که تاکنون صورت گرفته به اینترنت خصوصا در کشورهای توسعه یافته در حال کاهش است. 

 به کارگیری انداز روشن تری را برای پییرش گسترده تجارت از طریق تلفن همراه ایجاد کرده است. مثالی از

توسط اپراتور  49سیستمی به نام ام پزادر کنیا شده است. ( گزارش 2117) 48تجارت از طریق تلفن همراه توسط جیچ

به برای بهبود کارایی سرمایه گیاری خرد  فن آوری جدید کهاین استفاده از تلفن همراه سفریکام توسعه پیدا کرد. 

می  افرادجمع بسیار بزرگتری از  زانتر، سریعتر و قابل دسترس تر برایمبادلات مالی را ار ه بود،بازار معرفی شد

ام پزا یک خدمت دهنده کاملا عملیاتی است که در دسترس کاربران تلفن همراه در کنیا می باشد. ایده ها ساخت. 

دسترسی به اینترنت  و خصوصا مناسب افرادی است که کره جنوبی می باشندکشورو سیستم های ام پزا، برگرفته از 

برنامه کاربردی خدمات مالی است که روی تلفن همراه نصب اصولا، ام پزا یک از طریق رایانه های خود را ندارند. 

ای  . نسخه های ارتقا یافتهاکنون به نسل جدیدی از سیم کارت نیاز استنرم افزار ام پزا،  با توجه به نصب. می شود

قدیمی به صورت مجانی موجود هستند و روی بیشتر دستگاه های تلفن همراه کار می کنند و  سیم کارت های از

در کشورهای پیشرفته می . می تواند از آنها استفاده کند جدید گوشی تلفن همراهبه خریدن یک  بدون نیازربر کا

فروش  های اداره پست، بانک، مغازه چنین خدماتی شامل تامین کنندهیستم های مشابهی را اجرا کرد. مراکز توان س

دو طرف  هیچ یک ازی این سیستم این است که تلفن همراه یا خواربار فروشی های محلی می باشند. مزیت اصل

به حساب  فرستندهحساب انتقال وجوه نقد از سوی نیازی به مراجعه به بانک را ندارند. تنها چیزی که لازم است، 

. این خدمت خصوصا برای افرادی مفید است که می باشد انتقال وجوه از طریق کارت بانکییا تامین کننده خدمات 

ام پزا خدمات نسبتا کم هزینه ای را  ندارند یا فاقد هرگونه حساب بانکی می باشند. را محلی های دسترسی به بانک

مشتری بالقوه با تامین سایر  مبنای. فایده چنین خدماتی برای کسب و کارها این است که کنددر کنیا ارائه می 

ر منجر به حفظ و افزایش تجارت در و دسترسی آسان به وجوه افزایش خواهد یافت که این امابزارهای پرداخت 

دزدها می توانند حفظ امنیت چنین سیستم هایی می تواند به یک مشکل تبدیل شود. مغازه های محلی خواهد شد. 

 کنند.یا به حساب خود برداشت  دهندو وجوه نقد حاصل از فروش آن را به کارت خود انتقال  بدزدندهمراه را  تلفن
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 . در مورد تلفن همراهتوان هک کرد مینیز تلفن همراه را می تواند اتفاق بیفتد،  ایایانه مشابه آنچه که در محیط ر

برای  .استفاده کردوجه به دزدها پرداخت  در زماناحراز هویت  رمزگیاری و اتامکان دزدیده شده، می توان از

تلفن همراه دزدیده شده را ساب حو مراکز فروش استفاده کرد در  امنیت بیشتر می توان از دوربین های مدار بسته

مسدود کرد. همچنین با صرف هزینه اندکی می توان از نرم افزار آنتی ویروس برای توسط تامین کنندگان شبکه 

مقابله با تهدید هک کردن ها و ویروس ها استفاده کرد. روندهای اخیر نشان می دهند که با توجه به قابلیت های 

آوری های تلفن همراه، می توان از این فن آوری ها برای تجارت از طریق تلفن همراه و کاربر پسند بودن فن  بیشتر

در آمریکا  51از چشم اندازهای پیشرفت در آینده، برخی از بانک ها مانند سیتی بانکاستفاده کرد. برای سود بردن 

خدمات موجب می شوند که  به ترویج دوباره بانکداری از طریق موبایل )یا وسایل بی سیم( روی آورده اند. این

مجبور به کاربران تلفن همراه برای دسترسی به طیف وسیعی از خدمات آنلاین که شامل خرید آنلاین نیز می شوند، 

یک رمز شش رقمی شوند. همچنین، آزمایش هایی در ژاپن، نروژ و آمریکا برای تبدیل وسایل تلفن  وارد کردن

پرداخت های بدون "پرداخت ها که موسوم به  مورد از ایندر  جام است.در حال ان ،همراه به ابزارهای پرداخت

کشیده می ، موبایل کارت در پایانه نقطه فروش هاخرید کالاهزینه برای پرداخت صورتحساب یا  هستند، "تماس

 دهشفروشندگان کارت اعتباری واقع آن دسته از  حمایت. تلاش ها برای توسعه چنین سیستم هایی اغلب مورد شود

  فرایندهای پرداخت هستند.راحت تر شدن که به دنبال راه های جدیدی برای 

 فن آوری های تجارت الکترونیکیاستفاده از  زمینه چالش های موجود در -7-7

است که  مهمی. امنیت اینترنت یکی از مسائل مقابله کردبا آن ها وجود دارد که باید هنوز چالش های فنی فراوانی 

تبدیل شدن به یک شبکه باز و فراگیر همان شده است. ساختار و هدف اینترنت که تجارت الکترونیکی رشد مانع از 

می باشد، باعث شده که مبادلات مربوط به خرید کالاها و خدمات در معرض بسیاری از خطرها قرار گیرند. تقلب 

نه ها را به خود جلب کرده است و توجه رسا چنین تقلب هایی،اینترنتی شایع شده است و داستان های مربوط به 

دودل و مردد هستند. روش های امنیتی مختلف )سخت افزاری و نرم  ،آنلاین هایخریدانجام برخی از افراد برای 

افزاری( در حال آزمایش هستند و دائما به کار گرفته می شوند. با این حال، برای تضمین امنیت مبادلات آنلاین و 

ماهیت تهدیدهای امنیتی دائما در حال تغییر و تحول می ادامه داد.  این مسیرشتری ها باید به جلب اعتماد بسیاری از م
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باشد. به همین دلیل، مدیران تجارت الکترونیکی باید از تهدیدهای امنیتی جدید آگاه باشند و روش های جدید برای 

مدیریت امنیت قرار گیرند.  ها با این چالش عوامل مقابله کنندهمقابله با این تهدیدها را یاد بگیرند تا در راس 

( استدلال می کند که در این حوزه، مجموعه ای از کنترل 2117موضوع بسیار پیچیده ای است. کلارک ) ،اطلاعات

های عملی حاکم است که سختگیرانه و مبهم به نظر می رسند و ربطی به نیازهای تجاری بیشتر سازمان ها ندارند. 

برای مدیریت امنیت اطلاعات  قابل دسترس تریمدل  ارائهاز توسعه های اخیر که به دنبال  حتی در داخل برخی

بر نیازهای کلیه افراد و به خصوص کاربران تجارت الکترونیکی، تمرکز بر هستند، بیشتر روش های موجود به جای 

انی ، باید مسئولیت ها و آموزش مسائل انس برای در نظر گرفتن هستند.استوار نیازهای فن آوری و ارتباطات  اساس

-7هند. شکل ای مناسبی را از خود نشان دبا نیازهای سیستم سازگار شوند و رفتارهآنها تا هایی را به افراد اعطا کرد 

ای پیچیدگی مسائل بیان می کند. این مدل بر را در مورد ایده هاییو  موضع فعلی ما را نشان می دهدخلاصه ای از  2

امنیت  خصوص مدیریت به درک ابعاد مختلف در 2-7مفید خواهد بود. شکل امین امنیت جامع، برنامه ریزی ت

اعمال کنترل های ساختاری را برای اعمال روش های امنیتی ارائه می کند.  3-7اطلاعات کمک می کند و شکل 

فنی،  اجتماعی/سوء ثار صرف نظر از آ ،در انجام این کار شکستاولیه از بالاترین اولویت برخوردار است، زیرا 

اولویت دوم این است که مطمئن شویم که اقدامات امنیتی برای اقدامات امنیتی را تضعیف خواهد کرد.  کلیه

برآورده سازی نیازهای کاربران و کسب و کارها به طور منظم بازنگری می شوند. اولویت سوم این است که باید از 

رویکردهای امنیتی استفاده شود. شناسایی و مدیریت در هی اجتماعی ارزیابی کننده برای بهبود آگا های مدل

 یبسیار مهم ، مسالهدیگران متعصبانه نسبت بهاز احساس مسئولیت  برخاستهو ، غیر مولد بی اثرفرایندها و کنترل های 

مسئولیت  حسواگیاری حیف کلیه کنترل های بی اثر و غیر مولد و  ،. یکی از راه های برخورد با این مسالهاست

چنین کنترل وجود با این حال، واضح است که  .استدر داخل سازمان موجود به واحدهای مناسب  نسبت به دیگران

مشکلات فراوانی  ،در رابطه با تجارت الکترونیکیضروری است. در داخل سازمان امنیت اطلاعات  حفظ هایی برای

در حالی که پیام رسانی است. یکپارچه ستانداردهای از لحاظ فن آوری وجود دارد که یکی از آنها فقدان ا

استانداردهای پیام رسانی اینترنتی به سرعت به سمت یکپارچه سازی حرکت می کنند، مشکل سیستم های قدیمی 

بسیاری از سازمان های بزرگ هنوز  هنوز به عنوان یکی از موانع مهم بر سر راه تجارت الکترونیکی باقی مانده است.

 امکان ازش عملیات اصلی از سیستم های قدیمی مبتنی بر رایانه های بزرگ استفاده می کنند. با وجودبرای پرد

مانند  قابلیت های دیگری به، باید گفت که تجارت الکترونیکی فردیاستفاده از این رایانه ها برای کارکردهای 



 

 

هستند. سیستم های تجارت الکترونیکی دارد که سیستم های قدیمی فاقد آن  نیاز یکپارچگی با سیستم های دیگر

دسترسی آسان و  درخواست کاربرانعملکرد مناسب، پاسخگویی به  بهاغلب پیچیده و در مقیاس بزرگ هستند و 

حتی سازمان هایی که از لحاظ فن آوری بسیار پیچیده هستند، تلاش می کنند این ها مسائلی هستند که و  نیاز دارند

   غلبه کنند.  آنهاتا بر 

 پیچیدگی امنیت اطلاعات -2-7شکل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 امنیت اطلاعات

زمینه ای است؟در چه   

 از کجا مطمئنید؟

فعلی یا آینده؟ زمینهدرک مشترکی از   

؟باید باشد زمینه ایدر چه   

 تا چه حد؟

 اطلاعات

 حفاظت

 دسترسی

 هدف اطلاعات

 تعریف اطلاعات

 از چه طریقی؟

 بر چه مبنا و معیاری؟

 چه کسی مجوز می دهد؟

 با چه اثربخشی؟

 چه کسی تصمیم می گیرد؟

 چگونگی اندازه گیری

 در مقابل که و چه؟

 چگونه تامین می شود؟

 معنی حفاظت

 میزان اثربخشی

تصمیم می گیرد؟چه کسی   

 بر چه مبنایی؟

 بر چه مبنایی؟

 چگونگی اندازه گیری



 

 

 

 چارچوبی برای اعمال اقدامات امنیتی -3-7شکل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 به منظور سازمانداخل خود در  هایی ایجاد تغییر شکل تجارت الکترونیکی اغلب بستگی بهموفقیت در 

دسازی کسب و کار آنلاین دارد. سازمان ها برای دستیابی به فواید مطلوب از تجارت الکترونیکی نیاز به توانمن

 در زمانیسیستم های فرایند محور و کاملا یکپارچه دارند. حتی در موارد نا هم خوان بودن برنامه های کاربردی یا 

را رها نمی کند، راه حل هایی برای حل این برنامه های کاربردی فعلی یا سیستم های قدیمی خود  ،که شرکت

برای افزایش سطح یکپارچگی سیستم ها، گزینه های متعددی وجود دارند. انبار کردن داده ها مسائل وجود دارد. 

سازی یکپارچه داده ها محسوب می شود. فن آوری های دیگری از قبیل یک گزینه ارزان برای افزایش یکپارچگی 

و سایر برنامه ( می توانند سیستم های قدیمی SOA) معماری خدمات محور( یا EAI) 51سازمانبرنامه های کاربردی 

نرم افزارهای را با صرف هزینه نسبتا پایینی به دارایی های راهبردی سازمان تبدیل کنند. های کاربردی تجاری 

تامین زیربنایی برای که هدف آنها برنامه های کاربردی سازمان، از آن دسته از نرم افزارهایی هستند  سازییکپارچه 
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یگراندنسبت به  ری کنترل های بی اثر، غیر مولد و برخاسته از حس مسئولیت پییریبازنگ  

ی به  شکاف هاکنترل های ضروری و اجرای برنامه هایی برای پاسخگوی بازنگری  

مستمر اقدامات امنیتی بازنگریفراهم ساختن ابزارهایی برای   

با استفاده از ارزیابی اقدامات امنیتی 

ن رویکرد تعیی مدل ارزیابی کننده ،

 مطلوب و اجرای کنترل ها و اقدامات

 مناسب



 

 

می باشد. توسعه میان افزارها رویکرد مشابه دیگری برای یکپارچه یکپارچه سازی برنامه های کاربردی تجاری 

سازگاری با سازی سیستم ها می باشد. یکی از چالش های کلیدی مدیریت فن آوری این است که سیستم ها برای 

، کار حجمافزایش  وجود . حفظ عملکرد عالی بادرخواست کاربران باشند باید پاسخگویکسب و کارها  توسعه

از پاسخ دهی ضعیف و غیر قابل پیش بینی، منجر به ناراحتی مشتری نمی شود.  تربیش چیزهیچ ضروری است. 

 سرورچند بار بین  حجمسرورهای قوی تر، توزیع از  استفاده، چیزی فراتر از پاسخگویی به در خواست کاربران

به  پاسخگوییبرای اطمینان از می باشد.  هاسرور تعداد زیادی ازبین سازی انتقال داده ها یا متوازن  محدود

در   به رویکردهای در زمینه معماری سیستم، ساختار نرم افزاری و توزیع حجم بار،  نیاز است.درخواست کاربران، 

 24ضوع مهمی بوده است و در زمینه تجارت الکترونیک که دسترس بودن سیستم ها و امنیت داده ها همواره مو

توجه ویژه ای به آن شده است. هر گونه دسترسی غیر قانونی به داده  ساعته و در هفت روز هفته قابل دسترسی است،

ها یا تعطیلی برنامه ریزی نشده سیستم ها می تواند منجر به فاجعه ای در بخش روابط عمومی شود. همزمان، 

این بدین های ناشی از ویروس های رایانه ای، کلاه برداری ها و تروریسم معمولا در حال افزایش است. تهدید

استفاده از سیستم های جبران فاجعه، باید بودجه قابل توجهی را  برای معناست که برای جلوگیری از کلاه برداری و

گیاری در فن آوری های رمزگیاری،  در زمینه فن آوری اطلاعات صرف کرد و از این بودجه برای سرمایه

سیستم اقدامات امنیتی و تضمین دسترسی تمام وقت به سیستم ها استفاده کرد. در اینجا راهنمایی هایی برای اجرای 

 های مرتبط با تجارت الکترونیکی ارائه شده است.

رای سیستم های آزمایش های ظرفیت و استرس باید به طور منظم انجام شوند، زیرا پیش بینی تقاضا ب -1

 تجارت الکترونیکی مشکل تر از سیستم های سنتی می باشد. 

می سیستم هایی به جهان بیرون منجر به معرفی مسائل امنیتی، لازم به ذکر است که آنلاین بودن،  حوزهدر  -2

   . به سیستم تحمیل خواهد کرد. سرمایه گیاری در نرم افزار/سخت افزار امنیتی، هزینه قابل توجهی را شود

جعل هویت و کلاه برداری در محیط های آنلاین یکی از مهمترین تهدیدها برای تجارت الکترونیک  -3

 .همگام شوندجدید و پیشرفته تهدید کننده با منابع این دارند که محسوب می شود. شرکت ها نیاز به 

خطرهای فن آوری بر تجارت الکترونیکی است، اصول مدیریت حوزه اگرچه بسیاری از این خطرها منحصر به 

 دیگر نیز کاربرد دارند.  حوزه هایاطلاعات در 



 

 

 هوش کسب و کارانبار داده ها و -8

 لکامآکو -1-8مطالعه موردی 

لکام یک شرکت مخابراتی بی سیم است که در سان دییگوی کالیفرنیا واقع شده است. این شرکت در آکو

ی وایت، آدلیا کافمن، اندرو کوهن، کلین گیلهازن  اندرو ویتربی، هاروتوسط ایروین جاکوبز،  1985سال 

و فرانکلین آنتونیو تاسیس شد. در بخش زیر برخی از فعالیت های اصلی کوآلکام از زمان آغاز به کار آن 

 به طور خلاصه بیان شده است:

 امنی ترکس  و پیام رسانی خدمات ردیابی ماهواره ای 

  یکایی خدمات تلفن همراه با نام تقسیم رمز با استاندارد آمرشروع به طراحی  1991در سال

ایستگاه زمینی ثابت که  تلفن همراه ) ایستگاه پایه( کرد که مبتنی بر CDMAدستیابی چندگانه )

 ( می باشد.خدمات ارتباط رادیویی با ایستگاههای سیار و سایر ایستگاههای ثابت را انجام می دهد

  دمات تلفن همراه تقسیم رمز با دستیابی چندگانه، شروع به تولید استاندارد خ 1992در سال

 ایستگاه های پایه و تراشه ها کرد.

  ورزشگاه جک مورفی در سن دیه گو به ورزشگاه هجده میلیون دلار برای تغییر نام  1997در سال

 کوآلکام پرداخت کرد.

  ولید تلفن های را به اریکسن و کسب و کار تایستگاه پایه تلفن همراه کسب و کار  1999در سال

 همراه را به کیوسرا فروخت.

  مدارهای مجتمع فن آوری های بی سیم و فروش مجوز دادن به تمرکز خود را بر روی توسعه و

 قرار داد. کمک می کنند، اجرای آنها  که بهبرنامه های کاربردی  خاص

  ان برای اسنپترک را که مخترع سیستم جی پی اس با برند جی پی اس وشرکت   2111در سال

از تلفن همراه بود را تصاحب کرد که فن آوری آن، زمان جستجوی یک مکان جغرافیایی را 

 .می دادچند دقیقه به یک ثانیه کاهش 

  کاربر  واسطهبا را که یک شرکت توسعه نرم افزار ال تی دی تریجنیکس شرکت  2114در سال

 تصاحب کرد.در کمبریج انگلستان  بود راتلفن همراه 

 اعلان  و روش ، ایستگاه پایهکه مخترع فلش بی سیمتکنولوژی را فلاریون  شرکت 2116 در سال

 فلش بود را خریداری کرد. خطر برای

   استفاده مورداستانداردهای تلفن همراه بی سیم که  2111و سی دی ام آی  95سی دی ام آ وان

 هستند را اختراع کرد. در ارتباطات



 

 

  و همچنین زمینه های فضایی و ارتباطی مشارکت کرد. وبال استار در توسعه سیستم ماهواره ای گل  

  تری جی"قابل قبول دارای تعداد قابل توجهی از ثبت اختراع های کلیدی در زمینه فن آوری 

 باشد. می  "تکنولوژی

  رمز سیستم های عامل،  ،یاب، نیمه رساناها، تلفن های ماهواره ایردمحصولات آن شامل وسایل

 نرم افزار سرور می باشد. ات و گشای مکالم

درک چگونگی استفاده از برنامه های کاربردی داخلی برای شرکت کوآلکام حیاتی است. این شرکت دارای 

استفاده از  نحوه است که به کمک آنها، جمع آوری اطلاعات در مورد هوش کسب و کارتعدادی از سیستم های 

اما در عمل، کارکنان تیم خدمات توسعه محصول متوجه شدند که به برنامه های کاربردی، ساده به نظر می رسد. 

آنها مهارت های فنی لازم برای استفاده کنند. مربوطه اطلاعات  راحتی نمی توانند از این ابزارها برای جمع آوری

برنامه ارشد که تحلیلگر استیو ریمار  استفاده از این ابزارها را داشتند، اما از زمان و منابع مورد نیاز برخوردار نبودند.

تحلیل داده های  وویو برای دسترسی به مجموعه داده های بزرگ  کلیک سیستم، از استشرکت کوآلکام نویسان 

اوج زمان های استفاده از سیستم، عملکرد و مشخصه هایی مانند همراه با کارکنان  شرح حالتعداد و مانند  مربوطه

 استفاده ازاستفاده کرد. وگلوگاه های موجود در فرایند توسعه محصول سرعت سیستم، متوسط زمان رونق محصول 

به هفته ها یا ماه ها  را در شرکت کوآلکام، زمان توسعه برنامه های نرم افزاری هوش کسب و کارراه حل های 

ر برای گزارش دهی در داخل سازمان خدمات توسعه محصول کوآلکام د. اگرچه سیستم جدید در ابتدا دادکاهش 

، زیرا کارکنان متوجه توان بالقوه آن برای تحلیل به شدت افزایش یافتنظر گرفته شده بود، اما استفاده از آن 

مخصوص و برنامه کاربردی  گزارش 111بیش از شده بودند. نیز کارکردهای خارج از حوزه فن آوری اطلاعات 

امه های کاربردی، کارکنان را قادر می ساخت که واحد تجاری به کار گرفته شدند. این برن 15در بین  گزارش دادن

با یک کلیک کردن به اطلاعاتی دسترسی پیدا کنند که پیدا کردن و دسترسی به آنها در گیشته ساعت ها یا حتی 

 زمانچرخه عمر آزمایش تراشه شد و در نهایت،  کاراییدر نتیجه، کوآلکام موفق به افزایش روزها طول می کشید. 

و زیر را بین اعضا  جداگانه ایدر گیشته، هر گروهی مجبور بود که صفحات گسترده  را بهبود بخشید. تراشه توسعه

برای تحلیل  واحدصفحه گسترده  الگوی دارای گروه یک انکاربرتمامی امروزه، توزیع کند، اما گروه های خود 

را هر تلفن همراه  در مقابلتراشه دیدگاه مشترکی از نحوه آزمایش هر معیارهای آزمایش کلیدی تراشه هستند و 

تولید گزارش می شد،  که قبلا صرف به صرفه جویی یک روز در هر ماهتوانست کوآلکام به این ترتیب، . دارند

نیروی کاری مورد نیاز برای تعداد همین برنامه کاربردی رایانه ای موجب شد که کوآلکام بتواند دست پیدا کند. 

خود به تامین کنندگان بخش تولید شرکت را بهینه سازی کند. کوآلکام علاوه بر  برآورده سازی تعهدات زمانی

هوش نیروی کاری و صرفه جویی های هزینه ای، سیستم تعداد افزایش کارایی در گزارش دهی و بهینه سازی 



 

 

 تکنیسینستم، را برای بهبود فرایندهای کنترل کیفی به مهندسان خود معرفی کرد. قبل از معرفی این سی کسب و کار

حداقل چهار ساعت در هفته را صرف تدارک گزارش ها برای هشت خانواده مختلف محصول کوآلکام  کیفی های

. این کار شامل یک فرایند پنج مرحله ای خسته کننده و زمان بر بود که شامل پرس و جو از سیستم ندمی کرد

کوآلکام، گزارش دادن به  هوش کسب و کارفزاری محصول نرم انسخه قدیمی اجرایی تولید شرکت با استفاده از 

معیوبی ها در هر  میزانو محاسبه دستی بازدهی و نمودارها  از نو سازی، فزار میکروسافت اکسل، ایجاد جدولنرم ا

 21تا  16صرفه جویی این امر، واحد می شد. امروزه، فرایند گزارش دهی هفتگی کاملا حیف شده است و  111

 است.  به دنبال داشتهتکنیسین کیفی برای را  در هر ماه هساعت

 برون دادهای یادگیری برنامه ریزی شده  -8-1

 پس از تکمیل مطالعه این فصل خواننده باید بتواند:

 مفهوم انبارداده را توضیح دهد. -1

 را توضیح دهد. هوش کسب و کارمفهوم  -2

 د.را توضیح ده هوش کسب و کاربالقوه انبار داده و  مزایا و معایب -3

 روندهای مربوطه را گزارش دهد و نتایج ممکن را پیشنهاد کند.  -4

 بحث کند.  هوش کسب و کاردر مورد هم افزایی ممکن میان انبار داده و  -5

 انبار کردن داده ها -8-2

تجزیه وظیفه دارد که داده های سازمان ها را به صورت الکترونیکی ذخیره کند تا امکان دسترسی، ورود،  انبار داده

ه داده های تحلیل، پرس و جو و گزارش دهی آسان داده ها فراهم شود. بخش عمده ای از ذخیره سازی ب و

توصیف کننده تغییراتی هستند که در اثر وقایع اتفاق می افتند و این  تراکنشیداده های د. مربوط می شو تراکنشی

شامل  تراکنش هااشند. نمونه هایی از می ب تراکنشتوصیفات معمولا بیان کننده زمان/ تاریخ ، هدف و کمیت 

و غیره(، فعالیت های مالی )پرداخت ها، صورتحساب ها و غیره( و فعالیت  حقوقفعالیت های کاری ) مرخصی ها، 

تراکنش ها ( می شوند. این ها فقط نمونه ای از انواع مختلف ، ارسال ها و غیرهورود و خروج کالاهاهای تدارکاتی )

استفاده می شود. سیستم  تراکنشیذخیره سازی و بازیابی داده های ثبت، دیریت رکوردها برای هستند. از سیستم م

 آسان شدنبرای  د ونمی باشنسبت به سیستم استاندارد مدیریت رکوردها مقادیر بزرگتری از داده ها  انبارداده دارای



 

 

ده ها معمولا به صورت جداولی که ر داخروجی انباسازگار شده است.  ،دسترسی به داده های تجمیع شدهامکان 

می شوند. از انبار داده ها می توان  ارائه ،با فرمت بندی سفارشیگزارش هایی  صورتیا به اند فرمت بندی نشده 

استفاده نمی شود و همه  به این شکلاستفاده کرد، اما از تمام انبار داده ها  هوش کسب و کاربرای اطلاع رسانی به 

یک انبار داده اغلب به گونه ای طراحی می نیز از انبار داده ها استفاده نمی کنند.  کار هوش کسب ومحصولات 

 تراکنش هاکه بتوانند پرس و جو ها و گزارش ها را بنویسند و سازمان ها می خواهند  نیز شود که کارمندان غیر فنی

ی سرورها/ دیسک های رو شده ی اجراو پردازش ها در یک زمان معقول تکمیل شوند. گزارش ها و پرس و جوها

طی یک زمان قابل قبولی تکمیل  تراکنش هااحتمال اینکه  ممکن است پردازش - تراکنشمورد استفاده در سیستم 

شوند را کاهش دهند. بنابراین، سازمان ها ممکن است تصمیم بگیرند که معماری انبار داده ای را ایجاد کنند که از 

. فن آوری های سروری وجود دارند که کندو جو و گزارش دهی استفاده  برای پرس ای سرورهای جداگانه

را کند کنند. بر  تراکنش هامی بخشند، اما ممکن است پردازش  پردازش پرس و جو و گزارش دهی را سرعت

را سرعت می بخشند، اما پردازش پرس و  تراکنش هاوجود دارند که پردازش نیز عکس، فن آوری های سروری 

رکوردهای می کند، به این معنا که شستشو کند می کنند. یک انبار داده اغلب داده ها را  رش دهی راجو و گزا

، زیرا شوددر سیستم  یک ناهنجاری منجر به می تواند آلوده یا نادرست را شناسایی، اصلاح یا حیف می کند. این

و رفع این  نیستندموعه داده های دیگر سازگار و با مج هستندیا نامربوط  ، ناکامل، نادرستغیر دقیق معمولاداده ها 

که استفاده کرد بخشی از فرایند شستشو می باشد. از انبار داده می توان برای ذخیره سازی رکوردهایی  ناسازگاری

پردازش قادر به مدیریت کارا و  -تراکنشهستند و سیستم  زمان نسبتا طولانی یکحاوی داده های مربوط به 

امنیت داده ها یکی از مسائل کلیدی یک انبار داده است. برای آن دسته از اعضای کارکنان که . تاثربخش آنها نیس

به داده هایی دارند، باید کاری کرد که امکان بازیابی سریع و با فرمت درست آن داده ها بر حق نیاز به دسترسی 

کاربران و این گونه دسترسی آسان عبارت از تسهیل بخشیدن به فراهم شود. چالشی که در اینجا وجود دارد، 

لایه بندی یکی از معماری های معمول برای یک انبار داده می  ا محدود کردن دسترسی دیگران است.نپییرفتن ی

لایه های عملیاتی و اطلاعاتی فراهم می کند و دارای  به برای اتصالرا  رابطی ،باشد. لایه دسترسی به داده ها

از لایه دسترسی به اطلاعات برای گزارش دهی و  ر و بیرون کشیدن داده ها می باشد.ابزارهایی برای ورود، تغیی

در ارتباط می باشد. لایه پایگاه داده عملیاتی  هوش کسب و کارتجزیه و تحلیل استفاده می شود و این لایه اغلب با 

انبار داده ی منابع سازمان در ارتباط است. منبعی از داده ها را برای انبار داده فراهم می کند و با سیستم های برنامه ریز



 

 

یک دارای مراحل مختلفی است. یک پایگاه داده عملیاتی آفلاین از داده هایی استفاده می کند که به آسانی از 

به سرور دیگری کپی می شوند. انبارداده آفلاین از ساختار داده ای استفاده می کند که برای تسهیل  عملیاتیسیستم 

به انبار داده در سیستم عملیاتی اتفاق می افتد،  تراکنشیهر زمان که گزارش دهی طراحی شده است. بخشیدن به 

در سیستم عملیاتی رخ می دهد، انبار داده یکپارچه به روز  تراکنشیطور همزمان به روز رسانی می شود. وقتی که 

رویکرد نرمال سازی برای ذخیره کردن داده ها  دوباره به سیستم عملیاتی باز می گرداند.رسانی می شود و داده ها را 

 کلیتا حدودی از قوانین نرمال سازی پایگاه داده بهره برداری می کند. در یک پایگاه داده، جداول با موضوعات 

نرمال سازی باعث گروه بندی کننده داده ها مانند حساب ها، مشتری ها، محصولات و غیره طبقه بندی می شوند. 

به آسانی به پایگاه داده اضافه کرد. با این حال، جدول های زیادی وجود دارند که بتوان لاعات را می شود که اط

اطلاعات به دست آمده از منابع مختلف به اطلاعات معنی دار و  تبدیلمشکلاتی را برای کاربر نهایی در زمینه 

توسط منابع از پایگاه های داده  گسترده نیاز به درک فنیدسترسی به اطلاعات ایجاد می کنند. انجام این کارها 

که ارائه کننده اطلاعات  یابعاد داده های عددی را از تراکنشیرویکرد ابعادی، داده های انسانی متخصص دارد. 

آمار و ارقامی در مورد  بانکی ممکن است شامل تراکنشمرجع برای داده هاست، جدا می کند. به عنوان مثال، یک 

لام خریداری شده، قیمت هر قلم کالا و غیره باشد و می تواند شامل ابعادی از قبیل تاریخ کل هزینه، تعداد اق

صورتحساب، نام مشتری یا تامین کننده و غیره باشد. رویکرد ابعادی باعث می شود که درک و بازیابی سریع 

تغییر دهد، اصلاح ساختار اگر سازمانی شیوه کسب و کار خود را اطلاعات از طرف کاربر نهایی نسبتا آسان شود. 

، هاو ابعادلیاتی مختلف در عین حفظ صحت آمارها انبار داده مشکل خواهد شد. بازیابی داده ها از سیستم های عم

 دهیرهن کار پیچیده ای است. همه داده ها از سبک های خاصی پیروی نمی کنند. به عنوان مثال، یک شرکت 

را می پییرد یا خیر. پاسخ به این سوال  مسکنرهن ، بیمه حفاظت از تریمشکه آیا بداند مسکن ممکن است بخواهد 

باشد. شاید ساده به نظر  ’No‘یا  ’Yes‘و در یک سیستم عملیاتی دیگر  ’N‘یا  ’Y‘در یک سیستم عملیاتی می تواند 

داده های با بار داده، از برسد، اما در واقع کار بسیاری از انبارهای داده این است که هنگام ذخیره سازی داده ها در ان

برای این منظور، آنها از ابزارهای خاصی برای بیرون کشیدن، تغییر دادن و  استفاده کنند. یمعنی مشابه یکسان

مربوط پردازش  -به داده های تراکنشفقط تقریبا انبار داده موضوع هرچند که بارگیاری داده ها استفاده می کنند. 

از  هدف ( نیز بحث می شود.MDM) 52نسخه اصلیهای  مدیریت داده اربرد آن درکمی شود، در اینجا راجع به 
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 که استبا استفاده از فرایندها یا ابزارهایی  سازگاری داده های غیر تراکنشی، نسخه اصلیهای  مدیریت داده

دهایی را برای فراین ،نسخه اصلیهای داده  مدیریتنهادهای سازمان را به شکل بی وقفه تعریف و مدیریت می کنند. 

در زمینه های جمع آوری، داده ها و کنترل  هماهنگیکه با استفاده از آنها می توان از  سازدمی  فراهمسازمان 

های  دادهمدیریت اطمینان حاصل کرد.  همخوانی، یکپارچگی، تضمین کیفی، پایداری و توزیع داده ها، تجمیع،

در نسخه اصلی که منجر به ناهمخوانی  مشابه برای داده هایانه تلاش می کند تا از ویرایش های چندگ ،نسخه اصلی

موضوع تصاحب یا ادغام دد است، اما متداولترین دلیل آن به دلایل این موضوع متعاجتناب کند.  داده ها می شود،

ی داده ناهمخوانه یکسانی نیستند و هرگونه تکرار و داد هایدارای ساختار . معمولا هیچ دو سازمانیمربوط می شود

مصالحه ند که این کار را انجام دهد، اما تلاش برای نپایگاه داده تلاش می ک مدیرانرا باید در سازمان حل کرد. ها 

می تواند چالش برانگیز باشد، زیرا برنامه های کاربردی به پایگاه های داده  نسخه اصلیسیستم داده چندین  میان

ادغام با هم کاملا  در عمل نسخه اصلی و یا چند سیستم مدیریت داده. در نتیجه، دهستندوابسته خود  نسخه اصلی

 مختلف برای تضمین همخوانی میان داده های ذخیره شده در دو سیستممصالحه از فرایند  به همین دلیل و نمی شوند

به شدت ه مصالحمسئله بدتر می شود، تا حدی که فرایندهای ، های بیشتری صورت گیرد ادغام اگراستفاده می شود. 

 نسخه اصلی پایگاه داده 61یا  51اگر این اتفاق بیفتد،  خواهد شد. پیچیده، غیر قابل مدیریت و غیر قابل اطمینان

شود که روی  مشکلات عملیاتیبروز برخی از باعث می تواند ایجاد می شوند که با هم یکپارچه نیستند. این امر 

نسخه اصلی راه حل های سیستم مدیریت  .تاثیر خواهند گیاشتری رضایت مشتمهم تر از همه، اثربخشی، کارایی و 

،  ها ، نرمال سازی دادهداده ، شناسایی منابع ها داده شکل، تغییر ها جمع آوری داده از قبیل اغلب شامل فرایندهایی

 ت بر دادهو نظار ها ، توزیع داده ها ، ذخیره سازی دادهها ، کشف و اصلاح خطا، یکپارچگی دادهیقانون رسیدگی

، ها ، انبار دادهها ، سیستم های فایل دادههاشامل شبکه های داده  نسخه اصلی سیستم مدیریت ابزارهاید. نمی باش ها

ها، کاوش داده ها، تحلیل داده ها، محصولات یکپارچه کننده داده های مشتری و ابزارهای مدیریت  داده ذخیره

محصول را برای انطباق با فرمت های مربوط به ند که توصیفات می باشند. مدیران وظیفه داراطلاعات محصول 

این فرایندها معمولا . شودامکان حیف موارد تکرار هر نهاد فراهم  تااستاندارد و حوزه های داده ها سازگار کنند 

ر کلیه درخواست ها برای یک مورد نهاد خاص، صرف نظ ،د که از طریق آننمی شوای منجر به تشکیل مخزن داده 

به دلیل  نسخه اصلیسیستم مدیریت  .خواهند کردیکسانی را تولید  توصیف، و مقصدهای آن  از منابع پدیدآورنده

انبارکردن داده ها به دلایل . است انتقادها واقع شده مورد برخی ،نیاز به هزینه های بالا و بازگشت سرمایه اندک



 

 

که ارزش کمی ذخیره سازی می کنند داده های تاریخی را  دیگری نیز مورد انتقاد واقع شده است. سیستم ها اغلب

پردازش داخلی استفاده چندانی برای تصمیم گیری های مربوط به  -داده های حاصل از سیستم های تراکنش. دارند

نسبتا آینده را ندارند. سیستم های انبار کردن داده اغلب منجر به پیچیدگی فرایندهای تجاری می شوند و چیزهای 

شوند که به جای مشتری هایش به خودش خدمت سیستمی  ارائهمنجر به می توانند و کنند می ه را بسیار پیچیده ساد

می کند. همچنین، می توان به هزینه های بالای یادگیری برای سازمانی که تازه شروع به استفاده از انبار داده کرده 

ممکن است در اوایل کار روند کندی دارد و مشتری ها  دبر این، واکنش ها به سیستم جدی است، اشاره کرد. علاوه

زی شود که فکرش را با تاثیرات نامطلوبی مواجه شوند. در نتیجه، دوره سودآوری ممکن است طولانی تر از آن چی

اهداف عملیاتی و باشد و دیگر فقط برای دارای ارزش راهبردی  ممکن استکرد. بالاخره اینکه، انبار داده  می توان

قبل  نسبت به یطولانی ترزمان  دربا هزینه بیشتر و  ،در آنتولید گزارش های ساده نشود، زیرا استفاده  کتیکیتا

 . می شودانجام 

 هوش کسب و کار -8-3

توسعه پیدا  1971( در اواسط دهه DSS) 54از زمان توسعه سیستم های حمایت از تصمیم گیری 53هوش کسب و کار

از ت از تصمیم گیری دارای ایده هایی در رابطه با نظریه سازمانی است و درآن، سیستم های حمای مانندکرد و 

تامین  هوش کسب و کار. فن آوری های استفاده می شودتصمیم گیری  برای حمایت از سیستم های اطلاعاتی

تحلیلی  پردازش از ود نکننده دیدگاه های قدیمی، فعلی و پیش بینانه از عملیات و فعالیت های تجاری می باش

هوش . استفاده می کنندآنلاین، کاوش داده ها، مدیریت عملکرد تجاری، الگوبرداری، کاوش متن و گزارش دهی 

برای تحلیل داده های داخلی و ساختاریافته و  هوش کسب و کارمتفاوت از هوش رقابتی است. از  کسب و کار

شود، در حالی که از هوش رقابتی برای تحلیل  فرایندهای تجاری با استفاده از فن آوری اطلاعات استفاده می

فن آوری اطلاعات استفاده می شود. این بدون نیاز به اطلاعات داخلی و خارجی )ساختاریافته یا ساختار نیافته( و 

می توان برای جمع آوری اطلاعات مربوط به بازار و  هوش کسب و کارتفاوت دارای پییرش جهانی نمی باشد و از 

و تحلیل رقیب می  های بازار شامل تحلیل بازار، تحلیل بخش هوش کسب و کاراستفاده کرد. بنابراین،  رقبای بازار

 سازمانی یا محلی  برای برآوردن نیازهای ویژه و از آنبرای عملیات موسسه ضروری است  هوش کسب و کارباشد. 

                                                           
53

 Business intelligence 
54

 Decision support systems 



 

 

شناسی  اصطلاح محلی انجام می شود.و تصمیم گیری های مربوط به آن متمرکز است یا در سطح  استفاده می شود

   هنوز در مراحل آغازی است و  برخی از اصطلاحات متداول جدید زیر به آن افزوده شده اند: هوش کسب و کار

 یمحیطهوش  -5  یهوش شرکت -4   هوش رقیب -3   هوش رقابتی -2      هوش کسب و کار -1

 یهوش بازار -6

خود را شخصا به عهده بگیرند و هم می توانند از یک نماینده خارجی سازمان ها هم می توانند تحلیل کسب و کار 

استفاده کنند. آنها می توانند اطلاعات مربوط به عملکرد را از داخل سازمان جمع آوری کنند و  کار برای این

ر نظر بگیرند. تحلیل های داخلی می توانند منابع خارجی را نیز دبا آنها همراه بهبودهای بالقوه را در نظر بگیرند. 

در بخش شما فعالیت می  کهرقبایی اطلاعات مربوط به مردم،  در دسترس عموممنابع خارجی شامل گزارش های 

کنند، گزارش تحلیل بازار و نظر سنجی از مشتری می باشند. اطلاعات داخلی و خارجی مورد بازنگری قرار می 

ارتباط داشته با راهبرد کسب و کار  می تواندگری که دیاطلاعات خاص  با در رابطه هایی گیرند و تصمیم گیری

هوش کسب و میان تفاوت در تصمیمات استفاده شوند. اطلاعات می توانند برای بهبود صورت می گیرد. این باشد، 

هوش کسب و کار بر بین بخشی بودن اطلاعات و این است که کار با روش های سنتی جمع آوری اطلاعات در 

. در هوش کسب و کار از فن آوری ها و تکنیک های پیشرفته ای تاکید داردلکرد کسب و کار تمرکز ویژه بر عم

به درک بعضی از مسائل خاص بازارکمک کند، اما به مانند کاوش داده ها استفاده می شود. تحلیل بازار می تواند 

کسب و کار درک جزئیاتی در مورد رقبای خاص و مدیریت داخلی سازمان کمک نمی کند. مدل هوش 

سازمان، اطلاعات مختلف دربرگیرنده اطلاعات داخلی و خارجی، اطلاعات گسترده تری در مورد بخش های 

جزئی در مورد رقبا، داده های ساختاریافته یا ساختار نیافته می باشد که چشم انداز همه آنها بهبود عملکرد سازمان 

جمع آوری سریعتر داده ها، ایجاد انگیزه های نوآورانه می تواند منجر به هوش کسب و کار  اثربخشیمی باشد. 

برای شروع کسب و کار، بازاریابی هدفمند، درک روشن تری از نیازهای مشتری و افزایش دانش نسبت به بخش 

چابکی کسب و کار یک نتیجه مطلوب است و سازمان را قادر به سازگاری و رقبای داخل آن شود.  سازمانهای 

تغیر بازار می سازد و باعث می شود که سازمان در پاسخ به تغییرات صورت گرفته در محیط کسب سریع با شرایط م

مقرون به صرفه ای را از خود نشان دهد. چابکی کسب و کار شامل انعطاف پییری کالاها یا سریع و  واکنش ،و کار

در محیط تجاری و استفاده کارا و خدمات برای برآورده ساختن تقاضاهای مشتری، سازگاری با تغییرات ایجاد شده 



 

 

هوش کسب و کار از انبار داده استفاده می کند، اما این طور نیست که انبارداده اثربخش از منابع سازمان می باشد. 

تحلیل منبع یابی داده، تحلیل داده، آگاهی از موقعیت، مواردی مانند پیش نیاز آن باشد. هوش کسب و کار شامل 

جداول فرمت  مانند ها از داده متفاوتیمنابع  بر پایه ها تصمیم گیری می باشد. منبع یابی داده ریسک و پشتیبانی از

پیش شامل برآورد روندها،  ها می باشد. تحلیل دادهاستوار و صفحات وب صوتی بندی شده، تصاویر، اسناد متنی، 

بقیه اطلاعات  حفظ وعات نامربوط فیلتر کردن اطلا رابطه بابینی و جمع بندی می باشد. آگاهی از موقعیت در 

ه کسب و کار و محیط آن می باشد. تحلیل ریسک مشخص می کند که چه چیزی امکان پییر و چه در حوزموجود 

پروژه های هوش به انتخاب گزینه های معقول کمک می کند. نیز چیزی دلخواه می باشد. پشتیبانی از تصمیم گیری 

کسب و کار را از مجوعه ای از جداگانه داده های در این پروژه ها باید شند، زیرا کسب و کار می توانند پر هزینه با

تراکنش، سیستم های دسته ای و  -بیرون کشید و به هم ملحق کرد که این منابع شامل سیستم های پردازشمنابع داده 

هوش کسب و کار، ربوط به م. همچنین بسیاری از اقدامات پشتیبانی از تصمیم گیری باشنداتحادیه های خارجی می 

نقش ها و مسئولیت های جدید نیاز دارند. علاوه بر این، برنامه های به فن آوری های جدید، وظایف جدید و 

در  کاربردی تحلیل کننده و بهبود دهنده تصمیم گیری باید با سرعت و کیفیت بالا ارائه شوند. هوش کسب و کار

د. در مقابل تغییر، به شکست منجر شومقاومت آنها  و باهات سازمان هاتشمی تواند دشوار باشد و به دلیل ا اجرا

شامل برنامه ریزی ناکافی، وظایف کاری و موعدهای زمانی  اجرای هوش کسب و کار در مهمترین دلایل شکست

، تمرکز بیجا بر فن آوری و بی  کسب و کار نیازهایبیان ضعیف پروژه ، ضعیف به خوبی درک نشده، مدیریت 

هوش در زمینه ( نتیجه گیری می کند که 2118داونپورت )وجهی به رفتار سازمانی و مدیریت تغییر می باشد.  ت

 :داد مورد توجه قرارسطح سازمان زیر در  نکته 11باید کسب و کار 

 اعمال کرد. در آنهوش کسب و کار را باید می شوند که  ای واحد کاریشامل تصمیمات  -1

تصمیم گیری ها، کافی  در سی به داده ها و ابزارها برای تضمین بهبود واقعیدسترامکان  فراهم ساختن -2

 نخواهد بود. 

