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 پیشگفتار

رفی را در کسر  و  گهای مختلف زندگی تغییررات  ر   و ارتباطات و ورود آن به عرصهاطلاعات  فناوری روزافزون توسعه

سراتتارهای   ها را تحت تأثیر قرار داده است. گیری در سازمان های مدیریت و تصمیم کارهای سنتی ایجاد نموده است و  یوه

ها، اغل  در پاسخگویی به تغییرات سریع بازار نراتوان بودنرد و ایرم امرر منجرر بره روی ردهرای         مراتبی سنتی سازمان سلهسل

تمرکرز از سراتتارهای عمرودی بره     امرروزه  ترر نمایرد.    تر و قابل انعطرا   ها را مسطح ها  ده است تا آن جدیدی برای سازمان

باعث  رده  . ایم مقدمات ه استگیری به صورت روزافزون به کارکنان سپرده  د و قدرت تصمیم هفرایندهای افقی انتقال یافت

 . وداطلاعات تلق  فناوریکه فرایندهای کاری مدیریت تدمات  است

ITIL
تریم فرایندهای یر  سرازمان    ارایه جزئیات مهمبا اطلاعات دارد و  فناوریمند به کیفیت تدمت  ، نگر ی نظام1

هرای مختلرف    ها، مبنایی برای تطبیق با نیازهای سازمان ها و مسئولیت ها، دستورالعمل ت فعالیتاطلاعات، مانند فهرس فناوری

ها ارایه کرد که نتیجه آن، ر د و بلرو    کند. توسعه و انتشار ایم روی رد، رهنمودهای مفیدی در بسیاری از زمینه را فراهم می

فصل اول ایم  ماره از ماهنامه  ،کیفیت تدمات فناوری اطلاعات با توجه به اهمیت موضوع. اطلاعات بود فناوریهای  سازمان

 اتتصاص یافته است. ITILبه معرفی 

دولت ال ترونی ی و صنعت نفت ایران )هو مندسرازی صرنعت   "است. اولیم مقاله با عنوان مقاله منتخ   دو  امل فصل دوم

و هو مندسازی صنعت نفت مورد بررسی قرار گرفتره  با د که در آن به کارگیری فناوری اطلاعات در صنعت نفت  می "نفت(

های اقتصادی هروش تجراری و لرزوم     صرفهدولت ال ترونی ی، هوش تجاری، پنجره واحد و  ی چونمفاهیمدر ایم مقاله است. 

 مدل بلو  صنعت نفت هو مند ارایه  ده است.    در انتها و  مورد توجه قرار گرفتههو مندسازی صنعت نفت 

بره  نرام دارد کره در آن    "ی ری تجرارت ال ترون تلق مزیت رقابتی در منظور  به یمدل یشنهادپ"ایم فصل  مقاله دوم در

های تلق مزیت رقابتی در تجرارت ال ترونی ری مرورد     استراتژیت تلق،کس  و حفظ مزیت رقابتی ا اره  ده و سپس اهمی

 ی ی پیشنهاد  ده است.     ال ترونتجارت تلق مزیت رقابتی در منظور  به بحث و بررسی قرار گرفته و مدلی

 ررکت   یخچهتار یحتشر علاوه بر ده است  یسع. در ایم مطالعه استمای روسافت  ی  رکتمورد مطالعه ،فصل سوم

، محصولات و تدمات، ساتتار سازمانی های استراتژی  ، اهدا  و برنامهانداز  رکت و چشم یژگیومواردی نظیر  مای روسافت،

و پرن  نیرروی رقرابتی     SWOT برا اسرتفاده از تحلیرل    در پایان ایم فصل نیز وند.  منابع انسانی مطرح سازمانی و مدیریت 

 . ده استارایه  بازار یها در چالش  رکت مای روسافت کس  و کار های پورتر، استراتژی

                                                      
1 - Information Technology Infrastructure Library 
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 Conceptual Model of Business Value of Business"ای با عنوان  ترجمه مقاله ماهنامه فصل چهارم

Intelligence Systems "  نشریه  11 ماره در  0212است که در سال"Management " یمادر  نتشر  ده است.م 

منظور تلق ارزش تجاری  مدلی مفهومی به ها بررسی  ده و در نهایت های هوش کس  و کار و ارزش اقتصادی آنسیستم ،مقاله

  پیشنهاد  ده است. های هوش کس  وکار از طریق سیستم

 

 محمدصادق مفتح  

  معاون توسعه فناوري اطلاعات و تجارت الكترونیكي

 وزارت صنعت، معدن و تجارت
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 مهندس نرگس آقابیگی: پدیدآورنده

 مهندس شادی اویارحسین

 مقدمه .1

اطلاعررات در دهرره گ، ررته، ترراثیر  فنرراوریتوسررعه 

مان ظهرور  وکار دا ته است. از ز ای بر بازار کس  العاده فوق

افزارهایی با کاربران  العاده قدرتمند، نرم افزارهای فوق سخت

های فوق سریع کره در سراسرر جهران بره       مار و  ب ه بی

ها قادر به تولید محصرولات   اند، سازمان ی دیگر متصل  ده

اند که به  دت وابسته به اطلاعات هسرتند   و تدماتی  ده

ولات و تدمات ترود  گیری از آن، محص اند با بهره و توانسته

ها سب  انتقرال   تر به بازار عرضه نمایند. ایم توسعه را سریع

از عصر صنعتی بره عصرر اطلاعرات  رده اسرت. در عصرر       

ترر و پویراتر  رده و بره ی ردیگر       اطلاعات، همه چیز سریع

 اند. متصل  ده

هرا، اغلر     مراتبی سنتی سازمان ساتتارهای سلسله

زار نراتوان بودنرد و ایرم    در پاسخگویی به تغییرات سریع با

ها  ده است  امر منجر به روی ردهای جدیدی برای سازمان

ترر نمایرد. تمرکرز از     ترر و قابرل انعطرا     ها را مسرطح  تا آن

ساتتارهای عمودی بره فراینردهای افقری انتقرال یافتره و      

گیری به صورت روزافزون به کارکنان سپرده  قدرت تصمیم

فراینردهای کراری     ده است. ایم مقدمات باعث  رد کره  

 اطلاعات تلق  وند. فناوریمدیریت تدمات 

1
ITIL، فنراوری مند به کیفیت تدمت  نگر ی نظام 

تریم فراینردهای یر     ارایه جزئیات مهم با اطلاعات دارد و

هررا،  اطلاعررات، ماننررد فهرسررت فعالیررت  فنرراوریسررازمان 

هرا، مبنرایی بررای تطبیرق برا       ها و مسرئولیت  دستورالعمل

کنرد. توسرعه و    های مختلف را فرراهم مری   ماننیازهای ساز

انتشار ایرم روی ررد، رهنمودهرای مفیردی در بسریاری از      

های  که نتیجه آن، ر د و بلو  سازمان نمودهها ارایه  زمینه

                                                      
1 Information Technology Infrastructure Library 

 ITILهرا،   . برا گ، رت سرال   ه اسرت اطلاعرات برود   فناوری

هرای مفیرد دربراره     ای از کتراب  جایگاهی فراتر از مجموعره 

اطلاعرات یافتره اسرت. چرارچوب      وریفنامدیریت تدمات 

اطلاعرات   فنراوری در مردیریت تردمات    "بهتریم تجارب"

کننردگان   ارتقاء یافته و به وسیله مشاوران، مدرسان، تامیم

کنندگان محصولات، توسعه یافته اسرت.   ها و تامیم فناوری

نه تنها چارچوبی تئروری دارد بل ره    ITILهای نود،  از سال

سط افرادی که در ایجاد ایم تجارب روی رد و فلسفه آن تو

در  یابرد.  و توسعه می  ده سهیم هستند روز به روز اصلاح

پرداتته  ده و پس از  ITILمطالعه حاضر، به معرفی ابزار 

، نسرخه دوم و  فناوریبیان تاریخچه تولید و استفاده از ایم 

 سوم ایم محصول معرفی و تشریح داده تواهد  د.

 ITILتعریف  .2

ITILبان ساده، استانداردی برای مردیریت  ، به زIT 

هرای   ای از تجربره  مجموعره  ITILاست ولری در واقعیرت،   

ها در زمینه مردیریت   و بهتریم اف ار، الگوها و روش 0موفق

است که در ی  سازمان، فراینرد گرردش کرار را مشرخ      

ی  استاندارد جهانی است که با بره وجرود    ITILکند.  می

برا گ، رت زمران و تغییرر      های مناسر ،  آوردن زیرساتت

نیروی کار، ایم زیرسراتت از بریم نرفتره و قابرل اسرتفاده      

روزرسرانی   برای مدیر یا کارمند بعدی است ولی نیاز بره بره  

کنرد. بره    هرا جلروگیری مری    کراری  دارد و در واقع از دوباره

ای اسرت کره بره کمر  آن      همیم دلیرل بهترریم وسریله   

و بره هریو وجره    توان از ا تباهات گ، ته درس گرفت  می

ای کامرل و   بره عنروان مجموعره    ITILها را ت رار ن رد.  آن

افرزاری،   افرزاری، سرخت   هرای نررم   تلفیق  ده از زیرساتت

گیری از تجارب و کارکردهای   ب ه و نیروی انسانی با بهره

هاسرت و تعراریف و    سازمان قابل کاربرد در تمامی سرازمان 

یا ساتتار سرازمان   مفاهیم به کار برده  ده در آن به نوع و
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هرا   ای از کتراب  ، بره عنروان مجموعره   ITILبستگی نردارد.  