اگر می خواهید از داده هایی برای تصمیم گیری استفاده کنید، فقط باید از داده هایی استفاده کنید که برای  -3

 تصمیم گیری لازم هستند.



 

 

که در هوش کسب و کار طلاعات و تصمیم گیری ها ا میانقوی ارتباط  گزینه بیناز سازمان ها می توانند  -4

 کنند.  را انتخاب یکی ،تصمیم گیری های خودکار  و گزینهسنتی اتفاق می افتد 

اطلاعات لازم برای پشتیبانی از تصمیم  تدارک می تواند رویبین اطلاعات و تصمیم گیری ها قوی ارتباط  -5

 بهتر منجر نمی شود. به تصمیم گیری در بیشتر موارد، ولی گیارداثرگیری 

، با این حال، تصمیمات انسانی ساختار یافته است و تصمیم گیری نهایی از سوی انسان ها صورت می گیرد -6

 .کمک کندبه بهبود تصمیم گیری می تواند اطلاعات خاص مورد استفاده برای تصمیم گیری  برخی از

منجر به خاص  آنها در یک اقدام د کهنارزش هوش کسب و کار یا انبار داده در صورتی درک می شو -7

 د. نبهبود تصمیم گیری شو

هرچه قدر که بخواهید پیوند اطلاعات و تصمیم گیری ها بیشتر شود، باید به طور خاص تری بر روی یک   -8

 تصمیم خاص تمرکز کنید. 

 تلاش ها برای ایجاد یک نسخه واحد از حقیقت به تصمیم گیری های بهتر کمک خواهد کرد، اما ممکن -9

کنید. البته این کار تنها در صورتی مفید  وقت و پول زیادی را صرفبدون بازگشت سرمایه، است که شما 

  .بیشتری داشته باشیدخواهد بود که بخواهید روی تصمیم گیری نهایی تمرکز 

د نمی شو حاصل راه حل های فن آوری اطلاعاتآن دسته از  توسطهوش کسب و کار حاصل از نتایج   -11

 . هستندخاص و تصمیم گیری های مربوط به آن صنعت صنایع خاص ویژه که 

هوش کسب و کار را می توان به عنوان چیزی در نظر گرفت که فقط برای مدیریت یک سازمان ضروری است یا 

برای بهبود فرایند یادگیری در کل سازمان استفاده می شود. به همین دلیل، هوش کسب و کار ممکن است فقط به 

ایند یا کیفیتی مشاهده شود که در سازمان موجود است و ربطی به بخش های دیگر موجود در ساختار عنوان فر

با این حال، مفهوم هوش کسب و کار به شناسایی و حل مشکلات و چالش های پیش روی بخش سازمانی ندارد. 

در فرایند را مهمی  نقش ،کمک ها و اطلاع رسانی های هوش کسب و کارکمک می کند. سازمانی نیزدیگر های 

با کارکردهای دیگر شرکت نتایج، مربوط به  اطلاعاتباعث می شوند که برنامه ریزی کسب و کار ایفا می کنند و 

 مهارت های ارتباطیکه به در این سناریو، هوش کسب و کار یک کارکرد اجتماعی است در میان گیاشته شوند. 

کسب و کار یا به عنوان فعالیت  شرحپیش بینی یا برای  فرایندین هوش کسب و کار می تواند به عنوا دارد.نیاز 



 

 

عوامل در مورد  تنظیم، تحلیل و توزیع اطلاعات آن و همچنین یجمع آوردرک نیاز به اطلاعات و های لازم برای 

ی آینده می رقابتی بازار در نظر گرفته شود. مجموع این فرایندها سازمان را قادر به شناسایی و حل مسائل و چالش ها

در نظر گرفت که نگاه به آینده را بهتر می سازد.  بهبود یافته ایهوش را می توان به عنوان اطلاعات سازد. بنابراین، 

برای تصمیم گیری، اتصال روشنی با  ایده آلیهوش کسب و کار هم به عنوان یک مفهوم و هم به عنوان پیش نیاز 

به سطح بالایی از انعطاف پییری، بر روی راهبرد شرکت و مدیریت هوش کسب و کار نیاز راهبرد شرکت دارد. 

شکل . مربوط می شودهمین نیاز  بهو اطلاعات نیاز به تحلیل دارند که مفهوم اولیه هوش  ، تاثیر می گیارداطلاعات

ده ، شکل ساده شکسب و کار تصویر متداولی از چرخه هوش کسب و کار را نشان می دهد. البته، چرخه هوش 8-1

گردش ایده آل اطلاعات در داخل  ،این مدل .شده استاستفاده  خواننده بهتر درکبرای  کهای از واقعیت است 

، اطلاع از یواقعدنیای سازمان را به تصویر می کشد، اما بیانگر آن چیزی نیست که در واقعیت اتفاق می افتد. در 

مشکل است. ریشه چرخه هوش کسب و  تاثیرهان اینحوه تاثیر هوش کسب و کار بر یک سازمان و کمیت سازی 

خبری سیاسی و  اداره هایکار از عرصه نظامی گرفته شده است و تکنیک های هوش کسب و کار را می توان به 

، از هوش کسب و کار برای جمع آوری و تجزیه و تحلیل اداراتدر این . داد پیوندجنگ سرد دوران نظامی در 

 دارای ساختارهای قدرت و تصمیم. سازمان های غیر نظامی می شدای دشمن استفاده اطلاعات مربوط به فعالیت ه

  است.  شدهفرایند تصمیم گیری باعث مشکل شدن این موضوع، که  هستندگیری پیچیده تری 

اشاره مشاوره ای  شرکت های به "هوش کسب و کار"واژهدارد، استفاده از  ریشه نظامی "هوش"در حالی که واژه 

 در قالبمعرفی شد و  1981از گروه گارتنر در اواخر دهه  55توسط هووارد درسنر "هوش کسب و کار"واژه . دارد

در باعث بهبود با استفاده از سیستم های پشتیبانی تصمیم گیری، که  همجموعه ای از مفاهیم و روش ها توصیف شد

نیز اثر قوی ای بر توسعه و تعریف این ابزارهای هوش کسب و کار   .می شودتصمیم گیری های کسب و کار زمینه 

تحلیل و ارائه تجزیه و آنها اغلب به انواع نرم افزارهای کاربردی طراحی شده برای گزارش دهی، . دارند موضوعات

فقط به عنوان یک توسعه  که برخی افراد، هوش کسب و کار را موجب شده. این موضوع می کننداطلاعات اشاره 

سردرگمی وجود دارد و با وجود اینکه  ،ا این حال، هنوز در مورد ماهیت هوش کسب و کارفن آورانه درک کنند. ب

ه های به شیو از این واژه آنهابه دلیل استفاده برای تبلیغ  این واژه پیشقدم شده اند،  مختلف مشاوره ای شرکت های

  مختلف و در حوزه های مختلف، به افزایش پیچیدگی و ابهام آن کمک کرده اند. 
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 چرخه هوش کسب و کار -1-8شکل 

در سه مورد فرایند، کارکرد سازمانی و محصول به می توان ( پیشنهاد می کنند که این واژه را 1988گیلاد و گیلاد )

مکان که ا هستندآنها چنین بیان می کنند که محصول هوش کسب و کار، همان اطلاعات پردازش شده ای کار برد. 

به این موضوع اشاره می کند که  آن د. تعریف وسیعترنفراهم می ساز راکسب و کار  ت محیط فعلی و آیندهمدیری

د که نو به این واقعیت اشاره می کن هستندیک عامل کلیدی  ، بلکهندفقط اطلاعات نیست اطلاعات پردازش شده

اینکه چه اطلاعاتی می خواهد و اینکه  نقش مهمی را در هوش کسب و کار ایفا می کند. مدیریت با تعیین ،مدیریت

از فرایند هوش کسب و کار انتظار تولید چه چیزی را دارد، تصمیم می گیرد که نیاز به چه امکاناتی خواهد داشت. 

کتاب به کتابخانه ای که به جز اطلاعات بی فایده اضافه کردن  باید یک هوش واقعی باشد، نهحاصل این کار، 

با توجه به تنوع برداشت ها و معانی وسیع نسبت داده شده به هوش کسب و  یز دیگری نیست.انباشته شده، حاوی چ

کار، گاهی از اوقات از این واژه به عنوان چتر استفاده می شود. با این چشم انداز می توان هوش کسب و کار را به 

از مشکلات مربوط به تعاریف یکی نشان داده شده، در نظر گرفت.  2-8عنوان چیزی شبیه به آنچه که در شکل 

این است که به نظر می رسد هوش کسب و کار شامل همه چیز می  هوش کسب و کار گسترده و چشم انداز وسیع

شود و  نمی توان آن را از حوزه های دیگر متمایز ساخت. بنابراین، دیدگاه چتری به هوش کسب و کار می تواند 

بر عکس، یکی از مشکلات مربوط به تعریف  یت دانش در نظر گرفته شود. مدیر شیوه ای ازبه عنوان یک راهبرد یا 

عناصر مهمی که باید شامل می شدند،  تا دنباعث می شواین است که  هوش کسب و کار یا چشم انداز باریک

بین هوش کسب و کار عملیاتی و هوش کسب و کار راهبردی تفاوت  (1988لاد و گیلاد )یکنارگیاشته شوند. گ

جستجو برای اطلاعات -3  

تحلیل اطلاعات وتولید هوش -4 فرمول سازی فرضیه  -2   

تعریف نیاز به هوش-1 توزیع هوش  -5   



 

 

محیط می شوند. هوش عملیاتی در رابطه با محیط سازمانی فعلی است، در حالیکه هوش راهبردی در رابطه با قائل 

هدف از سیستم هوش کسب و کار این است که تمرکز را از هوش تاکتیکی کوتاه مدت به  سازمانی آینده می باشد.

چنین آرزویی از گیشته ها در داخل کند.  سمت استفاده بهتر از هوش راهبردی برای فرایند تصمیم گیری جا به جا

داشتند.  حوزهاین در را  رفت و آمدهای زیادیبوالهوسان مشاهده می شد، به طوریکه کسب و کار و مدیریت 

همچنین، تصور می شد که سیستم های خبره و سیستم های اطلاعاتی اجرایی از توانایی بالقوه راهبردی برخوردار 

  استفاده می شود.  سطوح عملیاتی دراز آنها  ملبا این حال، در عهستند، 

 

 

 

 

 

 

 

 

 نگاه چتری به هوش کسب و کار -2-8 شکل

 

 

 

 

  

 هوش کسب و کار

گیریپشتیبانی از تصمیم  بررسی محیطی  کاوش داده ها 

 PEST SWOT انبار داده ها

 بررسی محیطی مشتری محصول

 هوش های داخلی هوش بازار هوش رقابتی



 

 

 2015روندهای هوش بازاریابی تا سال  -2-8مطالعه موردی 

در حال حرکت به سمت پیچیدگی بیشتر، یکپارچگی با فرایندهای تجاری،  2115صنعت هوش کسب و کار تا سال 

( که از آن به جای هوش رقابتی یا هوش کسب MI) 56ر بر تصمیم گیری و قابل مشاهده شدن است. هوش بازارتاثی

یک رشته علمی مجزاست که سازمان ها با استفاده از آن به طور منظم، اطلاعاتی را در و کار نیز استفاده می شود، 

ررات یا مناطق جغرافیایی( جمع آوری و پردازش مورد محیط کاری بیرونی خود )مانند مشتری ها، رقبا، روندها، مق

بین  افراد حرفه ایمدیر اجرایی و  146می کنند. نتایجی که در اینجا ارائه شده مبتنی بر نظرسنجی اجرا شده بین 

درصد از آنها افراد حرفه ای در زمینه هوش بازار  83می باشد که  در مورد روندهای هوش بازار 2111المللی در مه 

سوال در رابطه با شش عامل  19درصد از آنها کاربران نهایی بودند. از پاسخ دهندگان خواسته شده بود که به  17و 

، ابزارها، سازمان و قابل ارائهاخبار ، کاریهای ، فرایندجغرافیایی دامنهجهانی )کلیدی موفقیت هوش بازار در سطح 

شان می دهد که بازارهای در حال رشدی مانند چین، جای تعجب ندارد که نتایج نظرسنجی ن فرهنگ( پاسخ دهند.

دامنه ، آمریکای لاتین، خاورمیانه و اروپای شرقی به سرعت در حال تبدیل شدن به بخشی از اقیانوسیه -آسیا

بازارهای در حال تمرکز اصلی ، رابطهدر این هستند.  دنیابزرگ ی شرکت هادر  هوش بازار برنامه هایجغرافیایی 

که با استفاده از فرصت سرمایه گیاری  یکخود را به عنوان  بهغربی ها ت که به تدریج نگاه این اس رشد،

بسیاری از شرکت های غربی از جابه جا کنند.  ی خودبازارها کنترلبه سمت ی می توان به آن وارد شد، راهبردهای

در حال حاضر و در آینده اهند می خو هم اکنون حضور خود در بازار کشورهای در حال رشد را تثبیت کرده اند و

در نتیجه، برای پردازش و ترجمه اطلاعات قرار بگیرند. این کشورها بازارهای محلی  شرکت های فعال در در راس

   خواهند داشت.کسب و کار به زبان محلی، به منابع بیشتری نیاز 

را بر روی تلاش های  یل، بیشترین تاثیربه همین دل و چه کشورهای از دنیا تحت تاثیر بیشترین تغییرات قرار دارند

 هوش بازار دارند؟

 +(2افزایش قابل توجه )

 +(1افزایش ملایم )

 (1بدون تغییر )

 (-1کاهش ملایم )
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 Market intelligence  



 

 

 (-2کاهش قابل توجه )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 جهان اییدر مناطق مختلف جغرافی بازاربرنامه هوش اجرای تغییرات پیش بینی شده ناشی از  -3-8شکل 

نظر سنجی بر مورد شرکت های در تمرکز برنامه های هوش بازار از دیدگاه زنجیره ارزش می توان شاهد بود که 

. مشتری ها و کاربران نهایی موتور محرکه کسب و کار در واقع شده استمشتری ها، مشتری های نهایی و رقبا روی 

و موضوع رقابت نیز روی راهبردهای قیمت گیاری و  محسوب می شونداشباع شده یا در حال ظهور بازارهای 

تحت نظارت مستقیم صنایعی قرار نیز به نوبه خود متمایز سازی تاثیر می گیارد. تامین کنندگان و توزیع کنندگان 

این تغییرات می توانند شامل ادغام و تصاحب  و شده اند تغییرات سریعی دستخوش ،دارند که در زنجیره ارزش

ارکت و سرمایه گیاری مشترک با شرکت تامین کننده یا تغییراتی در فن آوری تولید یا راهبردهای شرکت ها، مش

 توزیع باشند. 

 

 

شمالیآمریکای   

 آمریکای لاتین

 اروپای شمالی

 اروپای غربی

 اروپای شرقی 

 آفریقا

 خاورمیانه

 چین

اقیانوسه -آسیا  

   

0 2+  1-  1+  

 چشم انداز جغرافیایی



 

 

 

 

 

 

 

 

 

که قرار گرفته  زنجیره ارزشبخشی از تمرکز تلاش های مربوط به هوش بازار همچنان در بیشترین  -4-8شکل 

 . داردبا کاربر سروکار  مستقیما

 هوش بازار به عنوان یکی از زمینه های کاربردی ت ریسکمدیری

این تحلیل نیازهای هوش بازار انجام می شود که  به واسطهتلاش های هوش بازار قبل از هر چیز  گستره جغرافیایی

را گستره جغرافیایی خود  نخواهدشرکت یک و حتی در صورتی که  کردباید به طور مکرر بازنگری  راتحلیل 

گروه های . دهدانجام  را کارها این بایدزنجیره ارزشی که به آن تعلق دارد، ثابت بماند،  بخواهد کهیا  دافزایش ده

فعالیت محسوب می شوند و از زیرساخت های این که از طرح هوش بازار استفاده می کنند، بخشی از دامنه  کاربر

استفاده نیز  مانند مدیریت ریسک شرکتضافی افعلی هوش بازار می توان برای خدمت به کارکردها و فعالیت های 

اجرا شده است و با توجه به شکست های اساسی اخیری  2112که از سال  57اوکسلی -با توجه به قانون ساربنز کرد.

شرکت ها )خصوصا شرکت های دولتی( ملزم شده اند که از که در مدیریت ریسک شرکت ها اتفاق افتاده، 

ریسک پیروی کنند. از دیدگاه هوش بازار این بدین معناست که تصمیم گیری  معیارهای سخت گیرانه مدیریت

و تحلیل های منطقی پشتیبانی شوند. این امر سرمایه گیاری راهبردی بزرگ باید توسط تحقیقات مربوط به های 

 لیتمسئوشرکت، فقط برای تضمین موفقیت کسب و کار انجام نمی شود، بلکه برای اجتناب از اینکه مدیریت 

صورت را به عهده بگیرد، نیز  -اطلاعات نادرست  به دلیل فقدان اطلاعات یا -تصمیم گیری های بد خود عواقب
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 Sarbanes- Oxley 

 تامین کنندگان

 رقبا

 توزیع کنندگان

 مشتری ها

 کاربران نهایی

 

   

 از دیدگاه زنجیره ارزش

1-  0 1 2 



 

 

اضافه کند.  را استبر داخل آن هوش بازار می تواند دیدگاه بیرونی به بحث مدیریت ریسک که تمرکز . می گیرد

کلان،  ییه مشتری، فعالیت رقبا، عوامل اقتصادکه از پا ریسک های بیرونی هستندمهمتر از ریسک های داخلی، 

 د.نمحیط سیاسی یا تغییرات فن آوری نشات می گیر

  فرایند هوش بازار

خاص موضوعات برخی به فرایند جمع آوری، تجزیه و تحلیل و گزارش دهی اطلاعات مربوط به  "فرایند هوش "

ندهای موجود شرکت مانند برنامه ریزی راهبردی، باید توسط فرایبازار کاربران اشاره دارد. فرایند هوش برای 

در عمل، فروش، بازاریابی، مدیریت محصول و غیره که در داخل آنها از اطلاعات استفاده می شود، پشتیبانی شود. 

خروجی حاصل از فرایند هوش بازار باید جایگاه خود را به عنوان بخشی از فرایند برنامه ریزی راهبردی، جلسات 

آگاهی سازمان در مورد توسعه های  سی های بازار و مدیریت نوآوری یا به عنوان بخشی از فرایندفروش، برر

تحلیل نیازها منجر به جمع آوری اطلاعات از منابع اولیه و ثانویه می شود.  پیدا کند. ،صورت گرفته در محیط بیرونی

سپس، نتایج ارائه می شوند و بهره برداری و بعد از آن، اطلاعات تبدیل به تحلیل ها و نتیجه گیری ها می شوند. 

بازخورد دهی صورت می گیرد. سپس، از خروجی این فرایند برای تامین ورودی برای تصمیم گیری استفاده می 

اهداف،  که بسته با نیاز گروه های کاربران دارایاز محصولات هوش بازار  ،برای پشتیبانی از تصمیم گیریشود و 

 استفاده می شود. ی هستند، یل مختلففرمت ها و سطوح تحل

 

 

 

 

 

 

 

 

تحلیل نیازها-1 بهره برداری و بازخورد-6   

تحقیقات اولیه-3 تجزیه و تحلیل -4 
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 فرایند هوش بازار و نقش خروجی آن به عنوان بخشی از فرایندهای کسب و کار -5-8شکل 

به شکل فزاینده ای برای جمع آوری و به نتایج نظر سنجی نشان می دهد که برنامه های کاربردی رسانه های جمعی 

لاعات مربوط به اهداف هوش بازار مورد استفاده قرار خواهند گرفت. چشم اندازهای اشاره اشتراک گیاشتن اط

 شده در نظر سنجی شامل موارد زیر می شوند:

 از ویژگی های برنامه های کاربردی رسانه های جمعی داخلی استفاده  

 جمع آوری و تحلیل اطلاعات مربوط به افراد 

 نه های جمعیفرهنگی ایجاد شده توسط رسا اتتغییر 

می در رسانه های جمعی  های مشتری، رقیب یا تامین کننده سازمانبه  وابستهافراد کلیدی با نظارت بر فعالیت های 

ت های اشغال ، طرح های سفر، ارتباطات تجاری و پس صلاحیتدارای توان مواردی از قبیل پروژه ها، زمینه های 

شرکت ها در  می تواند چیزهای زیادی را در مورد راهبرد و اقداماتنشده را شناسایی کرد که ترکیب این اطلاعات 

،گروه هایی برای جمع آوری اطلاعات از رقبا و مشتری ها  شرکت برای افزایش دانش داخلی اختیار ما قرار دهد.

. از وبلاگ ها ) صفحات شخصی( می توان برای توصیف شرایط داخلی و چشم اندازهای جایگزین شده اندایجاد 

از ابزارهای پیش بینی  ، می توانزات روش های پیش بینی سنتیاو به مو روش های پیام رسانی استفاده کرد برای

افراد به شبکه های مجازی و ارتباطات از طریق تلفن های هوشمند و رایانه های  وقتی کهاستفاده کرد. دسته جمعی 

 اطلاعات ساختارنیافته

بازار بر نظارت مستمر  

هوش پروژه ای و فرایندیطرح های حمایت از   

تحقیق و   -بازاریابی و فروش    -راهبردی   برنامه ریزی    

  توسعه   

 

و تصمیم گیریمفاهیم ضمنی نتایج،   



 

 

نتایج  های مختلف سازمان، آسانتر می شود. جیبی عادت می کنند، امکان جمع آوری اخبار روزانه از بخش

اخبار قابل ند، زیرا می کن حمایتدر دنیای شرکت ها  نوظهور به عنوان یک روند بینش هم آفرینینظرسنجی از 

همکاری افراد حرفه ای در زمینه هوش بازار و تصمیم گیرندگان و ذی نفعان  ارائه برای هوشمندسازی از طریق

و جلسات توجیهی  کنندمطالبی را ارائه  در زمینه هوش بازارباید در عمل، افراد حرفه ای  .تولید می شوندمختلف 

 روند هم آفرینی فراهم کنند. مختلفدر زمینه های برگزار کنند و تسهیلاتی را برای برگزاری کارگاه های آموزشی 

قابل اخبار گیرندگان )کاربران نهایی تصمیم مدیران و از دیدگاه هوش بازار دارای دو معنی است. اول اینکه،  بینش

در برای افراد حرفه ای  موضوعدرگیر فرایند تولید بینش خواهند شد و این شدت ( به  برای هوشمند سازیارائه 

می مشارکت می کنند،  بینش های کسب شده مبتنی بردستیابی به تصمیمات راهبردی فرایند که در هوش بازارزمینه 

موقعیت خود به عنوان با وجود ادعای  افراد حرفه ای . معنی دوم این است کهباشد بخشنگیزه پاداش دهنده و اتواند 

یک مشاور قابل اعتماد مدیریت و یک همکار، باید اصول و چارچوب های کسب و کار شرکت ها و برداشت های 

و  تحلیل گرایانه به شکلخود  اخبارذهنی شرکت ها از مدیریت را به درستی درک کنند و این ادراک را در 

به معنی کار کمتر برای  اخبار قابل ارائه برای هوشمندسازی شدهدر عمل، هم آفرینی . به کار بگیرند متفکرانه ای

نتایج نظرسنجی نشان می دهند که در حالت ایده آل و در افراد حرفه ای نیست، بلکه کار بیشتر آنها را می طلبد. 

و پس از این  کند اخبار قابل ارائه برای هوشمند سازی تحلیل یادی را صرفزمان ز بایدتیم هوش بازار  ،آینده

تجزیه و تحلیل است که مدیریت می تواند مشارکت کند و با همکاری تیم هوش بازار به نتایج نهایی دست پیدا 

مدیریت  بسیاری از شرکت ها آن را برون سپاری کنند وجای تعجب ندارد که فرایند تحلیل چیزی نیست که  کند.

نیز وقت زیادی برای تبدیل اطلاعات به تحلیل ها را ندارد. از سوی دیگر، بسیاری از شرکت های نظرسنجی شده 

 است و منجر به افزایشمعتقدند که برون سپاری بخش های دیگر فرایند هوش بازار، به نفع آزادسازی منابع داخلی 

  . می شودرندگان با مدیریت و تصمیم گی بر همکاری نزدیک آنها تمرکز

 توسعه فرایند هوش بازار را چگونه پیش بینی می کنید؟ طرح تحلیلیخروجی 

 ازهماهنگی مرکزی قابل توجهی که هیچ گونه بدون در سازمان های بزرگ، تلاش های هوشمندسازی 

در واحدهای  ا، ابتدحمایت کند قابل ارائهرویکردهای تحقیقاتی یکپارچه، روش های تجزیه و تحلیل یا الگوهای 

 هوشمحکم یک طرح  ساختنبرای  بسیاری از شرکت ها متوجه شده اند که د. با این حال،نای ظاهر می شومنطقه 

واحدهای محلی از بستر یکسانی برای  نیاز است تاکیفیت محور در سازمان یک رویکرد  بهبازار در سطح جهانی 

 قابل الگوهای نسبی ریق استانداردسازیشرکت ها از ط برخوردار باشند.خود بناکردن تلاش های هوشمند سازی 



 

 

ارائه، چارچوب های تحلیل و منبع یابی داده ها به صرفه جویی های هزینه ای، اجتناب از دوباره کاری، تسهیل 

بین کارکردی و حداکثر سازی مزایای طرح هوشمند سازی در کل سازمان دست پیدا  های بخشیدن به همکاری

تلفیق از موضوعاتی که معمولا در نظر سنجی و بحث های مربوط به هوش بازار مطرح می شود،  خواهند کرد. یکی

شرکت جای تعجب دارد که تنها هوش بازار در تصمیم گیری و فرایندهای تجاری شرکت ها است. با این حال، 

اینکه تمام  یات های کمی به شکل صادقانه می توانند بگویند که هوش تصمیم گیری آنها در وضعیت خوبی اس

با تجزیه و تحلیل های به موقع و به خوبی تدارک دیده شده پشتیبانی می شود. در تصمیم گیری های راهبردی آنها 

 اینجا دو نتیجه گیری زیر حاصل می شود:

  دهنده اصول کسب و کار و انگیزه های رشدرا برای درک  زیادیتیم های هوشمند سازی هنوز باید کار 

 رایندهای تصمیم گیری انجام دهند. شرکت ها و ف

  تصمیم گیرندگان باید این موضوع را درک کنند که تیم های هوشمندسازی دائما نیاز دارند که مورد توجه

تصمیم گیری در مورد واقع شوند، نه فقط برای ماموریت هایی که از آنها تقاضا می شود، بلکه برای 

  اطلاعاتی که نیاز به هوشمندی دارند.

 توسعه های پیش بینی شده در فرایند تجزیه و تحلیل -6-8 شکل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

تجزیه و تحلیل توسط یک 

بازار  مندیسازمان مرکزی هوش

ام می شود.انج  

تجزیه و تحلیل توسط خود 

 تصمیم گیرندگان انجام می شود.

تجزیه و تحلیل با همکاری 

هوش بازار و تصمیم کارشناسان 

 گیرندگان انجام می شود.

تجزیه و تحلیل برون سپاری می 

 شود. 

    توسعه های پیش بینی شده

1-  0 1 2 



 

 

 خلاصه یافته های دیگر

هوش بازار، در آینده به شدت پیچیده خواهند شد فرایند از طریق  سازی هوشمندبرای به طور کلی، اخبار قابل ارائه 

 هوشمندبرای واهد یافت. پیچیدگی اخبار قابل ارائه و عمق تحلیل ، دسترسی آنلاین و آینده محوری آنها افزایش خ

همزمان با مراحل توسعه طرح هوشمندسازی اتفاق خواهد افتاد. با ترکیب کردن تجربه با ابزارها و منابع می  ،سازی

هوشمند این اخبار تمرکز کرد. هستند،  به شدت تجزیه و تحلیل شده و آینده محور اخباری که توان روی خروجی

فقط د و این در حالی است که در مراحل اولیه نتحلیل های عمیق و تحلیل سناریو باش حاصلمی تواند ده شسازی 

تاکید می شود. فرهنگ هوشمند سازی مانند چسبی است که عملیات هوشمندانه  تحلیل نشدهروی اخبار قابل ارائه 

پرورش پیدا می متولد می شود و ان در داخل سازمچیزی است فرهنگ  ،و بنا به تعریف را به هم متصل می کند

یکی از عوامل مهم برای برای تولید فرهنگ هوشمندی در سازمان، حمایت های روشن مدیریت ارشد از این کند. 

و بازاریابی  یآموزشاقدامات  حاصل از عامل دیگر، نشان دادن مزایای حاصل از این کار و موفقیت است. موضوع

عوامل باعث می شود که موضع سازمان ها از آگاهی صرف نسبت به طرح  می باشد. مجموع این های داخلی

ارزش آن و در نهایت، کمک به تیم هوشمندسازی برای هم آفرینی بینش  شناختهوشمندسازی به سمت پییرش و 

، تغییر کند. فرهنگ هوشمندی مانند هر فرهنگ دیگری های مورد نیاز برای حفظ وضعیت رقابتی در محیط بازار

برخی از اصول مقدماتی مانند حمایت مدیران با پیوند اجتماعی، باورهای مشترک و رفتار مشترک می باشد.  بطمرت

به این و تلاش های بازاریابی همچنان انگیزه لازم برای فرهنگ هوشمندی را فراهم می سازند، اما چیز جالبی که 

در حال می شود، بلکه به افرادی مربوط می شود که شده فقط به خود ابزارهای رسانه جمعی مربوط نتلاش ها اضافه 

نتایج نظرسنجی  با مخاطبین مجازی فراوان هستند.در میان گیاشتن افکار و دیدگاه های خود روش های با آشنایی 

نشان می دهد که این روند در آینده می تواند تغییرات زیادی را در جنبه های فرهنگی فعالیت های هوشمندی 

 ند.شرکت ایجاد ک

 راهبرد و سیستم های اطلاعااتی -9

 صنعت استخراج زغالسنگ در اسلواکی -1-9مطالعه موردی 

این مطالعه موردی بیشتر به موضوع راهبرد، مدیریت عملیاتی در معنای وسیعتر و گردش های اطلاعاتی و فرهنگ 

یف باعث به هدر رفتن منابع در سازمانی مربوط می شود. در بررسی ها معلوم شد که سوء تفاهم ها و ارتباطات ضع

سازمان می شوند. مدیر سازمان برای برآورده ساختن اهداف تنظیم شده توسط بخش بازاریابی دچار مشکل شده 



 

 

می خواست بداند که آیا شبیه او تلاش کرده بود که از پیش بینی استفاده کند، اما در این زمینه موفق نبود و بود. 

 همچنین، معلوم شدبود یا برای موفقیت به ترکیبی از رویکردهای دیگر نیاز خواهد بود. سازی فرایندها مفید خواهد 

اشتراک گیاشتن دانش در  به که مدیریت مایل به استفاده از یک راه حل فنی می باشد و مسائلی مانند فرهنگ و

نیاز داشتند. سرچشمه معادن  مدیران کارخانه به مدل ها و راه حل های کمیت پییرقرار ندارند.  مدیراندستور کار 

در  1996آپر نیترا غنی ترین و بزرگترین سرچشمه زغال سنگ در اسلواکی می باشد. معادن آپرنیترا در اول ژولای 

بود. به مدیران مانده  ثابتتقاضا برای زغال سنگ به واسطه برنامه ریزی های دولت به شدت تاسیس شد.  اسلواکی

تولید وجود نداشت، زیرا تامین تقاضا به میزان یازی به تغییر را تولید کنند و ن معدن گفته می شد که چه چیزی

معدن آپر نیترا با شرایط جدید و ، 1989دولت تضمین شده بود. پس از فروپاشی کمونیسم در سال  دستوراتواسطه 

از سر بگیرد و مشتری هایی را  نامطمئن بازار آزاد مواجه شد. آپر نیترا مجبور بود که تمام قراردادهای فروش قبلی را

در بازار رقابتی به خود جیب کند. در این وضعیت جدید، کشور تازه تاسیس شده جمهوری چک یک دفعه تبدیل 

به یک رقیب شد و سایر تولید کنندگان زغالسنگ در  کشورهای اروپای شرقی مانند لهستان و اوکراین نیز به جمع 

با قیمت ارزان به تعداد زیادی از خانه های سراسر اسلواکی ارسال شد. معدن  گاز خط لوله روسیهرقبا پیوستند. 

آپرنیترا در مواجهه با چنین رقابتی مجبور بود که وضعیت موجود را مجددا ارزیابی کند و تصمیم بگیرد که آیا مایل 

اثرات بسته را تعطیل کند.  به یافتن بازارهای جدید هست یا اینکه باید کارگران را بیرون کند و احتمالا کارخانه

در اسلوواکی شرقی چند برابر می شد، زیرا استخدام مستقیم کارگران در  های تولید زغال سنگ شدن کارخانه

جاهای دیگر وجود بسیاری از مناطق به معادن زغال سنگ بستگی داشت. در چنین شرایطی، احتمال استخدام در 

ران محلی نیاز نداشت و دولت اسلوواکی نیز قادر به تامین منابع مالی نداشت، زیرا خط لوله گازی روسیه به کارگ

برای کارگران نبود.  نصب وسایل گرمایشی گازی در دهکده ها به عنوان جایگزینی برای گرمایش از طریق زغال 

ل کنترل و تمیزتر و قاب بودبه سرعت افزایش یافت. گرمایش از طریق گاز ارزان تر از گرمایش با زغال سنگ سنگ 

بر خلاف گیشته که جوانان . همچنین، از گاز می توان برای پخت و پز نیز استفاده کرد. علاوه بر این، بودتر نیز 

به شهرها هستند.  عزیمتروستایی روی زمین یا در معدن ها کار می کردند، جوانان امروزی برای استخدام، در حال 

غال سنگ شده است و امروزه، از سیستم های گرمایش مرکزی این امر باعث کاهش تقاضای افراد محلی برای ز

تامین گرما در اسلواکی می باشد، جایی  گرمایش منطقه ای روش غالبگازی یا برقی در شهرها استفاده می شود. 

برای گرم کردن فضا یا درصد از منابع اولیه انرژی  39که صد درصد از منازل شهری از آن استفاده می کنند. تقریبا 

. سوخت های مورد مصرف می شود ،در صنعت، بخش های خدماتی و خانگیبرای دستیابی به اهداف تولید، 

درصد(، سوخت  16.4زغال سنگ )، درصد(  71.3استفاده در کارخانه های گرمایش منطقه ای شامل گاز طبیعی )

یی از خانواده ها از گرمایش می باشند. همچنین درصد بالادرصد(  5.6درصد( و سایر سوخت ها ) 6.7های نفتی )



 

 

برقی، بخاری های زغالی، اجاق گازها و بخاری های چوبی استفاده می کنند. سه شرکت مهم که در پنج منطقه 

اولین و  .را بر عهده دارندتولید زغال سنگ در جمهوری اسلواکی  مسئولیتمختلف جغرافیایی واقع شده اند، 

که دارای سه شرکت وابسته ماین سیگل، ماین هندلوا و ماین نوکاوی می باشد.  مهمترین آنها منابع آپر میترا می باشد

نفر را استخدام   8774این سه شرکت  2114دومین شرکت مهم، ماین دولینا و سومی ماین زاهوری است. در سال 

سلواکی است میلیون تن زغال سنگ تولید کردند. نیروگاه برقی نوواکی تنها شرکتی در جمهوری ا 3.746کردند و 

پیروی می کند. نیروگاه نوواکی  انتشارگازهای صنعتی در کشورهای اروپای غربی مربوط به که از استانداردهای

تن زغال سنگ  618111خانگی و اجتماعی  بخش هایمصرف کرد.  2114تن زغال سنگ را در سال  2.5بیش از 

زغال سنگ ها مورد مصرف صنایع شیمیایی واقع شد.  ای از بقیهرا مصرف کردند و بخش عمده با اندازه های متنوع 

مینه استخدام نیروی کاری ماهر و با قیمت رقابتی پایین، روش های تولید قوی و چشم انداز کشور اسلواکی در ز

نزدیک بودن به بازارهای اروپا مطلوب به نظر می رسد. بخش هایی از این کشور مانند انرژی )زغال سنگ و 

کنترل دولت بود، اکنون برای رقابت با سایر کشورهاگشوده شده است. در پرتو چنین رقابتی، گاز(که قبلا در 

گردش های اطلاعات و مدیریت اطلاعات، اهمیت زیادی پیدا کرده است. در این شرایط جدید، بی ثبات و دائما 

ایی برای تجدید نظر در سیستم مدیران نیاز به روش های موثری بر پشتیبانی از تصمیم گیری و راه هدر حال تغییر، 

های خود دارند تا به مزایایی از بازار در رابطه با تولید و فروش دست پیدا کنند. در گیشته، به مدیران تولیدگفته می 

در محیط بازار جدید، مدیر تولید  زغال سنگی راکه از معادن به کارخانه ارسال می شود، فراوری کنند. بیشترشد که 

د که چه تقاضایی برای محصولات مختلف و در چه زمانی وجود دارد تا بتواند نسبت به تقاضای می خواهد بدان

زغال سنگی که فرآوری می شود و در همان موجود واکنش نشان دهد و نقش فعالی در عملیات فرآوری ایفا کند. 

ک محصول ضایع خواهد روز توسط بازار خریداری نمی شود، دارای طور عمر بسیار کوتاهی است و تبدیل به ی

توانایی شرایط فعلی دارای این معدن زغال سنگ را تا سطحی تولید می کرد که در شد. صرف نظر از تقاضای بازار، 

تمام زغال سنگ ها را از  مجبور بود و مدیر کارخانهتولید آن بود. این زغال سنگ وارد کارخانه فرآوری می شد 

شخصی از انواع مختلف زغال سنگ نیاز داشت و مدیر کارخانه برای برآورده معدن دریافت کند. بازار به مقادیر م

سازی این تقاضا تحت فشار شدیدی بود. با این حال، ارتباط مستقیمی بین تقاضای بازار و تولید ذغال سنگ در 

ر بود، اثر نویسندگان این کتاب معتقدند که اگر تولید معدن تحت تاثیر مستقیم تقاضای بازا معدن وجود نداشت.

بخشی تولید افزایش می یافت. هرچند که این ادعا در اقتصاد بازار، بدیهی به نظر می رسد، اما با فرهنگ کشور 

به همین دلیل، تعداد افرادی که در برابر این پیشنهاد مقاومت کردند، بیشتر بود و این اسلوواکی جور در نمی آید. 

تند. در نهایت، دو طرف توافق کردند که اگر ثابت شود مدل پیشنهادی افراد روی تصمیم گیری ها نفوذ زیادی داش

خواهند کرد که کاهش میزان ضایعات زغال سنگ نشان دهنده کارایی مدل کارایی بیشتری دارد، از آن استفاده 



 

 

شبیه پیشنهادی جدید بود. همچنین، توافق شد که برای نشان دادن اثرات سیاست پیشنهادی جدید، باید از یک مدل 

صورت سازی استفاده شود. این مدل نشان می داد که بهبودهای گسترده ای در زمینه کاهش ضایعات زغال سنگ 

گرفته که آن هم نتیجه مستقیم افزودن دانش بازار به جریان های اطلاعاتی بوده است. ارزش دانش به دست آمده را 

مختلف  زغال سنگ برآورد کرد. ساختار واحدهای می توان با صرفه جویی های هزینه ای ناشی از کاهش ضایعات

تغییر کلیدی وقتی اتفاق افتاد که مهمی بود که باید به آن رسیدگی می شد. و تعاملات آنها با یکدیگر، از مسائل 

مخاطبان نسبت به سیستم های خود چیزهای بیشتری کشف کردند و متوجه شدند که نقش مدیریت اطلاعات در 

رایط بسیار مهم است. بنابراین، آنچه که ابتدا به عنوان یک مدل تحقیق عملیاتی ساده به نظر می پاسخگویی به این ش

نیاز به مداخله موضوعات دیگری مانند تغییر فرهنگی و مدیریت اطلاعات را پیدا کرد. با وجود مزایای اثبات رسید، 

ل، نیاز به برخی از تغییرات راهبردی، تغییر شده برای مدل برنامه ریزی عملیات، برای اجرای موفقیت آمیز این مد

خصوصا با مکان استخراج زغال سنگ و بخش ارتباط با بخش های دیگر شرکت  برقراری و دیرینهروش های 

سناریوی پیشنهادی مورد بحث گسترده ای قرار گرفت و با استفاده از پیش بینی تقاضای بازار وجود دارد. بازاریابی 

پیشرفت هایی را به نمایش گیاشت. این  معدن،مدیران شده توسط  تعیینثابت زغال سنگ به جای ارسال تعداد 

رویکرد نیاز به سرمایه گیاری در زمینه تغییر فرهنگی، مدلسازی و مدیریت اطلاعات داشت. با وجود اینکه تمامی 

ی زیادی در برابر تغییر از افراد شاغل در معدن پییرفته بودند که راه حل پیشنهادی منطقی است، هنوز مقاومت ها

همانطور که این مطالعه موردی نشان می دهد، موضوعات مشاهده می شد. معدن سوی برخی از مدیران ارشد 

مدیریت اطلاعات و نیاز به تغییر روش های فعلی، منجر به اهمیت تاکید بر موضوعات فردی، راهبردی، فرهنگی و 

نیاز او برای استفاده از مشکل مدیر تولید، یت مشکل دار، معلوم شد که شده بود. پس از بررسی دقیق وضع اجتماعی 

بلکه مشکل او مدیریت تغییر بود. برای این منظور او باید ارزش دانش بازار را به مدیران تکنیک های مدلسازی نبود، 

پاسخگویی موفق به  ارشد نشان می داد. تمامی اطلاعات لازم برای پاسخگویی به این مسائل موجود بود، ولی برای

 این موضوع، سازمان و جریان های اطلاعاتی باید روش های جدید را مورد ملاحظه قرار می دادند.

 برون دادهای یادگیری برنامه ریزی شده -9-1

 پس از تکمیل مطالعه این فصل، خواننده باید بتواند:

د سازمانی و راهبرد سیستم های تفاوت میان راهبرد انتخاب کسب و کار، راهبرد رقابتی شرکت، راهبر -1

 توضیح دهد. را ها از راهبرد رقابتی شرکت آنهاحمایت نحوه اطلاعاتی و 

 در مورد ارزش راهبردی اطلاعات بحث کند. -2

 در مورد قراردادن سازمان در داخل بخش خود و محیط وسیعتر اقتصاد کلان ارزیابی هایی را انجام دهد. -3



 

 

و نیروهای پنجگانه پورتر مورد  SWOTو  PESTال رویکردهایی مانند ان را با اعمموقعیت رقابتی سازم -4

 تجزیه و تحلیل قرار دهد.

 مدل های راهبردی عمده را ارزیابی و مقایسه کند.  -5

 مروری بر راهبرد -9-2

ه شما اغلب ممکن است واژه راهبرد را که در مکالمات معمولی استفاده می شود، شنیده باشید. اما معانی آن در زمین

های مختلف می تواند متفاوت باشد. واژه راهبرد در زمینه کسب و کار به برنامه ریزی بلندمدت، تصمیمات سطح 

در اندازه های بزرگ مربوط می شود. برای درک منظور ما از بلند مدت ، اشاره ای به رشته بالا و فعالیت های 

را در نظر بگیرید. توجه داشته می شوند و سرمایه  کارزمین، نیروی تولید که شامل اقتصاد می کنیم. سه عامل سنتی 

معنای ساختمان های کارخانه و ماشین باشید که عامل سرمایه در این زمینه به معنای پول نقد زیاد نیست، بلکه به 

بسیار کوتاه مدت، آن  آلاتی از قبیل تجهیزات خطوط تولید، تراکتور و غیره می باشد. منظور از دوره های زمانی

تغییری در عوامل تولید امکان پییر نمی باشد. در کوتاه مدت فقط یکی از عوامل تولید مانند است که  زمان هایی

نیروی کار ممکن است تغییر کند. در بلند مدت، تمامی عوامل تولید ممکن است تغییر کنند. منظور از دوره های 

اند تغییر کند. راهبرد به دوره های زمانی بلندمدت و زمانی بسیار بلند مدت آن زمان هایی است که فن آوری می تو

خلاصه ای از راهبرد انتخاب کسب و کار و راهبرد رقابتی شرکت را  1-9شکل بسیار بلند مدت مربوط می شود. 

نشان می دهد. راهبرد انتخاب کسب و کار به مهمترین تصمیم گیری ها در رابطه با نوع بازارهایی می پردازد که 

ی خواهد در آنها فعالیت کند. راهبرد رقابتی شرکت در مورد دستاوردهایی از قبیل سودآوری، رقابت سازمان م

سازمان ها علاوه بر تعاملات داخلی دارای تعاملاتی با محیط های خارجی نیز پییری و کسب سهم بازار می باشد. 

های ملی و بین المللی می باشند. این می باشند. محیط های خارجی شامل صنعت )محیط خرد( و اقتصادها و ساختار

سازمان و بازاری معیارهای ویژه در محیط خرد، نگرانی ما در مورد نمایش داده شده است.  2-9ارتباط ها در شکل 

 ویژه بازار های بخشموضوع مهم دیگر در محیط خرد، شناسایی است که سازمان در آن فعالیت می کند. همچنین 

نمی باشد. برای برخی از  59دارای همان بخش بازار شرکت اسکودا 58، شرکت مرسدس بنزمی باشد. به عنوان مثال

بخش های مختلف  پخش شدن در میانشناسایی این موضوع که می توانند طیفی از محصولات را برای شرکت ها 

                                                           
58

 Mercedes Benz 
59

 skoda 



 

 

ند. تاکنون، گاهی، این محصولات بین کسب و کارهای مختلف تقسیم می شوبازار تولید کنند، اهمیت زیادی دارد. 