انتشار یافته است که هر کتاب سرفصلی از مدیریت فناوری 

 دهد. اطلاعات را پو ش می

انرد،   ، به عنوان مبنا قرار گرفتهITILدو اصل که در 

تروان   را می ITILبا د.  رضایت مشتری و بهبود مستمر می

ت کره مفراهیم تجربره  رده را مسرتند      کش دانس تط ی 

کند. تاکنون سه نسخه از ایم  کرده و با زبان واحد بیان می

تجربه موفق ارایه  ده که در هر نسخه، بهبودهایی نسربت  

، تمام موارد مدیریتی ITILبه نسخه قبل انجام  ده است. 

هرای   گیرد و امروزه همه  رکت را در بر می ITی   رکت 

IT لستان مشغول به کار هسرتند، موظرف   که در کشور انگ

، بخشی نیست کره دیرده   ITILبا ند. در  به رعایت آن می

افرزاری،   نشده با د و ب ارگیری آن برای هرر  ررکت نررم   

هرای مختلرف    هرا و بررسری   ی ی از ملزومات است. گرزارش 

هایی کره اقردام بره     ها و سازمان نشان داده است که  رکت

انررد، تررا حررد   مررودهدر مرردیریت تررود ن ITILب ررارگیری 

قبول و معناداری در هزینره و سررعت پاسرخگویی بره      قابل

مشتری و میرزان برازدهی و سروددهی  ررکت و ... تراثیر      

 مثبت دارد.

، یر  زبران مشرترر بررای     ITILبه زبان عامیانره،  

رسررانی اسررت و   رران ترردمت افرررادی اسررت کرره وظیفرره 

ن تری ارایه کنند و هد  آ تواهند تدمات بهتر و سریع می

 با د. م انیزه کردن رفتار ی  سیستم می

 ITILتاریخچه  .3

، زمانی به وجود آمد کره  1892در دهه  ITILتف ر 

که  ITدولت انگلستان متوجه  د که سطح کیفی تدمات 

 ود کافی و قابل قبول نیسرت. در آن   در کشورش ارایه می

CCTAزمان، موسسه 
که امرروزه اتراق بازرگرانی دولرت      1

نررام دارد، ماموریررت یافررت تررا بسررتر و ( OGCانگلسررتان )

                                                      
1Central Computer & Telecommunication Agency 

چارچوبی ارایه کنرد ترا بره کمر  آن، دولرت انگلسرتان و       

به صورت بهینه و کارآمرد و از   ITبخش تصوصی از منابع 

تنها بره   ITILنظر مالی معتبر استفاده کنند. ایم نسخه از 

معرفی  د و از نسخه دوم و  فناوریعنوان ی  الگو از ایم 

هرای فنراوری    ی توسرط سرازمان  سوم بره صرورت کراربرد   

 اطلاعات به کار گرفته  د.

ITIL ،GITIMاولیم نسخه 
نام گرفرت و بردیهی    0

بسیار متفاوت برود، امرا    ITILهای جدید  است که با نسخه

های جدید بسیار نزدیر  برود و برر     از نظر ف ری به نسخه

روی پشتیبانی از تدمت و ارایه تدمات تمرکز دا رت. در  

های دولتری در اروپرا،    های بزرگ و آژانس ، کمپانی82دهه 

بسیار سریع استفاده از بستر فراهم  ده را  روع کردنرد و  

هررای دولترری و چرره در  ، چرره در سررازمانITILاسرتفاده از  

های غیردولتی به سرعت رو بره گسرترش نهراد. در     سازمان

ی  ، به عنوان پایهITIL،  رکت مای روسافت از 0222سال 

MOFاصلی محصولات 
 استفاده نمود.  3

انتشرار یافرت. دو    ITIL، نسخه دوم 0221در سال 

موضوع اصلی که در نسخه اول بسیار مرورد توجره بودنرد،    

یعنرری پشررتیبانی و ارایرره ترردمات در ایررم نسررخه بیشررتر 

گسررترش یافتنررد و در جزئیررات بیشررتر و کارآمرردتر مررورد 

، بره  ITILبررسی قرار گرفتند. در همیم مدت زمان کوتاه، 

تریم روش برای مدیریت تردمات   ان بهتریم و گستردهعنو

 اطلاعات  ناتته  د. فناوری

انتشرار یافرت    ITILنیز نسخه سوم  0222در سال 

که ایم نسخه، ارتقایی از ی  روش هردایت چرتره حیرات    

)نسخه دوم( به ی  روش مدیریت تدمات اسرت و تاکیرد   

 اطلاعات دارد. فناوریوکار  بیشتری بر تجمیع کس 

                                                      
2Government Information Technology Infrastructure 

Management 
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و  ITILتوجه به کارآمد بودن نسخه دوم و سروم  با 

های مختلف، در ادامه، جزئیرات   ها در سازمان استفاده از آن

 ایم دو نسخه به تف ی  معرفی و  رح داده تواهند  د.

 ITILنسخه دوم  .4

هسته مرکزی دارد و باقی موضروعات   2ایم نسخه، 

 اند: حول ایم محورها تدویم  ده

هایی برای ارایه تدمات  اهایم بخش، ر ارایه خدمات: .1

ترر،   تر و برا هزینره مناسر     اطلاعات با کیفیت فناوری

  های زیر است: کند که  امل بخش معرفی می

  ایرم فراینرد    :1تدمتدر دسترس بودن مدیریت

منابع در دسترس را مردیریت کررده و تردمات    

موردنیاز مشتریان را در حد کیفری عرالی ارایره    

د، یر  نقطره تمراس    دهد. با وجود ایم فراین می

برای برطر  نمودن مش لات دسترسی معرفری  

 ود و محصولات و تردمات جدیرد نیرز در     می

سررطح اسررتاندارد تعریررف  ررده موجررود ارایرره  

 وند و همچنیم استانداردهای دسترسی بره   می

طررور مررداوم مررانیتور  ررده و بررا توجرره برره     

  وند. های مالی توسعه داده می محدودیت

  یریت ظرفیررت تررلاش  مررد :0 ظرفیررتمرردیریت

موردنیراز   ITکند تا به طور پیوسرته، منرابع    می

مشتریان را در حد قابل قبرولی از هزینره ارایره    

دهد. همچنریم تخمریم منرابع، ی ری دیگرر از      

مواردی است که ایم فرایند در آن نقرش دارد و  

هرای   گر،اری  کند تا سرمایه ایم بخش کم  می

ر درستی انجام  ود و از تریردهای لحظره آتر   

اجتنرراب  ررود و همرریم امررر موجرر  کرراهش   

 ها تواهد  د. هزینه

                                                      
1 Availability Management (AM) 

2 Capacity Management (CM) 

  ایرم  : 3اطلاعرات  فنراوری ت تدوام تردم مدیریت

کند ترا در مواقرع    ها کم  می فرایند به سازمان

سرروزی، زلزلرره، سرریل،  اضررطرار از قبیررل آتررش

حملات تروریستی و ... تیلی سرریع بره حالرت    

اول تود برگردند و در ارایه تردمات تللری بره    

برره تحلیررل   ITSCMنیایررد. فراینررد   وجررود

هررای منررابع  هررای موجررود و نیازمنرردی ریسرر 

هرا، یر  برنامره     پرداتته و از نتای  ایم تحلیرل 

کند تا در مواقع لزوم از  را طراحی می 4پشتیبان

آن اسررتفاده نمایررد. برره ازای هرگونرره تغییررر در 

  ود. روز می ساتتار سازمان، ایم طرح به

 راضری نگهدا رتم    برای :1تتدم مدیریت سطح

وکار بسیار مهرم اسرت    مشتریان و توسعه کس 

کرره نیازهررای واقعرری مشررتریان فهمیررده  ررود. 

سرعی دارد تعرادلی میران سرطح      SLMفرایند 

کیفیررت ارایرره  ررده توسررط سررازمان و آنچرره   

موردنظر مشتریان است برقرار کند و ایم مسئله 

ای بریم دو طرر  حررل    نامرره را برا ایجراد توافرق   

با مانیتور کردن مداوم، در تلاش  SLMکند.  می

است تا همواره سطح سرویس ارایره  رده را در   

 سطح قابل قبول برای مشتری نگه دارد.

   هرر   :6اطلاعرات  فنراوری ت مدیریت مرالی تردم

 ررود،  کرره برره کرراربران داده مرری  ITسرررویس 

هایی دارد و از آنجا که هرد  نهرایی هرر     هزینه

زمان وکار، به دست آوردن سود است، سرا  کس 

نیاز به ردگیری سرمایه ورودی و تروجی ترود  

دارد ترا از ایرم طریرق بتوانررد موجر   رود تررا      

سرمایه ورودی بره سرازمان، بیشرتر از سررمایه     

                                                      
3 IT Service Continuity Management (ITSCM) 

4 Recovery Plan 

5 Service Level Management (SLM) 

6 IT Service Financial Management 
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تروجی از آن با د. ایم مفهروم، برا اسرتفاده از    

 ود. در برتری   فرایند مدیریت مالی تضمیم می

به صورت  ITها، مدیر مالی مخصوص به  سازمان

جود دارد ولری در بعضری دیگرر، ایرم     مستقل و

نقش در توافرق کامرل برا مردیریت مرالی کلری       

 سازمان وجود دارد.

ایم بخش، اجزای مربرو  بره    پشتیبانی از خدمات: .2

اطلاعرات را   فنراوری پ،یری تدمات  پایداری و انعطا 

 های زیر است: کند که  امل بخش بررسی می

 میررز ترردمت تنهررا نقطرره ارتبررا   :1میررز ترردمت

دهنرردگان  هرا بررا مشرتریان اسررت و ارایره    نسرازما 

تدمت از ایم فرایند استفاده کرده ترا احتیاجرات   

مشتریان را برآورده سازند. استفاده از میز تردمت  

در سررازمان، بررا ایجرراد تضررمیم دسترسرری همرره  

کاربران به سازمان در جهت حصرول اطمینران از   

های موردنیراز، موجر  کراهش     پشتیبانی سرویس

و ارسرررال  ITهرررای  بخرررش برررار کررراری دیگرررر

هرای مربوطره    هرای مررتبط بره بخرش     درتواست

  ود. می

 هرررا در  وقرررایع و یرررا توقرررف :0مررردیریت وقرررایع

ناپ،یرند و ایم وقایع برا   اجتناب ITهای  زیرساتت

وکرار، برر روی    کاهش کیفیرت فراینردهای کسر    

تدمات سازمان اثر گ،ا ته و به نوبه تود بر روی 

ثیرگ،ارند. هد  اصلی وکار نیز تا وری و کس  بهره

فرایند مردیریت وقرایع، برطرر  نمرودن مسرایل      

انرد و از ایرم    تدماتی است که دچار مش ل  رده 

 ود تا اثرات مخرب ایم مش لات  طریق سب  می

وکررار کررم  ررده و بهتررریم سررطح  بررر روی کسرر 

                                                      
1 Service Desk 

2 Incident Management 

ها به مشتری ارایه  وند و ایرم سرطح را    سرویس

 نماید. همیشه حفظ می

 د  ایرم فراینرد،  رناتت    هر  :3مدیریت مش لات

 ITهرای   مش لات واقعری و برالقوه در زیرسراتت   

نماید تا مرانع   ها بوده و همچنیم سعی می سازمان

به وجود آمدن مجدد مش لات  ود. ایرم فراینرد   

هرا،   با  ناتت ریشه مش لات و حداقل کرردن آن 

  ود. موج  بهبود کیفیت تدمات می

 ی جرزء  وکار تغییر در هر کس  :4مدیریت تغییرات

لاینفرر  آن اسررت و برررای نجررات و مانرردگاری   

سازمان باید قابلیت مدیریت کارایی ایم تغییررات  

وجررود دا ررته با ررد. مرردیریت تغییررر، موجرر    

 رود، تغییررر ایجراد  ررده، کمترریم وقررایع و     مری 

 مش لات را به همراه دا ته با د.

 تمرکز ایم فرایند بر محافظت و  :1مدیریت استقرار

هرای واقعری و تردمات قابرل      طپشتیبانی از محری 

با د. همچنیم سعی  ده اسرت   ها می ارایه در آن

هرایی بررای ایرم منظرور      ها و دستورالعمل تا روال

ایجررراد نمایرررد. در دنیرررای واقعررری و پیچیرررده،  

و فراینرد   کننرد  مدام تغییر می ITهای  زیرساتت

ای را بررای   مدیریت استقرار باید دیدگاهی پرروژه 

ریرزی   ها برنامه یرات در سازمانسازی ایم تغی پیاده

 کند.

 هرر سرازمانی نیراز دارد در    : 6بندی مدیریت پی ره

سازمان اطلاعراتی   ITهای  زیرساتتمورد اقلام و 

دا ته با د. ایم اطلاعات برای ارایه سررویس بره   

کاربران بسیار حیاتی تواهد بود. فرایند مردیریت  

                                                      
3 Problem Management 

4 Change Management 

5 Release Management 

6 Configuration Management 
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بندی برا تهیره اطلاعرات قابرل دسرترس در       پی ره

و ترردمات مربوطرره و  ITهررای  نرره زیرسرراتتزمی

هرررای اقتصرررادی   همچنررریم مررردیریت ارزش 

، به ارایره مسرتندات و اطلاعرات    ITهای  سرویس

 پردازد. قیق برای پشتیبانی دیگر فرایندها مید

ایرم بخرش بره بررسری امنیرت از       مدیریت امنیت: .3

 پردازد. دهنده تدمات می دیدگاه ارایه

هرایی بررای    حرل  ایم بخرش، راه  وکار: دیدگاه کسب .4

 فنراوری وکار بررای   مواجهه با مش لات تغییرات کس 

کند که  امل سه  وکار ارایه می اطلاعات و مدیر کس 

 بخش زیر است:

  ناگهانی و  دید تغییراتدر زمان 

  اطلاعات فناوریبرابر تحولات  درزنده ماندن 

 فهمیدن و بهینه کردن 

تره  ایم بخش، پشتیبانی از چر افزاری: مدیریت نرم .5

اطلاعرات و   فنراوری افزاری، تست تردمات   حیات نرم

وکار بر اساس نیازهای  فا  و طراحی  تغییرات کس 

سازی سیستمی که نیازهای کاربر را حل کنرد   و پیاده

 دهد. را پو ش می

ایم بخش، مردیریت   :ICTهای  مدیریت زیرساخت .6

افزارهررا، مرردیریت  ای، مرردیریت نرررم ترردمات  ررب ه

، نصر  و پر،یرش کامپیوترهرا و    های داتلری  پردازنده

هررای کررامپیوتری را پو ررش  مرردیریت اولیرره سیسررتم

 دهد. می

به  سازی مدیریت خدمات: ریزی برای پیاده برنامه .7

های تود را  ها و قوت کند تا ضعف ها کم  می سازمان

پیدا کنند و جواب مناسبی برای ایم سوال پیدا کننرد  

 "نمود؟ را  روع ITILاز کجا باید استفاده از "که 

 

 ITILنسخه سوم  .5

، مفراهیمی بنیرادیم   ITILدر نسخه سوم ارایه  ده 

  وند: وجود دارد که در ادامه مطرح می

: عبارت است از ارایه یر  ارزش مشرخ    خدمات .1

برای مشتریان که هزینه آن از مشتریان ات، نشرده  

های موجود در ایم تدمت و ارایه آن  و کلیه ریس 

 با د. یکننده آن م بر عهده ارایه

ای از  : برره کررارگیری مجموعررهمدددیریت خدددمات .2

های تاص موجرود بررای راهبرری     ام انات و توانایی

را مرردیریت  مشررتریانارایرره هرگونرره ترردمات برره  

، در واقرع چرارچوبی   ITILکنند.  تدمات تعریف می

  ود. قلمداد می ITبرای مدیریت تدمات 

3. ITIL تجارب موفق، به عنوان یک تجربه موفق :

ها هستند که  کارگیری ایم مجموعه نمونه به بهتریم

منرردی، پرر،یرش و  رضررایت میررزاندارای بیشررتریم 

با ند. تجارب موفرق، بهترریم مقاومرت و     تطابق می

اند. ایرم   مدت دا ته بازتورد را در آزمایشات طولانی

های مطلوب، اغل  از منرابع زیرر بره دسرت      ت نی 

 آیند: می

 مجموعه استانداردها 

 های عمومی چارچوب از ای مجموعه 

 های دانشگاهی مجموعه تحقیقات و پژوهش 

 های اتتصاصی دانش و اطلاعات در حوزه 

 فنراوری نقش ارایه تردمات   :1چرخه عمر خدمت .4

در فوریره   ITILاطلاعات از زمان معرفی نسخه دوم 

 فنراوری زیادی دا ته است.  تغییرات، ر د و 0220

ه اطلاعررات دیگررر تنهررا نقررش پشررتیبان نرردارد بل رر

نسرخه   وکار است. کس  درمبنایی برای تلق ارزش 

                                                      
1Service Lifecycle 
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 طراحی خدمت

  عملیات

 خدمت

 خدمت انتقال 

 خدمت استراتژی 

 : چرخه عمر خدمت 1شکل 

نگراهی بره پویرایی و پیچیردگی نقرش       ITILسروم  

اطلاعات دارد. روی رد جدید مدیریت  فناوریجدید 

تدمت، دیگر تمرکز برر فراینردها نبروده، بل ره برر      

با د. در نسخه سوم از  چرته عمر تدمت مترکز می

ITIL   مرردیریت ترردمت از دریچرره چرترره عمررر ،

 رود. چرتره عمرر تردمت،      ت مطررح مری  تدم

 مدلی سازمانی است برای نگاه به:

 ای کررره مررردیریت تررردمت    نحررروه

  ود. می یافته ساتت

 ای که عناصر مختلف  نحوه

برره ی رردیگر  عمرررچرترره 

 با ند. مرتبط می

     میزان تاثیری که تغییر یر  عنصرر برر

عناصر و کل سیستم چرتره عمرر ایجراد    

 نماید. می

رحله تش یل  ده است و م 1از  تدمتچرته عمر 

هر ی  از مراحرل در کترابی جداگانره، آن مرحلره از     

ITIL کند. ایم پن  مرحله به  رح زیر  را توصیف می

 هستند:

 مرحلره طراحری، توسرعه و     :1استراتژی خدمت

سازی مردیریت تردمت بره عنروان منبعری       پیاده

 استراتژی 

 فناوریمرحله طراحی تدمت  :0طراحی خدمت 

هرا و   مشری  عماری فرایندها، تطاطلاعات  امل م

مسررتندات. هررد  از طراحرری، نیررل برره الزامررات  

 وکار در حال و آینده است. کس 

                                                      
1Service Strategy 

2Service Design 

 هرا   تواناییمرحله توسعه و ارتقاء  :3انتقال خدمت

به منظور انتقال تدمت جدید و یا تغییریافتره بره   

 محیط عملیاتی

  پشرتیبانی مرحلره ترامیم و    :4عملیات خددمت 

افزوده  کارا برای ایجاد ارزشتدمت به طور موثر و 

 کننده تدمت. برای مشتری و تامیم

 مرحله تلرق و نگهرداری    :1بهبود مداوم خدمت

ارزش برای مشتری از طریرق بهبرود در طراحری،    

 انتقال و عملیات تدمت.