شرکت فورد مالک شرکت های جگوار، آستون مارتین و لندروور می باشد و باید توجه داشت که بازار این شرکت 

. نمی شودشرکت های خودروسازی  محدود بهاین امر . می باشدشرکت فورد استاندارد ها بسیار متفاوت با بازار 

ک محصول ارزانتر، ی یک محصولکنسرو لوبیا دارای فروشگاه ها نیز ممکن است برای یک نوع محصول مانند 

به طور کلی، راهبرد نوعی از برنامه ریزی است و راهبرد رقابتی شرکت  استاندارد و یک محصول با قیمت بالا باشند.

نشان داده شده،  2-9خلاصه روشنی از اهداف سازمان و روش های دستیابی به آنها می باشد. همانطور که در شکل 

مانند نیروهای بازار، الگوهای خرید مصرف کننده، ظرفیت  مسائلرقابتی یک شرکت تحت تاثیر بسیاری از  راهبرد

رقابتی شرکت وجود دارند که  و توانمندی های سازمانی و قوانین دولت قرار دارد. رویکردهای زیادی برای راهبرد

دی اونی )دی  بیش رقابتی( و مدل 1981رتر، چارچوب راهبرد عمومی پورتر )پوآنها شامل  مشهورتریندو مورد از 

 ( می باشند. 1994اونی، 

 رقابتی شرکت هاراهبرد مروری بر راهبرد ورود به بازار و  -1-9شکل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 جذابیت صنعت

 باید وارد چه صنایعی شویم؟ 

 

 مزیت رقابتی

 چگونه باید رقابت کنیم؟ 
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 سازمان و محیط پیرامون آن -2-9شکل 

روش کالاهای خود با رقابت مواجه می شوند شرکت ها برای ف در چارچوب راهبردهای عمومی می توان گفت که

برای زیر را و تمام شرکت ها سعی می کنند تا به یک مزیت راهبردی دست پیدا کنند. پورتر سه راهبرد عمده 

 دستیابی به مزیت راهبردی شناسایی می کند:

 قیمت 

 متمایز سازی 

 تمرکز 

را در  قیمت هاتبدیل شوید که سعی می کند  قیمت در بازار باید به تولید کننده ای با کمترین قیمتبرای رهبری 

البته به این شرط که کیفیت  ه دارد.است، نگ ضروری سطح متوسط بالاتر ازسطح حداقلی که برای ارائه عملکرد 

در عین تولید یک  قیمتمحصولات شما قابل مقایسه با کیفیت محصولات رقبا باشد. به عبارت دیگر، شما با کاهش 

به مزیت رقابتی دست پیدا نخواهید کرد. در یک بازار کاملا رقابتی که شامل شرکت های کوچک محصول معیوب 

خود را با شرایط جدید وفق می زیادی می شود، مزیت هزینه ای عمر کوتاهی خواهد داشت، زیرا رقبا به سرعت 

زینه وجود خواهد داشت که دهند، اما در بازاری که شامل تعداد اندکی از رقبای بزرگ می شود، فقط یک رهبر ه

به معنای توانایی ارائه  قیمتراهبرد کاهش  را از صنعت خارج کند. رقبادر نتیجه جنگ قیمت ها می تواند 

سیاسی                                                              فناورانه  
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متمایز سازی به معنای تلاش برای منحصر به فرد بودن  محصولاتی با قیمت پایینتر به مصرف کنندگان می باشد.

به جز قیمت را که برای مشتری ها ند مهمترین ویژگی های محصول نک تلاش میها در بازار است. سازمان محصول 

، توجه مشتری ها را به خود جلب کنند. مشتری  ویژگی هااین  یی کنند و سپس، با افزایش جیابیتشناسامهم است، 

مایز کننده ها همیشه به قیمت توجه می کنند و به همین دلیل، اگر قیمت ها بالا باشند، بهبود کیفیت ویژگی های مت

این امر برای شرکت، یک چالش . شرکت نخواهد شدمحصول برای مشتری ها منجر به بهبود وضعیت رقابتی 

محسوب می شود، زیرا ایجاد تمایز در ویژگی های محصول منجر به افزایش هزینه ها می شود. به عنوان مثال، 

ها دارای کیفیت بیشتری است، ترجیح می  مشتری های یک سوپر مارکت به جای خرید قرص نانی که برای مشتری

سوپر مارکت خریداری کنند. بنابر این، هزینه های اضافی متمایز سازی  هماندهند که قرص نان ارزانتر را از

محسوب شرکت محصول را نمی توان به مصرف کننده منتقل کرد و چنین هزینه ای به عنوان بخشی از حاشیه سود 

محصولات خود را دامنه فعالیت های خود را به بخش باریکی از بازار محدود کنند و  شرکت ها می توانندمی شود. 

برای برآوردن نیازهای گروه های خاصی از مصرف کنندگان سفارشی سازی کنند. این رویکرد دارای دو نوع 

جاد کند، اما قادر تمرکز بر قیمت و تمرکز بر متمایز سازی می باشد. رویکرد تمرکز می تواند مزیت رقابتی محلی ای

رقابتی دی اونی مبتنی بر این ایده است که مزیت  بیشبه دستیابی به مزیت رقابتی در کل بازار نخواهد بود. مدل 

افزایش سرعت و اقدامات تهاجمی می توان هرگونه مزیت رقابتی کوتاه  را نمی توان حفظ کرد و در نتیجه با رقابتی

می تواند مانع از  ،نین ذکر شده است که تلاش برای حفظ یک مزیت رقابتیمدتی را خراب کرد. در این مدل همچ

مزیت رقابتی به جای توجه به کسب مزیت های رقابتی جدید شود و در نتیجه به ویرانی سازمان منجر شود. بنابر این، 

فعلی خود، باید اینکه حفظ شود، می تواند دچار وقفه های موقتی شود و سازمان ها قبل از خراب شدن مزیت های 

اقدام به ایجاد مزایای رقابتی جدید کنند. بر اساس این مدل فوق رقابتی، در چهار حوزه زیر می توان مزیت رقابتی 

 ایجاد کرد:

 کیفیتقیمت / 

 دانش فنیزمان ورود به بازار / 

 پایگاه ها 

 پولدار بودن 

ول در بازار می تواند به منبعی برای کسب و کیفیت است که در آن، جایگاه محص قیمتحوزه اول، رقابت مبتنی بر 

شرکت ها معمولا با ارائه سطوح کیفی متفاوت و قیمت های متفاوت با یکدیگر رقابت می مزیت رقابتی تبدیل شود. 



 

 

کنند. وقتی که کیفیت محصول شرکت ها تفاوتی ندارند، شرکت ها مجبور می شوند که وارد جنگ قیمت شوند، 

برای نبه ای است که برای آن می توانند رقابت کنند. با افزایش بیش رقابتی، شرکت ها زیرا قیمت محصول تنها ج

بین دو متمایزسازی خود مجبور می شوند که از جنبه های کیفی و خدماتی جدید استفاده کنند. برخی از شرکت ها 

شان بالاست یا دارای قیمت یا از کیفیت بالایی برخوردار هستند، اما قیمت هایحالت زیر در نوسان هستند، یعنی 

قیمت و کیفیت، این  در حوزه یکی از راه های خروج از این چرخه رقابتی پایین هستند، اما کیفیتشان ضعیف است.

مورد نیاز  محصول جدیدی را معرفی کنیم. زمان و برخورداری از دانش فنیاست که وارد بازار جدیدی شویم یا 

برای کسب مزیت رقابتی را تشکیل می دهند. شرکتی که قبل از همه  ل استفادهقابحوزه دوم  برای ورود به بازار،

اما ممکن است سرمایه گیاری وسیعی را برای تولید وارد بازار می شود، می تواند کنترل بازار را به دست بگیرد، 

پیشتاز برای ناکام شرکت محصول یا ارائه خدماتی انجام دهد که توسط رقبا قابل تقلید کردن و بهبود دادن است. 

بر این  تلاش می کنند تاگیاشتن تقلید کنندگان ممکن است موانعی را برای تقلید ایجاد کند، اما تقلید کنندگان 

تقلید کنندگان سرعت تقلید خود را افزایش می دهند و شرکت پیشتاز را مجبور می کنند که موانع غلبه کنند. 

از ممکن است از راهبرد نوآوری های پرشی استفاده کند که مبتنی بر راهکارهای خود را تغییر دهد. شرکت پیشت

توسعه همان د. این امر باعث می شود که و دانش فنی کاملا جدیدی نیاز دارپیشرفت های فن آورانه بوده و به منابع 

نند. به این منابع برای تقلید کننده مشکل شود. اما، در نهایت تقلید کنندگان عقب ماندگی خود را جبران می ک

گران  هر پرش نسبت به پرش قبلیدی بگردد که ترتیب، شرکت پیشتاز مجبور می شود به دنبال پرش های جدی

د که رقبا از عهده هزینه های . این چرخه نوآوری و تقلید تا جایی ادامه پیدا می کناستخطرناک تر قیمت تر و 

نکنند. حوزه سومی که در آن می توان اندگی خود پیدا برای جبران عقب مرا بر نیایند و دیگر زمانی  پرش آخر

با ایجاد موانع شرکت ها ایجاد پایگاه هایی برای خروج رقبا از میدان می باشد.  در رابطه بامزیت رقابتی ایجاد کرد، 

، یک صنعت یا بخشی از بازار یک محصول واقع شده، پایگاهی که در یک منطقه جغرافیایی بازار برای به  ورود

، محافظت کنند. رقبا تلاش می کنند تا از خود در برابر حملات رقابتی مبتنی بر قیمت و کیفیت یا نوآوری و تقلید

، مانع از ورود دیگران به بازارهای خود می شوند، این راهکار در بلندمدت به ورودشرکت ها با ساختن موانع  اگرچه

رقبا پس از تامین هایی را برای غلبه بر موانع ورود پیدا می کنند. تازه واردها در نهایت راه  پایدار می ماند و ندرت

منابع مالی در پایگاه های خود، می توانند منابع مالی لازم برای هجوم به پایگاه های حفاظت شده دیگران را نیز 

 اند.شده مورد حمله واقع  ی می شود کهاز جانب شرکت های پاسخ باعث برانگیختن چنین هجوم هایتامین کنند. 

 بهمنجر به حملات متقابل  ممکن استو  فراتر رفتهاین پاسخ ها اغلب از اقدامات دفاعی در بازار این شرکت ها 



 

 

این حمله ها و حمله های متقابل، اغلب پایگاه های هر دو طرف را رقبای شروع کننده جنگ شوند.  های پایگاه

بزرگ در بازارهای جهانی مشاهده کرد. در این بازارها کسب خراب خواهند کرد. این فرایند را می توان در مقیاس 

واقع در یک قاره به پایگاه های شرکت های بزرگ واقع در قاره های دیگر حمله می کنند و و کارهای بزرگ 

تشخیص اینکه رقبای مربوطه آمریکایی، ژاپنی یا دارای هر ملیت دیگری هستند، مشکل می شود. با کاهش موانع 

حفاظت شده پایگاه  یک توسطکه غام بازارها، میدان بازی دوباره هموار می شود و مزایای رقابتی قدیمی ورود و اد

و کیفیت، زمان ورود به  قیمت می شد، دیگر تامین نخواهد شد. پس از اینکه شرکت ها مزایای رقابتی مبتنی بر تامین

رد، تکیه بر پولدار بودن خود می کنند. چهارمین حوزه سقوط کبه پایان رساندند و پایگاه آنها  را بازار و دانش فنی

ای که در آن شرکت ها سعی می کنند مزیت رقابتی خود را توسعه دهند، مبتنی بر منابع مالی می باشد. شرکت های 

خود برای تهدید کردن یک رقیب کوچک استفاده کنند. این شرکت های بزرگ جسمانی پولدار می توانند از زور 

لایی دارند و از منابع خود برای تضعیف کردن رقبای خود استفاده می کنند. با این حال، رقبای کوچک مقاومت با

یا کاملا بی دفاع نیستند. آنها می توانند سراغ مقررات دولتی بروند، اتحادیه های رسمی یا غیر رسمی ایجاد کنند 

با توجه به این اقدامات و اقدامات متقابل یا حتی د. خود را کنار بکشند تا از رقابت با شرکت های پولدار اجتناب کنن

تضعیف شدن این منابع با گیشت زمان، شرکت بزرگ در نهایت مزیت پولدار بودن خود را از دست می  در نتیجه

دهد. وقتی که شرکت های کوچک از طریق سرمایه گیاری های مشترک یا تشکیل اتحادیه ها به منابع دسترسی 

رت متوازن می شود و مزیت رقابتی پولدار بودن خنثی می شود. چارچوب هفت گانه دی اونیو قدپیدا می کنند، 

توضیح می دهد که شرکت ها چگونه می توانند رقابت را مختل کنند. این چارچوب مدل مفیدی را برای شناسایی 

در بازار فوق رقابتی،  جنبه های مختلف راهبرد رقابتی شرکت ها فراهم می کند و به سازمان ها کمک می کند تا

این چارچوب به شرکت ها کمک می کند تا نقاط قوت و ضعف رقبای خود را ارزیابی کنند و رقابت پییر بمانند. 

 برایکنند. این مدل به مدیران کمک می کند تا پاسخ های سازمانی جدیدی را خصوصا  بیانراهبرد خود را 

این هفت  د.نفظ راهبرد رقابتی و مزایای آن مشکل است، شناسایی کننرخ تغییر بالا که در آنها ح دارایبازارهای 

 مورد عبارتند از:

 غافلگیری -4  سرعت -3  راهبردی پیشگویی -2   ذی نفعان مندی افزایش رضایت -1

 همزمان و متوالی فشارهای -7رقیب  مقاصد راهبردی هشدار در مورد -6  یرقابتبازی تغییر قواعد -5

بطه با توان شرکت ها برای ایجاد اختلال، به دست گرفتن ابتکار عمل و ایجاد مجموعه ای از این هفت مورد در را

راهبردی در رابطه با برقراری چشم  پیشگویید. دو مورد اول یعنی تمرکز بر ذی نفعان و نمزیت های موقتی می باش



 

 

هداف، تنظیم راهبرد شرکت برای ایجاد این چشم انداز شامل تعیین ا اندازی برای ایجاد اختلال در بازار می باشند.

اختلال و شناسایی برخی از صلاحیت های کلیدی مورد نیاز شرکت برای ایجاد اختلال های خاص می باشد. دو 

انجام اقداماتی با هدف مختل کردن مورد بعدی یعنی سرعت و غافلگیری روی توانمندی های کلیدی شرکت برای 

مورد آخر یعنی تغییر قواعد بازی رقابت، هشدار در مورد مقاصد راهبردی و وضعیت موجود تمرکز می کنند. سه 

حمله های همزمان و متوالی در رابطه با راهکارها و اقدامات مختل کننده در محیط بازار به شدت رقابتی می باشند. 

ند توسعه مزیت های پیروزی در تعاملات راهبردی پویا با رقبا می باشد. فرایافزایش رضایتمندی ذی نفعان کلید 

جدید یا تضعیف کردن مزیت های رقبا با درک چگونگی راضی کردن مشتری ها شروع می شود. شرکت ها پس 

از کشف شیوه های راضی کردن مشتری های خود، می توانند اقدامات بعدی برای به دست گرفتن ابتکار عمل را 

شرکت ها با استفاده از ستند که باید راضی شوند. شناسایی کنند. با این حال، مشتری ها تنها ذی نفعانی نی

توانمندسازی کارکنان خود، می توانند انگیزه و بینش درونی لازم برای اجرای اقدامات خود را کسب کنند. پیش 

ایجاد یا حتی فرصت ها در جستجوی دانش جدید مورد نیاز برای پیش بینی راهبردی است که یک فرایند  گویی

هیچ شرکت توسط  خدمتاین در حال حاضر  که خواهند شدرقبا در نهایت وارد آن  د است کهجدی فرصتیپنجره 

با ترکیب خلاقانه محصولات و درک روندهای موجود در  . این فرصت ها را می تواننخواهد شد تامین دیگری

ارهای جدید محیط کسب و کار پیدا کرد که در نهایت منجر به گشایش فرصت های جدید و خدمت رسانی به باز

است که معتقد است  با تفکر سنتیدو مورد اول مغایر  مشتری با استفاده از توانمندی موجود شرکت خواهد شد.

ردی پویا با رقبا حاصل خواهد شد. در تفکر جدید، مزیت مزیت رقابتی در اثر پیروز شدن در تمام تعاملات راهب

تری ها حاصل خواهد شد. این امر نیاز به دو صلاحیت دارد که رقابتی از طریق یافتن راه هایی برای راضی کردن مش

 نسبت بهانگیزه و توانمند در کلیه سطوح سازمان و دیگری برخورداری از دانش  با یکی از آنها وجود کارکنان

ز شیوه فاده امجموع این عوامل سازمان را قادر به راضی کردن مشتری ها با استآینده یا توانایی خلق آینده می باشد. 

سه مورد آخر در رابطه با راهکارها یا شیوه های  های جدید می سازد. سرعت و غافلگیری عواملی بدیهی هستند.

نفوذ و ضد نفوذ مورد استفاده در محیط به شدت رقابتی هستند. این سه مورد پیشنهاد می کنند که پیروزی در یک 

روش های رقابتی جدید که قواعد  ،رقبا هشدار دهنده پیام هایپییرش  بستگی به چگونگیتعامل راهبردی پویا 

تاثیر می گیارد، خواهد داشت. تغییر اقدامات رقبا  روی بازی را تغییر می دهند و فشارهای همزمان و متوالی که

با شرکت ها د. نمی کن تعریفمیدان بازی را دوباره محدوده قواعد بازی رقابتی به اقداماتی مربوط می شوند که 

فرصت های جدیدی را برای راضی کردن مشتری ها ایجاد می کنند. شرکت ها راه های جدیدی  ،قواعد بازی تغییر



 

 

را برای راضی کردن مشتری ها به کار می گیرند که صنعت را متحول خواهند کرد و از میان آنها می توان به روش 

 یکبار مصرفا اختراع ریش تراش یهای سازگاری رایانه های شخصی برای خدمت به صنعت رایانه های بزرگ 

 ای راهبردی خبر از اهدافپیام های هشدار دهنده  اشاره کرد. ،تحول در بازار ریش تراش های استانداردایجاد برای 

محسوب می شوند. پیام های هشدار دهنده می توانند عملیات رقبا  قدرتمندانهکه مقدمه ای برای اقدامات  می دهند

موجب تضعیف اراده رقبا برای دفاع از خود در مقابل حمله ها شوند.  ،ایجاد بلاتکلیفی و تردیدرا متوقف کنند یا با 

تهاجمی ساختگی خود، رفتار رقبا را تغییر دهند. بنابراین، از هشدارها می توان  -می توانند با اقدامات دفاعی آنها

با این کار، مزیت رقابتی ایجاد کرد.  برای اختلال در وضعیت موجود و تعاملات بین شرکت ها استفاده کرد و

همزمان و متوالی حاصل به کارگیری مجموعه ای از اقدامات هستند که برای گیج کردن رقبا، فشارهای راهبردی 

اختلال در وضعیت موجود برای ایجاد مزایای جدید یا تضعیف مزایای رقابتی رقبا استفاده می شوند. در حالیکه 

اقدامات به صورت  ،، در محیط به شدت رقابتیمی شوده صورت یکبار در هر زمان انجام اقدامات راهبردی سنتی ب

این فشارها به طور مشکل است.  برابر آنهاو دفاع در آنها ، به نحوی که آشکار ساختن ترکیبی استفاده می شوند

ترل واکنش های رقبا که با به سمت موضع های جغرافیایی یا بازار منتقل می شوند. این فشارها از طریق کنهمزمان 

استفاده از مجموعه ای از اقدامات همزمان یا متوالی صورت می گیرند، منجر به ایجاد مزیت رقابتی برای شرکت ها 

فعالیت می کنند و مایل به آزاردادن، فلج کردن، به اشتباه می شوند. شرکت هایی که در محیط به شدت رقابتی 

منظور از راهبرد  تند، از فشارهای راهبردی همزمان و متوالی استفاده می کنند. انداختن یا متوقف کردن رقبا هس

در نهایت، و  تصمیم گیری در مورد گزینه های انتخابی برای اجرای آن طرح به همراهطراحی یک سازمان  ،سازمانی

ا ساده ای را برای ( مدل واضح و نسبت1994اجرای عملیات در سازمان می باشد. لوزی کسب و کار )همر و چمپی، 

 ( 3-9ارائه می کند. )شکل یک طرح سازمانی  تعیین کنندهشناسایی اجزای 

( چارچوبی را برای راهبرد سازمانی مبتنی بر اهرم های مدیریتی ایجاد کرده اند که شامل 1994کش و دیگران )

قرار در مرکز این مدل، فن آوری بهترین ترکیب متغیرهای کنترلی، فرهنگی و سازمانی می باشد. افراد، اطلاعات و 

ارزیابی عملکرد و فرایندهای برنامه سیستم های میزان دسترسی به داده ها وکیفیت دارند. متغیرهای کنترلی شامل 

ریزی و کیفیت می باشند. متغیرهای فرهنگی شامل ارزش های حفظ شده توسط افراد و گروه ها در داخل سازمان 

حقوق تصمیم گیری، گزارش دهی رسمی، ارتباطات و شامل فرایندهای کسب و کار، می باشد. متغیرهای سازمانی 

شبکه های غیر رسمی می باشند. مدیران می توانند از این اهرم ها برای توسعه و اجرای راهبرد سازمانی استفاده کنند 

  تا از این طریق، به اثربخشی و کارایی سازمانی دست پیدا کنند و آنها را بهبود دهند.



 

 

 

 

 

 

 

 

 لوزی کسب و کار -3-9شکل 

 تحلیل راهبردی برخی از رویکردهای -9-3

و بازار  افولسیاسی، اقتصادی، اجتماعی و فن آوری است. این عوامل روی رشد یا عوامل مخفف  ،61پستواژه 

 بوم شناختی یالیل های پست برای انجام تحتحلیل راهبردهایی که سازمان می تواند اتخاذ کند، تاثیر می گیارند. از 

به مدل  زمینه هااین  اضافه کردنمحیطی، قانونی یا حقوقی و صنعتی استفاده می شود. ممکن است استدلال شود که 

اصلی پست غیر ضروری است و عوامل اصلی پست تمام این زمینه ها را پوشش می دهند. در این فصل، از مدل 

مخفف نقاط قوت، نقاط ضعف، فرصت ها و تهدیدها می باشد. بعدا در  61اصلی پست استفاده می شود. اس دبلیو تی

مورد اس دبلیو تی بحث خواهد شد، اما فعلا باید توجه داشت که معمولا از تحلیل پست برای ارزیابی سطح بالاتر 

واحد برای ارزیابی یک صنعت، بازار و اقتصاد استفاده می شود و این در حالی است که از تحلیل اس دبلیو تی 

کسب و کار، پروژه یا گزارش تحلیلی استفاده می شود. ارزیابی پست قبل از ارزیابی اس دبلیو تی انجام می شود، 

زیرا بدون شناخت بازار به سختی می توان به تحلیل نقاط قوت، نقاط ضعف، فرصت ها و تهدیدهای یک موضوع 

البته اشتراکاتی هم بین ل اس دبلیو تی فراهم می سازد. اطلاعاتی را برای تحلی ،خاص پرداخت. بنابراین، تحلیل پست

ی بودن این تکرار نشان دهنده تعامل مثبت آنها بوده و نشانه این نقاط مشترکپست و اس دبلیو تی وجود دارد، ولی 

درک پست در آغاز ممکن است مشکل باشد، ، زیرا این دو رویکرد متفاوت از یکدیگر هستند. نمی باشد دو روش

استفاده می ملی و بین المللی  شرایطبه خاطر داشته باشید از پست برای در نظر گرفتن چگونگی تاثیر بازار از اما 

                                                           
60

 Political, economic, social, technological 
61

 Strengths,weaknesses , opportunity, threats 

 فرایندهای کسب و کار

 مدیریت و سیستم های ارزیابی

 وظایف و ساختارها ارزش ها و باورها



 

 

به دنبال  باید در نظر داشته باشید کهشما د و شود. همانطور که قبلا گفته شد، باید بازار را به دقت تعریف کر

آیا به عنوان یک شرکت، بازار خود را مورد ملاحظه  دیگری هستید. هایمحصولات، سازمان ها، برندها یا چه چیز

آیا به دنبال یک محصول خاص، یک شرکت به معنای عام آن، یک برند خاص با محصولات قرار می دهید؟ 

شدن با یک شرکت دیگر هستید یا شاید به دنبال یک فرصت سرمایه  گوناگون، تصاحب یک شرکت یا ادغام

را نشان می دهد که هنگام انجام یک تحلیل پست  نمونه هایی از عوامل پست 4-9شکل ؟ می گردیدگیاری جدید 

باید در نظر گرفته شوند. این نمونه ها به هیچ وجه کامل نیستند و شما می توانید عوامل دیگری را به این فهرست ها 

  اضافه کنید. 

 PESTنمونه هایی از  -4-9شکل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 عوامل سیاسی

 اکولوژی )بوم شناختی(

 تامین بودجه

و ملی  محلی -دولت سیاست های  

 گروه های فشار بین المللی

فعلی و آینده ، اتحادیه های  -انونق
 تجاری ملی و گروه های فشار

 جنگ ها 

 

 

 عوامل اقتصادی

فعلی و روندها -اقتصاد داخلی  

 نرخ های بهره و ارز

 تجارت بین المللی/ مسائل مالی

کسب و کارچرخه های بازار و  

روندها فعلی و -اقتصاد خارجی  

 تغییرات فصلی

شرکت ها، مصرف  -مالیات
 کنندگان، محصولات

 

اجتماعی عوامل  

برند، سازمان، محصول -وجهه  

روندهای مصرف کنندگان در مورد 
 تعادل کار و تفریح

 جمعیت شناسی

 اخلاقیات

 ارزش های خانوادگی

 رسانه

 میهب

 

 

 

 عوامل فن آوری

 فن آوری های رقابتی

 فن آوری های مختل کننده

 ارتباطات جهانی

 حقوق مالکیت معنوی

وری های ارتباطیفن آ  

 تامین بودجه بخش تحقیق و توسعه

 قوانین مربوط به فن آوری

 

 

 



 

 

نشان داده شده است. گاهی افراد بین نقاط قوت و فرصت ها و بین نقاط  5-9تی در شکل  خلاصه ای از اس دبلیو

ضعف و تهدیدها گیج می شوند. به همین دلیل باید به خاطر سپرد که نقاط قوت و نقاط ضعف مربوط به داخل 

رخی از این نمونه ها همچنین باید توجه داشت که بسازمان و فرصت ها و تهدیدها مربوط به بیرون سازمان هستند. 

بسیار دقیق و مصمم برای دستیابی به اهداف  ،بیش از یکبار ظاهر شده اند. به عنوان مثال، اینکه مدیر یک واحد

یک نقطه قوت محسوب شود، اما اگر از دیدگاه متفاوتی به این کسب و کار نگاه کنیم، این باشد، ممکن است 

 از اهداف فوری غیربه مسائل  مدیرو نشانه سرسختی و بی توجهی  به عنوان یک نقطه ضعفخصوصیات می توانند 

بنابراین، توجه به شرایط در هنگام اجرای تحلیل اس دبلیو تی بسیار مهم است. چارچوب اس در نظر گرفته شوند. او 

و تصمیم برنامه ریزی  و تحلیل، درک، مباحثه به منظوردبلیو تی به مرتب کردن ایده ها در قالب یک شکل منطقی 

اس دبلیو تی در یک گروه به آشکار شدن دیدگاه های پوشیده و جلوگیری از کمک می کند. در مورد آنها گیری 

منجر به بازنگری تصمیم گیری های مبتنی بر واکنش های غریزی و احساسی کمک می کند. تحلیل اس دبلیو تی 

باید  در این تحلیل که مسائلیی صورت گیرد. برخی از راهبرد می شود، اما این بازنگری باید با توجه به شرایط عین

، اینکه آیا می یا خیر در نظر گرفت شامل چگونگی بازاریابی محصولات، اینکه آیا برند جدید قابل قبول می باشد

اکتساب را دنبال کرد و اینکه آیا باید تامین کننده را عوض کرد، می باشند. این فهرست به هیچ وجه توان راهبرد 

را که در تحلیل اس دبلیو تی می توان در نظر گرفت، فهرست کرده  مسائلیبرخی از  6-9امع نمی باشد و شکل ج

است. دوباره تاکید می شود که این ها فقط نمونه هایی برای تحلیل اس دبلیو تی هستند و عوامل زیاد دیگری نیز 

   در نظر گرفت. نیز وجود دارند که می توان آنها را 

 SWOTمروری بر  -5-9شکل 

 مثبت منفی 

 نقاط ضعف داخلی

 

 نقاط قوت

 تهدیدها خارجی

 

 فرصت ها

 

 

 



 

 

 SWOTعوامل مربوط به تجزیه و تحلیل   -6-9شکل 

  

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

د. این نیروهای پنجگانه پورتر، ابزاری را برای در نظر گرفتن نقاط قوت بازار و موقعیت رقابتی یک سازمان فراهم می کنن

ارائه شده است. تازه واردان به یک صنعت می   8-9نشان داده شده و مثال هایی از آنها در شکل  7-9نیروها در شکل 

توانند رقابت را افزایش دهند و با این کار، از جیابیت صنعت بکاهند، زیرا افزایش رقابت منجر به کاهش سود می شود. 

شرکت های حفظ  به می شود وور هستند که مانع از ورود رقبای بالقوه به بازار بسیاری از صنایع دارای موانعی برای عب

در  راه انداختن کسب و کارپرسود در بازار کمک می کند. به عنوان نمونه ای از موانع ورود می توان به هزینه های بالای 

ه می شود، اما می تواند زیان یده گرفتتهدید جایگزین ها بیش از بقیه نیروهای پورتر ناد صنایع خودروسازی اشاره کرد.

 نقاط قوت

 فرهنگ

 ذخایر مالی

 مهارت های مدیریتی

 کیفیت محصول

 مهارت های فنی

 طرح های آموزشی

مکان های فروش منحصر 
 به فرد

 فرصت ها

 توسعه بازار

 پاداش های دولت

 روندهای صنعت

 توسعه فن آوری

 عوامل جهانی

مکان های جغرافیایی 
 جدید

 مد ها

 

ضعف نقاط  

 سازماندهی ضعیف

 ارتباطات ضعیف

 گردش مالی محدود

 سیستم ارتباطی نامطمئن

 روحیه ضعیف

 توسعه محدود کارکنان

 بوروکراسی اداری

 تهدیدها

 تازه واردها

 رکودهای اقتصادی کلان

 توسعه های رقبا

 اثرات قانونی

 فقدان نیروی کاری ماهر

حدود بازارتقاضای م  

 نقاط ضعف تامین کننده 



 

 

را مورد ارزیابی خود  باا باید رقابت های مستقیم رقبا ترین نیرو برای تصمیم گیری راهبردی باشد، زیرا کسب و کارهآور

رقابت در صنعت هستند که می توانند تولید و سودآوری را کاهش دهند و با ایجاد نتیجه مستقیم قرار دهند. جایگزین ها 

برشتوک یا برندهای مختلف شامل  جایگزینکالاهای هش سطوح قیمت، از جیابیت صنعت بکاهند. نمونه هایی از کا

کنسرو لوبیا می باشند. اینکه از کدام برند جایگزین استفاده شود، به انتخاب شخصی مصرف کنندگان برندهای مختلف 

دگان خریداری می شود، می تواند روی سودآوری شرکت بستگی دارد. قیمت کالاهایی مانند مواد خام که از تامین کنن

از قدرت چانه زنی بالایی برخوردار باشند، جیابیت صنعت شرکت کاهش خواهد یافت، تاثیر گیارد. اگر تامین کنندگان 

. قدرت چانه زنی تامین کنندگان شود خود افزایش قیمت های تامین کننده غرق زیرا شرکت ممکن است مجبور شود که

می توان با پییرش سریع فن آوری جدید، کاهش هزینه موجودی )مثلا با استفاده از سیستم تولید به هنگام( و با استفاده را 

. خریداران همان افراد یا کاهش دادنیازها و خواسته های مشتری به شیوه ای کارا و موثر، اطلاعاتی در مورد جمع آوری از

هرچه قدر که قدرت چانه زنی خریداران قوی تر .)مشتری ها(  قاضا می کنندجاد تسازمان هایی هستند که در صنعت ای

چه آنها باشد، بیشتر می توانند روی قیمت فروش محصولات تاثیر گیارند. قدرت چانه زنی خریداران تعیین می کند که 

نی خریداران را می توان . قدرت چانه زاعمال کنندمی توانند روی سود ناخالص و ظرفیت های تولید فشاری را مقدار از 

رقابت بین جیابی به محصول کاهش داد.  نام هایاز طریق افزایش وابستگی مشتری به خود یا اضافه کردن ویژگی ها یا 

شرکت ها می تواند به کاهش سودآوری منجر شود. شرکت ها برای دنبال کردن یک مزیت رقابتی نسبت به رقبای خود 

با تامین کنندگان  مفید د کاهش قیمت ها )برای مزیت کوتاه مدت( یا توسعه ارتباطاتمی توانند از راهکارهایی مانن

پورتر به سودآوری بلندمدت و رقابت پییری کسب و کارها کمک می کنند و ترکیب نیروهای پنجگانه  استفاده کنند.

می سازد و به مقایسه کسب  اطلاعاتی را برای تحلیل اس دبلیو تی فراهم ،محیط صنعت را شکل می دهند. این چارچوب

و کارها در محیط رقابتی کمک می کند. این تحلیل شبیه تحلیل پست است، اما از پست می توان برای درنظر گرفتن 

شرایط وسیعتر ملی و بین المللی که شامل قوانین دولت نیز می شود، استفاده کرد. مدل نیروهای پنجگانه پورتر دارای 

د و به همین دلیل، مورد انتقادهایی واقع شده است. با این حال، این مدل از لحاظ مختلف نیز می باشمحدودیت هایی 

نقطه شروع نسبتا ساده ای را برای تفکر مدیران در مورد ترکیب صنعت و استفاده از آن  بالایی است ودارای جیابیت 

 برای تحلیل بیشتر فراهم می کند. 

 

 



 

 

 نیروهای پنج گانه پورتر -7-9 شکل 

     

 

 

 

 

 

 مثالی در رابطه با نیروهای پنج گانه پورتر -8-9شکل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 تازه واردها

 جایگزین ها

 رقبا تامین کنندگان خریداران

 تهدید تازه واردان به بازار

 موانع ورود 

 عوامل جغرافیایی 

 مقاومت مقامات مسئول 

 راهبرد تازه واردها 

  مسیرهای ورود به بازار 

 

 نیروی رقبا

 متمایز سازی 

 هزینه های ثابت و متغیر 

 روندهای صنعت 

 تعداد و اندازه شرکت های رقیب 

 طیف محصولات 

 

جایگزین هاتهدید   

 قیمت جایگزین 

 کیفیت جایگزین 

 تغییراتی در توزیع به بازار 

 مدها و روندها 

 اثرات حقوقی 

 

 قدرت چانه زنی خریدار

  انتخاب محصول
 توسط خریدار

 تغییر قیمت 

  اهمیت محصول 

  اندازه و تعداد
 خریداران

 فیت و زمانبندیظر 
 تولید

 

 قدرت چانه زنی تامین کننده

  توانمندی پیشنهاد
 قیمت

 شهرت برند 

 ارتباطات با مشتری 

 پوشش جغرافیایی 

 کیفیت محصول  

 



 

 

 راهبرد سیستم های اطلاعااتی -9-4

ای اطلاعاتی را مطالعه نمی یا سیستم ه یهای اطلاعات فن آوریدانشجویان سیستم های اطلاعات کسب و کار، فقط 

آنها را به مدیرانی  می خواهدو کار را مطالعه می کنند که از قرار معلوم  کنند. آنها سیستم های اطلاعات کسب

نقش های راهبردی و عملیاتی اطلاعات در سازمان و چگونگی مدیریت اطلاعات با قادر به درک ند که کتبدیل 

کار باید در  به عبارت دیگر، فارغ التحصیلان سیستم های اطلاعات کسب و. باشند موجود  های استفاده از فن آوری

موقعیت خوبی قرار گیرند تا تبدیل به مدیرانی شوند که قادر به برقراری ارتباط موفقیت آمیز با افرادی باشند که 

مراقب جنبه فنی سیستم های اطلاعات سازمانی هستند. به دلایل زیادی لازم است که مدیران به اندازه کافی از 

مانند تدارکات، استفاده از تصمیم گیری های سیستم های اطلاعات سازمانی شرایط سازمان آگاه باشند تا بتوانند در 

شوند. اگر مدیران در این فعالیت ها مشارکت نکنند، تکنیسین ها وظایف تصمیم گیری را به  شریکمحصول و غیره 

الی ای را عهده خواهند گرفت. تکنیسین ها ممکن است در مورد فن آوری بسیار آگاه باشند و تصمیم گیری های ع

و یک تصمیم خوب  نباشند آگاه ،آنها به اندازه مدیران سازمانشاید بر اساس دانش خود اتخاذ کنند. با این حال، 

سیستم های اطلاعاتی باید از اهداف تجاری و سیستم فن آورانه ممکن است بهترین تصمیم برای کسب و کار نباشد. 

، اما موارد زیادی از شکست سیستم های اطلاعاتی به می رسدبه نظر پشتیبانی کنند. این جمله بدیهی  های سازمانی

 به سازمان ها می توان با دو نگاه کارکردی و فرایندیدلیل عدم توجه به این نکته مهم و اساسی صورت گرفته است. 

اری، نگریست. نگاه کارکردی، سازمان را به عنوان مجموعه ای از زمینه های موازی و جداگانه مانند حسابد

بازاریابی، عملیات و غیره در نظر می گیرد. نگاه فرایندی، شرکت را به عنوان مجموعه ای از فعالیت های در حال 

سیستم های جریان مانند مدیریت، توسعه محصول و غیره در نظر می گیرد. هر دو نگاه برای در نظر گرفتن راهبرد 

نین راهبردی باید به خاطر داشته باشیم که مدیران سازمان در مهم هستند. برای توسعه و اجرای چسازمان اطلاعاتی 

سطوح مختلف به اطلاعات متفاوت و ارائه آن اطلاعات به شیوه های مختلف نیاز دارند. مدیران ارشد به اطلاعات 

اما، مدیران عملیات روزانه به به شدت تجمیع شده ای نیاز دارند که به تصمیمات راهبردی آنها کمک کنند. 

مثلث  نیاز دارند. مفید هستند، برای تصمیم گیری های کوتاه مدت  که سطح شرکتدر طلاعات متمرکز شده ا

و راهبرد  راهبرد رقابتی شرکت و راهبرد سازمانی، ( 2119راهبرد سیستم های اطلاعاتی )پییرلسون و ساندرز 

است. نکته ای که وجود دارد این است که  نشان داده شده 9-9اطلاعاتی را به هم پیوند می زند. این مثلث در شکل 

سه گوشه مثلث باید متوازن باشند. اگر چنین نباشد، ممکن است مشکلاتی در یک سازمان ایجاد شوند. راهبرد 

، علاوه بر (راهبرد سازمانی و راهبرد اطلاعاتی) این دو راهبردرقابتی شرکت، موتور محرکه دو راهبرد دیگر است و 



 

 

اگر یکی از گوشه های مثلث تغییر پیدا کند،  را نیز تکمیل کنند.باید راهبرد رقابتی شرکت  ،کامل کردن یکدیگر

اشاره کرد که  1-9دو گوشه دیگر را نیز باید مورد بازنگری قرار داد. در مورد راهبرد اطلاعاتی می توان به جدول 

با این حال، این عوامل جامع نیستند و در  برخی از ملاحظات در مورد راهبرد سیستم های اطلاعاتی را نشان می دهد.

عوامل دیگری از قبیل هزینه، مهارت های داخلی، در دسترس بودن و به فرایند برنامه ریزی و تصمیم گیری، باید 

تشکیل دهنده به مدیران کمک می کند تا نگاه سطح بالایی به چهار مولفه اصلی  1-9. جدول توجه کردغیره نیز 

 .مورد بررسی قرار دهندبه شکل ساختاریافته ای آنها را ی اطلاعاتی داشته باشد و زیرساخت سیستم ها

 مثلث راهبرد سیستم های اطلاعاتی -9-9شکل 

 

 

 

 

 

 

 

 نرم افزار شبکه ها سخت افزار داده ها 

ورود یا بازیابی داده ها  چگونه

فیزیکی یا از طریق 

  ؟الکترونیکی

داخلی یا از طریق تولید 

 ؟فرعی قرارداد

داخلی یا از طریق تولید 

 ؟قرارداد فرعی

داخلی یا از طریق تولید 

 ؟قرارداد فرعی

اقلام ورودی، ذخیره  چه

 بازیابی شدهشده و 

اتصال های فیزیکی و  مولفه های فیزیکی

 بی سیم

 برنامه های کاربردی

 به آن نیازآیا اکنون به آن نیاز آیا اکنون  به آن نیازون آیا اکنبرای تحویل دادن در  چه وقت

 راهبرد رقابتی شرکت

اطلاعاتیراهبرد   راهبرد سازمانی 



 

 

 

 برخی از ملاحظات در مورد راهبرد سیستم های اطلاعاتی -1-9جدول 

 

 

 3تجارت الکترونیکی  -10 فصل

 : بانک الف1-10مطالعه موردی 

بانک الف یکی از بانک های پیشرو در زمینه تامین محصولات و خدمات مالی شخصی در انگلستان می باشد که 

شعبه در سراسر این کشور می باشد. بانک اول در ابتدا یک شرکت  411دارای اندازه متوسط بوده و دارای بیش از 

و است رشد کرد و به یک بانک تبدیل شد. این یک شرکت بسیار خلاق  1991سکن بود، اما در دهه تعاونی م

جدیدی از  ارائه کننده خدمات از طریق کانال های ،تامین کننده خدمات مالی مشتاق پییرش فن آوری های جدید

یکی از اولین موسسات مالی جدید  قبیل بانکداری الکترونیکی یا بانکداری از طریق تلفن همراه می باشد. بانک الف

یک رایانه بزرگ  بهشده شعبه های خود را با استفاده از پایانه های آنلاین متصل  1981طی دهه  در انگلستان بود که

. به همین دلیل، بیشتر خدمات مالی در بانک الف از طریق مجموعه ای از کرده بودشبکه اینترنت متصل به مرکزی، 

با این  .و تلفن های همراه صورت می گیردانند شعبه ها، تلفن، اینترنت، تلویزیون های دیجیتالی کانال های مختلف م

کار، مشتری ها با راحتی و انعطاف پییری بیشتری می توانند در هر جایی که هستند و هر وقت که می خواهند، منابع 

سی راحت مشتری ها، سرمایه گیاری مالی خود را به سرعت مدیریت کنند.  بانک الف برای فراهم کردن دستر

، چند سر موعد مقرر

 دور تولید لازم است؟

 است یا بعدا؟ یا بعدا؟ است ؟است یا بعدا

داخل یا بیرون سایت و  کجا

روی دستگاه های 

 شخصی یا شبکه؟

در یک مکان یا چند 

 مکان؟

برای کل سازمان یا 

 گروه های خاص؟

موجود برای همه یا 

 دسترسی افراد کمی به

 ؟ر خاصچند نرم افزا

افراد نیازمند به دسترسی  چه کسی

و  افراد دارای 

 امنیتی یمجوزها

افراد نیازمند به دسترسی 

و  افراد دارای 

 امنیتی یمجوزها

افراد نیازمند به دسترسی 

و  افراد دارای 

 امنیتی یمجوزها

افراد نیازمند به دسترسی 

و  افراد دارای 

 امنیتی یمجوزها

 چرا

 

 

اگر داده ها موجود 

باشند یا نباشند چه 

 اتفاقی می افتد؟

اگر سخت افزار موجود 

باشد یا نباشد چه اتفاقی 

 می افتد؟

اگر شبکه موجود باشد 

یا نباشد چه اتفاقی می 

 افتد؟

اگر نرم افزار موجود 

باشد یا نباشد چه اتفاقی 

 می افتد؟



 

 

بانک الف از زمان وسیعی را در زمینه فن آوری انجام داده است و تغییرات سازمانی زیادی را تجربه کرده است. 

فراتر می از شبکه شعبه های سنتی سازگاری خود با دنیای جدیدی که تبدیل شدن به یک بانک، از راهبرد تمرکز بر 

دلیل اصلی پشت این موضوع این بود که مدیریت ارشد  اعتقاد داشت که سازمان هایی  رود، استفاده کرده است.

موفق خواهند شد که فن آوری های جدید را با کسب و کارهای سنتی ترکیب کرده اند تا راه حل های یکپارچه ای 

بوط می شود که در را ایجاد کنند. دلیل دیگر به محیط های به سرعت در حال تغییر در صنعت بانکداری خرد مر

با استفاده از مدل ها و فن آوری های کسب و کار نوآورانه، خدمات مالی ارائه چنین محیطی تازه واردها می توانند 

دهند. افزایش حفظ مشتری از طریق ارتباطات و خدمات عمیق با مشتری ها یکی از اهداف مهم سازمان ها می باشد. 

توانمندسازهای کلیدی برای دستیابی به این هدف محسوب می شود، زیرا فن آوری اینترنتی به عنوان یکی از 

بانک الف با شخصی سازی خدمات مالی بر اساس اطلاعات ارزشمندی را در مورد مشتری ها فراهم می کند. 

 نیازهای هر یک از مشتری ها توانست بر غنای ارتباط با مشتری بیفزاید و وفاداری بیشتری را ایجاد کند و فرصت

ایجاد کند. آنها سرمایه گیاری عظیمی را در زمینه فن آوری  کالاهای اضافی به مشتری های بیشتری را برای فروش

 های مربوطه انجام دادند و توانستند اطلاعات زیادی را در مورد مشتری جمع آوری کنند و مورد تحلیل قرار دهند.

کنند و دامنه نفوذ خود  به خود جیبایی را از آن سوی دنیا آنها با اجرای بانکداری الکترونیکی توانستند مشتری ه

به آن سوی مرزهای انگلستان گسترش دهند. بانک الف برای اینکه خود را از لحاظ وب توانمندسازی کند را 

این امر باعث شد که مجبور بود که تغییرات زیادی را در ساختارهای سازمانی خود ایجاد کند و فرایند محور شود. 

یکپارچه و را یا دفتر حساب سپرده برای مشتری ها ک الف بسیاری از فرایندهای خود مانند چاپ و ارسال چک بان

خودکار سازی کند. تعداد نیروی کار کاهش نیافت. در عوض، نقش آنها تغییر پیدا کرد و به سمت فروش جابه جا 

محصول خریداری کند که این رقم  3.6شد. توانایی تمرکز بر فروش موجب شد که هر مشتری به طور متوسط 

از یک شرکت تعاونی مسکن به یک بانک بسیار بالاتر از رقم فروش رقبای بانک الف بود. این تحول اساسی 

مشتری محور و یکپارچه، به عنوان الگویی برای تجربه کردن توسط شرکت های دیگر محسوب می شد. بانک الف 

با خبر بود. کانال های اینترنتی شیوه کاملا جدیدی را  بودن واسطه های اینترنتیو منحصر به فرد  ی فوق العادهاز نیرو

برای برقراری ارتباط با مشتری ها امکان پییر می ساختند و بانک الف در داخل وظیفه بازاریابی خود، حوزه ای را 

ا و استفاده از چنین درکی تمرکز روی درک مشتری هدر آن زمان، وقف پرداختن به کانال های اینترنتی کرده بود. 

برای افزایش غنای ارتباط با مشتری واقع شده بود. این امر باعث شد که بانک الف به ارزیابی نیازهای هر یک از 

بانک الف از یک لایه میان افزار برای یکپارچگی سیستم ها و مشتری ها و ارائه خدمات بر اساس آن نیازها بپردازد. 

نرم  سیستم هایکلیه به تعداد زیادی از مشتری ها این اجازه را می داد که به ه کرده بود که کانال های مختلف استفاد

رابط مشترکی را برای کلیه  ،دسترسی پیدا کنند. این لایه میان افزار افزاری که مستقیما با کاربر سر و کار ندارند،



 

 

این د. می سازدن سریع سیستم های جدید را قادر به افزو سیستم های موجودسیستم های موجود فراهم می کند و 

رابط مشترک به جای اجرا شدن روی طیف کاملی از سیستم های موجود مختلف، فقط یک بار روی لایه میان افزار 

محور می کند و  جزءمعماری یک لایه میان افزار سیستم های موجود را قادر به اجرای اجرا می شود. علاوه بر این، 

و بانک ها بتوانند کانال ها یا خدمات جدید را بدون ایجاد اختلال  باشندال ها قابل تعویض موجب می شود که کان

در خدمات کلیدی به سیستم های موجود اضافه کنند. این معماری به بانک الف اجازه می دهد تا سیستم های جدید 

یکی از عوامل  سرعت افزایش دهد.به سیستم اضافه کند تا بتواند ظرفیت سیستم ها را به را  فوری قابل خریداری

معتبر می باشد. همانطور که بیشتر منابع خبری گزارش داده مشهور و داشتن نام تجاری  بانک الفموثر بر موفقیت 

موفقیت بانک الف این بود که نام مشهور آن، به مشتری ها اعتماد به نفس بیشتری را برای انجام اند، مهمترین دلیل 

غیر واقعی می داد. دلایل دیگر شامل داشتن تجارب قبلی مثبت با این شرکت و ماهیت  خدمات تجاری آنلاین

وسایل ارتباطی آنلاین بود که در مقایسه با کانال های سنتی مانند تلفن، باعث اعتماد بیشتری به یک نام تجاری 

کانال ها حاصل شد که با  برای بهره برداری کامل از مزایای کانال های چندگانه، یکپارچگی بینمشهور می شد. 

رابط مجموعه ای از استفاده از آن امکان به اشتراک گیاشته شدن قوانین کسب و کار در بین کانال ها، استفاده از 

استفاده از کارکردهای با کیفیت بالا و مشتری محور در بین کانال ها و های مشترک برای استفاده در بین کانال ها، 

بانک الف از بالاترین  فراهم می شد.دمات از طریق کانال ها و خدمت رسانی به مشتری ارسال کلیه محصولات و خ

به دنبال دارد. برای سازمان که هزینه زیادی را سطوح رمزگیاری برای افزایش ایمنی سیستم خود استفاده می کند 

تصمیم گیری های مهم با . مدیران بانک الف در مورد جه ویژه ای به مدیریت تغییر داشتبانک الف از آغاز تو

. بانکداری الکترونیکی به شیوه های مختلف در داخل سازمان ترویج داده می کردندبیشتر کارکنان خود مشورت 

این راهبرد باعث می شد که کارکنان خود را به عنوان بخشی از فرایند تغییر احساس کنند و مقاومت  و می شد

این راهبرد، بازخوردهای مفیدی بود که مدیران از کارکنان خود  کمتری را نشان دهند. یکی از مزایای دیگر

  دریافت می کردند و خصوصا در مراحل اولیه برای بهبود خدمات بسیار مفید واقع می شد. 

 برون دادهای یادگیری برنامه ریزی شده -10-1

 ، خواننده باید بتواند:پس از مطالعه این فصل

 مدیریت تجارت الکترونیکی را توضیح دهد. رابطه باچالش ها و مسائل مهم در  -1

 نقش بازاریابی الکترونیکی در رابطه با تجارت الکترونیکی را ارزیابی کند. -2

 روش های تاثیر اخلاقیات و اعتقادات بر تجارت الکترونیکی را مورد تجزیه و تحلیل قرار دهد. -3

 ی را توضیح دهد.عوامل انسانی در تجارت الکترونیک دربرگیرندهدلیل اهمیت مدل های  -4



 

 

 نقش امنیت اطلاعات در تجارت الکترونیکی را ارزیابی کند.  -5

 مقدمه -10-2 

 سازیبه دنبال ظهور اقتصاد دیجیتالی، مشتری ها ارزش بیشتری را مطالبه می کنند و خواستار محصولات سفارشی 

پاسخگویی به این تقاضاها کسب  شده مطابق با نیازهای خود با صرف هزینه کمتر و سرعت هرچه بیشتر هستند. برای

نیازمند معماری سازمانی مسطح، و کارها باید روش های نوآورانه ای را برای ایجاد ارزش توسعه دهند که 

زیرساخت های یکپارچه فن آوری اطلاعات و شیوه های جدید تفکر در مورد معاملات می باشد. این تحول در 

و از یک کسب و کار الکترونیکی به جدید الکترونیکی چابک  کسب و کار، از یک شرکت قدیمی به یک شرکت

، کار ساده ای نیست و به تفکر حل مساله از طریق حس ششم، برنامه ریزی و سرمایه خلاق یادگیرندهسازمان  یک

ی به همراه پیشنهادهایی براتجارت الکترونیکی  زمینه در این فصل، بسیاری از مسائل مدیریتی درگیاری نیاز دارد. 

  به این مسائل ارائه شده است.  پرداختن

  توسعه راهبرد -10-3

شرکت های درگیر تجارت الکترونیکی با عدم قطعیت در مورد آینده مدل های کسب و کار خود و چگونگی تاثیر 

هره به برنامه ریزی راهبردی مناسب برای ب ،این مدل ها بر کسب و کار خود مواجه هستند. برای رفع این عدم قطعیت

توسعه راهبرد مستلزم استفاده از یک رویکرد برداری کامل از فرصت ها و به حداقل رساندن تهدیدها نیاز است. 

در محیط یک شرکت، یک فرایند تصمیم گیری سازمان یافته است که به سازمان ها  اصولی است. منظور از راهبرد

دارای تاثیر زیادی مانند منابع داخلی سازمان یرونی نیز کمک می کند تا منابع را به جان فرصت ها بیندازند. محیط ب

تقسیم  اکتشاف راهبردراهبرد و طراحی راهبردها را می توان به دو گروه بر فرایند تصمیم گیری راهبردی است. 

 برای اجرایریزی ، برنامه با استفاده از آنهااست که  نظام یافته ایشامل رویکردهای  راهبرد بندی کرد. طراحی

نیاز  ای فراگیر و کل نگرانهبه رویکرد عمومی، راهبرد اکتشاف د. در عوض، انجام می شووش های تجزیه گرایانه ر

هر دو از در زمینه تجارت الکترونیکی دارد که از روش های مشارکتی برای کل سیستم مورد نظر پشتیبانی می کند. 

رود به بازار، از اکتشاف راهبرد برای تصمیم گیری وبرای استفاده می شود. مدیران تجارت الکترونیکی  رویکرد

یا پیش بینی های ناپیوسته استفاده می کنند. رویکرد طراحی راهبرد، های بلندمدت و برنامه ریزی در محیط ناشناخته 

یک رویکرد کوتاه مدت است که در رابطه با اجرای راهبرد سیستم های اطلاعاتی از طریق به کارگیری فن آوری 



 

 

بنابراین، راهبرد ورود به بازار فقط متکی بر یکی از این رویکردها نیست و باید از ترکیب روش ات می باشد. اطلاع

استفاده کرد. تجارت الکترونیکی را باید به جای یک ابتکار فن متناسب با شکل و شرایط سازمان، های راهبردی 

( در این زمینه می توان از تحلیل 2116سیدیکی، آورانه، به عنوان یک پروژه کسب و کار در نظر گرفت. )شاه و 

سود استفاده کرد. ارائه خدمات آنلاین به دلیل هزینه های بالای فن آوری، نیروی انسانی و بازاریابی، بسیار  -هزینه

را از گرفتار شدن در یک دام پر  ها سرمایه گیاری می تواند شرکتشرایط ارزیابی مفصل گران قیمت می باشد. 

  نجات دهد. علاوه براین، می توان تحقیقاتی را در زمینه پاسخگویی به سوالات زیر انجام داد. هزینه 

 راهبرد رقابتی شرکت ها تا چه حد متاثر از تجارت الکترونیکی می باشد؟ 

 تحول راهبرد رقابتی شرکت ها تا چه حد روی مزیت رقابتی آنها اثر می گیارد؟ 

 روی راهبرد شرکت ها ایجاد شود؟باید  برای مقابله با رقبا چه تغییراتی 

 میزان بازگشت سرمایه این پروژه چه میزان خواهد بود؟ 

تغییرات حاصل از اجرای تجارت الکترونیکی روی بسیاری از افراد در سازمان ها اثر می گیارد. در یک رویکرد 

کارکنان در کلیه مراحل چرخه  معمولا با استخدام هر چه بیشتر ،عدم قطعیت ناشی از تغییراتموضوع مشارکتی، 

انجام یک پروژه ممکن است طولانی تر شود، قرار می گیرد. با این کار، مدت زمان  رسیدگیمورد  ،عمر یک پروژه

اما منافع آن می تواند بسیار زیاد باشد. همچنین، مهم است که به تداوم ارتباطات ادامه داد و کلیه ذی نفعان از جمله 

به ن پیشرفت های صورت گرفته در کل زمان انجام پروژه قرار داد. اقدامات تجارت الکترونیکی کاربران را در جریا

جای فن آوری محور بودن باید کسب و کار محور باشند. پروژه تجارت الکترونیکی باید مشتری محور باشد و 

ونیکی امروزه اهمیت زیادی پیدا معامله با مشتری را آسان کند. مشارکت با سازمان های دیگر در زمینه اقتصاد الکتر

در موقعیت بهتری برای ارائه  ،کرده است و با این کار، گروهی از شرکت ها در مقایسه با یک شرکت واحد

یکپارچگی فن آوری و فرایندهای کسب و کار از سمت تامین کنندگان تا کالاهای رقابتی قرار خواهند گرفت. 

می شود. همچنین، مدیریت اطلاعات و مدیریت  همزمانصمیم گیری های سمت مشتری ها منجر به بهبود توانایی ت

دانش منجر به درک مشتری ها و ارائه محصولات یا خدمات سفارشی بر اساس نیازهای یک بخش یا هر یک از 

  افراد خواهد شد. 

 



 

 

 

 خدمت دهی به مشتری -10-4

ست و اینترنت و رقابت جهانی به افزایش طیف در سال های اخیر، قوانین منجر به افزایش حقوق مشتری ها شده ا

محصولات و خدمات کمک کرده اند. میزان رو به افزایش اطلاعات در اینترنت و تغییرات ایجاد شده در رفتارهای 

است. این تغییرات منجر به رشد کاربرانی شده که دارای  شدهعامل وفاداری منجر به کاهش قابل توجه  ،اجتماعی

هستند و در هر کجا و هر زمان می خواهند به محصولات مورد نظر خود دسترسی پیدا کنند. بسیاری نیازهای پیچیده 

مشتری ها خواستار دسترسی فوری به اطلاعات مربوط به کلیه را ندارند.  نامناسباز کاربران تحمل وبگاه های 

اینترنت به عنوان یک ابزار  محصولات و اطلاع از میزان موجودی و زمان ارسال محصول هستند. رواج فزاینده

فرصت ها و تهدیدهایی را برای سازمان ها ایجاد کرده است. خدمت رسانی به مشتری ها با استفاده از  ،کسب و کار

امکان دسترسی به بازارهایی که قبلا قابل دسترسی نبود، اینترنت در مقایسه با سایر کانال ها بسیار ارزانتر شده است و 

ز طرف دیگر، موانع جایگزینی محصول کاهش پیدا کرده و جمع آوری اطلاعات در مورد فراهم شده است. ا

سخت تر شده است. به همین دلیل، سازمان ها با آنها مشتری ها به دلیل عدم امکان برقراری رابطه چهره به چهره 

استفاده  ،به مشتری یکی از راه های بهبود خدمت رسانیرقابت کنند. با هم مجبورند که برای تک تک محصولات 

از مراکز تماس برای غنا بخشیدن به ارتباطات است. اگر مراکز تماس مجهز به سیستم های کاوش داده و مدیریت 

سلیقه های مشتری ها را دنبال کرد و ارتباطات خود با مشتری های  می توان آنهاارتباط با مشتری باشند، با استفاده از 

از  بهره برداریاز محصولات خریداری شده سازمان را افزایش داد و با  فعلی را غنا بخشید، سهم مشتری

این کار در عمل نیاز به یک  به توسعه محصولات جدید کمک کرد. ،بازخوردهای جمع آوری شده از مشتری ها

با کلیه  را آنهامنابع خارجی را نگه داری کرد و حاصل از سیستم پایگاه داده دارد که از طریق آن بتوان داده های 

برای جمع آوری این داده ها ، پردازش آنها برای تبدیل ساخت.  یکپارچهبرنامه های کاربردی تجارت الکترونیکی 

شدن به اطلاعات مفید و ارسال آنها به جایی که به آنها نیاز است، به ابزارهای نرم افزاری مختلفی مانند سیستم سی 

ی دائما در حال تغییر است. بنابراین، مهم است که این سیستم ها بتوانند نیاز است. نیازهای مشتری های امروزآر ام 

بر سلیقه های منحصر به فرد مشتری ها نظارت کنند و همزمان با تغییر سلیقه های مشتری، پایگاه داده را به روز 

بیشتری مورد هدف ، می توان مشتری های منحصر به فرد را با دقت با اجرای چنین سیستم یکپارچه ایرسانی کنند. 



 

 

تعدادی مفهوم بازاریابی مانند بازاریابی پایگاه داده، می توان از  ،شده اطلاعات یکپارچه برای دسترسی بهقرار داد. 

 . ، بازاریابی تعاملی، بازاریابی ارتباطی و سفارشی سازی انبوه استفاده کردبازاریابی خرد 

دمت رسانی بهتر به مشتری ها، بهره برداری از تلفن تصویری  یکی دیگر از کاربردهای فن آوری های نوین برای خ

که امکان بحث و توصیه یک به یک را فراهم می سازد. به این ترتیب، از تجارت  و ویدئو کنفرانس اینترنتی است

الکترونیکی می توان برای تقویت فروش اضافی و متمایز سازی قیمت استفاده کرد. این می تواند یک گزینه گران 

قیمت باشد. اما، سازمان هایی که این خدمات ویدئویی را به مشتری ارائه می دهند، می توانند ارتباطات نزدیکتری را 

روش دیگر برای غنا بخشیدن به ارتباط با مشتری ها، توسعه جامعه های مجازی می باشد. با مشتری ها ایجاد کنند. 

که دارای اهداف مشترکی هستند. اعضای جامعه مجازی  جامعه مجازی شامل گروهی از کاربران اینترنتی است

معمولا برای تماس با یکدیگر از بسترهای ارتباطی مختلفی مانند گروه های خبری، جلسات تبادل نظر ، چت کردن، 

سازمان های تجاری می توانند از این امکانات برای تسهیل  استفاده می کنند. و بلاگ های اینترنتیاعلانات  تابلوهای

 بخشیدن به گفتگوی بین مشتری ها و بهبود خدمات و افزایش وفاداری مشتری ها به سازمان استفاده کنند.   

 امنیت -10-5

ایفا می کند. در اینجا منظور از امنیت، همان امنیت  برای رشد هر گونه تجارت آنلاینرا  بسیار مهمینقش  ،امنیت

ط مستقیم با غیر مستقیم با مشتری می باشد. امنیت اینترنتی هنوز یکی در معاملات و امنیت در سیستم های دارای ارتبا

ساختار شبکه امروزه، کلاه برداری اینترنتی به دلیل از مسائل مهمی است که مانع از رشد تجارت اینترنتی شده است. 

نه ها قرار گرفته اینترنت رایج شده است و داستان های زیادی در مورد کلاه برداری مورد توجه فوری رساای باز 

مدیریت امنیت اطلاعات موضوع بسیار پیچیده ای است. است که باعث تردید افراد برای خرید آنلاین شده است. 

مجموعه ای از کنترل های عملی هستند ( استدلال می کند که وبگاه های اینترنتی تحت حاکمیت 2117کلارک )

 پیشرفت های های کسب و کار بیشتر سازمان ها می باشند. با وجود که سختگیرانه، غیر واضح و کاملا نامرتبط با نیاز

امنیت اطلاعات مدیران هستند، بیشتر تجارب اخیر به جای توجه اخیری که به دنبال ارائه مدل قابل دسترسی تر برای 

سانی باید به افراد به نیازهای افراد، متوجه نیازهای فن آوری و نیازهای اطلاعاتی هستند. برای درنظر گرفتن مسائل ان

سازگار شوند. شکل چگونه باید با نیازهای سیستم  ،مسئولیت داد و به آنها آموزش داد که برای کنترل رفتار خود

و پیچیدگی سیستم را نشان می دهد. این مدل برای برنامه ریزی  سیستم کنونیخلاصه ای از موضع فعلی  11-1



 

 

درک ابعاد مختلف مدیریت امنیت اطلاعات  به 1-11در حالی که شکل جهت تامین امنیت فراگیر مفید خواهد بود. 

( دستورالعمل خلاصه 2119کمک می کند، برای اجرای آن به دستورالعمل های عملی بیشتری نیاز است. کلارک )

 اعمال کنترل های اولیه از بالاترین اولویت برخوردار است، زیرا شکست را پیشنهاد می کند. 1-11شده در جدول 

در انجام این کار، صرف نظر از آثار سوء اجتماعی/ فنی، کلیه اقدامات امنیتی را تضعیف خواهد کرد. اولویت دوم 

این است که مطمئن شویم که اقدامات امنیتی برای برآورده سازی نیازهای کاربران و کسب و کارها به طور منظم 

ای ارزیابی کننده برای بهبود آگاهی اجتماعی در بازنگری می شوند. اولویت سوم این است که باید از مدل ه

رویکردهای امنیتی استفاده شود. شناسایی و مدیریت کنترل های بی اثر، غیر مولد و برخاسته از احساس مسئولیت 

متعصبانه نسبت به دیگران بسیار مهم است. یکی از راه های برخورد با این مساله، حیف کلیه کنترل های بی اثر و 

د و واگیاری حس مسئولیت نسبت به دیگران به واحدهای مناسب موجود در داخل سازمان است. با این غیر مول

 حال، وجود چنین کنترل هایی برای اقدامات امنیت اطلاعات در سازمان ضروری است. 

 رویکرد اتخاذ شده برای امنیت اطلاعات -11-1

 توضیحات گام شماره

وجود کنترل های ضروری را  1

شکاف پاسخگوی کنید و بررسی 

 . باشیدهای موجود 

فقدان کنترل های ضروری، سازمان را 

عدم دسترسی به در معرض خطر 

اطلاعات قرار می دهد، به گونه ای که 

نمی توان با استفاده از کنترل های 

 اجتماعی متعصبانه پاسخگوی آن بود.  

اقدام امنیتی سازمان در مقابل مدل  2

سی کنید و ارزیابی کننده را برر

شرایط امنیتی تهیه کنید  یک نقشه

سازمان های آن را با نقشه امنیتی  و

 ،اندازه یا پیچیدگی مشابه دارای

 مقایسه کنید.

با ارزیابی سازمان های بیشتر، شرایط 

امنیتی پایه، رشد پیدا خواهد کرد و 

شرایط را برای تحلیل بیشتر فراهم 

  خواهد ساخت.

ترل های تعیین کنید که آیا کن 3

اجرایی متعصبانه سیستم را می 

این آسانترین گام برای جابه جایی 

اقدامات امنیتی متمرکز بر کسب هدف 



 

 

توان با تغییر شرایط، محیط، افراد 

بازخورد، به  گرفتنو ابزارهای 

 آسانی تغییر داد. 

مشترک به سمت تمرکز بر دنیای واقعی 

 می باشد.

تعیین کنید که آیا کنترل های  4

نشده  ییناسایی شده هنوز اجراش

اند یا می توان آنها را به آسانی 

  اجرا کرد.  

اگر یک سازمان، تجارب خود را حول 

الزامات نظارتی و ملاحظات عملکردی 

به احتمال زیاد، کلیه  ساخته باشد،

 کنترل ها بر روی آن اجرا نخواهد شد. 

شرایط امنیتی را مورد بررسی  5

را با تجربه  مجدد قرار دهید و آن

سازمان قبلی از سازمان هدف و 

دارای اندازه و پیچیدگی های 

 مشابه، مقایسه کنید.

این کار، مبنای جدیدی را برای اندازه 

پیشرفت ها، رضایت کاربر،  گیری

فراهم می  و غیره تعداد حوادث امنیتی

 کند. 

کنترل های بی اثر و غیر سازنده را  6

 شناسایی کنید و آنها را حیف

 کنید یا دوباره اختصاص دهید.

ل های نامبرده را فقط حیف نکنید کنتر

یا نادیده نگیرید. به این موضوع که 

ملکردهای سازمانی شاید آنها برای ع

 دیگر مهم باشند، فکر کنید. 

دولتی  زمینه هایدر از حلقه اقدام  7

و خصوصی برای برانگیختن 

اقدامات امنیتی به سمت تمرکز بر 

 سانی استفاده کنید.نیروی ان

 

این گام برای حفظ تمرکز بر مسائل 

فنی و انسانی در طول عمر سیستم امنیت 

 اطلاعات بسیار مهم است. 

شرایط امنیتی را مورد بررسی  8

مجدد قرار دهید و آنها را با 

سطوح مبنا مقایسه کنید. حلقه 

اقدام در گام ششم را مجددا تکرار 

 کنید. 

یج مطلوب و حفظ برای دستیابی به نتا

به یک فرایند بلندمدت و تمرکز بر آنها 

 پیوسته نیاز است. 

 



 

 

 

 پیچیدگی امنیت اطلاعات -1-11شکل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 امنیت اطلاعات

زمینه ای است؟در چه   

 از کجا مطمئنید؟

فعلی یا آینده؟ زمینهدرک مشترکی از   

؟باید باشد زمینه ایدر چه   

 تا چه حد؟

 اطلاعات

 حفاظت

 دسترسی

 هدف اطلاعات

 تعریف اطلاعات

 از چه طریقی؟

 بر چه مبنا و معیاری؟

 چه کسی مجوز می دهد؟

 با چه اثربخشی؟

 چه کسی تصمیم می گیرد؟

 چگونگی اندازه گیری

 در مقابل که و چه؟

 چگونه تامین می شود؟

 معنی حفاظت

 میزان اثربخشی

 چه کسی تصمیم می گیرد؟

 بر چه مبنایی؟

ر چه مبنایی؟ب  

 چگونگی اندازه گیری



 

 

 

 جلب اعاتماد مشتری -10-6

دولت ها، اشخاص ثالثی مانند واملی از قبیل تایید مدیریت امنیت اطلاعات برای جلب اعتماد مشتری کافی نیست و ع

مقامات بازرگانی، انجمن های حرفه ای یا سایر برندهای مورد اعتماد نیز در آن نقش دارند. سازمان ها از طریق 

 را برای ترویج اعتماد به تجارت الکترونیکی بردارند.  فعالانه ای زیر باید گام های موارد

 به برای جلوگیری از سازماندهی وبگاه های مشابه توسط کلاه بردارانخرید نام های وبگاه مشا 

  ایفای نقش فعال در مبارزه با جرایم آنلاین و همکاری با سایر سازمان ها و هیات های حرفه ای و نظارتی

 برای کشف جرم و جلوگیری از آن

 ها برای اهداف بازاریابی حفظ و مراقبت از اطلاعات مصرف کنندگان و احتیاط در زمینه استفاده از آن 

  ارائه ضمانت نامه در مقابل خسارت های وارد شده به مصرف کننده در صورت کلاه برداری و توصیه به

 مشتری ها برای جلوگیری از اینکه قربانی کلاه برداری ها شوند. 

ی را اتخاذ می کنند. آنها تدابیر خاص ،تجارت کنندگان آنلاین برای ایجاد و پیشبرد روابط مبتنی بر اعتماد متقابل

وابسته به وبگاه های الکترونیکی و بازارهای آنلاین هستند. آنها برای  ،برای جیب مشتریان بالقوه و ابلاغ پیام خود

را به وبگاه های خود اضافه می کنند.  زاییویژگی های اعتماد  ،به محیط های آنلاینبازرگانان افزایش اعتماد 

ارچوبی را برای طبقه بندی این ویژگی ها به چهار گروه طراحی گرافیکی، طراحی ( چ2115وانگ و امورین )

ساختاری، طراحی محتوایی و طراحی اجتماعی پیشنهاد کرده است. این ویژگی ها می توانند منجر به تسهیل 

ند منجر به اعتماد یا به عنوان مثال، استفاده از رنگ می توایا از بین بردن اعتماد به یک وبگاه شوند. اعتماد بخشیدن 

نارنجی به ارزانی و غیر تجملاتی بودن وبگاه  به رنگوبگاه های به طور کلی، بی اعتمادی به یک بازرگان شود. 

بیشتر مصرف اشاره دارند و وبگاه های به رنگ آبی به یک کسب و کار گران قیمت و معتبر اشاره می کنند. 

تجربه  دوست دارند.راحت و مثبتی که ایجاد می کند، را به دلیل تجربه کنندگان ساختار ساده و قابل رهیابی آسان 

امکان تماس با نمایندگی های خدمات مشتری در  همچنین، آسان و راحت نقش مهمی در جلب اعتماد مشتری دارد.

 صورت بروز مشکل در محیط آنلاین، عامل مهمی برای جلب اعتماد مشتری محسوب می شود.

  



 

 

 لکترونیکیبازاریابی ا -10-7

تجارت الکترونیکی فرصت هایی را برای درک عمیق تر مشتری ها ایجاد کرده است. داده هایی که  ماهیت تعاملی

جمع آوری می شود را می توان با استفاده از راهکارهای کاوش داده مورد تجزیه و تحلیل قرار یک بانک از مشتری 

یم گیری، نقش مهمی در موفقیت یک کانال اینترنتی دارد. علاوه استفاده از این توانمندی برای حمایت از تصمداد. 

بر این، شرکت ها متوجه شده اند که اینترنت منجر به تغییر الگوی بازاریابی سنتی شده است. کانال های الکترونیکی 

د رابطه با امکان تمرکز بر ایجا ،هاذخیره سازی و تجزیه و تحلیل داده  قابلیت های برخورداری ازجدید در صورت 

کلیه مشتری ها و تماس مستقیم و شخصی با هر مشتری را فراهم خواهند ساخت. تجارت الکترونیکی از قدرت 

 ایجاد یک تجربه پربار برای مشتری ها با هدف مهم افزایش عمق ارتباط بین مشتری و سازمان برخوردار می باشد.

مشتری ها نیز رشد پیدا خواهد کرد. در گیشته،  با پیشرفت فن آوری، فرصت های گسترش ارتباط با همزمان

، اما با ورود کانال های گیرندهدف قرار مورد تعداد زیادی از مشتری ها باعث می شد که بازاریابی مستقیم و انبوه 

تعاملی، پویایی بازاریابی تغییر کرده است. الگوهای بازاریابی جدید به مشتری اجازه می دهد تا قبل از خرید 

تلها و و محصول مطابق با نیازهای خود را خریداری کند.  بپردازدمختلف محصولات جستجو و مقایسه به ، محصول

 Pدیگر به چهار  P( استدلال می کنند که تغییرات قابل توجه در بازاریابی منجر به اضافه شدن یک 2114دیگران )

به معنای فرایند شخصی سازی ست که شده ا "شخصی سازی "Pسنتی )قیمت، محصول، مکان، تبلیغات( به نام 

مشتری است و یکی از ارکان تلاش های بازاریابی می باشد. راهبردهای قیمت  هرمحصولات بر اساس نیازهای 

محصولات قیمت گیاری  به همین دلیل،به محیط بازار داشته باشند. نسبت  گیاری جدید باید حساسیت بیشتری 

انطباق با بازارهای هدف مختلف، برای در محیط بازار یا ایجاد شده به تغییرات پاسخگویی باید به منظور را آنلاین 

 برایانعطاف پییری بیشتر  ،اینترنت منجر به دقت بیشتر سازمان ها در زمینه قیمت گیاری به صورت پویا انجام داد. 

پس از قیمت می  شده است.بخش بندی موثر بازار برای جمع آوری اطلاعات غنی تر پاسخگویی به نیازهای بازار و 

برای پاسخگویی به محیط بازار توان به دومین راهبرد بازاریابی جدید که محصولات یا خدمات هستند، پرداخت. 

 اصلاح کرد یا توسعه بخشید.  دوباره در ظرف چند روز،محصولات یا خدمات آنلاین را می توان  ،پویای امروزی

در  بر خلاف زمان های گیشته،محصول شده است و بسیاری از سازمان ها این امر منجر به کوتاه شدن چرخه عمر 

هستند. این بدین معناست که فرایند توسعه حال عرضه خدمات جدید یا کنارگیاشتن محصولات ضعیف 

باید به شکل قابل توجهی تغییر کند. تجارت  ،انعطاف پییری پویا نیاز محصول به دربرگرفتنبرای  ،محصولات سنتی

نیازهای هر یک از  منطبق بامحصولات بسته ای از منجر به توانمندی سازمان ها برای فروش همچنین ونیکی الکتر



 

 

بسته ای  صورتمکمل به  چند خدمتشده است. فروش بسته ای یکی از روش های فروش است که در آن،  افراد

آسان شده یت های هایپرلینک اینترنتی فروش بسته ای اطلاعات با استفاده از قابلد. نبا قیمت تخفیفی ارائه می شو

است. سومین راهبرد بازاریابی جدید که شخصی سازی است، با ورود تجارت الکترونیکی تغییر کرده است. اکنون 

می توان انعطاف پییری بیشتری را در یک محصول یا خدمت سفارشی سازی شده برای مشتری ها ایجاد کرد تا 

مورد  برآورده سازند.به طور دقیق ای زمانی از پیش تعیین شده، نیازهای خود را مشتری ها بتوانند ظرف محدوده ه

بانک الف که در ابتدای این فصل ارائه شد، نشان می دهد که چگونه می توان از داده های مصرف کننده برای 

ش های مفصلی را شخصی سازی بازاریابی و خدمات استفاده کرد. ابزارهای پیشرفته پایگاه داده و کاوش داده بین

، با استفاده از خودکارسازی کل فرایند نسبت به رفتار مشتری فراهم می کنند و فن آوری های ارتباطی جدید

 کرده اند. تر و مقرون به صرفه تر ارائه خدمات شخصی سازی شده در بازار انبوه را راحتامکان شخصی سازی، 

به شدت تغییر پیدا کرده است. پویش های تبلیغاتی سنتی متکی چهارمین راهبرد بازاریابی جدید، تبلیغات است که 

تبلیغات در روزنامه و رادیو یا تلویزیون بودند. با این حال، ابزارهای تبلیغاتی جدید مانند پیام های روی تلفن بر 

ام های تبلیغاتی از تلویزیون برای پخش پیهمراه و بازاریابی تعاملی، عملیات تبلیغاتی را به شدت متحول ساخته است. 

 بااستفاده می شود. مخاطبین هدف این برنامه ها بینندگان برنامه های تلویزیونی می باشند. این یک نوع بازاریابی 

چند رسانه ای می باشد، اما پیام های تبلیغاتی باید خیلی مختصر باشند، زیرا پیام های طولانی منجر به محتویات 

پیام هاست که برای  بودن غیر مفیداز معایب مهم ایمیل کردن مستقیم، همین کسب نتایج مطلوب نمی شوند. یکی 

بسیاری از ویژگی های آن طی دهه پنجمین راهبرد بازاریابی جدید، مکان است که مشتری ها قابل قبول نمی باشد. 

ا ارسال می گیشته تغییر کرده است. در زمان های قدیم بیشتر محصولات و خدمات از طریق شعبه های سازمان ه

سازمان های بزرگ بود، زیرا برای سازمان های کوچک سخت بود که به بازار دسترسی کامل  به نفعشد. این سیستم 

به دلیل هزینه های بالا نمی توانستند وارد بازار شوند. اما، ظهور تجارت پیدا کنند یا اینکه بازیگران جدید 

زمان های کوچک به راحتی می توانند خدمات خود را در سطح الکترونیکی این وضعیت را تغییر داد. اکنون سا

شرکت یا جهان ارائه کنند. موانع ورود به بازارها به شکل قابل توجهی کاهش یافته است و سازمان های دارای منابع 

شده های بحث  Pایجاد تغییر در کلیه یا مهارت های کمتر، شروع به ارائه مجموعه ای از خدمات اضافی کرده اند. 

در این بخش، منجر به تاکید بیشتر بر روی بازاریابی تعاملی شده است. بازاریابی تعاملی فقط شامل تبلیغ کالاها برای 

ایمیل، اتاق چت، مشتری ها از طریق تامین کنندگان نمی باشد، بلکه شامل تعامل مشتری ها با یکدیگر از طریق 

می باشد. این تعاملات منجر به ایجاد شکل های نسبتا جدیدی از تابلوهای خبری الکترونیکی و جامعه مجازی نیز 



 

 

ارتباط میان مصرف کنندگان، بازاریاب ها و تامین کنندگان کالاها و خدمات شده است. این تعاملات باعث تبادل 

ند منجر می توا بهره برداری موثر از این اطلاعات و جریان آنهاجریان بی سابقه اطلاعات در کلیه جهت ها می شود. 

به ایجاد یک مزیت رقابتی در آینده شود. مدیریت برند جنبه دیگری از بازاریابی الکترونیکی موفق می باشد. 

بسیاری از مشتری ها به دلیل مسائل امنیتی و تهدیدهای مربوط به کلاه برداری، فقط با برندهای معتبر در محیط 

مان های دارای سابقه طولانی نسبت به سازمان های مجازی و آنلاین ارتباط برقرار می کنند. به همین دلیل، ساز

مورد اعتماد ممکن است به ایجاد یک برند  ،اینترنتی بهتر عمل می کنند. برای تازه واردان به تجارت الکترونیکی

ا تلاش و صرف منابع زیادی نیاز داشته باشد. برای ایجاد برند الکترونیکی باید یک آرم مناسب و پیام کلیدی ر

توسعه بخشید. مشتری ها می توانند روی طیفی از خدمات تمرکز کرده و دسترسی آسانی به خدمات مختلف داشته 

باشند. توسعه یک برند الکترونیکی فقط یک چالش مدیریتی نیست و باید کلیه سطوح سازمان ها، مشتری ها و 

 در این فرایند دخیل دانست.را واسطه ها 
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تی که سازمان ها می خواهند تجارت آنلاین انجام دهند، به دلیل افزایش کانال های جایگزین با مشکل تصمیم وق

ورود کانال های الکترونیکی جدید فرصت های جدیدی را برای سازمان ها فراهم کرده گیری مواجه می شوند. 

رمایه بیشتری را در بلند مدت و در محیط است و سازمان ها می خواهند بدانند که کدامیک از کانال ها بازگشت س

کاهش قابل توجهی در تعداد  1981د ساخت. در بخش مالی و در اواخر دهه ب و کار در حال تغییر فراهم خواهکس

تعدیل نیروی کار در شبکه شعبه ها افزایش شعبه های سازمان مشاهده می شود و ورود کانال های الکترونیکی باعث 

کانال های فیزیکی  اضافی بودنباعث  ل، این سوال همچنان باقی است که آیا کانال های جدیدشده است. با این حا

هر دو گروه  استفاده ازد شد؟ مهمترین راهبردی که سازمان های سنتی دنبال کرده اند، راهبرد دوگانه نقدیمی خواه

ا سازمان ها به کندی در حال تغییر نقش از کانال ها می باشد. شعبه های سنتی به مدت زیادی زنده خواهند ماند، زیر

حفظ اعتبار مغازه های فیزیکی هستند.  به دنبالبودن به سمت مشتری محوری هستند و همچنان خود از فروش محور 

در نگاه اول، مزایای برقراری کانال های توزیع جدید از لحاظ هزینه ، دسترسی به بازار و نفوذ بالقوه در بازار، 

با این حال، سرمایه گیاری نسنجیده در شکل های جدید توزیع می تواند زیان هایی به نظر می رسد. امیدوار کننده 

را به دنبال داشته باشد. سازمان سنتی ای که محصولات یا خدمات خود را به صورت آنلاین ارائه می دهد، ممکن 

رسی می کنند که چگونه می توانند است سودآوری کلی خود را در مخاطره قرار دهد. از طرف دیگر، رقبا نیز بر

حداکثر استفاده را از کانال های توزیع مختلف ببرند و می خواهند بدانند که آیا ترکیب شکل های جدید کانال 



 

 

با کانال های توزیع سنتی مفید خواهد بود یا خیر. این بدین معناست که استفاده از کانال های توزیع  های توزیع 

ترکیب آنها به یک موضوع راهبردی پیچیده برای تجزیه و تحلیل دقیق و تصمیم گیری سنتی و جدید و چگونگی 

لازم می شود که  اگر یک سازمان از راهبرد چند کاناله استفاده کند، برای افزایش اثربخشیتبدیل شده است. 

ات در بین کانال ها اینترنت را با سایر کانال های ارائه خدمت و سیستم های داخلی یکپارچه کند. پردازش اطلاع

موسسات با تجربه از راهبرد روشنی برای چگونگی سازگاری برای راحتی مشتری ها باید به طور همزمان انجام شود. 

اینترنت با سایر کانال های ارائه کننده خدمات برخوردار هستند. بسیاری از سازمان ها از اینترنت به عنوان یک کانال 

، سازمان ها به این ترتیبد و کانال های سنتی خود را دست نخورده نگه می دارند. توزیع اضافی استفاده می کنن

برند راهبرد قدیمی ارائه خدمات در ساختمان های فیزیکی به راهبرد آنلاین را پیدا خواهند کرد.  تغییرفرصتی برای 

امل برند به شدت شناخته اهمیت ع. شده استمحیط جدید و دلهره آور آنلاین به  ورود مشتری ها منجر بهسازی 

با این مغازه هایی را بازگشایی کرده اند.  ،برندهای خود توسعهشده است و بسیاری از سازمان های مجازی برای 

گیشت زمان تغییر با  عمدهاستفاده از کانال های خدمت دهی حال، این روند فقط به چند سازمان محدود می شود. 

برای برآورده ساختن نیازهای خاص همه مشتری ها کانال های مفیدی ایجاد  امروزهبه طوریکه، پیدا کرده است. 

به عنوان مثال، در زمینه بانک ها می توان از بانکداری الکترونیکی برای کنترل مانده موجودی یا انتقال شده است. 

می ه های بانکی برای برداشت پول نقد و از شعب می توان از دستگاه های خودپردازحساب های مختلف،  وجه بین

میاکره در مورد گرفتن وام مسکن و غیره استفاده کرد. به دلایلی که گفته شد، بانک الف استفاده برای توان 

کالاهای الکترونیکی به  صنعتموفقیت آمیزی از راهبرد کانال های چندگانه به عمل آورده است. همچنین، در 

 سپس، محصول خود را ازآنلاین خریداری کنند و  که محصولات را به صورت شدهمشتری ها اجازه داده 

 نزدیکترین مغازه موجود دریافت کنند. 

 رسانه و محتویات -10-9

جیب تعداد فزاینده ای از بازدید کنندگان زمینه یکی از عوامل کلیدی موفقیت در  رسانه ایغنی بودن محتویات 

تاریخچه شرکت،  بگاه های خود را با محتویاتی از قبیلبوده است. سازمان ها معمولا و و کاربران تجاری ها وب گاه

اطلاعات مربوط به محصول و قیمت گیاری، روش های سفارش دهی و غیره تغییه می کنند. با این حال، آنها باید 

به فراتر از محتویات معمولی نگاه کنند و برای جیب تعداد بیشتری از بازدید کنندگان، وبگاه های خود را به مراتب 

نی تر کنند. طراحی ضعیف وبگاه می تواند منجر به کاهش اعتماد به استفاده از تجارت الکترونیکی شود، زیرا نگاه غ

طراحی مناسب وبگاه ها عامل بسیار مهمی برای و احساس مشتری نسبت به محصول، تاثیر پایداری را ایجاد می کند. 



 

 

امل استفاده از رنگ ها ،کنتراست ها و فونت های موفقیت تجارت الکترونیکی محسوب می شود. طراحی ضعیف ش

حد از هنر گرافیک یا عوامل دیگر می توانند مانع از استفاده بیش از  همچنین، کارکرد نامناسب،. می باشدنامناسب 

، شناختی و بیناییبازگشت دوباره مشتری ها به یک وبگاه شوند. موانع استفاده از وب را می توان به آسیب های 

تغییرات ایجاد شده در بینایی شامل خاص نسبت داد.  پزشکیو شرایط  افراد ی مربوط به فرایند پیر شدن طبیعیفیزیک

اشیای نزدیک یا  روی واضح اشیاء روی صفحه نمایش، کاهش تمرکز بر ندیدنافت تیزبینی می باشد که منجر به 

ن تغییرات فیزیولوژیکی روی توانایی افراد افزایش حساسیت نسبت به تابش یا بازتاب نور به چشم خواهد شد. ای

گاه باید به ( هنگام طراحی یک وب2115د. )بکر، نبرای دیدن اشیای اینترنتی و خواندن محتویات آنلاین اثر می گیار

همچنین، جمعیت افراد پیر در کشورهای صنعتی در حال افزایش است. این عوامل توجه کرد و توجه داشت که 

برای وبگاه های دوستدار افراد مسن موجود هستند و سازمان  63و یوزبلیتی اینفرسر 62ری مانند دوتیابزارهای نرم افزا

به افراد مسن، دستورالعمل هایی را برای ساختن چنین وبگاه هایی ارائه می  وابستهموسسه ملی  از جملههای زیادی 

 دهند.

 به زیرساخت فن آوری گاه هاتجهیز وب -10-10

ن آوری بسیاری در رابطه با تجارت الکترونیکی وجود دارد. سیستم های تجارت الکترونیکی اغلب مسائل مرتبط با ف

می باشند و پیچیده و در مقیاس وسیع هستند و دارای الزاماتی از لحاظ عملکرد، مقیاس پییری و قابل دسترس بودن 

تی تلاش می کنند که این سیستم ها را حتی سازمان هایی که از پیچیده ترین فن آوری ها استفاده می کنند، به سخ

مدیریت کنند. موفقیت در این کار مستلزم استفاده از رویکرد جامعی برای پیش بینی تقاضاهای آینده و ساختن 

برای مدیریت هجوم جمعیت برای استفاده از آنها می باشد. ارتقای زیرساخت فن آوری امروزی برای سیستم هایی 

زمان های دیگر در زمینه تجارت الکترونیکی ضروری است. ناکامی در استفاده از فن افزایش سرعت رقابت با سا

بازارهای آوری در وبگاه ها منجر به از دست دادن مشتری ها خواهد شد. سازمان هایی که امید به موفقیت آینده در 

را به طور کامل آزمایش کنند. آنلاین را دارند، قبل از ارائه فن آوری به وبگاه های قابل دسترس مشتری، باید آن 

بیشتر سیستم های که نیاز به ارتباط مستقیم یا غیر مستقیم با مشتری ها دارند، برای ارائه تجارت چند کاناله اغلب باید 

تجارت الکترونیکی به موضوع چگونگی تغییر شکل سازمان برای توانمندسازی تجارت آنلاین می یکپارچه شوند. 

باید از سیستم های اطلاعاتی فرایند محور و رای دستیابی به مزایای اصلی تجارت الکترونیکی پردازد. سازمان ها ب

                                                           
62

 Dottie 
63

 Usability Enforcer 



 

 

کاملا یکپارچه برخوردار باشند. حتی در مورد برنامه های کاربردی ناهمگون یا در مورد شرکتی که برنامه های فعلی 

ود دارد. گزینه های جایگزین خود )مانند سیستم های قدیمی( را ترک نکرده است، راهی برای حل مشکل وج

یکی از گزینه های ارزان برای یکپارچگی داده ها زیادی برای افزایش سطح یکپارچگی سیستم ها وجود دارند. 