( چرترره عمررر ترردمت را طبررق آنچرره در 1 رر ل )

ITIL دهد.   بیان  ده است، نشان می 

                                                      
3Service Transition 

4Service Operation 

5Continual Service Improvement 
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با د  مر تدمت میاستراتژی تدمت، محور چرته ع

با د. ایرم مرحلره بررای     که محرکی برای سایر مراحل می

با رد. مراحرل طراحری     هرا و اهردا  مری    مشی تدویم تط

ترردمت، انتقررال ترردمت و عملیررات ترردمت، مراحررل     

سازی استراتژی هستند. مرحله بهبود مرداوم تردمت    پیاده

بررای یررادگیری و بهبررود بروده و تمررامی مراحررل را در بررر   

هرای بهسرازی را در برر     ایم مرحله برنامره پرروژه   گیرد. می

هرا را برر مبنرای اهردا  اسرتراتژی  سرازمان        گرفته و آن

 نماید. بندی می اولویت

هرای مختلرف    چرته عمر تدمت، ترکیبی از جنبره 

پر،یری و کنتررل    موردنظر سازمان بوده و موجر  انعطرا   

 ود. الگوی حاکم بر چرته عمر تردمت، تروالی    بیشتر می

با د کره در نهایرت مرحلره بهبرود تردمت بره        ل میمراح

 گردد. استراتژی تدمت برمی

های بعدی، هر ی  از اجزای چرتره عمرر    در بخش

 ، تشریح تواهد  د.ITILتدمت 

تمررامی فراینرردها بررر اسرراس مجموعرره  فرایندددها: .5

اند و جهرت   ها طراحی  ده ها و دستورالعمل فعالیت

انرد.   ریرزی  رده   دستیابی به اهردا  مشرخ  پایره   

 با ند: فرایندها دارای چهار ویژگی اساسی می

 های ورودی به تروجی انتقال داده 

 تحویل و ارایه نتای  به هر مشتری 

 گیری قابلیت اندازه 

 اندازی توسط عملگرهرای مشرخ  و از    ام ان راه

 پیش تعییم  ده

ITIL تعرردادی از فراینرردهای مشررخ  گررردآوری ،

نمایرد،   گیرری مری    ده مرتبط با چرته عمرر آن را هرد   

گرچه وظیفه طرح و اجررای ایرم فراینردها، تحرت اصرول      

  ود: ها طی مدل سه لایه زیر تبییم می عمومی آن

 هررای هررر فراینررد،  کنترررل فراینررد مثررل سیاسررت

 های بازبینی و ... مسئولیت، مستندسازی، برنامه

       ،هر فراینردی  رامل مراحرل، رونردهای اجرایری

انرردازی،  راههررای کرراری، وظررایف،   دسررتورالعمل

هرا   هرا و تروجری   ها، استانداردها و ورودی  ات 

 با د. می

       پشتیبانی و راهبرری فراینرد کره توسرط منرابع و

هرای هرر فراینرد     هرا و ظرفیرت   پو ش توانمنردی 

 پ،یرد. صورت می

های کراربردی   دستورالعمل ها: کارکردها و فعالیت .6

های اساسی هر  رکت است،  که ی ی از زیرمجموعه

ت میررل و پو ررش اهرردا  تاصرری     در راسررتای

هایی  امل افرراد و    ود. معمولا فرم ریزی می برنامه

های  اغل در هرر بخرش بره انضرمام وظرایف       گروه

 ود. با وجود این ه فرایندهای موجود  ها تهیه می آن

در هر سیستم، هر کدام وظیفه اجرا و انجام وظایف 

هررای مرررتبط و  ترراص را دارنررد )اغلرر  طرری ترریم 

هرای مزبرور سرب  انسرجام      دستورالعمل چندگانه(،

افزاید. نحوه عمل ررد و   عمل رد  ده و بر کارایی می

طرز کرار هرر  ررکت، ارتبرا  تنگرانگی برا چرارت        

سازمانی، میزان سرمایه اتتصاص یافته جهت انجام 

هرا دارد.   هرا و توسرعه زیرسراتت    هر کدام از برنامره 

هررای نحرروه اجرررای کررار،  عمل رررد و   دسررتورالعمل

ایی هر  رکت در گروی وظایفی است کره افرراد   کار

 های آن بر عهده دارند. یا کارگروه

 ود،  : وظایفی که در ی   رکت تعریف میوظایف .7

هایی  ای از اتتیارات و مسئولیت عبارتند از مجموعه

 رود.   های تاصی محول مری  که به افراد یا کارگروه

مم م است فرد یا گروهری بریش از یر  وظیفره و     
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بره   ITILدر ی  مجموعه دا رته با رد.   مسئولیت 

 پردازد: تریم ایم وظایف می تبییم اساسی

 کره وظرایف زیرر را برر      شرکت مسئول خدمات

. حفررظ 0. اجرررا و انجررام طراحرری  1عهررده دارد: 

. ارتقاء و 4. عمل رد تدمات 3ی پارچگی تدمات 

 . مدیریت هر ی  از تدمات1بهبود سیستم 

 زیر را بر  که وظایف مسئول فرایندهای شرکت

. حفررظ 0. اجرررا و انجررام طراحرری  1عهررده دارد: 

. ارتقاء و 4. عمل رد تدمات 3ی پارچگی تدمات 

 . مدیریت هر ی  از فرایندها1بهبود سیستم 

 هرای   که به طور کامرل مسرئولیت   مدیر خدمات

. اجررا  3. کنترل 0. توسعه 1دار است:  زیر را عهده

رایرره . ارتقرراء و برره روزرسررانی تمررامی ترردمات ا4

  ونده در فضای تجاری و فنی

 های زیر  که به طور کلی مسئولیت مدیر محصول

. ارتقراء و بره   3. اجرا 0. توسعه 1را بر عهده دارد: 

 روزرسانی ی  گروه مرتبط با ی ی از تدمات

در ادامه، هر ی  از فازهای چرته عمر بره تف یر    

 تشریح تواهند  د.

 استراتژی خدمت -5-1

ای فراینردهای بره کرار گرفتره     استراتژی تدمت برر 

رود.   ده در مدیریت تدمت، جزئی حیاتی بره  رمار مری   

را  ITILای فراترر از چرارچوب    استراتژی تدمت، محردوده 

 کند. مطرح می

ایم قسرمت  رامل رهنمودهرایی بررای کمر  بره       

تعییم اهدا  و انتظارات مشتری و برازار اسرت. اسرتراتژی    

گر،اری   لویرت تدمت همچنیم بره تشرخی ، انتخراب و او   

کند و مواردی از قبیرل تعریرف مفهروم     ها کم  می فرصت

هررای ترردمت، کاتررالوگ ترردمت و     اسررتراتژی، دارایرری 

سازی استراتژی از طریق چرته عمر تردمت در ایرم    پیاده

 ود. هرد  اسرتراتژی تردمت، مشرخ       بخش مطرح می

کردن رقابت با دیگران از طریق متمایز نمودن تود از بقیه 

، عوامرل اصرلی   ITILبا د.  مت با کارایی بالا میارایه تد با

سرازنده ترردمت بررا کررارایی بررالا را برره  رررح زیررر تعریررف  

 نماید: می

 :آگاهی از این ره کجرا و چگونره     تمرکز بر بازار

 باید رقابت کرد.

 های سودآور و  تلق دارایی های متمایز: توانایی

وکرار را فرراهم    متمایزی کره تشرنودی کسر    

 نماید. می

  نقطه نظرات سازمانی که قابل  عملکرد:تشریح

با ند. ماننرد نگراه    پ،یر می گیری و انعطا  اندازه

هرای   به تدمت به عنوان ی  مجموعره دارایری  

هرا الزامری    استراتژی  که بهبرود مسرتمر در آن  

 است.

 استراتژی   Pچهار  -5-1-1

کننده تدمت، اهدا  تدمت ترود را   چنانچه تامیم

رز محصرول ترود آگراهی دا رته     های برا  بداند و به ویژگی

با ررد، در آن هنگررام، آمررادگی لازم برررای  ررروع چرترره  

تدمت را دارد. استراتژی تدمت، محور چرته عمر تدمت 

توان آن را برر مبنرای دیردگاهی کره      رود و می به  مار می

مطرح نمود، در چهرار بعرد زیرر     1884در سال  1میتزبرگ

 بررسی نمود.