مختلف  منابع ی بااستفاده از انبار داده می باشد. انبار داده مجموعه ای از فن آوری هاست که داده ها را از سیستم های

یکپارچه همچنین، می توان به فن آوری های دیگری مانند  ه و تحلیل، یکپارچه می کند. جستجو و تجزی به منظور

سیستم های قدیمی ( اشاره کرد که SOA( و معماری خدمت محور )EAIبرنامه های کاربردی موسسه ) کننده های

 را با هزینه بسیار کمی به یک دارایی راهبردی تبدیل می کنند. 

 انکاربرمربوط به سائل مدیریت تغییر و م -10-11

نحوه اجرای تجارت الکترونیکی باید به ساختار فعلی و فرهنگ سازمانی توجه کرد. برای این کار  پرداختن بههنگام 

سیستم های فعلی فناوری اطلاعات سازمان تمرکز کرد و  وابسته به کسب و کارو فرایندهای باید روی ساختار 

 لکترونیکی را مورد بررسی قرار داد. برای همراستایی با فرایندهای جدیدفرایندهای جدید مناسب برای تجارت ا

باید مهندسی مجدد کرد که این کار مستلزم ایجاد تغییرات بزرگ در شیوه سازماندهی یا اجرای  فرایندهای فعلی را

ماهنگی، اجرا و کسب و کار یا همان مدیریت تغییر می باشد. مدیریت تغییر شامل فرایند برنامه ریزی، کنترل، ه

باید روی مدیریت مهارت ها و نظارت بر تغییراتی است که کسب و کار را تحت تاثیر قرار می دهند و برای این کار 

 مسئولیت های تغییر تاکید کرد. مدیریت تغییر شامل سه جنبه زیر می باشد:

ر دادن کارکنان در معرض استفاده از مرحله اولیه و تولید کننده بینش برای آب کردن یخ سازمان و قرا -1

 تغییر و توجه همزمان به دلایل بالقوه مقاومت کارکنان و حداقل سازی مقاومت آنها

 در آنهاسازمان ایجاد حس مالکیت  به منظورکارکنان کلیه  تغییر بر عهدهواگیاری مسئولیت  -2

 د تغییر واگیاری مسئولیت ویژه بر عهده مدیران با سابقه تر برای تسهیل بخشیدن به فراین -3

 در واکنش بهیک تهدید جدید یا مقابل در در سازمان تغییر ایجاد فرایند مدیریت تغییر با تشخیص فوری نیاز به 

کسب و کار یا فن آوری های جدید، شروع می شود. تغییرات حاصل از اجرای تجارت جدید اجرای طرح های 

با استخدام هر چه بیشتر کارکنان در کلیه مراحل رد. می گیاروی بسیاری از افراد در سازمان اثر الکترونیکی بر 

می شود. وقتی که اجرای تجارت  به تردیدهای حاصل از ایجاد تغییرات در سازمان پرداختهچرخه عمر پروژه، 

این الکترونیکی را در نظر می گیرید، بحث های مربوط به ایجاد تغییر در ساختار یا فرهنگ سازمان مطرح می شوند. 



 

 

لزم تمرکز بر ساختار و فرایندهای کسب و کار در سیستم های فعلی فن آوری اطلاعات و بررسی فرایندهای امر مست

جدید طراحی شده برای تجارت الکترونیکی می باشد. فرایندهای فعلی را برای همسو کردن با فرایندهای جدید باید 

برای مدیریت تغییرات مستمر در چالش باشند و مهندسی مجدد کرد. بنابراین، شرکت ها باید آماده مواجهه با این 

سیستم های تجارت الکترونیکی توسط انواع مختلفی از محیط کسب و کار از برنامه ریزی راهبردی استفاده کنند. 

مدیران اجرایی و کارکنان بخش مدیریت و همچنین، ذی نفعانی از قبیل شرکای تجاری و افراد شامل مشتری ها، 

شوند. دلیل شکست بسیاری از سیستم ها این است که برخی از کاربران آنها سیستم جدید را نمی رقبا استفاده می 

 "مقاومت کاربر"را به نام پییرند یا از راهکارهای مخفیانه برای تضعیف سیستم جدید استفاده می کنند. این پدیده 

درک کرد. به طور کلی، مسائل زیربنایی  می شناسند. برای به حداقل رساندن مقاومت کاربر باید دلایل اصلی آن را

پیچیده ای از قبیل عوامل شناختی و انگیزشی وجود دارند که منجر به بهبود کیفیت یا پییرش محصول توسط 

مقاومت کاربر، حصول اطمینان از این بابت است که کاربران کلیه سطوح  رفع کاربران می شوند. اولین مرحله برای

. این مشاوره ها در مورد خواهند کردنیاز به فن آوری های جدید، مشارکت ه در زمینه سازمان در فرایند مشاور

این مشاوره ها و  در اختیار دارندبرای اتخاذ فن آوری ها یا روش های کاری جدید  ها گزینه هایی است که سازمان

ایادی ادامه پیدا کنند. صول ، مرحله توسعه محپایان زمان تا باید که شامل آموزش و تشویق هایی  نیز می باشند، 

( استدلال می کند که شکست ها در اجرای فن آوری های جدید به این علت اتفاق می افتند که مدیران 2116)

مالی و فنی تمرکز می کنند. اجرایی به جای تمرکز بر امکان سنجی سازمانی یا اجتماعی روی امکان سنجی 

در تجارت الکترونیکی لازم کاربر می پردازند. مربوط به به مسائل اصلی امکان سنجی سازمانی یا اجتماعی  مطالعات

است که مشتری ها که مهمترین کاربران سیستم هستند، در تصمیم گیری ها مشارکت کنند. اما این کار به مراتب 

طالعات امکان مپیچیده تر از اجرای مشاوره های داخلی است و به راهبردهای متفاوتی نیاز دارد. مشارکت مشتری در 

سنجی، آزمایش سیستم ها و غیره نیاز به سطح بالاتری از تشویق ها نسبت به زمانی دارد که کاربران سیستم فقط 

بخش های مختلف مشتری  گروهی از کاربرانبه این موضوع لازم است که  پرداختنکارکنان سازمان هستند. برای 

، کاربران داخلی ممکن است بترسند که شغل، قدرت و به صورت متمرکز دور هم جمع شوند. در مرحله اجرا

موقعیت خود را از دست بدهند و این موضوع ممکن است روی روحیه نیروی کار اثر منفی گیارد. برخی از 

خراب کاری کنند تا دچار عواقب منفی آن نشوند. این موضوع را می سیستم جدید در کارکنان حتی ممکن است 

امع مدیریت منابع انسانی که موضوعاتی از قبیل تغییر روش های کاری، ارزیابی شغلی و توان با اجرای راهبرد ج

اندازه سازمان نیز یکی از عوامل مهمی است که روی  قرار داد. بررسیبرنامه های آموزشی را پوشش می دهد، مورد 



 

 

 فن آوری اتخاذبیشتری برای  پییرش فن آوری جدید اثر می گیارد. هرچه سازمان بزرگتر باشد، به منابع و سرمایه

جدید نیاز خواهد داشت. وجود طرفداران فن آوری های جدید که در کلیه سطوح سازمانی باعث ایجاد انگیزه در 

اطرافیان خود می شوند، نیز روی اتخاذ فن آوری جدید اثر می گیارد. درک فواید فن آوری جدید نیز روی 

ازمان متقاعد شوند که فن آوری جدید برای سازمان و خودشان مفید پییرش آن اثر می گیارد. اگر افراد یک س

رغبتی به پییرش فن آوری جدید از مشتری ها نیز  بسیاریاست، انگیزه بیشتری برای استفاده از آن خواهند داشت. 

های ندارند. درک منطق مشتری برای استفاده نکردن از فن آوری جدید نیز برای شرکت هایی که می خواهند طرح 

باید ببینیم که چه عواملی منجر به برانگیختن مشتری برای خرید از اتخاذ فن آوری جدید را توسعه دهند، مهم است. 

برای استفاده از اینترنت باید ارزش افزوده ای )مانند هزینه کمتر، طریق تجارت الکترونیکی می شود؟ مشتری ها 

آن را درک  بالایزمانی ازاینترنت استفاده می کنند که ارزش راحتی بیشتر( را درک کند. بسیاری از افراد فقط 

اگر عدم آگاهی باعث تردید یا مقاومت مشتری برای استفاده از خدمات اینترنتی شده است، سازمان ها می  کنند.

توانند از پویش های ارتباطی برنامه ریزی شده برای ارائه اطلاعاتی به مشتری که به بهبود وضعیت آنها کمک 

احساس ناامنی مشتری و نیاز او به یادگیری نحوه استفاده از ( 2117واهد کرد، استفاده کنند. )کوایسما و دیگران، خ

فن آوری های جدید را می توان با پویش های بازاریابی مناسب، برقراری ارتباط با مشتری ها، آموزش به مشتری و 

بخشیدن به پییرش فن آوری جدید توسط مشتری  طراحی وبگاه های کاربر پسند، برطرف کرد. برای تسهیل

دارند و می توانند بر اساس سازمان ها نیاز به اتخاذ یک رویکرد سیستماتیک برای فرایندهای یادگیری مشتری ها 

اگر به جای توجه به فرایندهای کسب و  از کلاس های درسی و اطلاعات آموزشی استفاده کنند. نیازهای مشتری ها

روند پییرش مشتری معمولا کند خواهد شد. برخی از شود، توجه به جنبه های فنی  بیشتر ،جتماعیکار و مسائل ا

شرکت ها پروژه های تجارت الکترونیکی خود را برای آزمایش و یادگیری به شرکت های دیگر می فروشند و 

 از انی هم وجود دارند کهمدیر. با این حال، توسعه پروژه های خود را به بخش فناوری اطلاعات واگیار می کنند

برای اجرای اهداف راهبردی سازمان خود استفاده می کنند. از واسطه های ارتباط با محیط  ی ارتباطیاین واسطه ها

برای خدمت دهی به مشتری ها، ایجاد محصولات یا خدمات نوآورانه، بهره برداری از استعداد می توان آنلاین 

 .کردبل توجه در بهره وری و افزایش درآمدها استفاده سازمانی، دستیابی به بهبودهای قا

 مسائل اخلاقی -10-12

مربوط به استفاده یا سوء استفاده از اطلاعات جمع  حوزه هایدر تجارت الکترونیکی عمدتا روی  ملاحظات اخلاقی

می شود از قبیل  شامل مسائلی. ملاحظات اخلاقی متمرکز شده استآوری شده از طریق تحلیل رفتار مشتری آنلاین 



 

 

مالکیت معنوی اطلاعات، دسترسی به اطلاعات نگهداری ماندن اطلاعات مربوط به افراد، صحت اطلاعات،  محرمانه

در این رابطه باید به مسائلی از قبیل  .لحاظ اخلاقی قابل قبول است بهاین اطلاعات  استفاده هایی ازشده و اینکه چه 

برداری و سایر فعالیت های غیر اخلاقی توجه کرد. یکی از مهمترین مزایای آزادی انتخاب، شفافیت، تسهیل کلاه 

تجارت الکترونیکی این است که سازمان ها با استفاده از آنها می توانند خدمات بهتری ارائه دهند و برای سهامداران 

راهی برای کاهش  د،از دست دادن شغل افراتولید سود و برای کارکنان امنیت شغلی ایجاد کنند. از طرف دیگر، 

جابه جایی فرصت های شغلی از  هزینه هاست که دارای پیامدهای منفی فراوانی برای افراد متاثر از آن می باشد.

یکی از ویژگی های  نقش های خدماتی چهره به چهره و پشتیبانی به سمت شغل های مرتبط با سیستم های اطلاعاتی،

سازمان ها چگونه به این مساله رسیدگی می کنند، موضوعات اخلاقی را  معمول تجارت الکترونیکی می باشد. اینکه

فعالیت های کلاه . کاهش دادمی توان آنها را  ،مطرح می کند که با رویکرد دقیق و اندیشمندانه مدیریت تغییر

ی ا چه نقشبرداری توسط افراد یا کسب و کارها هم غیرقانونی و هم غیر اخلاقی است، اما توجه داشت که سازمان ه

ی دارند که افراد سودجو از در قبال جلوگیری از خدماترا این فعالیت ها دارند و چه مسئولیتی  بخشیدن به در تسهیل

انند توازنی را چگونه می تواینکه و  استفاده می کنندبرای فعالیت های غیر اخلاقی مانند پولشویی و فساد مالی آنها 

بسیاری از سازمان ها با این  پیروی از استانداردهای اخلاقی برقرار کنند؟و تر بیشدرآمد کسب به افراد میان نیاز 

حیف روابط انسانی از به آنها در محیط آنلاین مشکل تر شده است.  پرداختنسوالات پیچیده مواجه هستند که 

یک و وفادارای مبتنی بر تعهد فرایندهای کسب و کار منجر به غیر انسانی شدن این فرایندها شده است. رابطه 

به علامت زدن جعبه ها و های زیادی توسعه پیدا کرده باشد،  مشتری نسبت به سازمان یا کارکنان آن که طی سال

توسعه آمار و ارقام یا  مدل های رایانه ای کاهش پیدا خواهد کرد و منجر به از بین رفتن روابط شخصی و تماس 

در اقتصاد الکترونیکی جدید باید به این جنبه ها توجه کرد، اهد شد. انسانی و استفاده نکردن از حس ششم افراد خو

با این حال، از اهمیت تجارت الکترونیکی و تشکیل شبکه های انسانی به عنوان بخشی از تجارب کسب و کار نباید 

مت غافل شد. تجارت الکترونیکی همچنین منجر به پنهان کردن هویت واقعی تامین کنندگان یک محصول یا خد

می توانند زمینه را برای ارائه اطلاعات گمراه  ،خواهد شد. محصولاتی که بدون برچسب منبع یا تامین کننده هستند

بررسی اخلاقی هنوز به خوبی  مسائلاین موضوع یا سایر  (2112کننده در مورد منبع فراهم کنند. )هریس و اسپنس، 

  کند به نظر می رسد. آنهایا پیشرفت ها در  نشده

  



 

 

 مدیریت منابع انسانی -10-13

. منابع انسانی محسوب می شودموفقیت تجارت الکترونیکی  براییکی از عوامل کلیدی  مدیریت منابع سازمانی

به مهارت های ویژه ای نیاز دارند، زیرا کارکردهای منابع انسانی مانند برنامه ریزی، شاغل در تجارت الکترونیکی 

در تجارت  تخدام و گزینش، پیشرفت شغلی، فرایند ارزیابی، آموزش و پاداشتجزیه و تحلیل و طراحی شغل، اس

شاغلین تجارت الکترونیکی اغلب به مهارت د. نمتفاوت با کارکردهای کسب و کارهای سنتی می باشالکترونیکی 

نیکی با و به همین دلیل عرضه آنها محدود است و این امر باعث شده که تجارت الکترو های ویژه ای نیاز دارند

مجموعه ای از چالش ها در بخش منابع انسانی مواجه شود. برای پیشرفت در این زمینه لازم است که کارکرد منابع 

یکی انسانی تفاوت ذاتی میان کسب و کارهای الکترونیکی و سنتی را تشخیص دهد و با این تغییرات سازگار شود. 

ناسایی کارکنانی است که دارای مهارت های متفاوتی با کارکنان از مهمترین تغییرات در بخش منابع انسانی، لزوم ش

سازمان های سنتی باشند. کارکنانی که در زمینه تجارت الکترونیکی کار می کنند، اغلب کارهایی را انجام می دهند 

اغلب در  ،وجود نداشته است، به همین دلیلکه قبلا وجود نداشته است و در سازمان یا بخشی کار می کنند که قبلا 

مورد مشکلات منابع انسانی در محیط تجارت الکترونیکی اغراق می شود. برای انجام یک پروژه تجارت 

 ، بخش منابع انسانی باید کارکنان زیر را استخدام کند:الکترونیکی

  ،کارکنان فنی مانند معماران، طراحان و توسعه دهندگان اینترنت، کارشناسان زیرساخت ها، مدیران وبگاه

 کارشناسان امنیت اینترنت و سرپرست تیم

  کارکنان کسب و کار محور مانند کارشناسان محتوای اینترنت برای بازاریابی یا فروش و کارشناسانی مانند

 طراحان گرافیکی وبگاه ها

 کارکنان بخش فناوری اطلاعات از قبیل برنامه نویسان و تحلیلگران 

 دی، مدیریت ارتباطات، مدیریت پروژه، ایجاد و مدیریت محتوا و کارکنان مدیریتی برای برنامه ریزی راهبر

 یکپارچگی فرایندها 

و سایر ویژگی های نیروی انسانی در سطح مطلوبی استعداد دانش،  خاص فوق، لازم استعلاوه بر مهارت های 

مطلوب با هم کار کنند. بتوانند برای دستیابی به اهداف به شکل مناسبی ترکیب شوند تا باید د و این ویژگی ها نباش

برای استخدام، حفظ، سازماندهی و توسعه بخش یا تیم تجارت الکترونیکی، به درک بهتری از این نقش ها، مهارت 

در بازار شغلی و در جایی که برای ها و موضوعات نیاز است. کارکنان دارای مهارت های مربوطه می دانند که 



 

 

مشکلات بخش منابع انسانی می توانند به آسانی کار جیابی را پیدا کنند.  مهارت های آنها ارزش قائل می شوند، می

توانند منجر به از دست دادن کارکنان با ارزش سازمان شوند. مشکل دیگر بخش منابع انسانی در رابطه با طراحی 

حاصل از تجارت سازمان می باشد. برخی از شرکت ها متوجه شده اند که با طرح سازمانی جدید می توانند تغییرات 

بخش جداگانه ای را  ،برای مدیریت عملیات تجارت الکترونیکیالکترونیکی را مدیریت کنند. برخی از شرکت ها 

ایجاد کرده اند که انتظار می رود پس از مدتی با بقیه عملیات سازمان هماهنگ شود. این  "واحد آنلاین"با عنوان 

ی غیر رسمی است و در عملیات کسب و کار آنلاین کاربرد دارد و نهاد جداگانه، مناسب کارآفرینی و فرهنگ ها

به جیب نیروی انسانی دارای بهتر از سازمان های والد خود می توانند  یینهادها چنینبا استفاده ازسازمان ها 

 استعدادهای مورد نیاز بپردازند. 

 مدیریت دانش-11

 فوجیتسو -1-11مطالعه موردی 

رگ در زمینه فن آوری اطلاعات در جهان می باشد که ادارات مرکزی آن در ژاپن واقع فوجیتسو سومین شرکت بز  

سر و کار دارد شده و دارای بخش های بزرگی در آمریکا و انگلستان می باشد. این شرکت با انواع مختلفی از صنایع 

اشند. این شرکت می بخدمات رفاهی که شامل خدمات مالی، خرده فروشی، دولتی، مراقبت های بهداشتی و 

دربرگیرنده بازارهایی است که شامل بازار محصولات رایانه ای، مخابرات، میکروالکترونیک و خدمات فن آوری 

اطلاعات می باشد. بخش فوجیتسو در انگلستان خدمات مشاوره در زمینه مدیریت دانش را ارائه می دهد که این 

فوجیتسو در انگلستان دارای فلسفه جالبی نسبت به مدیریت خدمات بخش مهمی از پورتفولیوی آن می باشد. بخش 

زمینه راهبرد جهانی و اجرای داخلی مورد توجه دانش است. این بخش معتقد است که مدیریت دانش را باید در دو 

 شرکت و بخش برای مزایاییدارای باید مدیریت دانش استفاده از ( این بدین معناست که 2112قرار داد. ) برومپتن، 

برای رویکردهای از بالا به پایین و از پایین به بالا  ازاین امر منجر به تولید ترکیبی . باشدسازمان  یداخلهای مختلف 

مورد حمایت افراد  (KMSبه آسانی می توان استدلال کرد که اگر سیستم مدیریت دانش ) انتقال دانش شده است.

خواهد شد. رویکرد  محودر نهایت به تدریج نخواهد کرد و  پیدا تحقق کاملسرمایه گیار و مجری قرار نگیرد، 

و موضوع  تمرکز داردروی چگونگی استفاده از دانش  ،مدیریت دانش در خصوصبخش فوجیتسو در انگلستان 

محل استفاده از دانش برای انجام یک اجرای دانش را مورد رسیدگی قرار می دهد.  محلچگونگی انتقال دانش به 

ست که انتقال در نظر گرفته می شود. بخش فوجیتسو در انگلستان معتقد ا "محل اجرای دانش"عنوان وظیفه خاص به 

دانش در محل اجرای  از آندانش می توان  یکدانش بسیار مهم است و بدون نیاز به تامل، تجزیه و تحلیل یا تقویت 

استفاده از هر گونه دانشی برای یک  قبل ازاستفاده کرد. با این حال، جمع آوری چنین دانشی سخت است، زیرا 



 

 

بخش فوجیتسو در انگلستان به چهار بعد  .مورد تامل یا تجزیه و تحلیل قرار داد تا حدودیآن را باید موقعیت خاص، 

یکی از کارکردهای مهم  استفاده از دانش اشاره می کندکه شامل افراد، فرایندها، سازمان و فن آوری می باشد.

فوجیتسو در زمینه مدیریت ارزش می باشد که به تصمیم گیری های آگاهانه تر خصوصا در مدیریت دانش برای 

زمینه سرمایه گیاری، کمک می کند. فوجیتسو همچنین استدلال می کند که با مدیریت دانش حاصل از تجربه دنیای 

کسب و کار خود  واقعی و سناریوهای مشتری می توان به شرکت ها کمک کرد تا تصمیمات بهتری را در مورد

اهمیت یادگیری الکترونیکی برای کمک به مدیریت دانش شده است. این بدان اتخاذ کنند. فوجیتسو همچنین متوجه 

معناست که دانشی که از طریق همکاری با کارشناسان و اعضای تیم های مختلف با استفاده از ابزارهایی مانند ایمیل، 

مورد استفاده دور حاصل می شود را می توان برای افزایش دانش یک سازمان جلسات الکترونیکی و ارتباطات از راه 

در سازمان است که به دلیل  دانشایجاد یک راه سریع و موثر برای یادگیری یا  استفاده از این ابزارها. قرار داد

آوری باعث  دسترسی آسان تر به اطلاعات حاصل می شود. فوجیتسو معتقد است که تاکید بیش از حد بر روی فن

یک صاحب فوجیتسو که خودش   .که برای سازمان مفید استی می شودسیستم مدیریت دانشدادن به کاهش اهمیت 

شرکت فن آوری اطلاعات است، اهمیت فن آوری را درک می کند، اما احساس می کند که در زمان توسعه یک 

متوجه اهمیت موضوع اشتراک های به این دلیل و بگیرد. فوجیتس اطلاعات نباید از دانش پیشیسیستم مدیریت دانش، 

 فقدان آن به عنوان یکی از موانع بزرگ برای موفقیت سیستم مدیریت دانش محسوب می شود. که بود شدهفرهنگی 

بهداشت متوجه شد که دانش زیادی در  بخشبهداشت اجرا کرد.  بخشفوجیتسو سیستم مدیریت دانش را برای 

سازماندهی نشده اند و ساختاریافته نیستند. فوجیتسو به ایجاد یک چارچوب بیشتر آنها  هک داخل سازمان وجود دارد

کمک کرده است. فوجیتسو  ،از بالا به پایین مبتنی بر چارچوب از پایین به بالای دانش به اشتراک گیاشته شده

لستان پیدا کنند و به جای آگاهی بیشتری نسبت به سیستم قضایی انگ تا ههمچنین به اعضای هیات منصفه کمک کرد

باشند. داورانی که با سیستم قضایی یک  یک کشورم قضایی تمرکز بر مورد قضایی، نگران نحوه عملکرد سیست

  کشور آشنا هستند، پس از مشورت های قضایی می توانند تصمیمات بهتری را اتخاذ کنند. 

 برون دادهای یادگیری برنامه ریزی شده -11-1

 خواننده باید بتواند: ،ن فصلپس از تکمیل ای

 علت اهمیت و پیچیدگی آن را بیان کند.دیریت دانش و توضیحاتی در مورد مفهوم م -1

مفاهیم اصلی مدیریت دانش مانند به اشتراک گیاشتن دانش و سازمان های یادگیرنده را مورد بررسی و  -2

 انتقاد قرار دهد.

 .رویکردهای مختلف به مدیریت دانش را طبقه بندی کند -3



 

 

 نقش مدیریت دانش برای کسب مزیت رقابتی را مورد ارزیابی قرار دهد. -4

 به ارزیابی انتقادی یک مطالعه موردی با استفاده از مدیریت دانش بپردازد.  -5

 پیشینه مدیریت دانش -11-2

های  هنوز بحثحال،  یندو دهه گیشته، واژه مدیریت دانش به یک عبارت هیجان برانگیز تبدیل شده است. با اطی 

. در حالی که بسیاری از سازمان های دولتی و خصوصی بزرگ و وجود داردمعنای مدیریت دانش زیادی در مورد 

اثرات مدیریت دانش و چگونگی  در موردهنوز بحث  بخشی به نام مدیریت دانش را ایجاد کرده اند، ،شناخته شده

عامل شرکت ها نقش مدیریت دانش در دنیای امروز را اندازه گیری آن ادامه دارد. با این حال، بسیاری از مدیران 

بسیار مهم ارزیابی می کنند. در اقتصاد جهانی، تضمین موفقیت و حیات یک کسب و کار به شدت مشکل شده 

می باشد. اکنون تاکید پییر از اشکال سازمانی تغییر  عصر جدید حمایت کنندهظهور است که بخشی از آن به دلیل 

طیف ازگاری با محیط کسب و کار و برخورد فعالانه با نیازهای بازار و مشتری، واقع شده است. بیشتری بر روی س

تغییر پییر می سازمان ها در حال تحول از نهادهای سنتی و دارای ساختار دائمی به سمت کسب و کارهای وسیعی از 

دیدگاه جدید وزش می باشند. باشند. این سازمان ها شامل بخش های تولیدی، خدمات بهداشتی، سرگرمی و آم

در بخش های مختلف مشاهده می شود.  ،مبتنی بر اینکه ایجاد و حفظ دانش برای دستیابی به مزیت رقابتی مهم است

مدیریت دانش برای تمام سازمان ها مهم است و این اهمیت در حال افزایش است. شکی در این نیست که مدیریت 

دانش یک منبع مهم است که بدون آن، منابع دیگر دچار کمبود می شوند. دانش به سرعت رشد کرده است. دانش 

کلید موفقیت است. اکنون، سازمان ها باید درک کنند که مزایای رقابتی مبتنی بر فن آوری، موقتی هستند و تنها 

فت نمی یاو اینکه در اقصاد جدید، موفقیت در مکان های مجهز به فن آوری  می باشدکارکنان درمزیت پایدار 

سازمان ها شاهد تغییرات عظیمی در  .نهفته استاز سازمان  یاد و خاطره آنهادر دانش افراد و  موفقیت، بلکه شود

کسب و کارهای خدماتی در بیشتر اقتصادهای غربی اهمیت بیشتری  موضوع اقتصادهای محلی و جهانی بوده اند و

یدی در دنیای غرب تنزل کرده اند و تاکید بر تامین خدمات شغل های تول ،پیدا کرده اند. طی نیمه دوم قرن بیستم

به عنوان دارایی اصلی سازمان ها  ، دیگرباعث شده که مدیریت دانش اهمیت بیشتری پیدا کند و کالاهای فیزیکی

هنوز تولید و خریداری می شوند، اما نرخ محسوب نشوند. البته، کالاهای فیزیکی مانند خودروها و تلویزیون ها 

تامین خدمات هنگفت بوده است. علاوه بر این، امروزه بسیاری از کالاهای فیزیکی به کشور وارد در زمینه فزایش ا



 

 

به می شوند و حوزه هایی مانند خدمات مشاوره با مدیریت، خدمات مالی، سیستم های اطلاعاتی، گردشگری و غیره 

انش به عنوان یک دارایی کلیدی محسوب می شود. شکل قابل توجهی رشد پیدا کرده است. در تمام این خدمات، د

 کشورهابخش عمده ای از تولید ناخالص داخلی هستیم و امروزه، در دنیای غرب شامل اقتصادهای مبتنی بر دانش 

دارایی اصلی خود را نادیده خواهند اگر سازمان ها اقدام به مدیریت دانش نکنند،  .از بخش خدمات ایجاد می شود

( تعریف جامعی از مدیریت دانش را ارائه کرده 2114ظور از مدیریت دانش چیست؟ لهانی و دیگران )گرفت. اما من

طراحی راهبرد در نظر گرفته نشده است. تعریف اصلاح  در مدیریت دانش نقش مانند مهمی  مسالهاند که در آن، 

 شده آنها به شرح زیر است:

زی، زمانبندی، نظارت و به کارگیری افراد ، فرایندها، فن آوری و اشاره ای به سازماندهی، برنامه ریمدیریت دانش 

هدف گیاری و بازخورد دهی می باشد و برای تسهیل بخشیدن شفاف و  محیط زیست دارد که دارای سازوکارهای

تحت  ،به ایجاد، حفظ، شراکت، شناسایی، تصاحب، بهره برداری و ارزیابی اطلاعات و ایده های جدید خاص

مانند افزایش رقابت پییری یا به دنبال دستیابی به اهداف راهبردی و  کت های دولتی یا خصوصی می باشدکنترل شر

رابطه  بهبود عملکرد، با در نظر گرفتن محدودیت های مالی، قانونی، سیاسی، فنی، فرهنگی و اجتماعی می باشد.

ر این باره موجود است که خواننده می قوی ای بین مدیریت دانش و تفکر سیستمی وجود دارد و مطالب زیادی د

در نظر گرفته می شود که در داخل آن، سیستم تواند آن را دنبال کند. در تفکر سیستمی سازمان به عنوان یک کل 

های دیگری وجود دارد و داخل آنها نیز سیستم های دیگری وجود دارند. برای ایجاد کالاها یا خدمات در شرکت، 

ا با سیستم های دیگر در تعامل هستند و یکی از موارد کلیدی در این تعاملات، بحث هر یک از این سیستم ه

ارتباطات می باشد. اگر ارتباطات به خوبی مدیریت نشود، کارایی و اثربخشی خود را از دست خواهد داد و شراکت 

ا باید دانش را تولید، سازمان ه ،دانش های مفید تحقق پیدا نخواهد کرد. برای رقابت موثر در قرن بیست و یکم

این دانش به عنوان دانش سازمانی در نظر گرفته می شود که با استفاده ذخیره سازی، بازیابی، حفظ و استفاده کنند. 

از مدیریت دانش، مدیریت می شود. سازمان ها نیاز به این دارند که با محیط های خود در تعامل باشند، اطلاعاتی را 

ه دانش تبدیل کنند و برای اقدام موثر، دانش حاصل شده را با تجارب، ارزش ها و قوانین جمع آوری کنند، آن را ب

برای مدیریت دانش مهم می شود  سازگاری، بقا و رقابت در محیط بازار خصوصا زمانی داخلی خود، ترکیب کنند.

افراد، فرایندها و فن آوری  که محیط بازار با گام سریعی در حال تغییر باشد. مدیریت دانش به عنوان واسطه میان



 

 

خلاق بودن انسان ها و تبادل ایده ها نقش مهمی در آن دارند. در طراحی چارچوب یا سیستم عمل می کند و 

مدیریت دانش باید اطمینان حاصل شود که هر گونه وفق دادن یا نوآوری در عملکرد کسب و کار باید همسو با 

مدیریت دانش به دلایل زیادی دارای رابطه نزدیکی با  کار اتفاق بیفتد. تغییرات پویای ایجاد شده در محیط کسب و

رایانه استفاده از به  یمصاحبه ها، جلسات و کارگاه های آموزشی نیاز فن آوری می باشد. گروه های مباحثه ای، 

امروزه، فن  است.رایانه ابزاری برای ایجاد و تبادل دانش است، مشکل که موضوع ندارند. با این حال، انکار این 

آوری نقش توانمند کننده ای را برای انجام این فعالیت ها و ذخیره سازی و بازیابی اطلاعات دارد، اما جایگزین 

ارتباطات انسانی نمی شود. این خطر وجود دارد که مدیریت دانش به قدری با فن آوری در هم پیچیده شود که جنبه 

سناد و نرم افزارهای مدیریت ا اقدام به برچسب زنی ت بدهد. فروشندگانهای مهم و عوامل موفقیت خود را از دس

پایگاه های داده به عنوان راه حل های مدیریت دانش کرده اند و این امر منجر به این خیال واهی می شود که 

ست و کننده اطلاعات درست به فرد در تامینمدیریت دانش، همان فن آوری اطلاعات است. سیستم های اطلاعاتی 

در دو دهه گیشته از قرن می باشد.  موضوعدر زمان درست هستند، اما وظیفه مدیریت دانش به شدت فراتر از این 

یک نظریه سنتی محصول محوری و چشم انداز مزیت رقابتی به عنوان جایگزینی برای ، نظریه منبع محوری بیستم

محوری رابطه نزدیکی با راهبرد خدمات دانش  . دیدگاه منبعه است، مورد پییرش گسترده ای واقع شدسازمان

در دارد. واژه راهبرد معمولا به چشم انداز بلندمدت سازمان و محیط آن مربوط می شود.  سازمانیک محوری 

، تاکید  رویکرد منبع محوری و در مقایسه آن با رویکردهای محصول محوری و رویکرد مبتنی بر مزیت رقابتی

دی یک سازمان واقع می شود. بنابراین، مدیریت دانش رابطه قوی ها یا صلاحیت های کلیبیشتری بر روی توانمندی 

باید با توجه به  تنظیم راهبرد دانش محوریای با مفهوم یادگیری سازمانی و موضوع ارتباطات و تغییر سازمانی دارد. 

ه های فیزیکی حاصل عملیات محصولات و سرمایمعنوی سازمان که همان افراد هستند، انجام شود.  سرمایه های

انسان ها هستند و تداوم وجود آنها بستگی به افراد دارد. علاوه بر این، سازمان ها بر اساس ساختارهای غیر رسمی و 

ارتباطات پویای ایجاد شده توسط افراد، عمل می کنند. افراد می توانند از توانمندی های خود برای ایجاد ارزش در 

  کمک کنند.  ایجاد و انتقال دانش در داخل یا بیرون از سازمان خود و به استفاده کنند سازمان

  



 

 

 منظور از مدیریت دانش چیست؟ -11-3

در این بخش، معنی مدیریت دانش با جزئیات بیشتری مورد بررسی واقع می شود. منظور از مدیریت دانش عبارت از 

کمک به توسعه، شراکت برای استفاده از دانش  ه منظورا بکنترل، سازماندهی و برنامه ریزی کلیه یا بخشی از فراینده

فرد یا سازمانی درگیر آن می  رشته هایی کهبا توجه به چشم اندازها و مدیریت دانش و حفظ ایده های جدید است. 

مدیریت، یادگیری فردی یا سازمانی،  رشته هاید، دارای رویکردها و معانی مختلفی است. مدیریت دانش در نشو

هر یک از این اطات، سیستم های اطلاعاتی، فن آوری، هوش مصنوعی، دارایی های معنوی و غیره کاربرد دارد. ارتب

رشته ها نگاه متفاوتی به مدیریت دانش دارند. به عنوان مثال، علوم رایانه ای روی فن آوری تمرکز می کند. رشته 

و ثبت  حفظدارایی های معنوی روی رشته ارد و منابع انسانی روی یادگیری سازمانی و عوامل تشویقی تاکید د

کسب و کار، نگرش های خلاقانه، سیستم  از شرایط مدیریت دانش نیاز به ترکیبی از آگاهید. نتمرکز می ک ،دانش

همچنین اطلاعات و ایده ها دارد. مدیریت دانش  قدرت انتشارها، ابزارها، سیاست ها و رویه های طراحی شده برای 

و استفاده مجدد از منابع، توسعه  فرایند پیدا کردنبینش ها، تسهیل بخشیدن به  ربودنیت از نوآوری، حما منجر به

مدیریت دانش باید منجر  بهبود کیفیت تصمیم گیری و استفاده عاقلانه از دارایی های معنوی خواهد شد.همکاری، 

در رابطه دانش شود. مدیریت دانش  قدرتاز بهبود اقدامات خود به منظور بهره برداری روی به تمرکز سازمان بر 

تلویحی و تصریحی  های تلاش برای استفاده بهینه از دانش وبا ایجاد، تولید، کدگیاری و انتقال اطلاعات و ایده ها 

از این فعالیت ها برای بهره برداری از اجازه می دهد تا به سازمان ها  این است کهمی باشد. نیروی مدیریت دانش در 

سازمانی، حمایت کنند. در یک اقتصاد دانش محور، مدیریت کارا و اثربخش دانش می تواند به فردی و  های ارزش

اما دقیقا چه چیزی را باید  سازمان ها کمک کند تا به یک مزیت رقابتی دست پیدا کنند و آن را حفظ کنند.

را مدیریت کرد؟ به شیوه های مختلفی می  مدیریت کرد؟ آیا دانش در داخل سرهای افراد قرار دارد و نمی توان آن

به مسائل پیش روی سازمان ها در رابطه با دانش و  ویژه ای توان به این پرسش ها پاسخ داد. در این بخش، نگاه

دانش در سازمان ها خواهیم داشت. سازمانی را در نظر بگیرید که دارای کارکنان کلیدی می  اشتراکمدیریت 

یک عنصر کلیدی می باشد. همچنین، فرض  ،سازمان از نوع خدماتی است و دانش در آن باشد. فرض کنید که این

در این صورت، حاضر شوند. خود کنید که اعضای کلیدی این سازمان به هر دلیلی نمی توانند فردا در سر کار 

می کرد و دانش را در سازمان تشویق و تسهیل اشتراک ؟ اگر این سازمان موضوع می رودکارها چگونه پیش 

به عمل می آورد و مشغول یک سری برنامه ریزی ها می شد، در مقایسه با انجام ندادن هیچ را اقدامات احتیاطی 



 

 

اینها نمونه هایی از مدیریت دانش هستند که به یکی یک از این کارها، دچار اثرات منفی به مراتب کمتری می شد. 

فرض کنید که برخی از  ه حفظ دانش است، مربوط می شوند.از نگرانی های مهم سازمان های خدماتی امروزی ک

کارکنان، شرکت را ترک کرده اند و شرکت با رقابت شدید در بازارهای خود مواجه است. چه چیزی می تواند 

 حل هایسرنوشت این شرکت را تغییر دهد؟ پاسخ این سوال، عبارت از تولید ایده های جدید مانند استفاده از راه 

و ارائه نشان های تجاری برای  ی بازاریابی محصولات فعلی، تولید مدل های جدیدی از محصولات قدیمیجدید برا

یکی به عنوان محصولات جدید است. به عبارت دیگر، شرکت ها می توانند بر ایجاد دانش تکیه کنند. ایجاد دانش 

مجبور کردن افراد . حسوب می شودماز عوامل کلیدی در حفظ رقابت پییری سازمان ها در اقتصاد خدمت محور 

برای ایجاد دانش آسان نیست، اما شرکت ها می توانند شرایطی را فراهم کنند که کارکنان بتوانند دانش جدید خلق 

چنین شرایطی شامل طرح های تشویق شوند. این کار، انجام برایکنند و برای ایجاد دانش احساس توانمندی کنند و 

فن آوری مناسب، احساس شنیده شدن توسط روسا و بسیاری از عوامل دیگر می ، خوب تشویقی، محیط کاری 

باشند. اینها را می توان به عنوان هزینه برای سازمان در نظر گرفت یا به دیده سرمایه گیاری به آنها نگاه کرد. ایجاد 

شد. اگر این سرمایه دانش یکی از دلایل توسعه بخش تحقیق و توسعه در بسیاری از سازمان های بزرگ می با

انجام می شد، مورد حمایت سازمان ها واقع نمی شد. بنابراین، شرکت ها به  گیاری فقط با چشم انداز کوتاه مدت

یکی از دلایل اهمیت حفظ دانش، پول هزینه شده برای سرمایه مزایای بلند مدت این سرمایه گیاری توجه می کنند. 

تحقیق و توسعه و رفتن آنها به یک  کارکنان از سوی. ترک سازمان گیاری در بخش تحقیق و توسعه می باشد

ضربه جدی شرکت دیگر، قبل از آشکار شدن نتایج پروژه هایی که آنها طی پنج سال اخیر روی آنها کار کرده اند، 

؟ به اشتراک گرفتخواهند  تدافعی موضع مسالهای را به سازمان خواهد زد. شرکت ها چگونه در مقابل این 

جلوی از دست رفتن دانش موجود یاشتن دانش یکی از راه های مهمی است که به سازمان ها کمک می کند تا گ

را بگیرند. هرچه قدر که افراد درگیر در پروژه و آنهایی که با پروژه آشنا هستند و آن  سازماندر ذهن نیروی کاری 

این کار  برای بر روی پروژه کاهش خواهد یافت.اثرات ناشی از ترک نیروی کار را درک می کنند، افزایش یابد، 

به  گسترده ترشبکه سازی توانمندی و  ترفن آوری بالا دارایو استفاده از ماشین آلات  نیاز استفنی  های مهارت به

در اینجا لازم است که چیزهای دانش در نظر گرفته می شود. گیاشتن اشتراک  به یک راه حل برای مشکل عنوان

مستلزم  ر مورد به اشتراک گیاشتن دانش بدانیم. اول اینکه، بنابه تعریف، اشتراک گیاشتن دانشبیشتری را د

ارتباطات باز می باشد و بهبود کیفیت ارتباطات به افزایش به اشتراک گیاشتن دانش کمک خواهد کرد. با این 



 

 

اگر دلایل بهبود کیفیت و  حال، به نظر می رسد که بسیاری از سازمان ها کیفیت را از روی کمیت می سنجند

و افزایش تعداد افراد  می گویند که ما با صرف هزینه های بالا برای رایانه ها و شبکه هااطلاعات را از آنها بپرسید، 

آنها به این نکته توجه نمی کنند که درست است که فن کیفیت ارتباطات را بهبود داده ایم. به شبکه ، همتصل شد

 می گیرند با چه کسیارتباطات بین افراد کمک کرده است، اما این افراد هستند که تصمیم  آوری به تسهیل بخشیدن

هستند. ساختار سازمان  . علاوه بر این، افراد تحت تاثیر ساختار سازمانچه پیامی را ابلاغ کنندو برقرار کنند ارتباط 

ابراین، به اشتراک گیاشتن دانش بستگی بنکمک کند یا جلوی آن را بگیرد. در سازمان دانش  شراکتمی تواند به 

به کارکنان، ساختارهای سازمانی و فن آوری دارد و این سه مورد در هم تنیده شده اند. این سه مورد با چگونگی 

) اینکه دانش در اختیار چه افرادی است( و تشخیص مرتبط بودن آنها با نیازهای افراد نیز در هم دانش سنجی هویت 

پس از شناسایی دانش، بررسی چگونگی اکتساب آن نیز مهم است. یعنی اینکه به چه شیوه هایی می  تنیده شده اند.

توان از داخل و خارج از سازمان، اطلاعات کسب کرد؟ بدون استفاده از دانش، چیزی فایده ندارد. بنابراین، بهره 

چرا و به چه شیوه هایی استفاده می ، چگونهرار داد. باید دید که دانش برداری از دانش را باید بیشتر مورد توجه ق

شود؟ آیا می توان از دانش برای تاثیرگیاری بیشتر استفاده کرد؟ بالاخره اینکه، اگر اهداف دانش و حلقه بازخورد 

از کجا  "دانش نبود، نمی دانستیم که آیا داریم پیشرفت می کنیم یا نیاز به بهبود عملکرد خود داریم؟ پرسش اینکه

می چیزهایی را چه از کجا بدانیم که " و به این پرسش بسیار مشکل که  در مدیریت دانش بسیار مهم است " بدانیم

دانش فنی به چگونگی انجام  نیز مربوط می شود. "منظور ما از واژه دانش چیست؟ "، پیوند خورده و به سوال "دانیم

نش فنی در مورد خودرو اشاره کرد که به چگونگی دا یک کار یا فعالیت مربوط می شود. به عنوان مثال، می توان به

خودرو مربوط می شود و این دانش گاهی صریح است و در سیاست ها و رویه های سازمانی یک انجام کارها در 

در استفاده می شود یا اینکه تلویحی است و فقط در ذهن و مغز افراد وجود دارد. شما ممکن است این موضوع  را 

 کرده باشیدخرید دفترچه راهنما و پیروی از دستورالعمل ها سعی جربه کرده باشید. شاید شما با تعمیر خودرو ت

خودروی خود را به گاراژ برده اید تا تعمیرکار بدون امید شده اید و  ی خود را تعمیر کنید. اما اغلب ناخودرو

ی کمک گرفتن از دانش فرد تعمیرکار، به استفاده از دفترچه راهنما آن را تعمیر کند. حقیقت این است که شما برا

هد کرد و چه کمک خوابه شما او پول پرداخت کرده اید. از شخصیت شناسی می توان برای تعیین اینکه چه کسی 

غمگین می شود،  یاچه کسی مانع از کار شما می شود یا چه کسی از کار شما خوشحال  رد،کسی کمک نخواهد ک

رت های انسانی نیاز دارد و تا حدودی به قضاوت، حساسیت و توانایی درک نقاط قوت استفاده کرد. این کار به مها



 

 

و ضعف دیگران، بستگی دارد. قضاوت کردن دیگران یکی از مهمترین توانایی های یک مدیر می باشد. این 

ه می شوند، موضوع را می توان در فرایند استخدام نیروی کار که مدیران با انبوهی از فرم های استخدامی مواج

دقیقه ای با هر متقاضی برای تصمیم گیری در مورد استخدام افراد،  15فرد مدیر از مصاحبه های مشاهده کرد. 

استفاده می کند. یک مدیر از کجا می فهمد که چه کسی را انتخاب کند؟ اگر بتوانیم چنین دانشی را از مدیران 

به  رابطه بادانش در گاهی نتخاب معقولتری خواهیم داشت. ، ادست به دست بگردانیمخوب، یاد بگیریم و آن را 

در حالی که همه مدیران بازار بورس در حال فروش هستند، موقع بودن گفتارها و عمل ها می باشد. به عنوان مثال، 

از مهارت خرید برخوردار می باشد. برخی از شرکت ها ماهر بازار بورس به نظر می رسد که یکی از مدیران 

دانش مکانی به . می کننددر بهترین زمان ممکن استفاده و ورود به بازار را  ی دیگردهای تصاحب شرکت هاراهبر

اهرم های تغییر در مکان معنای دانستن مکانی برای جمع آوری دانش و بهترین مکان برای اجرای کارها می باشد. 

به عنوان جمع می شوند. در آنها ه هستند، تقویت می شوند که افراد زیادی که دارای مهارت های ویژهای خاصی 

مثال می توان به محل دره سیلیکون برای جمع آوری دانش در مورد فن آوری های بالا و شهر لندن یا نیویورک 

دانش زمینه ای برای سرمایه گیاری بین المللی اشاره کرد. دانستن چرایی انجام کارها به موضوع بینش اشاره دارد. 

می دهد که کارهای سازماندهی نشده را به مناسب ترین شکل ممکن انجام دهند. به عنوان مثال،  به افراد اجازه

مشتری در مورد آنچه که درست یک به توصیه  ،گاهی از مواقع می توان به جای دنبال کردن کورکورانه یک رویه

شامل تجربه  ،وه بر حقایقعبارت از دانستن چیستی موضوعات می باشد که علا معنی اصلی دانشاست، عمل کرد. 

و یادگیری نیز می باشد. به عنوان مثال، یک تعمیرکار ماهر از روی غریزه خود می داند که علت مشکل را می توان 

در یک گونه دانش را می توان به شکل های مختلفی در نظر گرفت. به عنوان مثال،  در قطعه خاصی پیدا کرد.

داده های تمایز قائل شدن میان دانش تلویحی و تصریحی طبقه بندی کرد.  مدیریت دانش را می توان باشناسی، 

محض فایده ای برای مدیران ندارند و این در حالی است که داده های ساختاریافته مانند اطلاعات، برای تجزیه و 

و مبتنی بر تحلیل و حل مشکلات مفید واقع می شوند. با این حال، دانش از طریق کارشناسان جمع آوری می شود 

تجربه کارشناسان می باشد و به درک بالاتری از خود اطلاعات نیاز دارد. اطلاعات تصریحی شامل داده ها و 

ارزش ها، واقعیت هایی می باشند که به شکل ساختاریافته ای سازماندهی شده اند، در حالیکه دانش، شامل 

می کند که در حوزه بزرگتر  انش تنها زمانی معنا پیدااعتقادات، چشم اندازها، قضاوت ها و دانش فنی می باشد. د

گونه شناسی دیگر در رابطه با تاکید بر ریشه در اعتقادات و فلسفه دارد. فرهنگ دیده شود، یعنی همان حوزه ای که 



 

 

 ، یعنیهر دو جنبه مدیریت دانشبه فن آوری و تاکید بر نیروی انسانی می باشد. اما آنچه مهم است، این است که 

و اینکه فن آوری های موجود یا در حال توسعه، با نیازهای کاربر در ارتباط فن آوری و نیروی انسانی پرداخته شود 

باشند و اصطلاحا، کاربر محور باشند. در حوزه فنی، محققان و کارشناسان حرفه ای باید دارای اطلاعاتی در زمینه 

اده از فن آوری اطلاعات مورد نیاز برای مدیریت سیستم های در تلاش جمعی برای استففن آوری اطلاعات باشند و 

اطلاعاتی ، هوش مصنوعی، مهندسی مجدد، گروه افزارها و غیره مشارکت کنند. برای این منظور، باید دانش را به 

در نظر گرفت که می توانند شناسایی شوند و مورد نظارت و کنترل واقع شوند. در این خصوص، فن  مسائلیعنوان 

گفت که محققان و  می تواندر حوزه نیروی انسانی  وری اطلاعات می تواند به رشته نسبتا جدیدی تبدیل شود.آ

اجتماعی در مورد علوم رفتار سازمانی و مدیریت کسب و کار یا کارشناسان حرفه ای باید دارای اطلاعاتی در مورد 

رفتارهای فردی و بررسی و تعدیل سیستم های اجتماعی باشند و در زمینه های ارزیابی، تغییر و بهبود مهارت ها یا 

که تشکیل دهنده تجربه و مهارت های  نگاه کردبه همین منظور، دانش را باید به صورت فرایندهایی مشارکت کنند. 

مهارت مانند فردی ) مهارت هایو مدیریت یادگیری شامل از قدیم  مهارت هاپیوسته در حال تغییر می باشند. این 

. می باشندسازمانی(  نظریه پردازانفلاسفه، جامعه شناسان یا مهارت مانند ) سازمانیمهارت های شناسان ( یا روان 

که به هزاران  نگاه کرداگر مدیریت دانش به این صورت در نظر گرفته شود، می توان آن را به صورت رشته ای 

تامین از قبیل  مفاهیم جدیدیه اند، اما امروزه از قدیم مطرح بودمفاهیم دانش و مدیریت  قبل باز می گردد.سال 

 صورت هایدر  دیگری کهمدیریتی مالی، مدیریت پروژه، راهبرد سازمانی و غیره به آن اضافه شده است و عناصر 

حتی در زمینه مدیریت افراد ) مدیریت منابع انسانی( می می گیرند. نقرار توجه آشکار نشده اند، اغلب مورد مالی 

به همین دلیل، با وجود اهمیت آشکار دانش مدیریتی در د مشکلاتی در زمینه جلب تائید دیگران بود. توان شاه

مدیریتی در حوزه نظری و نقش های مربوط به انواع مختلف دانش می توان شاهد بود که بسیاری از صنایع، 

به به عنوان دارایی غیر ملموس و حسابدارها معمولا این دانش را  قرار می گیرند.به ندرت مورد توجه کاربردی، 

گرفتن مواردی مانند احساسات جمعی و هزینه های اجتماعی ندر نظر در نظر می گیرند. شرکت نشانه حسن شهرت 

شرکت ها وقتی دچار ضعف می شوند که پییرش  شود. شرکتمی تواند منجر به ضعف راهبردی ، اقدامات شرکت

یدی را نادیده بگیرند. ذی نفعان ممکن است برای پییرش گزینه های گزینه های راهبردی از سوی ذی نفعان کل

راهبردی، نسبتا منفعل و حتی بی علاقه باشند، اما گروه های ذی نفعان در نتیجه وقایع خاصی مانند تنظیم و ارزیابی 

ه واکنش های راهبردهای بالقوه جدید، می توانند راهبرد شرکت شما را تحت تاثیر قرار دهند. بسیار مهم است ک



 

 

مورد ملاحظه قرار دارد. احتمالی چنین گروه هایی را چه در داخل و چه در خارج از شرکت، به شیوه مناسبی 

را کمتر برای پییرش گزینه های راهبردی موقعیت های زیان بار وقتی اتفاق می افتند که شما سطح علاقه ذی نفعان 

تی افزایش می یابد که چنین گروه هایی مانع از اجرای راهبرد شما وقشما زنید. نگرانی باز میزان واقعی آن تخمین 

هیچ راهبرد منطقی و قابل قبول  وقتی نگران می شوید کهشوندکه برای آن وقت و هزینه زیادی صرف کرده اید یا 

ندمدت نقش تعیین کننده ای را در موفقیت بلچنین مسائلی در قرن بیست و یکم  جایگزینی را تنظیم نکرده باشید.

یک سازمان، ایفا می کنند. مدیران تلاش خواهند کرد که با جستجوی راهبردهای آشنا، ابهام ایجاد شده را کاهش 

مدیران در زمینه  عبارت از توانایی تعیین کننده ای در چنین موفقیت هایی خواهد داشت، دهند. آنچه که نقش

مدیریت دانش به شما کمک  و افراد پیرامون خود می باشد.فرهنگ داخلی توجه به ، برقراری ارتباط با محیط بیرونی

خواهد کرد که دانش را به شکل آسان تر، موثرتر، کاراتر و نظام مند تری در سطح سازمان به اشتراک گیارید. این 

امروزی حائز اهمیت می باشد. مدیریت دانش برای بحث ها خصوصا برای جامعه پسا صنعتی و سازمان های خدماتی 

شراکت  برایقیت و کسب مزایای رقابتی در یک سازمان و دستیابی به اهداف داخلی و خارجی مهم است. موف

سیاست ها، رویه ها و راهبردها نقش مهمی را  انواعدانش ، موضوع ارتباطات مهم است و برای مدیریت شرکت، 

جاد دانش مطرح می باشد. ارتباطات ارتباطات مناسب به عنوان یک مساله کلیدی برای مدیریت و ایایفا می کنند. 

علاوه بر اینکه کلید مدیریت دانش می باشد، یکی از مولفه های ضروری در بسیاری از نظریه های مدیریتی با چشم 

تاثیر انداز عملیاتی و راهبردی محسوب می شود. به عنوان مثال، نمی توان اهمیت ارتباطات در سطح شرکت و 

یت ارتباطات غیر رسمی در شرکت ها را انکار کرد. همچنین، به سختی می توان اهمارتباطات در تنظیم راهبرد 

در پیشرفت شرکت ها را در مقایسه با ارتباطات بوروکراتیک رسمی در برخی  این اطلاعاتنقش و  شرکت ها

نظریه پردازان در  دیدگاهاطلاعاتی در حوزه فنی و هم از دیدگاه نظریه های  ارتباطات هم از سازمان ها، انکار کرد.

سازمان ها برای دستیابی به ارتباطات موثر در د. ر موفقیت مدیریت دانش ایفا می کننقش مهمی را د ،حوزه انسانی

و سنتی بوروکراتیک هر دوی این حوزه ها، اغلب مشکلاتی را تجربه می کنند. این مشکلات اغلب در سازمان های 

شوند. با در نظر گرفتن رویکردهای مدیریت کلاسیک و سلسله مراتب خصوصا در رابطه با دانش ضمنی ایجاد می 

سازمانی می توان گفت که مشکلات ارتباطی، علاوه بر اینکه حاصل محیط و ساختار سازمانی هستند، می توانند به 

کره، از میااین دلیل رخ دهند که سازمان ها مفهوم ارتباطات را کاملا درک نکرده اند و به جای فرایند گفتگو و 

دانش های تلویحی و تصریحی را می توان با استفاده از یک فرایند دستور دادن های یک طرفه استفاده می کنند. 



 

 

رایانه به آسانی پردازش کرد، به صورت الکترونیکی انتقال داد یا آنها را در پایگاه های داده ذخیره کرد. دانش 

ت ها و رویه های سازمان می باشد، در حالیکه دانش اطلاعات سخت و کمیت پییر، سیاستصریحی در مورد 

، فراگیری دانش مربوط به محیط در نتیجه استفاده و به کارگیری اطلاعات سخت است که یتجربه و خرد، تلویحی

شده است. با وجود اهمیت تبدیل دانش حاصل  داخلی و بیرونی و آشنایی با فرهنگ سازمان و صنایع وابسته به آن،

به معنای تنظیم نمودن فرایندهای فکری و خرد افراد است و  امردانش تصریحی باید گفت که این تلویحی به 

به سازمان ندارد و فرایند تبدیل نیروی کار، شخصیت و کمک آنها ارتباطی به ارزش قائل شدن برای دانش جمعی 

آرمانی ، یک مفهوم ها ای سازماندانش تلویحی به تصریحی به منظور دستیابی به اهداف ارتباطی و تامین ارزش بر

 برایممکن است چنین استدلال شود که سیستم های سازمانی رسمی دارای دامنه محدودی هستند و به نظر می رسد. 

ممکن است روش هایی برای تبدیل دانش تلویحی به یک زبان قابل درک وگرنه  جیابتی ندارندفرهنگ سازمان 

جنبه هایی از دانش تلویحی را می توان به دانش تصریحی تبدیل کرد، زیرا بیشتر  وجود داشته باشد. با این حال، تنها

برای مدیریت دانش  استوار می باشد.، شرطی سازی های اجتماعی، ارزش ها و اعتقادات بر پایهدانش تلویحی 

 رسمی خاص خود تلویحی به گونه ای که برای سازمان مفید واقع شود، مدیران می توانند شبکه های ارتباطات غیر

اگرچه فرایند ارتباطات ممکن است شامل مجموعه ای از تکنیک ها به آن دسترسی داشته باشند.  ایجاد کنند و را

مکاتبه و ارتباطات الکترونیکی شود، هیچ تضمینی وجود ندارد که پیام مورد نظر به درستی مانند گزارش دهی، 

پییرتر هستند و به همین دلیل، مشکلات مشابه کمتر اتفاق می  دریافت و درک شود. در حوزه فنی، اطلاعات کمیت

افتد. با این حال، دانش های تلویحی و تصریحی کاملا از هم مجزا نیستند، زیرا تمام اطلاعات تصریحی دارای بعد 

د و تلویحی نیز هستند. همچنین، باید توجه داشت که ارتباطات دارای مفهوم وسیعتری از تبادل اطلاعات می باش

موضوعاتی مانند تفسیر پیام های مورد نظر، هدف افراد باید به در فرایند ارتباطات، شامل رفتار نیز می باشد. بنابراین، 

همچنین، باید توجه . پرداخته شوداز ارائه اطلاعات، تاثیرات ارتباطی و شرایطی که در آن پیام ایجاد می شود، 

ای فرهنگی و سایر تاثیرات بیرونی همواره بر روی تبدیل پیام به داشت که شرطی سازی های اجتماعی، تفاوت ه

بنابراین، واضح است که ارتباطات با مفاهیم  یک مفهوم معنادار برای افراد دریافت کننده پیام، تاثیر می گیارند.

یری دانش شامل به اشتراک گیاشتن و فراگمدیریت دانش و یادگیری سازمانی در ارتباط می باشد. مفهوم یادگیری 

است و از دیدگاه جامعه شناسی، شامل ارتباطات فردی سازنده و انتقال دهنده معنا می باشد. سازمان ها شامل افراد و 

ارتباطات و فرایندهای پیچیده دارند. برای درک مدیریت  برای مدیریت دانش، نیاز به گروه هایی می باشند که



 

 

دارای مدل های ذهنی مشترکی باشند و هرگونه دانش پیام ت کننده کامل یک پیام، لازم است که فرستنده و دریاف

تیم ها در نهایت می توانند به  در حالی که. خواهد داشتروی دریافت پیام اثر نسبت به یکدیگر قبلی این افراد 

تیم با اعضای ، در میان گیاشتن دانش کمک کننددر دانش یکدیگر افراد توسعه یک درک مشترک و سهیم شدن 

تیم می تواند مشکل باشد. بدیهی است که شراکت دانش تنها زمانی موفقیت آمیز خواهد بود که  خارج ازفراد ا

. تیم وجود نخواهد داشت خارج ازبرای افراد  امکان این امربتوان با تجهیزات و سیستم ها بتوان به آسانی کار کرد و 

در ارتباط می وم سیستم ها و مدیریت راهبردی اقتضایی همچنین، مفهوم مدیریت دانش و پیچیدگی ارتباطات با مفه

را برای به  زمینهکه  خواهد داشتبین سازمانی و تعاملات داخلی و خارجی  اثراتباشد. مدیریت دانش بستگی به 

یریت دانش و افراد می تواند مشکل زا و بحث انگیز شود، رابطه میان مدد. نمی کن فراهم اشتراک گیاشتن دانش

نش به عنوان یک کالای فردی و نه سازمانی در نظر گرفته می شود و با مفاهیمی مانند قدرت، پول و سیاست زیرا دا

های سازمانی در ارتباط می باشد. در واقع، مفاهیمی مانند موقعیت، درآمد و قدرت تا حدود زیادی بستگی به دانش 

ی دانش هستند، به شرطی درست است که افراد سازمان ها داراخواهد داشت. این تصور که  افراد حرفه ایفردی 

با این حال، وقتی که برخی از کارکنان، سازمان را ترک می کنند، دانش تلویحی  حرفه ای در داخل سازمان بمانند.

خود را با خودشان می برند. جایگزینی دانش تلویحی غیر ممکن نیست، اما مشکل است، زیرا سهم افراد در موفقیت 

است که  لازمعلاوه بر این، برای اندازه گیری دانش تلویحی . باشد نفرمی تواند منحصر به یک ی حتیک سازمان 

واجب بودن یک فرد برای سازمان دیدگاهی درک کنند. به خوبی سازمان ها مفهوم دانشی که به دنبال آن هستند را 

ی سازمان بستگی به میزان مهارت و است که مورد تردید واقع شده است. به عنوان مثال، واجب بودن یک فرد برا

سهیم ساختن دانش برای سازمان ها، دیگر نیازی به  درشفافیت  برقراریدر صورت دانش آن فرد خواهد داشت. 

وجود نخواهد داشت. علاوه بر این، مدیران تا  خود برای دیگراندانش داوطلب شدن افراد برای در میان گیاشتن 

که واقعا چه دانشی در سازمان وجود دارد و اینکه چگونه می توانند آن را به شکل  می توانند درک کنند اندازهچه 

سازمان ها دوباره با مشکل ترک اعضای موثری انتقال داد؟ اگر دانش تصریحی در سازمان وجود نداشته باشد، 

ین مشکل را برطرف کارکنان که دانش خود را در میان نگیاشته اند، مواجه خواهند شد. یکی از رویکردهایی که ا

یادگیری در کرد.  جستجوخواهد کرد را می توان با در نظر گرفتن مدیریت دانش در زمینه سازمان های یادگیرنده 

دانش جدید را با در می تواند سازمان با استفاده از آن، یک سازمان را می توان به عنوان فرایندی توصیف کرد که 

های موجود در کلیه سطوح، جمع آوری کرده و مورد استفاده قرار دهد. دانش نظر گرفتن ابزارها، رفتارها و ارزش 



 

 

آموخته شده جدید منجر به شکل گیری اهداف، رویه ها، نقش ها و معیارهای ارزیابی عملکرد جدید می شود. با 

ن مثال، در یک این حال، سازمان های یادگیرنده برای افراد مختلف می توانند معانی مختلفی داشته باشند. به عنوا

، سازمان به کلیه سیستم های اصلی و از نگاهی دیگرنوان یک کل در نظر گرفته می شود یا اینکه سازمان به ع ،نگاه

فرعی موجود برای یادگیری در سراسر سازمان اشاره می کند. یادگیری در سازمان موضوعی است که در محیط 

نقش یادگیری، ایده پردازی در مورد  ،افزایش شتاب تغییراتهای به سرعت در حال تغییر اتفاق می افتد و با 

. اکنون این سوال مطرح می شود که چه کرده استپیدا  اهمیت بیشترییادگیری،  حداکثر سازیآموزش و توسعه و 

زمانی است. مفهوم دارایی های ناملموس با دانش محور شدن فزاینده سازمان ها اهمیت کسی مالک دانش سا

از زمان های گیشته، به سازمان ها به عنوان مجموعه ای از  مدیریت راهبردی کرده است. در حالی که بیشتری پیدا

افزایش سازمان های  امروزه با نگاه می کرد،سودآوری  حداکثر سازیبرای منابع فیزیکی و انسانی و سیستم ها 

یدی سازمان ها در نظر گرفته می شوند. عنوان منبع کل خدماتی و تمرکز بر منابع انسانی، دارایی های انسانی به

می باشد، تاثیر آنها شراکت دانش مهارت خلاقیت و استفاده از انسانی که شامل  منابع نیروی عقلانیتوانایی مدیریت 

آشکار نمی شود، اما در تفاوت قیمت فروش و هزینه تولید مستقیمی بر کل سازمان خواهد داشت که لزوما در 

مان تحقق پیدا می کند. سرمایه عقلانی شامل دانش اندوخته فردی و سازمانی، توانمندی، سازارزش کلی بازار 

نمی باشند و به همین دلیل،  یجامع توانمندی هایمی باشد. با این حال، افراد لزوما دارای افراد مهارت و استعداد 

از بحث د. نر سازمان را درک کنسایر عناصروی بر  افراداقدامات این است که تاثیر  مدیرانیکی از چالش های 

فوق ممکن است چنین نتیجه گیری شود که مدیریت دانش برای دستیابی به عملکرد فوق العاده و مزیت رقابتی 

سازمان قرار گیرد و این در دستور کار مدیران راهبردی  بهینه و سریع از دانش، بایداستفاده  برای پایدار و همچنین،

یا فن آوری های خاص را می توان به راحتی کپی برداری کرد. با این حال، اندازه در حالی است که محصولات 

گیری سرمایه عقلانی به شدت مشکل است. همچنین، در حالی که دارایی های فیزیکی ثابت و پایدار هستند و به 

می توان به لحاظ مالی را نمی توان برای آنها ارزش قائل شد یا آنها را بی ارزش شمرد، دارایی های عقلانی  درستی

 افزایش یا کاهش پیدا کند.  می تواندارزش گیاری کرد و ارزش آنها 

  



 

 

 پروژه-12

 یک گزارش پروژه ش چکیده و فصل اولنمونه ای از بخ  -1-12مطالعه موردی 

 

 عنوان پروژه: 
 مربوط بهازی شبیه س برای ایجاد مدل هایسیستم یک مشخصات  تعیینسیستم ها برای  شناسی استفاده از روش

 می باشد. بیماران سرپایی

 چکیده:
استفاده بهینه  به منظوربخش خدمات بهداشت ملی انگلستان مورد توجه ویژه دولت های مختلف  در سال های اخیر،

در  . بخش مدیریت بیماران سرپایی توجه ویژه ای را به خود جلب کرده است واز منابع سازمانی قرار گرفته است

شبیه سازی می توان مدل های منتشر شده است. از  بیماران سرپایی در صف انتظاردر مورد مدت زمان ارقامی  آن، 

با وجود اینکه حل نیستند. قابل روش های تحلیلی یا عددی با که استفاده کرد مسائل پیچیده ای  به پرداختنبرای 

ی مرزهای سیستم و فعالیت سیستم ها است، روشی را برای شناسای رایجیشبیه سازی یک رویکرد مدلسازی قوی و 

در این مقاله، از روش شناسی سیستم های نرم برای کمک به ترسیم مرزهای سیستم و شناسایی . نمی کندارائه 

شبیه سازی بخش بیماران سرپایی در یک بیمارستان محلی استفاده شده است. همچنین مدل  درفعالیت های سیستم 

شبیه سازی استفاده  های برای کمک به افزایش مقبولیت مدلیستم های نرم ، روش شناسی ساز ماهیت مشارکتی 

ا هزینه های شده است. انتظار می رود که رویکرد مشارکتی منجر به بهبود کیفیت مدل سازی شود. اما، این کیفیت ب

نه ها انجام شود، زیرا بستان مناسبی میان کیفیت و هزی –جبران می شود. انتظار می رود که بده بالای توسعه مدل ها 

منجر به خرابی های در بلند مدت، توسعه ارزان سیستم ، ا انتظارات را برآورده نمی کنند و بسیاری از شبیه سازی ه

   خواهد شد. در آینده  گران قیمتی

 :پروژه اصلی هدف -1

مشخصات  تعیینثری برای هدف از این تحقیق، بررسی توانایی بالقوه روش شناسی سیستم های نرم به عنوان ابزار مو

 سازمان خدمات بهداشت ملی انگلستان می باشد.  شبیه سازی در ایجاد مدل های برایسیستم 

 پروژه فرعیاهداف  -2

 برای تعیین مشخصات سیستم مناسببرآورد ارزش روش شناسی سیستم ها به عنوان یک روش شناسی  -الف

سیستم های نرم برای  های انجام شده توسط اساس بررسیتعیین مشخصات سیستم بر اثبات این موضوع که آیا  -ب

 های شبیه سازی مفید است یا خیر؟ مدل ایجاد



 

 

 در بخش خدمات بهداشت ملی  یازماناین رویکرد برای کمک به تحقق بهبود س بالقوه ارزیابی امکانات -ج

 پیشینه موضوع  -3

 بخش خدمات بهداشت ملی -3-1

انگلستان، مراقبت های بهداشتی تا حدودی توسط دولت تامین می شد، اما  قبل از تاسیس بخش خدمات بهداشت ملی

( قانون مربوط به 1995توسط موسسات خیریه یا بخش خصوصی تامین می شد. )واکر،  همبخش عمده ای از آن 

 بخش خدمات بهداشت ملی، شرایطی را برای تامین مراقبت های بهداشتی برای همه ایجاد کرد که شامل 1946سال 

 می باشد:اصل اساسی زیر  6

وظیفه تشخیص و معالجه بیماران مشکوک تفاوتی میان مراقبت های اولیه و ثانویه وجود دارد. پزشکان عمومی  -1

به بیماری را به عهده دارند. در حالی که بیمارستان ها و مقامات بهداشت محلی دارای امکانات پزشکی جامع 

 تری می باشند. 

 رایگان می باشد. ،شتی در محل خدمت به بیمارانکلیه مراقبت های بهدا -2

 منابع مالی مراقبت های بهداشتی با استفاده از مالیات های دولت تامین می شود. -3

به حوادث و جراحی ها و حتی بیماری های مربوط به سالخوردگان یا عقب افتاده های ذهنی، برای رسیدگی  -4

 باید خدمات کاملی ارائه شوند. 

 ز خدمات بهداشتی باید برای همه موجود باشد. امکان استفاده ا -5

 دولت صاحب سازمان خدمات بهداشت ملی می باشد و وظیفه استخدام کارکنان را به عهده دارد.  -6

 شبیه سازی و روش شناسی سیستم ها -3-2

 ( نشان می1983( و کریستی و واتسون )1984(، بیسلی و ویتچرچ )1992هلاکس )بررسی های انجام شده توسط 

می باشد. بسیاری از نویسندگان  کارشناسانی استفاده شده توسط دهند که شبیه سازی یکی از متداولترین راهکارها

( نیز همین عقیده را دارند. شبیه سازی رویکردی را برای 1989( کچهار )1989(، جیسانی )1987دیگر مانند بلیتمن )

ن در حالی است که روش شناسی سیستم های نرم، این کسب توافق در مورد مشخصات سیستم ارائه نمی کند و ای

برای  ناسی سیستم های نرم دارای ساختار مناسبیروش شبا این حال، ( 1984)ویلسون، کار را انجام می دهد. 

ارزیابی امکان سنجی اقدامات خود و نشان دادن آسان و سریع گزینه هایی که بتوان گزینه های مطلوب را از میان 

کرد، نمی باشد و این در حالی است که با استفاده از مدل های شبیه سازی می توان مطلوبیت و امکان  انتخاب آنها

ترکیب شبیه سازی با را انتخاب کرد.  معقول تریسنجی طیفی از گزینه ها را مورد ارزیابی قرار داد و گزینه های 



 

 

فراهم کند.  این دو مورداز  نظر گرفتن یکی درروش شناسی سیستم های نرم می تواند رویکرد قوی تری را نسبت به 

روش شناسی سیستم های نرم به عنوان یک روش شناسی مشترک با شبیه سازی در نظر گرفته می شود )لهانی و 

 معلوم نیست و نیاز به بررسی های بیشتری دارد. ( و روش های اتصال میان آنها 1996پاول، 

 طراحی تحقیق-4

 3تا  1ماه های -4-1

سازی خدمات بهداشت ملی و برنامه ریزی و زمان بندی برای اجرای شبیه  در رابطه بات موضوع گسترده ای ادبیا

شد. خواهد رویکردهای علوم مدیریتی گزارش سایر روش های نرم مورد استفاده در روش شناسی های مشترک با 

برای  به عنوان ابزارهاییای نرم در این خصوص، ازمنبع اطلاعاتی سی دی رام و از تحلیل روش شناسی سیستم ه

 شد.خواهد تعیین مشخصات سیستم استفاده 

 6تا  4ماه های -4-2

برای رسیدگی به یکی از درمانگاه های بیماران سرپایی موافقت مدیر سیستم های اطلاعاتی یک بیمارستان محلی 

عیین مشخصات سیستم استفاده کرد. از روش شناسی سیستم های نرم به صورت تجربی و به عنوان ابزاری برای ت

 شد.خواهد 

 9تا  7ماه های -4-3

شد. ادبیات موضوع به روز رسانی و خواهد بخش خدمات بهداشت ملی انجام  در مصاحبه هایی با ده رابط ارشد

 تحلیل محتوایی مصاحبه ها به عهده گرفته خواهد شد و اطلاعات مربوطه گزارش خواهد شد.شد. خواهد گزارش 

 تحقیقدلیل -4-4

با هدف  با استفاده از روش های مختلف جمع آوری اطلاعات و منابع داده مختلف،تحقیقات تجربی انجام شده 

 د شد. نافزایش اعتبار نتایج انجام خواه

 نتایج اخیر، نتیجه گیری ها و نتایج مورد انتظار-5

به اعمال نکردن هرگونه روش  خدمات بهداشت ملی را می توانشبیه سازی اجرای برخی از شکست ها در زمینه 

شناسی فرایند رسمی نسبت داد. اطلاعات کمی در خصوص روش های نرم و شبیه سازی موجود است. بررسی 

تحلیلی روش شناسی سیستم های نرم، باید مبنای مناسبی را برای تعیین مشخصات سیستم برای مدل های شبیه سازی 

در بین هی کمی نسبت به شبیه سازی و روش شناسی سیستم های نرم کند. مصاحبه ها نشان می دهند که آگافراهم 



 

 

منابع گزارش شده است. هنوز نمی توان  مسالهبه افراد موفقیت آمیز  پرداختنوجود دارد، اما تمایل زیادی برای افراد 

قضاوت  ،در بین افراد رویکردهای شبیه سازی و روش شناسی سیستم های نرم قابل قبول بودن یا نبودندر مورد 

 کرد. 

  برون دادهای یادگیری برنامه ریزی شده -12-1

 پس از تکمیل مطالعه این فصل، خواننده باید بتواند:

 را توضیح دهد. درسیو مطالعه موضوعات  ای اختلاف میان انجام کار پروژه -1

 موضوع مناسبی را برای پروژه طراحی کند. -2

 به آنها ارجاع دهد. ه کند و منابع اطلاعاتی نظری مناسب را شناسایی و استفاد -3

 از روش های تحقیقاتی مناسب استفاده کند. -4

 ساختاری را برای گزارش یک پروژه تنظیم کند. -5

 ماهیت نوشته های دانشگاهی و سرقت های ادبی را توضیح دهد.  -6

 مقدمه-12-2

 فقیت آمیزتمام کردن موآخر دوره تحصیلات تکمیلی برای دانشجویان سال آخر دوره کارشناسی یا سال 

 اغلب نیاز به انجام یک پروژه دارند. این پروژه تحقیقاتی دارای اهداف مفید زیر می باشند: ،خود تحصیلات

  از یکدیگر مطالعه شده  مجزاکه طی سال های پیش به صورت به یکپارچگی موضوعات جداگانه ای

ی علمی و سیستم های فعالیت مسائل اغلب شامل ترکیبی از رشته هااند،کمک می کند. در دنیای واقعی، 

انسانی می باشند که نیاز به ترکیب پراکنده ای از فن آوری ها، ابزارها، راهکارها، دانش و توانمندی 

 را دارند. پرداختن به آنها 

 دارای  یا مطالعات دانشجویان فرصتی خواهند داشت تا مفاهیم، نظریه ها و راهکارها را بر روی مشکلات

 اعمال کنند. اقع بینانهاندازه و دامنه و

 نظریه های دست ساخته خود روی آورند  و  این کار باعث می شود که دانشجویان به گردآوری گزارش ها

 پروژه نشان دهند.   کارفرمایانبه را و پس از تکمیل مطالعات خود، توانمندی های بالقوه خود 



 

 

 پییرفتن مسئولیت مدیریت زمان و  برایود این فرصت را در اختیار دانشجویان قرار می دهد تا توانایی خ

 حجم کاری را نشان دهند. 

 سازمانی و ارتباطی دانشجویان کمک می کند. این کار به توسعه مهارت های جستجوگرانه و مهارت های 

گاهی اوقات مواردی پیش می آید که دانشجویان دارای عملکرد خوب در موضوعات درسی دوران دانشجویی با 

زمینه کارهای پروژه ای مواجه می شوند و آن دسته از دانشجویانی که عملکرد ضعیفی در موضوعات مشکلاتی در 

درسی دانشگاهی داشته اند، در کارهای پروژه ای موفق ظاهر می شوند. شاید این مورد به جای استعداد به نگرش 

تمرین انضباط شخصی، مقابله با ی ویژگی های شخصیتی از قبیل توانایبه نظر می رسد که دانشجویان مربوط شود. 

فعالیت های  در خصوص موقعیت های تنش زا و مدیریت اثربخش زمان، نقش مهمی را در زمینه مسئولیت پییری

د و می نکارفرمایان پروژه علاقه خاصی به پروژه دانشجویان داربرنامه آموزشی، ایفا می کنند.  محتویاتشخصی و 

از آنها اجتناب کنند. )جدول  سعی دارندکه  تحمل کنندن می توانند چیزهایی را خواهند بدانند که آیا دانشجویا

 را ببینید.( 12-1

 به آنها نیاز دارند. دانشجویان و کارفرمایان پروژه آنچه که -1-12جدول 

آنچه که دانشجو از استاد دانشگاه  آنچه که دانشجو می خواهد.

 دریافت می کند.

ن آنچه که کارفرما به دنبال آ

 است.

 مهارت های مدیریت زمان برنامه زمانی استاد دانشگاه برنامه زمانی روشن برای انجام پروژه

 توانایی اجرای تحقیقات مستقل بیشتر تحقیق را خودتان باید انجام دهید.  اطلاعات مربوط به تحقیق

بستگی دارد به  " توصیه عمومی از نوع شده تمامالگویی برای محصول 

 ". .این که . 

 خلاقیت و نوآوری

 روابط کاری شکل دادنتوانایی   گزینه ای موجود نیست انتخاب ناظر پروژه

 توانایی حل مساله مشکلات مشکل نداشتن

 

  



 

 

 انواع پروژه -12-3

تمام پروژه ها یکسان نیستند. در واقع، ایده اجزای تشکیل دهنده پروژه در بین کشورها، دانشگاه ها و بخش های 

از نظر نویسندگان ق می کند. ما سعی می کنیم به جای اینکه محدود کننده و انعطاف ناپییر باشیم، آنچه که مختلف فر

یک پروژه خوب محسوب می شود و هنگام ارزیابی در درجه کارشناسی یا کارشناسی ارشد، نمره خوبی را کسب می 

 باشند و تعداد صفحات آنها زیاد باشد، بلکه بزرگ پروژه ها حتمالازم نیست که کند را انعکاس دهیم. خوشبختانه 

پروژه ای بزرگتر است که تلاش بیشتری روی آن صورت گرفته باشد. ویژگی ای که در تمام پروژه ها باید در نظر 

گرفته شود، این است که پروژه باید حاصل یک کار مستقل باشد. با این حال، برای انجام یک پروژه به هدایت و 

 راهنما نیز نیاز است. بیشتر پروژه ها شامل موارد زیر می باشند: راهنمایی استاد

 تحقیقاتی -12-3-1

پروژه ها باید سوالاتی را مطرح کنند و به آنها پاسخ دهند. علاوه بر این، سوالات باید مشکل باشند. در حالی که از شما 

خ آن آشکار است نیز ارزشی نخواهد انتظار نمی رود که معنای زندگی را کشف کنید، مطرح کردن پرسشی که پاس

خود را داشت. شما باید این فرصت را به خود بدهید که قدرت تحقیق، استدلال منطقی، ارزیابی و تجزیه و تحلیل 

پرورش دهید. تحقیقات فقط شامل جمع آوری و ارائه اطلاعات به شکل های مختلف نمی باشد. سعی کنید موضوعی 

زیادی در مورد آن موجود نیست. در غیر این صورت، پروژه شما برای خودتان و ناظر را انتخاب کنید که اطلاعات 

خسته کننده خواهد شد، زیرا این پروژه مبتنی بر چیزی خواهد بود که همه از آن خبر دارند. علاوه بر این، به پروژه تان 

د. پروژه شما در این سطح نباید یک دلیل چالش برانگیز نبودن پروژه تان، احتمالا نمره خوبی دریافت نخواهید کر

 محصول پرزرق و برق نمایشی باشد که چالشی را برای نویسنده یا خواننده ایجاد نمی کند. 

 توسعه ای -12-3-2

دانشجویان با فرض داشتن حق اختیار، پروژه ای را بر عهده خواهند گرفت که چیزی را ایجاد می کند یا می سازد و به 

به جای دنبال کردن رویه های قیق محور نیستند. با این حال، انتظار می رود که بخشی از پروژه دنبال پروژه های تح

فعالیت هایی باشد که نیاز به تحقیقات فعالانه دارد. این فعالیت ها شامل شامل آموخته شده در قالب واحدهای درسی ، 

ص یا جستجوی روش های توسعه جایگزین تحقیق در مورد نیازهای کاربر، بررسی وضع بازار برای یک محصول خا

 انواع محصولات حاصل از پروژه های توسعه ای شامل موارد زیر می باشند:می باشند. 



 

 

  چالشی را ایجاد نمی کند و برای توسعه وبگاه باید به عوامل دیگری به تنهایی توسعه وبگاه. ساختن یک وبگاه

نیز شده عمیق و غیره  بررسیکسب و کار، محتویات  ایی برایده های عرضهمانند کارکرد پیشرفته، اصالت، 

 توجه کرد.

 ان سنجی، تحلیل ریسک و توصیه طراحی یک سیستم اطلاعاتی )شامل مشخصات نیازهای کاربر، مطالعه امک

 هایی برای اجرای سیستم اطلاعاتی( 

 نرم افزار عملیاتی 

 توسعه راهبرد یک سیستم اطلاعاتی برای سازمان 

 طراحی یک شبکه 

 ی خودقابل قبول یا مورد نیاز است، با استاد راهنما دانشگاهمثل همیشه، دانشجویان باید در مورد آنچه که در 

 صحبت کنند. 

 تحقیق برای یک مشتری -12-3-3

پیدا کنید و از طریق آن مشتری، پروژه خود  مشتریبرای پایه گیاری پروژه خود  می توانیداگر خوش شانس باشید، 

می تواند منجر به تولید یک اثر دست ساخته یا یک گزارش برای مشتری شما  امراجرا درآورید. این را به مرحله 

درک این نکته مهم است که اهداف شما ممکن است کاملا متفاوت از اهداف مشتری شما باشد و شما باید هر شود. 

همکاری با  نتیجهکه در  یی خواهد بودکه هدف اولیه مشتری شما مزایادوی این اهداف را برآورده سازید. در حالی 

اهداف تحصیلی خود را نیز در نظر بگیرید. از اول مطمئن است که  بر شما واجبحاصل خواهد شد، ش شما برای

، مزایای با وجود این ملاحظات اضافی  موافقت خواهد کرد.با آنچه که از شما انتظار می رود،  شوید که مشتری

برخی از انواع پروژه های مشتری محور . ایجاد می شوند همکاری با مشتری از طریقوجود دارند که  واقعی نیز 

 سیستم های اطلاعاتی و فن آوری اطلاعات شامل موارد زیر می باشند:

 انتخاب شده یا فن آوری های تازه نصب شده تازه بررسی اثربخشی سیستم های اطلاعاتی 

 کسب و کار همراه با  نیازهایزین برای برآورده سازی بررسی بسته ها یا راه حل های نرم افزاری جایگ

 انتخاب آنها ی برایتوصیه ها و دلایل

  خرید و استفاده توسط مشتری  چگونگیمورد نظر از لحاظ ارزیابی محصول 

  روش ها، فرایندهای کسب و کار و سیستم های اطلاعاتی های مشتری ها در زمینه بارقبا مقایسه 



 

 

 پروژه خاب موضوعپیدا کردن و انت -12-4

در بعضی موارد، موضوعات پروژه دانشجویی توسط نهادهای آموزشی فراهم می شوند. این انتخاب با توجه به 

که به دنبال کمک گرفتن از دانشجویان هستند، انجام می شوند. اگر علایق استاد راهنما یا گروه های تحقیقاتی 

ان باید با کار دلهره آور طراحی موضوع برای پروژه خود انتخاب موضوع برای دانشجو صورت نگیرد، دانشجوی

مواجه شوند. در واقع، نگرانی های دانشجویان در این خصوص قابل قبول است. پیدا کردن یک موضوع پروژه 

بی ارزش از اول، می تواند منجر به این شود که دانشجویان در وضعیت موضوع انتخاب یک مشکل است و 

  نامطلوبی قرار گیرند.

 ویژگی های یک پروژه خوب -12-4-1

 دستورالعمل های زیر به ایجاد یک پروژه خوب کمک می کنند:

  .موضوع پروژه شما به قدر کافی پر محتوا باشد تا بتوانید پروژه ها باید تا حدودی چالش برانگیز باشند

 ید. نظری خود را نشان دهارزیابی کننده ها را تحت تاثیر قرار دهید و توانایی های 

  به جای پهنای پروژه به عمق آن توجه کنید. تمرکز کنید و تا جایی به افزایش عمق اطلاعات ادامه دهید که

 پیدا کردن اطلاعات جدید برایتان سخت شود. 

 یک یا چند سوال را مطرح کنید و به آنها پاسخ دهید. موضوعات تحقیقاتی در مورد به خصوص ، 

 خودتان جالب باشد، بلکه باید مورد علاقه افراد دیگری مانند مشتری ها  یموضوع پروژه شما فقط نباید برا

برای عموم خوانندگان  بایدعلاوه بر اینکه پروژه شما با این حال، . واقع شودیا خوانندگان پروژه شما  نیز 

 سطح استانداردهای دانشگاهی نیز باشد. باید در جیاب باشد، 

  از استانداردهای مورد نیاز دانشگاهی برخوردار است، باید آن را به برای اطمینان از اینکه پروژه شما

کارهای دانشگاهی قبلی مرتبط سازید و نظریه ها، چارچوب ها، روش ها، تکنیک ها و مفاهیم مرتبط با 

 پروژه خود را مورد ارزیابی انتقادی قرار دهید. 

  به تعداد زیادی از پروژه ها نمره دهند. اگر خلاق باشید. ارزیابی کننده ها اغلب باید در یک زمان محدود

همه موضوعات یکسان باشند، ارزیابی پروژه برایشان سخت خواهد شد. سعی کنید کمی متفاوت باشید. 

 نمره بهتری به شما خواهند داد. ارزیابی کننده ها احتمالا قدر ملاحظه شما را خواهند دانست و 

 پیدا کردن یک موضوع پروژه خوب اشاره می شود: در اینجا به توصیه هایی در مورد چگونگی



 

 

  در مورد مسائل نظری که طی سال های اخیر آموخته اید، فکر کنید. چگونه می توانید از آنها برای کسب

اعمال کنید؟ همچنین، به این فکر کنید که چه کسان  خود مزیت رقابتی استفاده کنید و آنها را در سازمان

 بهره مند شوند؟ هادیگری می توانند از آن

  فکر کنید. آیا داشته اید، مشتری های خود سیستم های اطلاعاتی کار کردن با  ازدر مورد تجارب بدی که

سایر مشتری های خود پیشنهاد  از سویمی توانید راه هایی را برای جلوگیری از اتفاق افتادن این تجارب بد 

 کنید؟

  به عنوان مثال، برخی از شرکت ها قادر به تامین برآورد . را برای یک حوزه جدید اعمال کنید موجودایده(

قیمت آنلاین برای محصولات و خدمات خود هستند. آیا این ایده را می توان برای انواع دیگری از 

 محصولات نیز گسترش داد؟(

  صت یا فرفن آوری اطلاعات  به حوزهدر مورد سرگرمی ها و علایق خود فکر کنید. آیا می توان آنها را

 کسب و کار مرتبط ساخت؟ 

 .موضوعات فعلی را با عمق بیشتری بررسی و اصلاح و روی آنها تمرکز کنید 

  به دوستان، خویشاوندان، افرادی که با آنها در ارتباط هستید و غریبه ها نزدیک شوید. آیا آنها می توانند

را حل کنید؟ داشتن یک مشتری،  مشتری شما شوند؟ ببینید که آیا آنها مشکلی دارند که شما بتوانید آن

 مزیت بزرگی است.

 آنها تفسیربا همراه موضوعاات برگزیده برای پروژه ها  -12-4-2

لزوم عمیق  این موضوعاتدر اینجا موضوعاتی ارائه شده که یک دانشجو می تواند برای پروژه خود در نظر بگیرد و

 :دننسبت به یک موضوع را نشان می دهدانشجو تر شدن بیشتر 

 "مدیریت دانش "موضوع: 

. اطلاعات مربوط به آن را باید از کتاب های درسی جمع آوری تفسیر: خوب نیست. مفهوم آن بسیار گسترده است

 کرد.

 "مدیریت دانش در صنعت ریخته گری "موضوع: 

 تفسیر: بهتر است. اما هنوز کاملا متمرکز شده نیست. 



 

 

   "ت صنعت ریخته گری انگلستان را حل کند؟آیا مدیریت دانش می تواند مشکلا "موضوع: 

تحلیل برای این منظور نیاز به و را دارد درک مدیریت دانش  نیاز به شناسایی مشکلات وتفسیر: خوب است، اما 

 اثربخشی دارد.  

 مزایای داشتن مشتری-12-4-3

مشتری ها به مجانی می باشد.  نیروی کاراستفاده از  عبارت ازمزیت اصلی داشتن رابطه با مشتری واضح است و آن 

ندرت برای کارهایی که انجام می دهند، پول دریافت می کنند. به علاوه، اعضای جامعه تجاری واقعا علاقه مند 

برای دانشجویان، کارکردن روی مسائل عینی و کمک به آموزش نسل جوان، بدون دریافت هزینه از آنها می باشند. 