 اندداز    چشمPerspective:) سرتراتژی بره نروعی    ا

با د، چرا که دورنمای  رفا  و دقیقری    انداز می چشم

نمایرد. اسرتراتژی بره عنروان      برای سازمان فراهم مری 

هرا و اهردافی را تعریرف     انرداز، اعتقرادات، ارزش   چشم

                                                      
1Mintzberg 
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کننده طرز رفتار کلی سازمان اسرت.   نماید که بیان می

کند که از  انداز استراتژی ، مسیری را تعییم می چشم

توانرد بره هردفش     کننده تدمت مری  یق آن، تامیمطر

 برسد.

   موقعیددتPosition:)    اسررتراتژی برره نرروعی یرر

کنرد کره    موقعیت اسرت، زیررا نقراطی را تعیریم مری     

کننررده  هررا عرضرره  ررود و تررامیم ترردمت بایررد در آن

تدمت باید موقعیت تود را در بازار بداند. در ایم بعد 

 گرفت: های مختلفی را در نظر توان موقعیت می

o تعداد محردودی از  1یابی بر مبنای تنوع موقعیت :

ترردمات، امررا بررا عمررق زیررادی کرره بتوانررد    

پاسخگوی مشتریان مختلف با نیازهای مشرابه  

 با د.

o توانایی بررای ارایره   یابی بر مبنای نیازها موقعیت :

تدمت بره مشرتریانی برا نیازهرای مشرخ ،      

 مانند محل، اندازه و یا ساتتار.

o توانرایی بررای    ر مبنای دسترسری: یابی ب تموقعی

تحویل تدمت به مشرتریانی برا نیراز تراص،     

 مانند محل، مقیاس یا ساتتار.

 ( طرحPlan) استراتژی به نحوی ی  طرح به حساب :

آید، به ایم دلیل که نحوه توسعه سرازمان را بیران    می

نماید. استراتژی به عنروان یر  طررح روی طررح      می

با رد.   قابتی متمرکز میاجرایی سازمان در ی  بازار ر

هرای هماهنر     ای از طررح  مدیریت تدمت، مجموعه

کننرده تردمت، طررح و     است که از طریق آن، ترامیم 

 دهد. سازی تدمت را انجام می پیاده

 ( الگررروPattern:)  اسرررتراتژی یررر  الگوسرررت زیررررا

هررای لازم جهررت انجررام در یرر  بررازه زمررانی  فعالیررت

                                                      
1Variety  

عنروان الگرو،   کند. استراتژی بره   مشخ  را تعییم می

دهرد. بره دنبرال     های ی  سرازمان را نشران مری    روال

انداز، موقعیت و طرح اسرتراتژی، الگوهرای لازم    چشم

  وند. جهت نیل به موفقیت تهیه می

 3و ضمانت 2مطلوبیت -5-1-2

برای تداوم حیات، سازمان باید درر کند که چگونه 

برای تود و مشتریانش تلرق ارزش نمایرد. ارزش تنهرا در    

با د بل ه تا حد زیادی بره   وکار قابل تمایز نمی تای  کس ن

مشتری نیرز بسرتگی دارد. علرت آن تفراوت بریم       احساس

با د. احساس به  ارزش اقتصادی و ارزش احساس  ده می

تصور ذهنی مشتری، نظام ارز ی و تجربه  خصی بستگی 

دارد و ارزش اقتصادی لزوما به صورت تودکرار تبردیل بره    

، دو ITIL ود. نسخه سروم   ی مشتری نمیاحساس اقتصاد

گیرد. تاثیر  مفهوم اساسی را برای ارزش تدمت در نظر می

است و ضرامم اجررای ایرم     "مطلوبیت"مثبت بر مشتریان 

 است.  "ضمانت"تاثیر مثبت، 

 هایی از تدمت که  : تطابق با تواسته. ویژگیمطلوبیت

 ها، اهدا  و وظرایف را برر   تاثیر مثبت عمل رد فعالیت

 دهد. روی نتای  نشان می

  مناسر  جهررت اسرتفاده آمرادگی و قابلیررت    ضرمانت :

اطمینرران در اسررتمرار و امنیررت. ضررمانت برره منظررور 

 با د. های احتمالی می کاهش زیان

در واقع، مطلوبیت چیزی است که مشتری دریافرت  

نماید. به  کند و ضمانت، نحوه تحویل آن را مشخ  می می

بایسرت   راحی و توسرعه، مری  منظور دسترسی به بهتریم ط

 ایم دو موضوع به صورت جداگانه در نظر گرفته  وند.  

 

                                                      
2Utility  

3Warranty  
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 های خدمت دارایی -5-1-3

تدمت مانند اکسیژن است و زمانی ارزش آن درر 

های سرازمان بره     ود که نبود آن احساس  ود. دارایی می

 روند. سرازمان از    تقسیم مری  0ها و قابلیت 1دو دسته منابع

رای تلق ارزش بره صرورت کرالا و تردمت     ها ب ایم دارایی

های مستقیم تولید هستند و  کند. منابع ورودی استفاده می

ها نمایانگر ظرفیت سازمان برای هماهنگی، مدیریت  قابلیت

 و ب ارگیری منابع برای تلق ارزش هستند.

 گرا  : اغل  مبتنی بر تجربه بوده و به  دت دانشمنابع

ها، فراینردها   د، سیستمبا ند و عمیقا ریشه در افرا می

های ی  سازمان دارند. ترامیم منرابع بره     و ت نولوژی

 تر است. ها آسان نسبت قابلیت

 آینرد. توسرعه    ها به وجرود مری   : در طی سالها قابلیت

هرای   ترر  ردن مهرارت    تر و گسترده ها با عمیق قابلیت

کس   ده از طریق تعدد و تنروع مشرتریان، بازارهرا،    

دهنردگان   گیررد. ارایره   ورت میقراردادها و تدمات ص

هرای متمرایزی بررای تردمت بره       تدمت باید قابلیت

مشتریان تلق نمایند تا قابل تقلید توسط رقبا نبا د؛ 

کننردگان تردمت بررای توسرعه      علاوه بر ایم، ترامیم 

هرای اسرتراتژی  ترود بره آمروزش و توسرعه        دارایی

 ای دارند. کارکنان تود توجه ویژه

توانند بدون منرابع کرافی و    نمی ها به تنهایی قابلیت

کننرده   مناس ، ارزش تولید نمایند. ظرفیرت تولیرد ترامیم   

هرا بررای    تدمت به آمرادگی منرابع بسرتگی دارد، قابلیرت    

توسعه، ب ارگیری و هماهنگی در مورد ظرفیرت تولیرد بره    

هرای کراربردی و    رود. سررمایه، زیرسراتت، برنامره    کار می

و مدیریت، سازمان، فراینرد و  هایی از منابع  اطلاعات، نمونه

 با ند. ها می هایی از قابلیت دانش نمونه

                                                      
1Resources  

2Capabilities  

 ها فرایندها و فعالیت -5-1-4

هررای مهررم فراینررد اسررتراتژی  چهررار گررروه فعالیررت

کند، به صرورت زیرر    تعریف می ITILتدمت به   لی که 

  ود: مطرح می

 تعریف بازار .1

 تهیه پیشنهاد .0

 های استراتژی  توسعه دارایی .3

 سازی ای پیادهآمادگی بر .4

، سه فراینرد زیرر ، فراینردهای    ITILدر نسخه سوم 

 سطح استراتژی  هستند:

: مرردیریت مررالی، جزئرری از مرردیریت 3مرردیریت مررالی .1

تدمت است، مردیریتی کره بررای اطمینران از ارایره      

تدمات موثر و مقرون به صررفه لازم اسرت. مردیریت    

پر،یری در   مالی موثر، سرازمان را در مرورد مسرئولیت   

هرا در تردمات    ها و اسرتفاده مسرتقیم آن   ال هزینهقب

 نماید. راهنمایی می

: بخشری الزامری از مردیریت تردمت     4مدیریت تقاضرا  .0

پردازد. هرد    است که به هماهنگی عرضه با تقاضا می

بینی ترید محصولات با حرداکثر   مدیریت تقاضا، پیش

با ررد.  دقرت مم رم و در صرورت ام ران تنظریم مری      

کننردگان   ضا، تطری برای تامیممدیریت نامناس  تقا

با د، چرا کره ظرفیرت اضرافی، منجرر بره       تدمت می

 ود و از طرر     ود که جبران نمی تر می هزینه اضافه

دیگر کمبود ظرفیت بر کیفیت تدمت تاثیر گ،ا ته و 

نمایرد. توافقنامره سرطح     ر د تردمت را محردود مری   

ریزی و تماس نزدیر    بینی تقاضا، برنامه تدمت، پیش

تواند به حداقل  ردن عردم قطعیرت در     مشتری میبا 

 تواند آن را ح،  نماید. تقاضا منجر  ود ولی نمی

                                                      
3 Financial Management 

4 Demand Management 
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: مرردیریت سرربد ترردمت بررا 1مرردیریت سرربد ترردمت .3