تری نسبت به کار کردن با نظریه های انتزاعی یا موقعیت های مصنوعی از قبل  افراد واقعی، تجربه رضایت بخش

حقیقی را انجام دهند، مطالب قابل  نیازهایطراحی شده می باشد. دانشجویان می توانند تمرین واقعی جمع آوری 

مشتری را می توان  موافقتارائه را ارائه دهند، سیستمها را آزمایش کنند و بازخورد مشتری را جمع آوری کنند. 

دانشجویان می علاوه بر این، به عنوان بخشی از گزارش پروژه به ارزیابی کنندگان پروژه ارائه کرد. کسب کرد و 

دانش و تجربه کارشناسان دسترسی پیدا کنند و از  توانند به کارشناسان سیستم های اطلاعاتی و فن آوری ارتباطات،

 بهره مند شوند. اطلاعاتی  و جدیدترین فن آوری ها و سیستم های

  باید از آنها اجتناب کرد. ها که هنگام فکر کردن راجع به پروژه چیزهایی -12-4-4

 باید از موارد زیر اجتناب کرد: ،هنگام فکر کردن راجع به پروژه ها

 واجد شرایط باشید. بدون اینکهدر پروژه ها،  ارائه پیشنهاد 

 کار پروژه را به می تواند مجوز که  دریافت، مگر در صورت سیب پییر آافراد بالغ  بچه ها یا  کارکردن با

 تاخیر اندازد.

  سازمان هایی که با اطلاعات محرمانه سر و کار دارند یا امنیت اطلاعات برای آنها مهم است. کار کردن با

 ؟)مانند بانک ها( آیا انتظار دارید که این سازمان ها به یک دانشجوی ناشناس اعتماد کنند

  کار کردن با شعبه های محلی سازمان های بزرگ )مانند فروشگاه های زنجیره ای( که در آنها سیستم های

 اطلاعاتی یا فن آوری اطلاعات به صورت مرکزی کنترل می شوند. 



 

 

  .کارکردن با شرکت هایی که در حال خروج از محیط کسب و کار هستند 

  ر پروژه ها، آن هم در شرایطی که کارهای دانشگاهی باید تهییج کننده دسوالات و موضوعات استفاده از

 مبتنی بر مدرک و دلیل باشند. 

 عانوان پروژه -12-5

لزوما نباید جالب باشد، بلکه باید آموزنده باشد. شما در حال نوشتن یک رمان کوتاه نیستید و پروژه  عنوان

لایق شخصی خودشان، جیب پروژه شما خوانندگان شما در صورت درک عنوان پروژه و مرتبط بودن آن با ع

ممکن است عنوان مناسبی برای یک محصول  "خود را انتخاب کنیددلخواه کفش های  "خواهند شد. عنوان 

 "توسعه یک سیستم آنلاین برای کمک به مشتری ها برای طراحی کفش دلخواه خود "تجاری باشد، اما عنوان 

آیا  " و محوری یقاتی است، به عنوان مثال، می توانید از سوال تحقیقاتیاگر پروژه شما تحقعنوان بسیار بهتری است. 

 عنوان پروژه خود استفاده کنید.  برای "مناسب خواهند بود؟ ایمنیتوسعه های سریع صورت گرفته برای سیستم های 

 طرح پیشنهادی پروژه -12-6

پروژه، بخشی از برنامه یا مطالعه دانشجویی باشد، قبل از اینکه پروژه ای اجرا شود، باید مورد تائید واقع شود. اگر 

که الزامات دانشگاهی )مانند سطح چالش،  استاطمینان از این موضوع حصول هدف از ارائه طرح پیشنهادی، 

مورد تائید استاد راهنما و ارزیابی شما امکان سنجی، ملاحظات اخلاقی و غیره( برآورده خواهند شد و پروژه 

سازمانی )مانند شورای تحقیقاتی یا یک  هیات یاار خواهد گرفت. در بیشتر موارد، لازم است که کنندگان پروژه قر

در خصوص را  ها پیشنهاد دهنده پروژه باید این گروهدانشجوی سازمان تجاری( هزینه های پروژه را تامین کند. 

. خواهد شدئه ارا ،دریافت تائید در هر صورت، نقشه پروژه تهیه و برایبرآورده شدن نیازهایشان متقاعد کند. 

تصریح شود و مورد توافق طرفین قرار گیرد. طرح پیشنهادی پروژه، تعیین کننده باید شکل طرح پیشنهادی همچنین، 

پروژه(، آنچه که پروژه به دنبال دستیابی به آن است )اهداف اصلی و فرعی(،  مهمترین بخشتحقیق ) موضوع

و نتایج حاصله )خروجی  ونگی اتمام آن در محدوده زمانی ) طرح پروژه(چگونگی تحقیق )روش شناسی(، چگ

پرداخته می شود. محتویات پروژه بسته به نوع  نیز های بالقوه( می باشد. در طراحی پروژه به مسائل عملی و اخلاقی

 پروژه فرق می کند، اما به طور کلی شامل موارد زیر می باشد:



 

 

مساله و مفاهیم  شرایطپیشینه موضوع ) -4مطالب قابل ارائه  -3عی اهداف اصلی و فر -2 پروژه عنوان -1

 طرح پروژه  -6روش شناسی  -5مربوطه( 

  بود. طرح پیشنهادی پروژه یک  عناصر اصلیشامل  ،اول این بخش ارائه شده در مطالعه موردی

 گزارش پروژه -12-7

 محتویات یک پروژه شامل موارد زیر می باشد:

 -7تقدیر و تشکر  -6فهرست جداول  -5فهرست شکل ها  -4فهرست مطالب  -3ده چکی -2صفحه عنوان  -1

جمع آوری شده اسناد  شاملپیوست ها که  -11فهرست منابع  -9متن اصلی  -8جدید بودن پروژه  اعلان

 . می باشندمدیریت پروژه در رابطه با 

ه از پروژه ای به پروژه دیگر فرق می کنند، اما بیشتر این سر فصل ها نیاز به توضیح ندارند. محتویات متن اصلی پروژ

 یکی از امکانات سازماندهی آنها به صورت زیر است: 

خلاصه مختصری از فصل ها می  تحقیق و طرح، پیشینه موضوعمقدمه ) که شامل اهداف اصلی و فرعی،  -1

 باشد(

آنها  تجزیه و تحلیلایج و نتارائه  -5روش های تحقیق  -4بررسی انتقادی ادبیات موضوع  -3مساله  شرایط -2

 نتیجه گیری   -6

 بخش های بعدی به بررسی بیشتر این موضوعات می پردازند. 

 اهداف اصلی و فرعای -12-8

به  هدف اصلی پروژه توصیف کننده آنچه که از انجام پروژه حاصل خواهد شد، در قالب یک جمله می باشد.

و کاربردی برای کمک به ارزیابی آمادگی راهبردی و  عنوان مثال: هدف ما تولید یک چارچوب منطقی نظری

عملیاتی گروهی از بنگاه های دارای اندازه کوچک تا متوسط برای پرداختن به جنبه های سازمانی و فنی مدیریت 

دانش می باشد. این هدف را می توان با اختصار بیشتر به صورت زیر بیان کرد: ارائه چارچوبی برای ارزیابی آمادگی 

 از مدیریت دانش. بهره برداریاه های کوچک تا متوسط برای بنگ



 

 

می باشد. آنها را باید  کنترل پییرتراهداف فرعی حاصل تقسیم بندی اهداف کلی به اهداف جزئی تر، قابل فهم تر و 

پروژه قبل از پایان به صورتی نوشت که معلوم شود آیا تحقق پیدا کرده اند یا خیر. معمولا، بخشی از اهداف فرعی 

ظاهر خواهد شد. این مطالب همان خروجی  "مطالب قابل ارائه"برآورده خواهند شد و آثار تکمیل آنها به شکل 

های پروژه ) مانند اسناد، نرم افزار، دست ساخته ها، نتایج و غیره( هستند که به مشتری ارائه خواهند شد. تولید 

یکی از معیارهای مهم برای اندازه گیری موفقیت در  ،پروژهمطالب قابل ارائه به صورت به موقع و بر اساس طرح 

زمینه مدیریت پروژه می باشد. اهداف فرعی باید ویژه )دارای تعریف روشن و نه مبهم(، قابل اندازه گیری ) تا بتوان 

اصلی( و  گفت که برآورده شده اند(، قابل دستیابی )واقع بینانه و نه بلند پروازانه(، مرتبط )کمک کننده به هدف

اب از تاخیر و تعلل( باشند. اگر تمام اهداف فرعی برآورده شوند، اهداف اصلی پروژه نیز زمانبندی شده )برای اجتن

 به صورت خودکار حاصل خواهند شد. 

  پیشینه موضوع -12-9

پس از خواندن اهداف پروژه استقبال خواهد کرد. در یک پایان نامه یا طرح پیشنهادی پروژه، خواننده از عنوان و 

مساله ای که به آن پرداخته خواهد شد، درک بهتری از پیشینه خاص پیشینه موضوع و بررسی سازمان و شرایط 

تاریخی موضوع حاصل خواهد شد. بیان اهداف پروژه در مرحله اولیه موجب می شود که خواندن پروژه برای 

ان می کنند که شما چه کارهایی را انجام خواهید داد، خواننده آسان تر شود. در حالی که عنوان و اهداف پروژه بی

شرایط  انتظار می رود که پیشینه موضوع دربرگیرندهراجع به چرایی کارهای شما توضیح می دهد. پیشینه موضوع 

و زمینه های نگران کننده  زیربنایی پروژهخلاصه ای از شرایط  بیانگر . شرایط پروژهباشدپروژه و مفاهیم دانشگاهی 

. در صورت لزوم، می توان به تشریح موضوعات گسترده تری مانند وضعیت که به آنها پرداخته خواهد شداست ی ا

باید شرح نیز پروژه را نظری مفاهیم زیربنایی بخش صنعت یا اوضاع فعلی سیاسی، اجتماعی یا اقتصادی نیز پرداخت. 

و و تفکرات فعلی در این زمینه قبلی انجام شده  این مفاهیم شامل تعریف اصطلاحات پروژه، بررسی کارهای داد.

ی پروژه می باشند. بیشتر این موارد در بخش ادبیات موضوع بررسی می شوند. یکی از زیربنای هرگونه نظریه

چیزهایی که به کیفیت یک پروژه کمک می کنند، هم افزایی میان مفاهیم نظری و کارهای تجربی است که این دو 

     کل معقولانه ای به هم پیوند داد. مورد را باید به ش

  



 

 

 بررسی انتقادی -12-10

 "بررسی انتقادی "یا  "بررسی ادبیات موضوع "در گزارش پروژه یا پایان نامه خود، بخشی با عنوان لازم نیست که 

چه خوانده اید، داشته باشید. با این حال، شما نیاز به مطالعه گسترده ای دارید و با اظهار نظر هوشمندانه در مورد آن

پروژه خود را دارید. بررسی ادبیات موضوع  نیاز بهمی توانید نشان دهید که مطالعه زیادی دارید. شما به چند دلیل 

دلیل اول این است که شما باید نشان دهید که از موضوع پروژه آگاهی دارید و آنچه دیگران انجام داده اند را 

ار ساده یا گزارش کار دیگران، می خواهید مطالبی را به کارآنها اضافه کنید. مطالعه کرده اید و اینکه به جای تکر

حقایق، برداشت ها و عقاید شخصی و اصلاح و تعریف مجدد ایده ها، نیاز به شما برای تمایز قائل شدن میان 

دارد و را پروژه نجام اکار شما چه انطباقی با زمینه  بدین وسیله نشان می دهید کهشناسایی مفاهیم زیربنایی دارید. 

وجود دارد و اینکه به چه کار تجربی ای نیاز است و چه راهبردهای پروژه آیا کمبودی در دانش یا فهم اینکه 

تحقیقاتی ای را می توان اتخاذ کرد. گزارش دادن کارهایی که محققان دیگر انجام داده اند، نشان می دهد که 

شوید. درک این نکته مهم است متهم به سرقت ادبی که  می شود ع از اینمانو بدیع می باشد یک پروژه پروژه شما 

که اطلاعات مربوط به کار شما از طیف وسیعی از منابع حاصل خواهد شد که شامل نشریه های دانشگاهی، کتاب 

گانی، و پایان نامه ها، روزنامه ها، مجلات بازر رساله هاگزارش کنفرانس ها، ها )کتاب های پژوهشی و درسی(، 

دولتی می باشند و مقاله ها، گزارش ها و نشریه های  ه ای ادواری ، گزارش های شرکت ها ونشریه های حرف

دانشگاهی که در دسترس موسسات نمایندگی های دولتی و سازمان هایی مانند یادداشت های فنی تولید شده توسط 

کاری  اثر) اولین رخداد یک  "اولیه "به صورت ی توانرا مادبیات موضوع عموم قرار ندارند را نیز در بر می گیرند. 

جستجوی یا ابزارهای  ) انتشار بعدی کارهای اولیه در نشریه ها یا روزنامه ها(" ثانویه "مانند گزارش ها یا رساله ها(، 

جستجوی ادبیات موضوع برای اهداف  .کردطبقه بندی  دانش نامه ها یا فرهنگ لغات(مانند ) در درجه سوم

قیقاتی می تواند کار دلهره آوری باشد و نیاز به یک فرایند تکراری داشته باشد. یک جستجوی اولیه در شروع تح

پیشرفت تحقیقات و تمرکز برای پروژه اثر بگیارد. شما کلی کار می تواند روی تصمیم گیری شما در مورد موضوع 

 بیشتری خواهید داشت.  نیاز به انجام جستجوهای ،تان بر زمینه های تخصصی مورد علاقه

  



 

 

 روش های تحقیق -12-11

در پروژه های تحقیقاتی باید در مورد چگونگی اجرای تحقیق و علت انتخاب روش های تحقیق توضیح دهید. شما 

نمی توانید روش های تحقیق را بدون بررسی دقیق انتخاب کنید و بیان کنید که از پروژه ایکس یا ایگرگ استفاده 

انتخاب یک روش  برایزیابی کنندگان پروژه به دنبال توضیح، توجیه، مدرک و استدلال شما خواهید کرد. ار

 . خاص هستند

  و کیفی ت پذیرروش های تحقیق کمی -12-11-1

روش های کمیت پییر، زمانی مفید هستند که اطلاعات عددی زیادی موجود است و شما باور دارید که داده های 

که داده ها را بتوان  هستندمفید  خصوصا در مواقعی این روش ها .کردجمع آوری ن می توابه آسانی را مربوطه 

نظریه اندازه گرفت. )مانند مدت زمان انجام یک فرایند تولید( روش های کیفی وقتی استفاده می شوند که 

 ندارد. پشتیبانی از یافته های معنی دار آماری، وجود کافی برای  آماری مهم است و داده های کارشناسی

 رویکردهای توصیفی، اکتشافی و تبیینی -12-11-2

دریافت کند. انتخاب رویکرد مناسب برای انجام تحقیق، بستگی به انواع اطلاعاتی دارد که محقق سعی می کند 

رویکردهای توصیفی فقط شامل توصیف دقیق موقعیت ها می باشد. رویکردهای اکتشافی به بررسی عمیق تر 

د و به جای پرداختن سطحی به موضوعات، تلاش می کنند تا آنچه که واقعا در حال رخ دادن موضوع می پردازن

   است را کشف کنند.  رویکردهای تبیینی نیز به دنبال یافتن ارتباطات علت و معلولی می باشند. 

 جمع آوری داده -12-11-3

این داده ها را می توان به شکل های زیر جمع نیازمند داده یا اطلاعات به عنوان مواد خام هستند و تمام تحقیقات 

 آوری کرد:

  کنترل کند. به عنوان مثال، محقق  آنها راآزمایش تجربی. مناسب موقعیت هایی است که محقق می تواند

 می تواند یک متغیر را با فرض ثابت ماندن متغیرهای دیگر، تغییر دهد. 

 دی از موضوعات است. به عنوان مثال می توان به امتحان. شامل اجرای چند امتحان بر روی گروه محدو

 تاثیر بسته بندی های جدید برای فروش محصولات در یک حوزه اشاره کرد.



 

 

  مجموعه بزرگی از داده ها را فراهم می سازد. با این حال، چنین نظرسنجی. امکان جمع آوری اقتصادی

ه، مشاهده شخصی و مصاحبه سازمان داده هایی فاقد عمق واقعی هستند. داده ها توسط یک پرسش نام

پرسش نامه ها را باید با دقت زیادی طراحی کرد تا از بروز خطا و بیان ضعیف  یافته، جمع آوری می شوند.

جلوگیری شود. برای حیف این مشکل، می توان پرسش نامه را به طور  سوالات موثر در پاسخ دادن ها

 کرد.  لاحاصآزمایشی اجرا کرد و در صورت نیاز، آن را 

  مطالعه موردی. باعث یادگیری جزء به جزء از موارد کاربردی می شود. در مطالعه موردی از روش های

متمرکز و تحلیل اسناد( استفاده می مختلف جمع آوری داده )مانند پرسشنامه، مصاحبه، مشاهده، گروه های 

 شود. 

  حال، در این روش، محقق فقط یک مشاهده تحقیقات عملی. بسیار مشابه مطالعه موردی می باشد. با این

کننده منفعل نیست و در فعالیت های سازمان شرکت می کند و بخشی از سیستم می باشد. در تحقیقات 

 عملی از روش های مختلف برای تحقیق استفاده می شود. 

 مان مشخصدر یک ز مطالعه بین بخشی. در رابطه با مشاهده و اندازه گیری ویژگی ها یا متغیرهای خاص 

مانند تنظیمات ترموستات، نوع و ضخامت  ی. به عنوان مثال، می توان به مطالعه اثر متغیرهای مختلفاست

هزینه های روی بر  ،عایق کاری زیر شیروانی، شیشه های دو جداره و عایق کاری دیوار دو جداره

 اشاره کرد.    خانه هاگرمایشی 

  ی مانند صلاحیت های کارشناسان فن آوری اطلاعات یا میزان تورم  طولی. در رابطه با مشاهده وقایعمطالعه

 در طی زمان می باشد. 

  .مطالعه از طریق روش های چندگانه. تعدادی از رویکردها را می توان در یک مطالعه واحد ترکیب کرد

 ارائه نتایج مشابه از روش های مختلف، باعث بهبود اعتبار یافته ها خواهد شد. 

 ئه نتایجارا -12-12

گزارش های پروژه اسناد جدی ای هستند و به همین دلیل خواندن آنها می تواند خسته کننده باشد. ارائه نتایج با 

استفاده از اشکال مختلفی از تصاویر، فرصتی را برای جان گرفتن پروژه فراهم می سازد. با این حال، نویسندگان باید 

تزئین کردن صرف باشد. آنچه مهم است، این است که پروژه باید  مراقب باشند که پروژه آنها چیزی بیش از



 

 

درست، مرتبط، کامل، صریح و قابل پیگیری ساده باشد. با وجود چنین ملاحظاتی، می توان گفت که میزان 

سر در نسبت به مقادیر زیادی از متن و شکل ترجیح داده می شوند.  ،در پروژه تصاویرمختصری از نمودارها و 

ز تصویری که به خوبی ارائه شده، بسیار آسان تر از درک داده های خام می باشد. خواننده برای مشاهده آوردن ا

 داده های مفصل و مستند می تواند به بخش پیوست پروژه مراجعه کند. 

 تجزیه و تحلیل -12-3

یر گزارش پروژه شما قرار با استفاده از رویکرد توصیفی باعث نمی شود که خواننده تحت تاثارائه صرف واقعیت ها 

 باپروژه این  نتایج ارتباط "گیرد. شما باید نتایج را مورد بررسی و کاوش قرار دهید و سوالات زیر از خود بپرسید: 

مهم است؟ چه فایده ای برای ذی نفعان مختلف سازمان خواهد داشت؟ تاثیر آنها بر برای شما شما چیست و چرا 

از خروجی  ادامه دهید و  "خوب که چه؟  "اگر به پرسیدن سوالات  " واهد بود؟چه خاقدامات آتی مشتری شما 

فرض کنید تحقیق شما  به آنها استفاده کنید، کار واقعا با ارزشی را انجام خواهید داد.دادن تحقیق خود برای پاسخ 

ام شده اند، تا دو استخد "شیفتی سید" خدمات وب هفتاد درصد از افرادی که در شرکت "معلوم کرده است که: 

آیا با این  "این نتیجه گیری می تواند درست باشد، اما خوب که چه؟ "شرکت باقی خواهند ماند.این سال بعد در 

برای پی بردن به این موضوع باید نرخ  "سید موثر بوده است؟شرکت فرض کرد که خدمات چنین جمله می توان 

درصد از مشتری های  31ما باید بدانیم چرا مقایسه کرد.  حفظ مشتری در شرکت سید را با شرکت های مشابه

جریمه های مربوط به فسخ  زمینهاین سازمان را ترک کرده اند. ما باید از شرایط قرارداد مشتری خصوصا در  "سید"

یا قرارداد، آگاه شویم. موضوع مهم دیگر این است که چگونه می توان نتایج تحقیق را با اطلاعات نظری  زودهنگام

کار محققان قبلی ذکر شده در ادبیات موضوع، مقایسه کرد؟ باید دید که آیا نتایج تحقیق از آنها پشتیبانی می کند یا 

تجزیه و تحلیل شما از نتایج، به اندازه خود نتایج مهم است. نکته ای که باید مراقب آن . را نقض می کنداینکه آنها 

ما همان خروجی هایی را تولید کند که انتظار یا امید تحقق آنها را دارید. بود، این است که کاری نکنید که نتایج ش

شما باید توضیح دهید که چگونه نتایج را تحلیل کرده اید تا معلوم شود که تفسیر شما از نتایج، به لحاظ عینی قابل 

آمارهایی که به شدت گزینشی است. شما باید از رویه معمول در بین سیاستمداران مبنی بر ارائه واقعیت ها یا  قبول

یک کار گمراه کننده عمدی است و محققانی که مرتکب چنین رفتارهایی می شوند، باید  ،ایناست، اجتناب کنید. 

 شغل خود را داشته باشند. به زودهنگام دادن  خاتمه انتظار



 

 

 سرقت ادبی -12-14

سرقت ادبی به  می شود.نتایج تحقیق  دستکاری که شاملمی باشد  تحصیلدر دوران جدی سرقت ادبی یک جرم 

 معنای ارائه نتایج کار دیگران به نام خود می باشد. سرقت ادبی شامل موارد زیر می باشد:

 کپی برداری اقرار به بدون  ،کپی کردن مو به موی بخشی از منبع متن 

  شکل ک یبه  بیان آنو حیف کردن بخشی از آن یا کپی و پیست کردن بخشی از جملات متن اصلی

 متفاوت 

  ایجاد یک پاراگراف با استفاده از عبارات کوتاهی از منبع های مختلف و ترکیب و سرهم بندی آنها با

 استفاده از عباراتی از خود

 اقرار به کپی برداری بدون  ،کپی کردن نمودارها و تصاویر از منبع متن 

  اقرار به کپی برداری  بدون ،مانند ایده ها، نظریه های مختلفکپی کردن هر چیز دیگری 

باید  اشاره شد، 11-12کاملا مورد قبول است و به دلایلی که در بخش ،اشاره به کار دیگران در زمینه مطالعات خود 

 این فعالیت ها شامل موارد زیر می شوند: .کردتشویق این کار را 

 .این ویرایش جدید شامل  بازگویی بخشی از متن با ایجاد تغییرات زیادی در زبان و سازماندهی مطالب

شده و مثال های ذکر شده می باشد. در بخش اصلی متن لازم است که  تغییراتی در میزان جزئیات استفاده

 "اشاره کرد. مانند  هااصلی انجام شده توسط دیگران اقرار کرد و در فهرست منابع به آن هایبه کار

   "(1999)جنز،

  ده در قراردادن آن در گیومه و ذکر منبع در متن بخش اصلی و جمله با استفایک عبارت یا نقل قول یک

 فهرست منابع 

 نوشتار دانشگاهی سبک  -12-15

آنها باید شیک باشند تا از سبک آنها تعریف از نوشتار دانشگاهی انتظار می رود که سبک خاصی داشته باشند. 

اگر در نتیجه، آنها بسیار خسته کننده خواهند شد. اما، شود، اما آنها باید با هنجارها و عرف جامعه نیز سازگار باشند. 

، به خواننده توصیه نمی شود که این وضعیت را با اتخاذ سبک های خلاقانه ارزیابی شود کار تحقیقاتیقرار باشد که 



 

 

. شوخی ها یا اظهارات طنزآلود باشند شاملمی توانند  درسیکتاب های ، بهبود دهد. استفاده از نظر شخصی خودو 

با این حال، گزارش های دانشگاهی معمولا بسیار رسمی هستند و فاقد هرگونه شوخی، گفتار خودمانی ، زبان غیر 

یکی از ویژگی های خاص زبان انگلیسی دانشگاهی، استفاده از حالت منفعلانه می رسمی و گفتار عامیانه هستند. 

و غیره نمی کنند. انگار که نمی خواهند  "ما"و  "من "باشد و نویسندگان ذکری از نام خود نمی برند یا اشاره به 

انجام  خود شهر اهالی بینمن این نظرسنجی را  "مسئولیت نوشته های خود را بپییرند. آنها به جای اینکه بگویند: 

 ما فکر نمی کنیم قادر به بهبود "یا معادل  "یک نظر سنجی در اهالی شهر نویسنده انجام شد. "می گویند: "دادم.

این یک عرف است که باید  "نمی شود که بتوان اوضاع را بهبود داد. تصورچنین  "، این است که "اوضاع باشیم

 دنبال شود و دلیلی برای آن وجود ندارد.

 به منبع ارجاع دادن -12-16

 ارجاع دادن، یکی از بخش های اصلی یک کار دانشگاهی است و اعتبار کار دانشگاهی بستگی به ارجاع دادن

 مناسب مطالب دارد. ارجاع دادن مناسب منجر به تحقق موارد زیر می شود:

 به کپی برداری از منابع  نویسنده اقرار کردن 

 کار دانشگاهی اثبات معتبر بودن 

 تفاوت قائل شدن میان حقایق و نتیجه گیری ها با عقاید شخصی 

 پشتیبانی از استدلال های خود 

 اجتناب از متهم شدن به سرقت ادبی 

ارجاع دادن مناسب، خواننده را قادر می سازد تا منابع استفاده شده را پیدا کند و آنها را مطالعه کند و ثابت کند که 

 نوشته ها با متن اصلی سازگار است و به درستی تفسیر شده است. 

. این ارجاع دادن دارای دو مولفه اصلی است. مولفه اول شاخصی است که به بخش اصلی متن اضافه می شود

به کار شخص دیگری اشاره می کند. شاخص اضافه شاخص نشان می دهد که نویسنده می خواهد اقرار کند که 

شده دارای شکل های مختلفی است. در این کتاب از ارجاع به نام نویسنده و تاریخ انتشار کتاب استفاده شده است. 

. مولفه دوم، وارد کردن فهرست مطالب در انتهای کرد عنوانرا  "(2115)دونالدسن، " مثالبه عنوان مثال می توان 



 

 

. علاوه بر این، شاید می پردازدبیشتر مطالب کپی برداری شده جزئیات به بررسی کتاب یا در پایان هر فصل است که 

لازم شود که جزئیات متن منبع را به گونه ای به بخش اصلی متن اضافه کرد تا معلوم شود که کپی برداری صورت 

در کپی شود، می توان از علامت نقل قول یا تورفتگی استفاده کرد. به عنوان مثال، ه است. اگر مو به موی متن گرفت

  اشاره کرد:به منبع می توان به نحوه ارجاع دادن عبارت زیر 

محقق خواهد  یتنها از طریق سخت افزار ،( استدلال می کند که مجازی سازی موثر سرور2118رینولدز )

 "این کار هستند و چارچوب نرم افزاری مبتنی بر استفاده از( مخالف 2119ین حال، ونگ و ساندرز )شد. با ا

 را پیشنهاد می کنند.  "مجازی قابل انتقال مادر شرکت های 

اگر می خواهید فهرست کامل و جامعی از منابع را هنگام نوشتن گزارش خود فراهم کنید، باید در حین انجام 

خوانده اید و از کجا را  مطالبد را یادداشت کنید. در غیر این صورت، یادتان نخواهد ماند که این منابع خو تحقیق،

برای آنها نمی توانید مدرک پشتیبانی کننده ای را ارائه با ادعاهای زیادی در گزارش خود مواجه خواهید شد که 

ن است استفاده کرده است و خواننده ممکدهید. کتب مرجع شامل فهرستی از کتاب هایی است که نویسنده از آنها 

به آنها علاقه داشته باشد. کتب مرجع با وجود اینکه مفید هستند، در کارهای دانشگاهی جایگزین فهرست منابع نمی 

 شوند.   

 نتایج پروژه -12-17

خواند و به  باشد که فرد امتحان کننده آن را میاین بخش از گزارش پروژه شما می تواند اولین و آخرین بخشی 

. سعی کنید بر جای گیاریداثر ماندگاری را از خود بر روی خواننده  در این بخش، همین دلیل باید تلاش کنید که

که در این بخش، خلاصه ای از پروژه و خصوصا نتایج پروژه خود را بیان کنید، روی یافته های عجیب و غریب یا 

را در این بخش عنوان نکنید. در این بخش می توانید در مورد پیش بینی نشده تاکید کنید، اما مطالب جدیدی 

ونگی پرداختن به آنها صحبت کنید یا در مورد اهداف چگو  یی که با آنها مواجه شده ایدمشکلات یا چالش ها

ه خود و علت برآورده نشدن آنها بحث کنید و با استفاده از بازنگری، متوجه شوید که چه کارهایی را می توانستید ب

در آینده بحث کنید احتمالی همچنین می توانید در مورد کارهای تحقیقاتی  ،طرز متفاوتی انجام دهید. در این بخش

. با توجه به کنیدکارهای تحقیقاتی در آینده استفاده  بنا کردنبرای خود از یافته های  یدچگونه می توانو ببینید که 

می توانید بخشی جداگانه ای را به این  آتی،برای تحقیقات  تان ایده ها و طرح های پیشنهادیتعداد قابل توجه 



 

 

پاسخ پاسخ دهد.  "خوب که چه؟ "بالاخره اینکه، به خواننده یادآوری کنید که به سوالات موضوع اختصاص دهید. 

 . و جوهره کار شما را تشکیل می دهدهسته  ،این سوالاتبه 

 مدیریت پروژه خود  -12-18

ژه خود می توان گفت که این یک کار شخصی است و نیاز به دخالت یک تیم ندارد. در مورد مدیریت پرو

محسوب می شود. با این یک نوع بیگاری دانشجویان معتقدند که مدیریت پروژه و مستندسازی آن معمولا برای آنها 

 ، مزایای زیر حاصل خواهد شد:مدیریت پروژه در صورت اجرای موثر حال،

 زندگی راحت -4کاهش ریسک خطاها  -3اطمینان از تحویل به موقع محصول  -2بهبود کیفیت محصول  -1

عناصر اصلی مدیریت یک پروژه دانشجویی شامل برنامه ریزی، نظارت، کنترل زمان، کیفیت و هزینه ها و مدیریت 

 ریسک و مستندسازی می باشد. 

 برنامه ریزی -12-18-1

انجام دهید، نه  آنقبل از شروع به کار کردن بر روی وژه خود را عملیات برنامه ریزی و مستند سازی پرشما باید 

این اشتباه را مرتکب  همه می تواننداقدام به این کار کنید. عجیب است که  ،اینکه بعد از تمام کردن پروژه خود

می شود،  پروژه دانشجویی که برای کسب نمره بهتر انجام دوره پس از تکمیل برای شود. با این حال، برنامه ریزی

 پیشامد عجیب و غریبی نمی باشد. 

 نظارت -12-18-2

به شما توصیه می شود که دفترچه ای را برای ثبت فعالیت های روزمره مانند جلسات )با مشتری ها، ذی نفعان، استاد 

حفظ راهنما، کارشناسان حوزه کاری خود و غیره(، برقراری ارتباط )تماس های تلفنی مهم یا پست الکترونیکی(، 

، مشکلات و چگونگی غلبه بر آنها و غیره تهیه کنید. ارزش این دفترچه وقتی اثبات می نتایج آزمایش ها، مشاهدات

شود که باید یک گزارش رسمی از کار خود را تنظیم کنید و نمی توانید فقط به حافظه خود تکیه کنید. شما ممکن 

 ممکن است ت پروژه خود وارد کنید و برخی از موسساتاست بخواهید صفحاتی از دفترچه خود را در سند مدیری

 که گزارش کاملی از دفترچه خود را ارائه دهید. بخواهنداز شما 



 

 

 کنترل  -12-18-3

دوباره زمانبندی کنید یا برخی از اگر از کار پروژه خود عقب افتاده اید، شاید لازم باشد که وظایف باقی مانده را 

ید پروژه خود را به موقع تمام کنید. به ندرت پیش می آید که دانشجویان از زمانبندی وظایف را حیف کنید تا بتوان

راهنمای خود مشورت خود جلو افتاده باشند و بتوانند کار اضافی انجام دهند. در هر دو صورت، شما باید با استاد 

ایجاد روابط کاری با او به اندازه کنید و به توصیه های او عمل کنید. استاد راهنمای شما یک منبع با ارزش است و 

برقراری رابطه کاری با همکاران در محیط کار، مهم است. استاد راهنما شخصی است که به کار شما نمره می دهد و 

 به همین دلیل به نفع شماست که استاد راهنما شما را دوست داشته باشد. 

 ریسک ها -12-18-4

یی وجود دارد. به عنوان مثال، نرم افزار و سخت افزار می توانند خراب برای انجام پروژه های دانشجویی ریسک ها

شوند. افراد ممکن است بیمار شوند. مشتری ممکن است علاقه خود را از دست بدهند. شرکت ها می توانند 

شناسایی، ارزیابی و به حداقل رساندن ریسک های مربوط به یک پروژه دانشگاهی، فقط یک ورشکسته شوند. 

اگر پروژه شما بر اثر حادثه ای که می شد آن را پیش بینی کرد، به شدت آسیب ببیند و یت دانشگاهی نیست. فعال

اگر اقدامی برای جلوگیری از رخ دادن یا به حداقل رساندن اثرات آن را انجام نداده باشید، نمی توانید از ارزیابی 

به عنوان مثال، اگر لپتاپ تان دزدیده شود و تنهاکپی اخیر کنندگان خود انتظار داشته باشید که شما را معاف کنند. 

کار شما در آن ذخیره شده باشد، مقصر اصلی شما هستید که یک نسخه پشتیبانی از کار خود را برای مقابله با چنین 

  نمره ای دریافت نخواهید کرد. به همین دلیل، ریسکی تهیه نکرده اید و 

  پروژه ده راه منتهی به شکست در -12-19

 انتخاب موضوعی که زیاد چالش برانگیز نیست. -1

 انتخاب موضوعی که بسیار دشوار و جاه طلبانه است.  -2

 قطع ارتباط با استاد راهنما یا نادیده گرفتن توصیه های او -3

 ارتکاب سرقت ادبی -4

 دست کم گرفتن زمان و تلاش مورد نیاز برای تکمیل پروژه -5



 

 

 ناتوانی در مدیریت مناسب زمان خود -6

 صمیم گیری دیر هنگام برای تغییر موضوع پروژهت -7

 مجبور شدن به تغییر موضوع پروژه )به دلایلی مانند از دست دادن مشتری( -8

 دور شدن از اهداف خود -9

 ناتوانی در پیش بینی ریسک ها -11

 و حرفه ای قانونیمسائل اخلاقی،  -12-20

وژه خود قوانین را رعایت نمی کنند، نگاه بدی ارزیابی کنندگان نسبت به دانشجویانی که در طی پر بدیهی است که

مبتیل و غیر اخلاقی  داده های ،در محیط آنلاین ی بوده اند کهدانشجویانو  این اتفاق افتاده استدارند. با این حال، 

را دان لود کرده اند یا وسوسه شده اند که از طریق هک کردن و بدون گرفتن اجازه، وارد سیستم های افراد شوند. 

ا این حال، ممکن است که افراد به شکل تصادفی مرتکب یک جرم شوند. قوانین مربوط به حفظ داده ها، کپی ب

رایت، محرمانه ماندن اطلاعات و حقوق مالکیت معنوی، پیچیده هستند و به آسانی از آنها برداشت غلط می شود. 

ان مرتکب اعمالی شد که نادرست و غیر اخلاقیات و حقوق مشابه یکدیگر نیستند. بدون شکستن قوانین، می تو

با این حال، هم رفتارهای غیر اخلاقی و هم رفتارهای غیر قانونی روی موسسات آموزشی اثر بدی اخلاقی هستند. 

 قرار داد.  توجهدارند و بسیاری از آنها را در فرایند تائید پروژه باید مورد 

 تیجه گیری های نهایین-13

 رکومی -1-13مطالعه موردی 

کومیر یکی از شرکت های فرعی دلتا ایر لاینز است که در اوهایو واقع شده است. این شرکت در زمان کریسمس 

شهر را تحت تاثیر قرار داد. این  118مسافر در  211111 ،پرواز کرد و طبق گزارشات 3911اقدام به لغو  2114سال 

یون دلار هزینه در پی داشت و به شهرت آنها آسیب میل 21اقدام برای شرکت کومیر و شرکت اصلی دلتا ایرلاینز 

شرایط آب و  علت اصلی لغو پروازها،  وارد کرد و باعث انجام تحقیقاتی در خصوص بخش حمل و نقل شد.

بود که باعث شد کارهای لازم انجام نشوند و سیستم مختل شود. اما، سخنگوی شرکت هوایی و مشکلات دیگر 

 1997ه ای باعث از کارانداختن سیستم مدیریت ماموریت پروازها شده بود. در سال اعلام کرد که مشکلات رایان

کت تصمیم گرفت که سیستم قدیمی مدیریت کومیر به یک شرکت مستقل هواپیمایی منطقه تبدیل شد. این شر

ین سیستم . سیستم قدیمی موسوم به اس بی اس اینترنشنال قدیمی تربا سیستم جدید، جایگزین کندخدمه پرواز را 



 

 

سیستم  انتظار می رفت کهبود. این شرکت بود و به زبان برنامه نویسی فرترن نوشته شده بود که درک آن راحت ن

برنامه های کاربردی نسل اول ویندوز بود،  که ازقدیمی اس بی اس با معرفی نرم افزار جدید مدیریت خدمه پرواز 

درست ه دلیل ناپخته بودن مورد انتقاد بعضی ها واقع شده بود. بجدید تکانی بخورد. در آن زمان، این نرم افزار 

است که سیستم فعلی مدیریت خدمه پرواز قشنگ نبود، ولی کاربران نهایی استاد کارکردن با آن شده بودند و 

کومیر از طریق آن انجام می شد.پس از برگزاری یک جلسه، توافق تعداد زیادی از فرایندهای کسب و کار فعلی 

ل شد که اگر شرکت کومیر هزینه های مربوط به جایگزینی سیستم قدیمی مدیریت خدمه با سیستم جدید را حاص

 1998امکان جایگزینی در سال به عهده گیرد، باید منتظر جایگزینی یک سیستم قابل قبول تر و پیشرفته تر باشد. 

به دلیل مشغله ذهنی رهبر شرکت کومیر  2111دوباره مورد بحث واقع شد، ولی طرح انتخاب یک فروشنده تا سال 

ش آمده در صنعت هواپیمایی و غیره، یا رکود پی 2111مانند خرید کومیر توسط دلتا در سال  رخدادهایی به دلیل

که  اتفاق افتاددیر  به قدری آن جایگزینیجایگزین سابر بالاخره مورد تائید واقع شد، اما  راه حلعملی نشد. 

به نظر می رسد که مدیران اجرایی کومیر، استفاده از ت کومیر در طی دوره کریسمس شود. نتوانست مانع از شکس

سیستم جایگزین را اولویت فوری خود نمی دانستند و هیچ گونه تحلیل ریسکی را انجام نداده بودند. این بر خلاف 

عات برای پاسخگویی برای توسعه یک راهبرد بلند مدت فن آوری اطلا 1998شرکت سابر در سال  مساعدتقول 

جلسات پنج ماهه ای را با کاربران مختلف فن آوری  ،مشاوران شرکت سابر به موضوع سیستم های قدیمی بود.

اطلاعات تشکیل دادند تا به نیازهای آنها پی ببرند. آنها زیرساخت فعلی فن آوری اطلاعات در شرکت هواپیمایی 

که چه  بیان می کردساله پیشنهاد دادند که به طور خلاصه  کومیر را بررسی کردند و یک طرح راهبردی پنج

را باید از دور خارج کرد یا جایگزین و اضافه کرد و همچنین یک برنامه زمانی برای اقدامات ارائه می سیستم هایی 

ی کرد. سیستم زمان بندی فعلی خدمه باید از دور خارج می شد. کاملا واضح بود که برنامه کاربردی فعلی اس ب

فن آوری جایگزین آن، موجود بود و سیستم جایگزین جدید دارای مزایای مالی ای از اس قدیمی شده بود و 

بخش قابل توجهی از کارهایی که در برنامه پنج ساله  1999لحاظ بهره وری خدمه و کنترل هزینه ها بود. تا سال 

شامل اجرای یک سیستم بلیط فروشی  این کارها طراحی شده بود، تکمیل شده بود یا در دست اقدام بود.

اجرای یک برنامه و قدیمی الکترونیکی، ارتقای شبکه شرکت، جایگزینی سیستم تعمیر و نگهداری و مهندسی 

 15کاربردی مدیریت درآمد می شد. جایگزینی سیستم زمانبندی خدمه در فهرست کارهای لازم بود، اما پس از 

س، کسب و کار به آن عادت کرده بود و بیشتر فرایندهای کسب و کار سال کارکردن با سیستم قدیمی اس بی ا

مدیریت خدمه در شرکت کومیر از طریق سیستم قدیمی انجام می شد. برای شرکت دلتا سخت نبود که کومیر را 

که در بازار بورس خریداری کند. کومیر یک یک شرکت هواپیمایی منطقه ای بسیار سودآور بود  2111در سال 

زیادی داشت. رویکرد شرکت دلتا این بود که به دلیل آشنایی کاربران نهایی با سیستم کومیر، مشکلی با ارزش 



 

 

در ظرف تصاحب  قصد داشت کهتدارک فن آوری اطلاعات در شرکت کومیر نداشت، اما در زمینه بازاریابی 

رتیب، طرح پنج ساله با شرکت جایگزین کند. به این تشرکت را این کل بخش بازاریابی چند روزه شرکت کومیر، 

روزه خلبانان از ماه مارس تا  89اعتصاب  2111نابود شد. در سال که قرار بود به شکل منظم بازنگری شود، سابر 

شرکت دلتا نیز دچار ضرر پرواز روزانه را از دست داد و  811بیش از این شرکت ژوئن باعث تعطیلی کومیر شد و 

آنها در طی این دوره توجه  پایان اعتصابات، جریان پروازهای کومیر ادامه یافت.میلیون دلاری شد. پس از  211

زیادی به جایگزینی سیستم زمانبندی خدمه پرواز نکرده بودند. چند ماه بعد، بسیاری از شرکت های بزرگ 

و مجبور شد که میلیارد دلاری در چهار سال آینده مواجه شد  8.5هواپیمایی ورشکسته شدند و شرکت دلتا با زیان 

سیستم را به گروه فن آوری اطلاعات کومیر دوباره توجه خود  2112هزینه ها را پایین نگه دارد. در اواخر سال 

و از بسیاری از فروشندگان مانند سابر و اس بی اس را برای به نمایش گیاشتن  کرد ، جلبمدیریت خدمه پرواز

ر از شرکت دلتا اجازه گرفت که سیستم قدیمی اس بی دعوت کرد. بالاخره، شرکت کومی شانمحصولات خود

مدیریت عملیات خدمه پرواز، با شرکت سابر به  برای اجرای برنامه 2114در ژوئن سال اس را جایگزین کند و 

شرکت کومیر از کسب سود  2114دسامبر  16در شروع شد.  2115اجرای این برنامه در سال  وتوافق رسید 

وارد کرد که  صدمهیک هفته بعد، طوفان زمستانی شدیدی به دره اوهایو لاری خبر داد. میلیون د 25.7عملیاتی 

همراه با برف و باران و یخبندان بود. برداشتن یخ روی بال هواپیما بیش از آنچه که انتظار می رفت، طول کشید و 

 2114دسامبر  24تا  22 تاریخ ، ازبرخی از لاستیک های هواپیما در اثر یخبندان به زمین چسبیده شده بود. در نتیجه

درصد از پروازهای خود شد. چنین لغو کردن هایی موجب  91شرکت کومیر مجبور به لغو یا به تاخیر انداختن 

انبارشدن کارهای نیمه تمام در سیستم شد. هیچ یک از کارکنان کومیر نمی دانستند که برنامه کاربردی مدیریت 

تغییر در ماه را پردازش کند. اگر پردازش بیشتری در سیستم انجام می شد، سیستم  32111خدمه نمی تواند بیش از 

که به علت شرایط بد جوی لازم شده بود، منجر کریسمس، تمام زمانبندی های مجدد عصر روزاز کار می افتاد. در 

لغو کند و ده ها پرواز خود در روز کریسمس را  1111به خرابی سیستم شد. در نتیجه، کومیر مجبور شد تمامی 

درصد از پروازها را در  91هزار مسافر را سرگردان و راهی خانه های خود کند. شرکت کومیر مجبور شد حدود 

اولین روز بعد از کریسمس لغو کند و مسافران بیشتری را سرگردان کند. هیچ سیستم پشتیبانی ای وجود نداشت و 

دسامبر نمی توانست با زمانبندی تمام وقت کار  29کومیر تا  یک روز کامل طول کشید. شرکت ،تعمیر نرم افزار

کند. دوره کریسمس در آمریکا به علت پروازهایی که برای دیدار با خانواده و دوستان انجام می شد، شلوغ تر از 

ی ساله با احتیاط بیشتر 21شرکت کومیر مجبور شد به استفاده از سیستم مدیریت خدمه اس بی اس  بقیه سال بود.

ادامه دهد. سیستم اس بی اس راه حلی را اجرا کرد که سیستم قدیمی را به دو واحد زمانبندی برنامه کار خلبان و 

تقسیم می کرد. شرکت کومیر تغییر در ماه برای هر کدام  32111با محدودیت پردازش خدمه پرواز زمانبندی 



 

 

کارکنان فن م شده توسط سیستم استفاده کرد. همچنین از گزارش روزانه برای نظارت بر حجم تراکنش های انجا

اطلاع را به  چندساله لزوم جایگزینی سیستم قدیمی در طی یک دوره زمانیکرده بودند تا آوری اطلاعات تلاش 

اگر آنها هزینه سودی را انجام نداده بودند.  -برسانند، اما آنها هیچ گونه تحلیل ریسک یا تحلیل هزینهکومیر و دلتا 

. اگر فن آوری اطلاعات بخواهد کندداستان فرق ممکن بود کست را به شرکت کومیر نشان می دادند، بالقوه ش

 در این رابطه، روی حوزه های دیگر شرکت اثر بگیارد، واجب است که از دانش سازمان و بازار استفاده کند و

 استدلال های فنی به ندرت کافی خواهد بود.  استفاده از

 موضوعاات دیگر -13-1

 از سیستم استفاده راحت -13-1-1

همه چیز را  که البته، مطالب این کتاب شامل موضوعات مهم در حوزه سیستم های ارتباطی و اطلاعاتی می باشد

درک به خوبی آنها را د که باید نوجود داردر این حوزه نیز دیگری مهم موضوعات  ،با این حال. دنپوشش نمی ده

استفاده سیستم های اطلاعاتی در زمینه و انسان و رایانه  میان رابط در قالبکه سیستم  ازاستفاده راحت  مفهوم کنید.

 21 برای کارکردن بر روی کاربران( شاهد بود که 2111می شود، در طراحی وبگاه نیز بسیار مهم است. نیلسن )

تحقیق روی سایت های . تمرکز این داده بودند انجاماقدام  496سایت تجارت الکترونیکی مستقر در آمریکا، 

بزرگ بود، اما شامل چند سایت کوچکتر نیز می شد. او به این نتیجه رسید که سایت های تجارت الکترونیکی 

می دهند و از سایت، از دست  راحت استفاده برایحدود نیمی از فروش بالقوه خود را به دلیل ناتوانی کاربران 

 79می تواند فروش فعلی خود را به طور متوسط اربر را فراهم کند، اینکه اگر یک سایت امکان استفاده راحت تر ک

موفق به تکمیل یک تراکنش می شوند.  ،درصد از مواقع 56درصد افزایش دهد. به طور متوسط، کاربران تنها در 

 عنوان کرد:ها  ( موارد زیر را به عنوان دلیل شکست2111نیلسن)

  مشکلات مسیریابی 

 مانند وقتی که کارت های اعتباری قابل قبول نیستند یا  محل تحویل کالا از یمشتر موانع قبل از خروج(

 وقتی که فرم هایی که باید تکمیل شوند، برای کاربر ضروری به نظر نمی رسند.(

  طبقه بندی داده هامربوط به خطاهای 

  به جای نادرستی سر می زنند.مشتریانی که 

  یا زبانی واژگانیخطاهای 

  هایی که نمی توان آنها را درک کرد یا درک آنها مشکل است. استفاده از فرم 



 

 

شکست ها معمولا به علت وصل نشدن به مرورگرهایی مانند آدوب شاکویو، آدوب فلش و واقعیت مجازی 

کوییک تایم رخ می دهند و به ندرت ناشی از مشکلات کارکردی از قبیل سرورهای آسیب دیده یا کندی شبکه 

برای  ها ن اغلب روی آنها تمرکز می کنند. از وبگاهزمینه هایی هستند که توسعه دهندگا اینها حال،هستند. با این 

پر بازده برای خرید، اهداف مختلفی مانند بازاریابی و فروش استفاده می شود. فراهم کردن امکان یک تجربه آنلاین 

. راهبرد جستجوی متمرکز بر متفاوت استکنند، هایی که مردم در دنیای فیزیکی با استفاده از آنها خرید می با شیوه 

در هر دو مورد، از کند. می فرق  ،یک محصول با بررسی اجمالی محصولات در یک مغازه و اقدام به خرید فوری

آیا نیاز  "فروش محصولات اضافی به مشتری می توان استفاده کرد. در دنیای فیزیکی، ممکن است از شما بپرسند: 

 "در دنیای مجازی ممکن است به شما بگویند:  "با غیای اصلی خود دارید؟همراه کرده اضافی  به سیب زمینی سرخ

اقلام قابل خرید فوری شامل   "کتاب دیگری را نیز سفارش دهند. ندافرادی که این کتاب را خریده اند، می توان

خریداران وب داده می شوند. ل تحویبه شما  محل فروشچیزهایی مانند آدامس نعناع می شوند که هنگام خروج از 

هزینه های قیمت مناسب و محصول با ارزشی را ارائه نمی کنند. نسبت به قیمت حساس هستند و بعضی از سایت ها 

برای خریداران بازدارنده باشند و آنچه که در ابتدا یک  گروهی از محصولات اضافی می تواندبرای حمل  یبالا

از درنظر گرفتن کلیه هزینه ها می تواند برای خریدار بسیار گران تمام شود.  معامله شیرین به نظر می رسد، پس

ارسال کالا به لحاظ زمانی و پولی هزینه بر است. یکی از موانع مهم برای فروش از طریق وبگاه، مساله عدم اعتماد به 

می شود، تفاوت قیمتی  فروشنده است. یکی از شکایات معمول مصرف کننده ها که منجر به از بین رفتن اعتماد

( اشاره 2111سیندر ) وجود دارد. ،است که بین سایت تجارت الکترونیکی ، فروشگاه فیزیکی و کاتالوگ چاپ شده

 -2به صورت آنلاین و آفلاین کوپن های موجود  استفاده از -1 می کند که مشتری ها خواهان موارد زیر هستند: 

سیاست های واضح و روشن در مورد هزینه کالاهای برگشتی به  -3برابری قیمت ها در فروشگاه های مختلف 

موضوعات مربوط به کالاهای  -5جدی گرفتن سیاست های فهرست شده در سایت  -4فروشگاه های محلی 

لازم است که اعتقاد به اینکه برای جلب اعتماد مشتری  -6ها  نامه برگشتی، امنیت، حفاظت از داده ها و ضمانت

 .ببیندخریداری شده را محصول  مشتری

  



 

 

 سیستم روش های توسعه -13-1-2

روش های توسعه سیستم ارائه شده است. چرخه عمر توسعه سیستم ها در این بخش، اطلاعات مفیدی در مورد 

(64SDLC:شامل هفت مرحله زیر می باشد ) 

عملیاتی کردن  -6 سیستم کنترل -5ساختن سیستم  -4طراحی کارکردی  -3تعریف نیازها  -2شروع پروژه  -1

 سیستم جدید و برقراری اتصال ها

چرخه عمر توسعه سیستم ها همیشه مناسب نیست. بسیاری از پروژه های مربوط به سیستم ها به دلیل مشکلات مربوط 

به برآورد هزینه، قادر به دستیابی به اهداف مورد نظر نیستند و از آنجایی که هر پروژه ای منحصر به فرد است، 

برای هر پروژه ای دانش و مهارت های مورد نیاز منجر به تولید ی در زمینه توسعه سیستم ها ممکن است تجارب قبل

د. دامنه اهداف می تواند بسیار وسیع یا بسیار باریک باشد و به همین دلیل، مشکلاتی که سیستم برای حل آنها ننشو

ی سرمایه گیاری بر روی سیستم ها بهره طراحی شده بود، ممکن است هنوز وجود داشته باشند و از فرصت ها

پوشش تمام کافی برای  زمانبرداری لازم به عمل نیامده باشد. اگر محیط کسب و کار بسیار پویا باشد، ممکن است 

مراحل چرخه عمر توسعه سیستم ها وجود نداشته باشد. چرخه عمر توسعه سیستم ها ممکن است در تمام موقعیت ها 

راحت نباشد. با استفاده از مدل سازی  ،برنامه ریزی گسترده ای نیاز داشته باشد و اجرای سریع آنموثر واقع نشود، به 

مدل سازی عبارت از شود.  پرداختهبرخی از مسائل مربوط به چرخه عمر توسعه سیستم ها به تلاش می شود که 

ر آغاز پروژه کمک می کند. تدریجی است که به ساختن یک مدل سریع و در سطح بالا از سیستم د توسعهنوعی 

مشارکت کاربر نهایی و اظهار نظرهای او در اوایل و در جریان فرایند توسعه، کمک فراوانی به توسعه سیستم خواهد 

با این حال، کاربران ممکن است محدودیت های واقعی سیستم را درک نکنند و مستند سازی اظهارات آنها  کرد.

است، اما به جای  ها ( مشابه با چرخه عمر توسعه سیستمRAD) 65ه کاربردی سریعبرنامتوسعه سخت باشد. می تواند 

کاهش قابل توجه زمان توسعه سیستم می شود. مانند  که این موضوع باعثهفت مرحله شامل چهار مرحله می باشد 

ی سرعت بخشیدن برا تکرار پییرآنچه که در مورد مدل سازی اشاره شد، برنامه کاربردی سریع از ابزارهای توسعه 

قابل  کدهایاستفاده از رابط گرافیکی کاربر، توسعه شامل آن به فرایند توسعه سیستم استفاده می کند و چهار مرحله 

کاربردی سریع،  برنامهتوسعه هدف از می باشند.  خطایابیو  برنامه نویسی آزمایش زبان کد واستفاده مجدد، تولید 
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 (JAD) 66طراحی برنامه کاربردی مشترک ار کمتر از حد نرمال می باشد. چارچوب زمانی بسیساختن سیستمی با 

، کاربران، مشارکت بیشتری در طی مرحله این راهکارراهکاری است که توسط آی بی ام توسعه پیدا کرد که در

می کنند  اشارهنرم افزارهایی  ( بهCASE) 67به کمک رایانه ابزارهای مهندسی نرم افزارتوسعه سیستم خواهند داشت. 

استفاده می شوند. کارکردهای مهندسی نرم افزار به کمک رایانه  ی نرم افزاریسیستم هاکه برای توسعه خودکار 

 وظیفه، شامل تجزیه و تحلیل، طراحی و برنامه نویسی می باشند و ابزارهای مهندسی نرم افزاربه کمک رایانه 

العمل های ساختاریافته رایانه ای را به عهده دارند. این خودکارسازی روش های طراحی، مستندسازی و تولید دستور

طراحی، برنامه نویسی و آزمایش می باشند. ابزارها همچنین شامل فعالیت های فرایندی از قبیل مهندسی نیازسنجی، 

حی، طرا ویرایشابزارهای مهندسی نرم افزاربه کمک رایانه شامل ابزارهای  کهمی توان نتیجه گیری کرد  بنابراین،

( 1988) 68بوهمداده، همگردان ها، خطایاب ها و ابزارهای مورد نیاز برای ساخت سیستم می باشند.  ذخیره سازی

مدل ، مدل سازی و تحلیل ریسک معرفی کرد. سنتیچرخه عمر سه موضوع مهم مدل مارپیچی را برای پوشش 

می باشد و تحلیل برخوردار  این مدلهای  بهترین ویژگی ازمارپیچی شکل تکامل یافته ای از مدل آبشاری است که 

ریسک به آن اضافه شده است. مدل مارپیچی مناسب ترین مدل برای پروژه های نرم افزاری بزرگ صنعتی است که 

 دارای چهار فعالیت عمده زیر می باشد: 

  ،و محدودیت ها تعیین می شوند.  گزینه هابرنامه ریزی که در آن، اهداف 

  آن، مسائل بالقوه شناسایی می شوند و راه حل های جایگزین برای غلبه بر آنها در نظر تحلیل ریسک که در

 گرفته می شوند. 

  نرم افزار جدید توسعه پیدا می کند. هامهندسی که در آنفعالیت های ، 

  .ارزیابی مشتری که در آن، نرم افزار از لحاظ ویژگی ها و قابلیت استفاده راحت ، ارزیابی می شود 

( داده ها و فرایندها را در قالب یک موجودیت واحد موسوم به شیء ترکیب می کند. OO) 69رد شیء گراییرویک

قراردادها، مشتری ها و تامین کننده آنها اطلاعاتی مطرح می شوند و  بینشیء ها معادل چیزهای واقعی ای هستند که 

های مربوط  پردازشو  داده ها، روابط پیچیدهاز  مجموعه ای نمایش دهندهشیء گرا . مدل از جمله آنها می باشندها 

                                                           
66

 Joint application design 
67

 Computer aided software engineering  
68

 Boehm  
69

 Object oriented 



 

 

هدف از این فراهم می کند. یک فرایند تکاملی  طیدر را سیستم امکان تجزیه و تحلیل و طراحی که  آنهاست به

 رویکرد، قابلیت استفاده مجدد از اجزای سیستم، کمک به بهبود کیفیت سیستم و ایجاد بهره وری در تحلیل سیستم

می توانند وجود دارند که در داخل سیستم  یمی باشد. اشیای خاص مل داده ها و رفتارهاییهر شیئی شاها می باشد. 

سیستمی که قرار است توسعه از بیش از یک شیء والد به ارث ببرند.  یا نمونه جهانی یک شیءویژگی هایی را از 

یگر مورد استفاده برای توسعه یک سیستم، پیدا کند، مورد نظارت و تجزیه و تحلیل واقع می شود و مانند هر روش د

ثال، در یک سیستم نیازهای آن تعریف می شوند. پس از آن، اشیای سیستم شناسایی می شوند. به عنوان م

طراحی سیستم محسوب می شوند. گام های اولیه شیء  نوعیدانشگاهی، دانشجو، مقاله امتحانی و گزارش نمرات او 

گرا، شامل تحلیل سیستم، طراحی سیستم، طراحی شیء و اجرا می باشد. روش های با استفاده از مدل سازی شیء 

و  ی جدیدشیء گرا حوزه ای که در آن مشکل وجود دارد را به دقت نشان می دهند و به همین دلیل، تولید طرح ها

در برابر تغییر  اشیای موجود در یک سیستم درک آنها برای توسعه دهندگان سیستم و کاربران نهایی آسان تر است.

هستند که این موضوع باعث می شود که تغییرات به شکل ساده تری انجام شوند. قابلیت استفاده مجدد  مصوننیازها 

از پیمانه های فعلی استفاده کنند  ممکن است همچناندر این رویکرد تشویق می شود و برنامه های کاربردی جدید 

 71روش توسعه سیستم پویا از می شود. توسعه سیستم جدید فعاتدکاهش و که این موضوع باعث کاهش هزینه 

(DSDM) .روش  می توان در رویکرد تجزیه و تحلیل و طراحی ساختاریافته یا رویکرد شیء گرایی استفاده کرد

شامل توسعه برنامه کاربردی سریع نیز می  ،می کندمدل سازی تدریجی استفاده  پویا که از رویکردتوسعه سیستم 

وب زمانی کوتاهی روش توسعه برنامه کاربردی سریع خصوصا برای سیستم هایی مفید است که باید در چارچ باشد.

توسعه پیدا کنند. پس از شناختن نیازهای سیستم، طراحی سیستم اتفاق می افتد و آن طرح توسعه پیدا می کند و در 

ه و تحلیل، طراحی و توسعه ممکن است مراحل تجزی ،نهایت وارد سیستم می شود. در روش توسعه سیستم پویا

 . این روش دارای چرخه عمر پنج مرحله ای زیر می باشد:همپوشانی داشته باشند

 طراحی و ساخت -4 جدید مدل کارکردی توسعه -3تحقیق در مورد کسب و کار  -2مطالعه امکان سنجی  -1

 اجرا  -5 مجدد
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زمینه های مورد علاقه در  پرداختن بهای کمک به ( را برSSM) 72( روش شناسی سیستم های نرم1981) 71چکلند

حوزه سیستم های فعالیت بشری توسعه بخشید. به همین دلیل، با وجود استفاده از روش شناسی سیستم های نرم برای 

روش شناسی سیستم های نرم  سیستم های اطلاعاتی نمی باشد.  مختصتوسعه سیستم های اطلاعاتی، این روش فقط 

به  امکان پییر است، و به لحاظ فرهنگیمطلوب  آنچه کهبر سر که به ذی نفعان کمک می کند تا رویکردی است 

این موضوع که آیا . هرچند که روش شناسی سیستم های نرم با گیشت زمان توسعه پیدا کرده است، توافق برسند

ر پایه یک روش شناسی مبنای اولیه این روش باین روش، جایگزین شکل اولیه آن شده است، جای بحث دارد. 

هفت مرحله ای استوار است که مراحل آن الزاما متوالی نمی باشند و مبانی فلسفی این روش به اندازه خود مراحل 

، شناسایی عوامل اصلی و ارتباط آنها با یکدیگر، استفاده مهم است. این مراحل عبارتند از: کشف زمینه مورد علاقه

مدل سازی، استفاده از مدل های مفهومی در مرحله دوم مدلسازی، مقایسه مدل از تعاریف اصولی در مرحله اول 

مطلوب و به لحاظ های مفهومی با آنچه که در واقعیت رخ می دهد، تصمیم گیری در مورد اینکه چه چیزی 

 فرهنگی امکان پییر است، اقدام کردن.

 برنامه ریزی منابع سازمانی -13-1-3

مسائلی نبودند که  اهمیتبیشتر مدیران قادر به درک  (ERPمه ریزی منابع سازمانی )برنادر اولین روزهای اجرای 

سازمان باید قبل، در حین و بعد از اجرای برنامه ریزی منابع سازمانی در نظر بگیرد. سیستم های برنامه ریزی منابع 

ی از سازمان ها به دلیل افزایش لایه بسیارسازمانی وسیع هستند و تفاوت زیادی با بسته های نرم افزاری سنتی دارند. 

های سلسله مراتب مدیریتی و افزایش سطوح هماهنگی میان واحدهای مختلف، پیچیده تر شده اند. به طوریکه، هر 

واحدی دارای نیازهای اطلاعاتی متفاوتی می باشد. هیچ سیستم اطلاعاتی منحصر به فردی وجود ندارد که بتواند از 

کار یک سازمان پشتیبانی کند. علاوه بر این، هر سطحی از مدیریت دارای نیازهای اطلاعاتی کلیه نیازهای کسب و 

متفاوتی می باشد. با گیشت زمان، سیستم های اطلاعاتی به صورت مخلوطی از سیستم های مستقل غیر یکپارچه 

همین دلیل، سازمان ها نیاز  تکامل یافته اند که این موضوع باعث ایجاد گلوگاه ها و کاهش بهره وری شده است. به

 سازمان ها بنابراین، لازم است که سیستم های اطلاعاتیدارند که نسبت به گیشته چابک تر و انعطاف پییرتر شوند. 

داده ها، برنامه های کاربردی و منابع  مجموعه ای از های جمع آوری شده از محیط بیرون، دارای علاوه بر داده
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باید مشتری محور شوند که این امر  تربرای رقابت موثرسازمان ها ختلف سازمان باشند. م بخش هاییکپارچه در بین 

برنامه ریزی منابع  می باشد.بخش ها حسابداری، بازاریابی و سایر  بخش های بین در یکپارچگی کارکردیمستلزم 

چابکی سازمان، پاسخگویی  دارای مزایای بالقوه فراوانی می باشد که از جمله آنها می توان به افزایش سازمانی

محیط قابل استفاده برای رشد و حفظ سهم بازار اشاره کرد. توانایی یکپارچگی داده ها و برنامه فراهم ساختن سریع، 

امکان و  نیاز به تکرار آنها بدونداده ها های کاربردی در بین حوزه های کارکردی، تسهیل بخشیدن به ورود 

و کیفیت داده ها شوند.  درستی افزایشکلیه برنامه های کاربردی می توانند منجر به  در ی مشابهاستفاده از داده ها

باعث کاهش نیاز به آموزش کارکنان، بهره وری بیشتر  مختلف رابط کاربر در بین برنامه های کاربردی یکپارچگی

ان فن آوری و افزایش انعطاف پییری شغلی در حوزه های بین کارکردی خواهد شد. متمرکز سازی کارکن

و پشتیبانی از سیستم های اطلاعاتی شود. همچنین، امنیت  حفاظتزمینه  در هاییمی تواند منجر به بهبوداطلاعات 

کنترل های بهتر و متمرکز سازی سخت افزار، بهبود پیدا خواهد  با استفاده از مختلف داده ها و برنامه های کارکردی

می شود. همکاری کارکنان  تقویت موجب ،حوزه های کارکردیکرد. به اشتراک گیاشتن اطلاعات در بین 

اطلاعات با شرکای زنجیره تامین می تواند منجر به بهبود کارایی و  سریع و تبادلرایانه ای اتصال  برقراری همچنین،

ت اطلاعات بین بخش های مختلف سازمان می تواند منجر به خدم علاوه بر این، جریان سریعکاهش هزینه ها شود. 

شود. همچنین، مهندسی مجدد فرایندهای کسب و کار باعث بهبود کارایی فرایندهای کسب و رسانی بهتر به مشتری 

آموزش دوباره کارکنان در مورد نحوه استفاده از کار خواهد شد. با این حال، محدودیت هایی نیز وجود دارد. 

ایجاد شده در کسب و کار و از بین رفتن مرزهای بین  سیستم جدید می تواند پرهزینه و وقتگیر باشد. تغییر نقش های

نصب، امکانات  بخش های مختلف سازمان می تواند منجر به آشوب و مقاومت در برابر سیستم جدید شود.

می تواند پیچیده باشد و به کارشناسان فن آوری اطلاعات و امکانات سخت جدید پیکربندی و نگهداری از سیستم 

برنامه ریزی منابع سازمانی مستلزم یکپارچگی میان سخت افزار، نرم یژه ای نیاز داشته باشد. افزاری و شبکه ای و

تبدیل علاوه بر این، فرایند . خواهد بودافزار و منابع انسانی فن آوری اطلاعات می باشد که دستیابی به آن مشکل 

مقاومت در برابر تغییر می تواند ضمن اینکه  باشد، می تواند پیچیده و وقتگیرجدید سیستم آنها در  تغییرو  داده ها

هدف سیستم های برنامه ریزی منابع سازمانی اولین نسل از سیستم هایی هستند که منجر به کاهش بهره وری شود. 

آنها یکپارچگی داده ها و پشتیبانی از کلیه بخش های مهم سازمان ها می باشد و این سیستم ها در عمل به عنوان 

 جنبه های کارکردی مختلف سازمان ،در نظر گرفته می شوند. سیستم های برنامه ریزی منابع سازمانیمدیریت دانش 



 

 

یکپارچه می کنند. یکی از مهمترین اهداف شرکا و تامین کنندگان،  سازمان های موجود در را به همراه سیستم ها

ت می باشد که باعث افزایش فایده و جریان اطلاعا سیستم برنامه ریزی منابع سازمانی، افزایش سرعت و پویایی

برنامه ریزی منابع سازمانی یکپارچگی بخش ها و کارکردهای بین  هدف دیگر  ارزش اطلاعات خواهد شد.

داده های مربوط به  به اشتراک گیاشتن می باشد تا بتوان از آن برایسازمانی در قالب یک زیرساخت منحصر به فرد 

برنامه  . هدف از سیستم هایاستفاده کردتامین نیازهای هر یک از بخش ها  ک ویک پایگاه داده مشتر بخش ها در

یک آرایش سیستم های غیریکپارچه موجود در بسیاری از سازمان ها با  آرایشجایگزینی ریزی منابع سازمانی 

اصل از منابع جدید می باشد. برنامه ریزی منابع سازمانی قادر به حل مشکلات مهم مربوط به یکپارچگی اطلاعات ح

از سیستم برنامه ریزی منابع سازمانی را نشان طرح خلاصه ای  1-13ی به آنها می باشد. شکل مختلف و دسترسی فور

قبل از اجرای برنامه ریزی منابع سازمانی، لازم است که سازمان ها چرخه عمر سیستم های خود را برنامه  می دهد.

برنامه ریزی منابع سازمانی، استفاده از یک روش اثبات شده و گام به ریزی و درک کنند. کلید موفقیت در اجرای 

برنامه ریزی منابع سازمان می باشد. اجرای سیستم برنامه ریزی منابع  برای دستیابی به درک جامعی از چرخه عمرگام 

رهایی کمک سازمانی بسیار پر خطر است و استفاده از یک طرح پروژه به خوبی تعریف شده به مدیریت چنین خط

برای جایگزینی سیستم های اطلاعاتی و برنامه های کاربردی فعلی با سیستم برنامه ریزی منابع سازمانی خواهد کرد. 

برنامه ریزی منابع  برای اجرای موفقیت آمیز  سیستمنیاز به یک انگیزه قوی و به خوبی منتقل شده وجود دارد. 

وی، ارائه یک طرح اجرایی روشن و نظارت دقیق بر بودجه را به عهده باید مسئولیت رهبری قمدیر پروژه  ،سازمانی

برنامه ریزی منابع سازمانی نیستند، اغلب از شرکای اجرایی مانند  بگیرد. سازمان هایی که دارای تجربه اجرای

جه داشت صرف نظر از استفاده یا عدم استفاده از این شرکت ها، باید تومشاوره ای استفاده می کنند.  شرکت های

اجرای سیستم های جدید، مسائلی مانند ارتباطات، تدارکات، تعیین  برایکه مدیریت اثربخش تغییر، ضروری است. 

تامین آموزش، پشتیبانی و درک مسائل فنی مهم هستند. برای کسب و کار به اندازه  شرایط انتظارات و تشریح

انی، لازم است که فرایندهای کسب و کار تغییر کنند یا با استفاده کامل از کارکرد سیستم برنامه ریزی منابع سازم

همچنین، در زمینه اجرای سیستم برنامه ریزی منابع سازمانی باید به مسائلی مانند شرایط سیستم جدید سازگار شوند. 

 د.برون سپاری برخی از فعالیت ها به خارج از کشور، مسائل اخلاقی و مشکلات مربوط به امنیت سیستم توجه کر

یکی از نکات مهم در موفقیت سیستم برنامه ریزی منابع سازمانی محسوب می شود.  قابلیت عملیاتی کردن سیستم



 

 

سیستم، باید تلاش کلیه تیم های پروژه را روی تکمیل وظایف و فعالیت ها متمرکز ساخت.  کردنقبل از عملیاتی 

 در این زمینه باید به پنج حوزه مهم زیر توجه کرد:

پشتیبانی های  -3سیستم  عیب هایرفع  شناسایی وواکنشی برای پشتیبانی  -2ه کاربران نهایی آموزش ب -1

 سازمان دهی -4. نمی افتدنظارتی برای مطمئن شدن از اینکه کیفیت داده ها توسط سیستم جدید به خطر 

ای جدید استفاده از ویژگی ها و کارکرده -5 توسط بازرسی هاداده ها برای حل خطاهای آشکار شده 

 برای پشتیبانی از نیازهای در حال تغییر سازمان ها

به فکر خرید آن بیفتد. برنامه ریزی منابع سازمانی را ندارد، ممکن است  سازمانی که تجربه استفاده از سیستم های

توسط رایانه ای پشتیبانی شده  کارکردها و پیمانه هایعواملی که روی انتخاب فروشنده اثر می گیارند، شامل 

مدت زمان فعالیت فروشنده در ، فروشنده مالی امکاناتکسب و کار، ویژگی ها و توانمندی های یکپارچه سازی ، 

به مشتری و  رسانی، خدمت فروشنده و ارتقای کسب و کار کسب و کار، سیاست های مربوط به جواز فروش

لکیت، نیازهای زیرساختی فن آوری به مشتری، کل هزینه های مربوط به حق ما اطلاع رسانی پشتیبانی های

، پشتیبانی و یکپارچه سازی سیستم های قدیمی، خدمات مشاوره شرکای تجارییکپارچگی نرم افزاری با اطلاعات، 

 می باشند. برای آینده اهداف و طرح های کوتاه مدت و بلند مدت داشتن  ای و آموزشی و

 

 

    

 

 

 

 

 

 کلی سیستم برنامه ریزی منابع انسانیطرح  -1-13شکل        

 امور مالی

 مدیریت منابع انسانی

اطلاعاتی سیستم  

 عملیات

 غیره

ابزارهای واسط گرافیکی کاربر 

 مبتنی بر وب 

 اینترنت

 مشتری ها

 کارکنان

  ندگانتامین کن

 سیستم برنامه ریزی منابع سازمان



 

 

رهبر میلیون کاربر به عنوان  12با بیش از که در بین فروشندگان سیستم برنامه ریزی منابع سازمانی، شرکت سپ 

را برای انواع صنایع و هر بازار عمده ای فراهم می سازد.  راه حل های نرم افزاری ایبازار جهانی شناخته شده است، 

را  راه حل های نرم افزاری ای مین فروشنده بزرگ سیستم برنامه ریزی منابع سازمانی می باشد کهشرکت اراکل دو

برای گروه های مختلف صنعت فراهم می سازد و قول پشتیبانی بلندمدت را به مشتری های خود می دهد. شرکت 

راه حل های سازمانی ه سومین شرکت بزرگ جهان در زمینه تامین نرم افزارهای سازمانی می باشد ک73اینفور

ارائه می دهد. میکروسافت  ،زنجیره تامین، رابطه با مشتری و مدیریت تامین کننده خصوصیکپارچه شده ای را در 

جامع برای مدیریت کسب و کار است که در بستر نرم افزار میکروسافت نرم افزاری یک راه حل  74داینامیکس

اه حل های نرم افزاری طراحی شده برای صنعت است که شامل تامین کننده ر 75شرکت لاسونساخته شده است. 

تدارکات و عملیات خرده فروشی می باشد. نرم افزارهای مدیریت عملکرد سازمان، توزیع، امور مالی، منابع انسانی، 

چارچوب یک راه حل هایی برای تکمیل اهداف ویژه در قادر به ارائه ادعا کرده که  76شرکت اس اس آ گلوبال

کارکردهای یک سازمان ) مانند فروش، تولید و منابع انسانی( به این دلیل مهم هستند که . می باشدی کوتاه زمان

بندی  بخشاطلاعاتی  های یک سازمان فراهم می کنند. با این حال، سیستم بی دردسرساختاری را برای کارکرد 

استفاده از چنین سیستمی منجر به همچنین، . شدگران تمام خواهند شده از کارایی و درستی لازم برخوردار نبوده و 

این سیستم ها در خواهد شد. به اطلاعات آنها دسترسی فوری مانع از ایجاد گلوگاه هایی برای افراد می شود و 

ایده مهندسی مجدد  که جدا از محیط خود نگهداری می شوند. وجود دارندبندی شده ای  بخشعملیاتی  واحدهای

افرادی  ازکسب و کار بین کارکردی  هایفراینددر . برای رفع این مشکل معرفی شد( BPR)فرایند کسب و کار 

و با هم کار می کنند و اطلاعاتی را  گرد هم آمده انداز بخش های کارکردی مختلف سازمان که  استفاده می شود

شودن جریان اطلاعات از در کلیه سطوح سازمان به اشتراک می گیارند. ساختار سازمانی بین کارکردی منجر به گ

 به گونه ایسازمان می شود. برای یکپارچگی سیستم ها لازم است سیستم های اطلاعاتی یک بخش به بخش دیگر 

برای توسعه سیستم توسعه پیدا کنند که سازمان ها را مجاز به در میان گیاشتن اطلاعات با کلیه ذی نفعان خود کنند. 

لازم است که مدیران تغییراتی را در ساختارهای سازمانی، کپارچه موجود، غیر ی های اطلاعاتی منحصر به فرد
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تغییراتی  منجر به ایجادمهندسی مجدد فرایند کسب و کار ایجاد کنند. نقش ها و مسئولیت های کارکنان فرایندها و 

قبل از ییر دهند. را تغشیوه انجام وظایف خود  می کند کهرا تشویق  آنهادر طرز فکر کارکنان سازمان می شود و 

یک سیستم برنامه ریزی منابع سازمانی ممکن است لازم شود که سازمان سیستم خود را ارتقا دهد، یک میان  نصب 

از شر سخت افزار و نرم افزار سیستم قدیمی خود خلاص شود. همچنین، نیاز به یکپارچگی در افزار نصب کند یا 

سیستم برنامه ریزی منابع  مناسبکاربردی احساس می شود. اجرای و نرم افزار ها سطح داده ها، خدمت گیرنده 

هر فرایندهای کسب و کار و تمرکز بر اهداف سازمان به جای اهداف منحصر به فرد بهبود سازمانی با استفاده از 

 ده ازبا استفااجرای موفق سیستم برنامه ریزی منابع سازمانی منجر به کارایی عملیات خواهد شد.  یک از بخش ها،

کارایی  افزایش باعثبا شرکا بنگاه با بنگاه  تجارتبرای  یمحیط فراهم ساختنیا  (EDI) ها تبادل الکترونیکی داده

با این حال، یکپارچگی سیستم دارای چالش های مانند تعویض سخت افزار و نرم افزار قدیمی، سیستم خواهد شد. 

کنترل بر کارکنان فن آوری اطلاعات،  اثر گیاشتنعات، توانایی کارکردن با مشاوران در حوزه فن آوری اطلا

و شایعه بیرون کردن کارکنان می باشد. یکپارچگی سیستم همچنین می روسای بخش ها داده ها برای  ناپییر شدن

تواند منجر به برخی مسائل اخلاقی مانند امکان سوء استفاده کارکنان از اطلاعات برای مقاصد شخصی و دسترسی 

اقدامات اصلاحی برای برطرف کردن این مسائل زمان بر و پر هزینه هستند و می توانند ونی به اطلاعات شود. غیر قان

شامل توسعه سیاست هایی برای استفاده اخلاقی از اطلاعات، نصب نرم افزار و سخت افزار امنیتی مناسب و 

نقش های کلیدی سیستم برنامه ریزی یکی از تخصیص منابعی برای آموزش روش های دسترسی به اطلاعات شوند. 

منابع سازمانی شامل پشتیبانی از برخی کارکردهای تجاری مانند حسابداری، فروش، کنترل موجودی و تولید می 

باشد. فروشندگان این سیستم پیمانه هایی را برای پشتیبانی از حوزه های کارکردی مهم کسب و کار فراهم می کنند. 

سیاست ها و رویه کسب و کار برای اجرای قانونی بهترین روش های  ،ریزی منابع سازمانی نرم افزار سیستم برنامه

. پیمانه تولید با استفاده از داده های تاریخی مربوط به تولید و پیش بینی های حفظ می کندهای سازمانی را در خود 

پیمانه خرید منجر کمک می کند. عاتی، و منابع اطلاقطعات میزان ، تولید فروش به برنامه ریزی و بهینه سازی ظرفیت

 فرایند تدارک مواد خام مورد نیاز و سایر تجهیزات می شود. پیمانه مدیریت موجودی منجر به تسهیلدر به تسهیل 

پیمانه فروش و بازاریابی منجر به اجرای انبار می شود.  یک فرایندهای حفظ سطح مناسب موجودی در در

حمل و نقل و فرستادن صورتحساب می شود. پیمانه امور زمانبندی سفارش دهی،  کارکردهای مربوط به میزان و



 

 

مالی قادر به جمع آوری داده های مالی از بخش های کارکردی مختلف و تولید گزارش های مالی مهم می باشد. 

 پیمانه منابع انسانی نیز به مدیریت سرمایه انسانی تسهیل می بخشد.  

 مدیریت عاملیاتی -13-1-4

عناوین موضوعی دیگر اشاره شده است. با در جاهای دیگر این کتاب و تحت  رخی از جنبه های مدیریت عملیاتیب

این حال، جنبه های مهم دیگری نیز در این حوزه وجود دارند که قبل از تمام شدن این کتاب باید به آنها پرداخته 

هر شرکت تولید  مواد مورد نیاز می باشند. امه ریزیبرنتولید به موقع و شود. این جنبه ها شامل کنترل موجودی، 

کننده ای را می توان به عنوان یک جریان در نظر گرفت که دارای ورودی ها ، تغییر شکل دادن ها و خروجی هایی 

 باشد در نوسانممکن است منطقی را برقرار کرد. تقاضا برای کالاهای نهایی  یمی باشد. بین این فعالیت ها باید توازن

میزان عرضه مواد مورد نیاز نیز ممکن است معلوم نباشد. با افزایش موجودی می توان مطمئن شد که تمام تقاضا و 

ت مهم این راه حل این است که تا زمان به فروش رسیدن موجودی، پول برآورده خواهد شد. اما، یکی از مشکلا

نقد تبدیل کرد. هر چقدر که موجودی بیشتری موجودی را نمی توان به پول  نگهداریسرمایه گیاری شده برای 

. این بدین معناست که سازمان ها به دلیل محدودیت گردش داشتسازمان نقدینگی کمتری خواهد نگهداری شود، 

کم نیز می تواند بسیارموجودی  همراه داشتنپول نقد، قادر به بهره برداری از فرصت های جدید نخواهند بود. البته، 

به همین دلیل، مدیریت موجودی به شدت مهم می باشد. موجودی می تواند شامل تن فروش شود. باعث از دست رف

 موارد زیر شود: 

 -4کالاهای نهایی  -3ت در جریان ساخ کالای -2بسته بندی برای  لازممواد مواد خام، اجزای سازنده و  -1

 ها کالاهای موجود در فروشگاه -6قطعات جانبی  -5موجودی در راه 

نگران مواد ورودی، کالای درجریان ساخت و اقلام نهایی هستیم. بیش از هر چیز، حوزه ساخت و تولید،  ما در

قیمت خرید، ذخیره سازی، جابجایی، انبار کردن،  مرتبط باشامل هزینه های  ،دنمسائلی که در این حوزه وجود دار

. در این خصوص، هزینه های نگهداری دزدی، فاسد شدن، صدمه دیدن و کهنگی محصول می باشندخدمات، ارائه 

مجدد از اهمیت ویژه ای برخوردار هستند. اگر به جای دفعات زیاد سفارش،  دهی و هزینه های مربوط به سفارش

با این حال، این موضوع باعث افزایش یکبار در سال سفارش دهید، هزینه های سفارش دهی کاهش خواهد یافت. 

ی یک سال خواهد شد. سفارش دهی مکرر باعث کاهش هزینه های نگهداری هزینه های نگهداری موجودی در ط



 

 

نشان دهنده تغییرات  2-13شکل از موجودی خواهد شد، اما هزینه های سفارش دهی مجدد را افزایش خواهد داد. 

ک، استهلادر کمیت سفارش دهی در طی زمان می باشد. هزینه های نگهداری از موجودی در رابطه با مسائلی مانند 

هزینه نیروی کار، هزینه های ثابت، اجاره بها، هزینه ذخیره سازی، انباشت سرمایه، کهنگی، فاسد شدن، دزدی و 

هزینه های ثبت سفارش، دریافت سفارش، کار اداری، نیروی کار،  بیمه می باشد. هزینه های سفارش دهی شامل

مدل ساده ای است که  (EOQسفارش اقتصادی ) بازرسی، پس دادن، حمل و نقل و جابجایی می باشند. مدل کمیت

 کمهزینه های نگهداری و سفارش دهی مجدد را متوازن می کند. استفاده از این مدل باعث سفارش دیر به دیر اقلام 

نشان می دهد که چگونه می توان هزینه ها را  3-13سفارش دهی مکرر اقلام گران بها خواهد شد. شکل ارزش و 

 ل کمیت سفارش اقتصادی به حالت توازن درآورد.با استفاده از مد

 

 

  

 

 

 

    

    

 

 تقاضا و نقاط سفارش مجدد -2-13شکل 

 

 

 

 میزان تقاضا

 زمان

 ذخیره ایمنی

 نقاط سفارش دهی

 نقطه سفارش دهی نقطه سفارش دهی

دریافت سفارشنقطه   

دریافت سفارشنقطه   



 

 

 

 

 

 

 

 کمیت سفارش اقتصادی -3-13شکل 

EOQ= √
2𝑟𝑠

𝑐𝑖
 

 که در آن: 

به  قلم کالاهزینه نگهداری هر           =c م کالاقلهر  قیمت         =s سفارشبار هزینه هر        =rمصرف سالیانه 

 =i درصد

 =i درصد 1و  c=4 و پوند  s= 2و پوند   =r 11111به عنوان مثال، در صورتی که 

 11111واحد می باشد و از آنجایی که تقاضای سالیانه  1111با استفاده از این فرمول، کمیت سفارش اقتصادی برابر 

 د ده بار در سال سفارش داد. واحد است، موجودی را بای

( یک فلسفه مدیریتی است که با استفاده از تولید قطعه درست در مکان درست و در زمان درست JITتولید به موقع )

جابجایی و ذخیره سازی  قبیلاز تولید را حیف کند. فعالیت های اضافی در بخش موجود ضایعات  تلاش می کند تا

باعث افزایش هزینه های تولید می شوند.  ،می شوند که بدون ایجاد ارزش افزوده شامل آن دسته از فعالیت هایی

را به حداقل رساند و هزینه های ذخیره سازی را کاهش موجودی تولید به موقع تلاش می کند تا فضای نگهداری 

ه داشت که اقلام البته، باید توج. باشدپاسخگویی سریعتر به سفارش های مشتری  به دنبالدهد و به طور همزمان 

وجود ندارد و کنترلی روی  کالاهای ناقصنگهداری شده باید بی نقص باشند، زیرا موجودی کافی برای پوشش 

تولید به موقع به دلیل کاهش هزینه ها در صنایع تولیدی، مورد پییرش  .صورت نمی گیردحمل بین المللی کالاها 

یک رویکرد منظم و سازماندهی شده برای افزایش بهره وری و  ،وقعتولید به مبسیاری از سازمان ها واقع شده است. 

 هزینه

 هزینه نگهداری

 کل هزینه ها

 هزینه سفارش دهی

 کمیت سفارش اقتصادی



 

 

فقط آن دسته از قطعات که مورد نیاز و حیف ضایعات تولید می باشد که امکان تولید مقرون به صرفه و ارسال 

هستند را با کیفیت درست و در زمان و مکان درست فراهم می سازد و برای این منظور از حداقل امکانات، 

ات، مواد و منابع انسانی استفاده می کند. در تولید به موقع، توازنی میان انعطاف پییری تامین کننده و انعطاف تجهیز

مصرف کننده برقرار می شود و دستیابی به آن مستلزم مشارکت کلیه کارکنان و کار گروهی می باشد. پییری 

مبانی فلسفی تولید به موقع زی کارها می باشد. ساده ساعبارت از یکی از عناصر کلیدی تولید به موقع همچنین، 

سیستم موفقیت در اجرای  علاوه بر این،شامل سه عنصر حیف ضایعات، مشارکت کارکنان و بهبود مستمر می باشد. 

از ذخیره موجودی، اجتناب از ، اطمینان بازدهی تولیداجتناب از وقفه در تولید، حفظ کیفیت )  مستلزم ،تولید به موقع

 ت موجودی( سرعت ) افزایش سرعت تولید برای برآورده ساختن تقاضای مشتری از طریق تولید به جایانباش

می باشد و مستلزم تجهیزات مطمئن موجودی( قابلیت اطمینان ) که پیش نیاز افزایش سرعت تولید  استفاده از ذخیره

ایش سرعت تولید و کاهش زمان ارسال( انعطاف پییری )تولید دسته هایی با اندازه کوچک برای افزو  می باشد.(

تولید به هنگام را می توان به عنوان یک سیستم کششی در نظر گرفت که تحت تاثیر تقاضای مشتری قرار . می باشد

در نظر گرفته می شود. در این یک سیستم فشاری به عنوان ( MRPدارد. اما، سیستم برنامه ریزی مواد مورد نیاز )

طور منظم زمان بندی می شوند و هر یک از مراکز کاری بدون توجه به آماده بودن یا نبودن  سیستم، فعالیت ها به

در این سیستم همچنین مراکز کاری توسط ادارات مرکزی سایر مراکز کاری، کارهایی را به آنها تحمیل می کنند. 

این  در شده بود و مه ریزیبرنامتفاوت از آن چیزی خواهد شد که  ،هماهنگ می شوند، اما نتایج خروجی واقعی

سیستم برنامه ریزی . بودافزایش زمان بیکاری دستگاه ها، انباشت موجودی و تولید صف  شاهدمی توان سیستم ها 

مواد مورد نیاز، به پیش بینی های تقاضا نیاز دارد و با سطوح فعلی موجودی در ارتباط است و از برنامه ریزی تجمعی 

مواد این است که مطمئن شویم فاده می کند. هدف از سیستم برنامه ریزی مواد مورد نیاز، برای زمان بندی تولید است

مورد نیاز برای تولید و ارسال به مشتری ها موجود می باشند و اینکه پایین ترین سطح ممکن موجودی و محصولات 

از طرف  رسال و خریدفعالیت های تولیدی، زمان بندی امی شود و اینکه برنامه ریزی هایی در خصوص  حفظ

هر سیستمی در عمل با مشکلاتی مواجه خواهد شد. به عنوان مثال، در سیستم تولید به  .صورت می گیرد مشتری

ممکن است لازم شود که از ترکیب  این امرنشوند و برای مقابله با تراز  یکدیگرموقع ممکن است عرضه و تقاضا با 

ریزی مواد مورد نیاز )سیستم فشاری( استفاده کرد. با استفاده از پیش بینی تولید به موقع ) سیستم کششی( و برنامه 

در داخل سیستم تقاضا و کمیت های سفارش اقتصادی می توان به مدیریت تولید کمک کرد. سازمان های بزرگ 

 های برنامه ریزی منابع سازمانی خود می توانند از مدیریت عملیاتی استفاده کنند. 