مستندسررازی ترردمت اسررتاندارد سررازمان برره ویررژه  

 رود و بررای مقررون بره      کاتالوگ تدمت  رروع مری  

صرفه بودن، سبد باید  امل ترکی  مناس  تدمت از 

 مت در حال تولید و کاتالوگ تدمت با د.نظر تد

 طراحی خدمت -5-2

پس از استراتژی تدمت، در چرتره عمرر تردمت،    

رسد که در ارتبا  با طراحری و   نوبت به طراحی تدمت می

با رد. ایرم    توسعه تدمت و فرایندهای مررتبط برا آن مری   

مرحله، نه تنها  امل تردمات جدیرد اسرت، بل ره  رامل      

، ITIL رود. برر اسراس     نیرز مری   تغییر در تدمات موجود

طراحری  "تریم هرد  طراحری تردمت عبارتسرت از:      مهم

ها بررای عرضره بره محریط      تدمت جدید و یا تغییر در آن

 "تولید

 با ند: طراحی تدمت از جمله موارد زیر میاهدا  

o  وکار مشارکت در نیل به اهدا  کس 

o جویی زمان و هزینره ترا جرایی     مشارکت در صرفه

 که مم م است

o ه حداقل رساندن و یا جلوگیری از ریس ب 

o  مشارکت برای پاسخگویی به نیازهای جاری و آتی

 بازار

o    ارزیررابی و بهبررود اثربخشرری و کررارایی ترردمات

 اطلاعات فناوری

o هرا و اسرتانداردهای    مشری  پشتیبانی و توسعه تط

 اطلاعات فناوریتدمات 

o  اطلاعات فناوریمشارکت در کیفیت تدمات 

                                                      
1 Service Portfolio Management (SPM) 

از ایم کره تردمت تولیرد  رده     به منظور اطمینان 

مطابق با انتظارات مشتری با د، اقدامات زیر بایرد صرورت   

 گیرد:

o   تدمت جدید باید با توجه به ملاحظات سبد تردمت

 روزآوری  ود. اضافه  ده و در تلال فرایند به

o  قبرل از تحویرل تردمت بایرد      0الزامات سطح تردمت

 رو م با د.

o یت ظرفیرت  بر مبنای الزامات سطح تدمت، تیم مدیر

هرای موجرود، الزامرات را     تواند در قال  زیرسراتت  می

 سازی نماید. مدل

o     اگر نیاز به زیرساتت جدیردی احسراس  رود، در آن

 صورت، مدیریت مالی باید درگیر  ود.

o سازی، تحلیل میرزان تراثیر    قبل از  روع مرحله پیاده

و ارزیابی ریس  باید انجام  ود. انجرام   3وکار بر کس 

، اطلاعات با ارز ی را برای مردیریت ترداوم   ایم موارد

، مردیریت در دسرترس برودن و مردیریت     ITتدمات 

 نماید. ظرفیت فراهم می

o     قبل از ارایه تدمت جدید، میز تردمت بایرد آمرادگی

 لازم برای تدمت جدید را کس  نماید.

o   سرازی   توانرد طرحری بررای پیراده     انتقال تردمت مری

 تدمت آماده نماید.

o ان در صورت نیاز به ترید وارد عمل مدیریت پیمان ار

  ود.

مرحله طراحی تدمت با اعلام نیازهای جدیرد و یرا   

 ود. در نهایرت،   تغییر در تدمت از طر  مشتری آغاز می

در پایان مرحله طراحی، تدمت باید به نوعی طراحی  ده 

با د که قبل از انتقال به محیط عملیاتی به نیراز مشرتری   

                                                      
2 Service Level Requirement (SLR) 

3 Business Impact Analysis (BIA) 
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ی تروب و القراء مروثر و کرارا در     سراز  پاسخگو با د. آماده

افراد، فرایندها، محصولات )تدمات، ت نولوژی و ابزارهرا( و  

هرا   هرا و پرروژه   ( در طرحITIL 1مربو  به  p رکاء )چهار 

 با د. برای موفقیت الزامی می

با در نظر گررفتم وابسرتگی متقابرل بریم واحردها،      

تقل توانند مسر  سازی تدمات نمی طراحی، انتقال و یا پیاده

صورت گیرند. تمام افراد مرتبط با ایم تردمت در سرازمان   

باید از اجزاء و ارتباطرات تردمت جدیرد و یرا تغییریافتره      

اطلاع دا ته با ند. ایم فراینرد بره روی رردی جرامع نیراز      

دارد، با ارتباطاتی  فا  و الزاماتی که هر  خ  بتواند بره  

ترسری  روز دس بینانره، صرحیح و بره    واقرع  فناوریهای  طرح

 دا ته با د و اطلاعات لازم در اتتیارش قرار گیرد.

 های مختلف طراحی جنبه -5-2-1

کس  بالاتریم کیفیت مم م با تمرکز سازمان برای 

گررا برر    یافته و نتیجه به روی ردی ساتت "بهبود مداوم"بر 

نتیجرره در هررر یرر  از پررن  جنبرره طراحرری نیرراز دارد.     

پاسررخگویی برره  گرایرری در ایررم حالررت برره معنررای نتیجرره

با د. ایم پن  جنبه عبارتند  های مشتری/کاربر می تواست

 از:

حل تدمت ) امل الزامات عمل ردی، منرابع و   راه .1

 ها( ظرفیت

 های پشتیبان و ابزارها( سبد تدمت )سیستم .0

 معماری )فناوری و مدیریت( .3

 فرایندها .4

0ها گیری و مقیاس های اندازه سیستم .1
 

 ارزش طراحی خدمت -5-2-2

 ی تدمت توب، منافع زیر را در بر دارد:طراح

                                                      
1 People – Process – Product – Partner  

2 Metrics 

 کمتر 3هزینه کل مال یت .1

 بهبود کیفیت تدمت تحویلی .0

 بهبود سازگاری تدمت .3

 تر تدمت سازی ساده اعمال تغییرات و پیاده .4

 وکار بهبود هماهنگی بیم تدمت با نیازهای کس  .1

 بهبود اثربخشی عمل رد .6

 اطلاعات فناوریبهبود ح مرانی  .2

تدمت و فرایندهای اثربخشی بیشتر مدیریت  .9

 اطلاعات فناوری

 تر گیری ساده تصمیم .8

 ها و فعالیت  فرایندها -5-2-3

در ایم بخش، فراینردهای طراحری تردمت و سرایر     

هایی که اطلاعات مهمی را در جهرت طراحری یر      فعالیت

ترردمت جدیررد و یررا تغییررر در یرر  ترردمت در اتتیررار   

  ود. گ،ارند،  رح داده می می

مرحلررره از نیازهرررا و  هرررای ایرررم تمرررام فعالیرررت

های مشتری آغاز  ده و تحت تراثیر اسرتراتژی،    درتواست

با د که توسرط اسرتراتژی    هایی می مشی ریزی و تط برنامه

تدمت ایجاد  ده است. تروجی هر مرحلره چرتره عمرر،    

کننده  با د. استراتژی تدمت، تامیم ورودی مرحله بعد می

، کره  های مهمی برای مرحله طراحی تردمت اسرت   ورودی

هایی برای مرحله انتقال هستند. به  داده در عیم حال درون

منظور توسعه تدماتی اثربخش و کارا که نیازهای مشرتری  

های دیگری از سرایر   را تامیم نماید، لازم است که تروجی

ها و فرایندها به طراحری تردمات وارد  روند. هفرت      حوزه

 ز:فرایند متصل به ی دیگر در مرحله طراحی عبارتند ا

o 4مدیریت کاتالوگ تدمت
 

o 1مدیریت سطح تدمت
 

                                                      
3 Total Cost of Ownership (TCO) 

4 Service Catalogue Management (SCM) 

5 Service Level Management (SLM) 
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o مدیریت ظرفیت 

o مدیریت آمادگی 

o  اطلاعات فناوریمدیریت تداوم تدمت 

o 1مدیریت امنیت اطلاعات
 

o 0مدیریت پیمان ار
 

علاوه بر هفت فرایند ذکر  ده، سره فعالیرت عمرده    

 باید در فرایند طراحی تدمت موردنظر قرار بگیرد:

o توسعه الزامات 

o  و اطلاعاتمدیریت داده 

o های کاربردی مدیریت برنامه 

 انتقال خدمت -5-3

 اهدا  کلی انتقال تدمت  امل موارد زیر است:

  وکار پشتیبانی از فرایند تغییر کس 

 ییررررات در عمل ررررد و تطاهرررای   کررراهش تغ

 تدمت جدید و یا تغییریافته 3 ده  ناتته

    اطمینان از این ه تدمات با الزامرات آن مطابقرت

 دارد

ITILدوده عمل رد انتقال تردمت را بره  ررح    ، مح

 کند: زیر تعریف می

انتقررال ترردمت  ررامل مرردیریت و همرراهنگی     "

بنردی   ها و وظایفی است که بررای بسرته   فرایندها، سیستم

ساتت، آزمون و انتقال ی  نشر جدید به محیط عملیراتی  

و برقررراری ترردمت مطررابق بررا الزامررات مشررتری و سررایر  

 "نفعان موردنیاز است. ذی

  های زیر است: عمولا مرحله انتقال  امل گامم

 سازی ریزی و آماده برنامه .1

                                                      
1 Information Security Management 

2 Supplier Management 

3 Known error 

 ساتت و آزمون .0

 هر نوع نمونه آزمایشی .3

 ریزی و آمادگی استقرار برنامه .4

 استقرار و انتقال .1

 بازنگری و تاتمه انتقال تدمت .6

ایررم مرحلرره، مرردیریت تغییررر، دارایرری ترردمت و   

گیرد. هرر   یبندی و مدیریت دانش را در بر م مدیریت پی ره

چنررد کرره ایررم فراینرردها سررایر مراحررل را نیررز پشررتیبانی 

کنند، مدیریت نشرر و اسرتقرار، اعتباربخشری، تسرت و      می

 ارزیابی نیز در چارچوب ایم مرحله هستند.

 های انتقال خدمت مشی خط -5-3-1

های زیر برای انتقال موثر تدمت برای هر  مشی تط

م ران دارد کره از   سازمانی مهم است. اگر چه به هر حرال ا 

 ی  سازمان به سازمان دیگر تنظیماتی ضروری با د.

 ها بررای انتقرال تردمت     رهنمودها و دستورالعمل

 سازی  ود. تعریف و پیاده

       همیشه تمرام تغییررات از طریرق انتقرال تردمت

 سازی  ود. پیاده

 ها و استانداردها به کار گرفته  ود. چارچوب 

 ستفاده  ود.های موجود ا از فرایندها و سیستم 

 راستا  ود. های انتقال با نیازهای تدمت هم طرح 

 نفعان ارتبا  برقرار  ده و ایم ارتبا  حفظ  با ذی

  ود.

 های موثر وضع  ود کنترل 

 هررایی برررای انتقررال دانررش و پشررتیبانی  سیسررتم

 گیری استفاده  ود. تصمیم

 ریزی  ود. ها برنامه نشر و استقرار بسته 

 نی و مدیریت  ود.بی تغییرات در مسیر پیش 

 .منابع به صورت پیشگیرانه مدیریت  ود 
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     از مشارکت در مراحل اولیه چرتره عمرر تردمت

 اطمینان حاصل  ود.

       کیفیت تردمت جدیرد و یرا تعییریافتره تضرمیم

  ود.

   کیفیت در تلال انتقال تدمت به صورت کنشری

 بهبود داده  ود.

 ها فرایندها و فعالیت -5-3-2

هرای مهرم در ایرم     و فعالیت در ایم بخش، فرایندها

 فاز از چرته عمر ذکر تواهند  د:

 ریزی انتقال و پشتیبانی برنامه 

 مدیریت تغییر 

 بندی و دارایی تدمت مدیریت پی ره 

 سازی جهت استفاده مدیریت نشر و آماده 

 اعتباربخشی تدمت و آزمون 

   ارزیابی 

 مدیریت دانش تدمت 

از یر    هرا در بریش   برتی از ایم فرایندها و فعالیت

 رود، امرا در ایرم     مرحله چرته عمر بره کرار گرفتره مری    

 قسمت، نقش اصلی را دارند.

 عملیات خدمت -5-4

سرازی فراینردها هنگرامی برا ارزش      طراحی و پیراده 

هستند که عملیات روزانه مربو  به فرایندها نیز به تروبی  

گیرری   ساماندهی  ده با ند. بهبود تدمت در گررو انردازه  

ها بره صرورت    آوری داده های جمع و فعالیتعمل رد روزانه 

 مند در عملیات تدمت است. نظام

هرا   اهدا  عملیات تدمت، هماهنگی و انجام فعالیت

و فراینرردهایی اسررت کرره ارایرره و مرردیریت ترردمت برررای  

 رده را فرراهم    مشتریان و کاربران در حدود سطوح توافرق 

نمایررد. عملیررات ترردمت همچنرران مسررئولیت مرردیریت   

موردنیاز برای تامیم و پشرتیبانی تردمت را برر     ت نولوژی

 عهده دارد.

هایی را که برای ارایره   عملیات تدمت، تمام فعالیت

گیررد. ایرم    با ند را در بر مری  و پشتیبانی تدمت لازم می

ها عبارتند از: تدمات، فرایندهای مدیریت تردمت،   فعالیت

 ت نولوژی و افراد.

 هبود یابد:تواند ب عملیات تدمت از دو طریق می

   برر مبنرای برازنگری    بهبود تردریجی درازمردت :

عمل رد و تروجی تمامی فرایندها، وظرایف و  

های عملیات تردمت در طرول زمران     تروجی

با د؛ مانند اضافه کردن ابزاری جدید و یرا   می

 تغییر در فرایند طراحی

    بهبودهای کوتاه مدت مداوم در وضرعیت جراری

: لیات تدمتفرایندها، وظایف و ت نولوژی عم

ها تغییراتری کوچر  هسرتند کره جهرت       ایم

های مهم ت نولوژی و فراینرد   تغییر در قسمت

گیرنررد ماننررد عملیررات تنظرریم،   صررورت مرری

 آموزش و یا انتقال افراد

 ها فرایندها و فعالیت -5-4-1

های مهم ایرم فراز    در ایم بخش، فرایندها و فعالیت

 بیان تواهد  د:

 1مدیریت رویداد
 

 ایعمدیریت وق 

 مدیریت مش ل 

 0اجرای درتواست
 

 3مدیریت دسترسی
 

 )1پایش و کنترل )فعالیت
 

                                                      
1 Event Management 

2 Request Fulfilment 

3 Access Management 
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 )0عملیات فناوری اطلاعات )کارکرد
 

 3بهبود مداوم خدمت -5-5

اطلاعات بایرد بره صرورت مرداوم، تردمات       فناوری

وکار همسو نمایرد،   اطلاعات را با تغییرات در کس  فناوری

 فنراوری تردمات   برای ایم کار باید بهبودهای موردنیاز در

وکار تعیریم و اعمرال    اطلاعات در جهت پشتیبانی از کس 

ایرم مطلر  را در مرحلره بهبرود      ITIL وند. نسخه سوم 

مداوم تدمت قررار داده اسرت. در انگلیسری، تفراوتی بریم      

 ( وجود دارد. continuous( و مستمر )continualمداوم )

Continuous     به ایم معناست کره سرازمان درگیرر

یتی بدون وقفه بروده کره بررای عملیرات مسرتمر آن،      فعال

بره   Continual های ی سانی ضروری اسرت.  همواره تلاش

هایی است که منت  به بهبود در  معنای توالی دقیق فعالیت

اطلاعات بره   فناوری وند. بهبود مداوم تدمات  سازمان می

 ررود. کیفیررت ایررم  وسرریله تعرردادی فعالیررت حاصررل مرری

کند. بهبود  محصول نهایی را تعییم می ها و کیفیت فعالیت

هرا و فراینردهایی متمرکرز     مداوم تدمت برر روی فعالیرت  

 ود که بتواند کیفیت تردمات را بهبرود بخشرد. بررای      می

4رسیدن به ایم هد ، از چرته 
PDCA  1دمین

استفاده   

 ود. ایم چرته، ی  مرحله نهادینه کردن را برای هرر   می

کم  های جدید در سازمان کم روالگیرد تا  بهبود در نظر می

تثبیت  وند. برای ایم کار به جای این ه از بهبود پیوسرته  

که همواره در یر  سرطح اسرت، اسرتفاده  رود، الگرویی       

ها برای بهبود و ارتقای میزان کیفیرت   ت رار ونده از تلاش

رود. بدیم دلیرل اسرت کره در     با درجات مختلف به کار می

است و  CSI ،Continualبه مربو   ITIL ،Cنسخه سوم 

 .Continuousنه 

                                                                             
1 Monitoring and Control 

2 IT Operations 

3 Continual Service Improvement (CSI) 

4 Plan-Do-Check-Act 

5 Deming 

 ها فرایندها و فعالیت -5-5-1

برای بهبود تدمت سازمان فناوری اطلاعات، بهبرود  

کنرد.   گیرری مری   مداوم تدمت تروجری تردمت را انردازه   

 های عمده بهبود مداوم تدمت عبارتند از: فعالیت

 بازبینی 

o بازبینی نتای  فرایندها 

o انبررسی میزان رضایت مشتری 

o ارزیابی بلو  فرایند 

o  هرای   بازبینی پیروی افراد از دسرتورالعمل

 داتلی

o گیرری و مقایسره    هرای انردازه   تحلیل داده

نامره   ها با اهدا  تعییم  ده در توافرق  آن

 سطح تدمت

 گزارش 

o   چرتره پیشنهاد بهبود برای همه مراحرل 

 عمر

o بررسی مربو  بودن اهدا  فعلی 

 بهبود 

o کیفیرت،  هرایی کره میرزان     معرفی فعالیت

اثربخشرری، کررارایی و رضررایت مشررتری را 

 دهند. افزایش می

o هررای مرردیریت کیفیررت   ب ررارگیری روش

 های بهبود مناس  برای فعالیت

 ITILانگیزه استفاده از  .6

ITIL در ایران وارد  ده و به آرامی  1393، از سال

های فناوری اطلاعرات بره دسرت     جایگاه تود را در سازمان

هرا   ، سرازمان ITILعه نسرخه سروم   آورد. به مرور و با توسر 

سازی ایم متد در فرایند مدیریتی  تمایل به استفاده و پیاده
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تود  دند، از مواردی که موج  ایجراد رغبرت بیشرتر در    

تروان   ، مری  د فناوریها جهت استفاده از ایم  بیم سازمان

 به موارد زیر ا اره کرد:

  ای برره  فراینرردهای تجرراری برره طررور فزاینرردهIT 

  هایی جهت استفاده بهینه روش ITILند و ا وابسته

را ارایره   ITهرا برا پایره     و کارایی بیشرتر سیسرتم  

 دهد. می

  دغدغرره اصررلی مرردیرانIT  امررروز، هزینرره رو برره

، ITIL فناوریاست که به کار گرفتم  ITافزایش 

هررا در  هررا و کرراهش آن موجرر  مرردیریت هزینرره

  ود. سازمان می

  ارات و کررراربران نهرررایی ناراضررری هسرررتند و اد

و  فاقد تمرکز برر مشرتری   ITهای مرتبط با  بخش

با رند و هرد  اصرلی     اتحاد و تعامل تجراری مری  

ITIL  هرا از   ، بهبود روابط مشرتریان و رضرایت آن

 با د. تدمات ارایه  ده می

 های  هم اری داتلی بیم بخشIT  ناکافی است و

ITIL ای موج  همراهنگی بریم    به عنوان واسطه

 د  د.های مختلف تواه بخش

 روزی دسترسی برالا بره    تقاضاهای اقتصادی  بانه

، ITILسررازی  طلبررد و پیرراده را مرری ITترردمات 

افررزایش دسترسرری برره ترردمات برررای کرراربران   

 ها را در پی دارد. سازمان

    ،اقدامات تامیم منابع از بیرون و آن سروی مرزهرا

ارایره  رده بره     ITنیازمند درر عالی از تردمات  

ابزار مناسبی برای فراهم  ITILوکار است و  کس 

 آوردن ایم درر در سطح بالا تواهد بود.

  فناوریهای مدیریت تدمات  های چارچوب ریس 

همررواره در فراینرردهای کرراری سررازمان  اطلاعررات

ها کراهش داد و   توان آن می ITILوجود دارد و با 

 در حد ام ان از بروز آن جلوگیری نمود.

 ITILمنافع استفاده از  .7

ر، برتی از منافع و ا  الات احتمرالی  در فهرست زی

 فنرراوریاز ب ررارگیری بهتررریم تجررارب مرردیریت ترردمات 

اطلاعات ذکر  ده است. ایم لیست، نهرایی نیسرت و تنهرا    

تواند مبنایی جهت ذکر برتی منافع و یا ا رتباهات در   می

اطلاعرات   فناوریهای مدیریت تدمات  ب ارگیری چارچوب

 با د.

 رمنافع برای مشتری/کارب 

برای کراربران و   ITILدر ایم بخش، برتی از منافع 

  ود: مشتریان سازمان ارایه دهنده تدمات، بیان می

  با استفاده ازITIL      تمرکرز برر نظررات مشرتری ،

بیشتر اعمال  ده و با توافقات صرورت گرفتره در   

زمینه کیفیرت تردمت بریم سرازمان و مشرتری،      

 ها بهبود تواهد یافت. روابط بیم آن

 تفاده از با اسITIL   بیان تدمت با زبران مشرتری ،

تر بوده و جزئیات موردنظر وی بهترر بیران    نزدی 

 ده و سازمان نیز، تدمات را با کیفیت برالاتر در  

 نظر مشتری ارایه تواهد کرد.

 ITIL    موج  مدیریت بهترر کیفیرت، دسترسری ،

بیشتر و بهتر به تدمات، قابلیت اطمینان در ارایه 

 نه تدمت تواهد  د.تدمات و کاهش هزی

  همچنیم سازمان با استفاده ازITIL  و توافق برر ،

روی نقررا  تمرراس بررا مشررتری، ارتباطررات برریم  

 بخشد. سازمان و مشتری را بهبود می

 

  اطلاعات فناوریمنافع برای سازمان 
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بررای سرازمان    ITILدر ایم بخش، برتی از منرافع  

  ود: اطلاعات بیان می فناوری

  ترر،   عرات، سراتتاری  رفا    اطلا فنراوری سازمان

 تر و هم راستاتر با اهدا   رکت دارد. اثربخش

  اطلاعرات، کنتررل بیشرتری روی     فناوریسازمان

هرا و تردمات سرازمان دارد و مردیریت      زیرساتت

 تر است. تغییرات ساده

  ترر را   ساتتار مبتنی بر فرایندها، چارچوبی مناس

 نماید. سپاری تدمات فراهم می برای برون

 ر بهتریم تجارب، استفاده از اسرتانداردهایی  ت یه ب

در ارایه  ISO/IEC20000و یا  ISO 9000مانند 

 کند. تدمت را تروی  می

 هرای منسرجمی بررای     توانند قال  ها می چارچوب

تر داتلی و ارتباطات با پیمان اران  ارتباطات منظم

و نیز بررای اسرتاندارد کرردن و قانونمنرد نمرودن      

 نمایند. ها فراهم دستورالعمل

 ITILمشکلات استفاده از  .8

سرازی و   در ایم بخرش، بره برتری مشر لات پیراده     

در سررازمان در مراحررل مختلررف ا رراره   ITILاسررتفاده از 

  ود. می

    ترر و ترلاش    مرحله آغازیم نیاز بره زمران طرولانی

بیشتر و تغییر فرهن  سازمانی دارد. آغاز فعالیرت  

رایی، در گ آل طلبی و ایده با کمال ITILاستفاده از 

توانرد دلسرردی بره     صورت عدم نیل به اهدا  می

 همراه دا ته با د.

   در مرحله طراحی فرایندهای مختلرفITIL  اگرر ،

ساتتار فرایندها، به صورت هد  در نظرر گرفتره   

توانند کیفیرت را تحرت تراثیر بگ،ارنرد.       وند، می

های غیرلازم و یا با جزئیرات بریش از    دستورالعمل

افزایش تشرریفات اداری  رود   تواند سب   حد می

 که باید از آن پرهیز کرد.

       جهت بررسری نترای  فراینردها و نحروه سرنجش

ها، در صورتی که نتیجره فراینردها بره تروبی      آن

های سنجش عمل ررد   مشخ  نبا د و یا  ات 

ها به تروبی انتخراب و    فرایندها و  یوه کنترل آن

گونرره بهبررودی در ترردمت  بررسرری نشررود، هرریو

 دهد. لاعات رخ نمیاط فناوری

    همچنیم در صورتی که معیار مشرخ  و دقیقری

برای مقایسه و مبنا قرار نگرفته با د و یرا اهردا    

نادرستی به منظور مقایسره انتخراب  رده با رد،     

هرا غیرمحسروس    بهبود در تدمت و کاهش هزینه

 با ند. می

 آمیرز در گررو همرراه برودن و      سازی موفقیت پیاده

د سازمان است. واگ،اری کار متعهد بودن تمام افرا

تنها به ی  واحد تاص سازمان، منجر به منرزوی  

 دن واحد در داترل سرازمان و عردم پر،یرش و     

  ود. تبعیت از طر  سایر واحدها می

 ها و ابزارهرا   گ،اری مناس  در آموزش عدم سرمایه

 رود. در    سب  عدم اجرای مناس  فراینردها مری  

ا د مم رم  صورتی که حجم کاری سازمان زیاد ب

است نیاز به ج،ب منابع و نیروی انسرانی بیشرتر   

 در کوتاه مدت وجود دا ته با د.

 بندی جمع .9

ITIL ترررریم  ترررریم و جرررامع  ، اکنرررون از کامرررل

 فنراوری های مطرح در حروزه مردیریت تردمات     چارچوب

با رد و در طرول چنرد سرال      اطلاعات در سطح جهان مری 

 فنراوری یشرو های پ ها و سازمان گ، ته، بسیاری از  رکت

سازی و استقرار آن جهت ارایه  اطلاعات دنیا علاوه بر پیاده
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های ترود،   اطلاعات در سازمان فناوریو پشتیبانی تدمات 

هرا، محصرولات و    روی ردی اصولی در ب ارگیری متدولوژی

 کنند. را دنبال می ITILابزارهای پشتیبان 

در مردیریت   ITILسازی فرایندهای مبتنی بر  پیاده

ای است برای اقدام و ات، گواهینامره   ، مقدمهISO وریفنا

اطلاعرات کره    فناوریدر مدیریت  ISO 20000المللی  بیم

هایی  ها و  رکت ای تود را برای سازمان طبعا مزایای حرفه

 کنند، به دنبال دارد. فعالیت می ITکه در حوزه 
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 ونیکی و صنعت نفت ایراندولت الکتر

 )هوشمندسازی صنعت نفت(

 

 : پدیدآورنده

 سید حسین پاریابمهندس 

 چکیده

گیر فناوری اطلاعات، تمامی ابعاد زندگی بشر نیز دستخوش تغییر و تحول قرار گرفته است. همسو برا ایرم تغییرر و     همراه با ر د و توسعه چشم

هرای جدیرد برا کراربری فنراوری       های سنتی و حرکرت بره سروی مردل     ده و در حال گ،ار از مدلها نیز از ایم تغییرات مصون نبو تحولات دولت

 است.  "دولت ال ترونی ی"با ند. از جمله ایم تغییرات ظهور مفهوم جدیدی تحت عنوان  اطلاعات می

با د از ایرم رو حضرور    للی رو به گسترش میالم ای در ارتباطات بیم به کارگیری فناوری اطلاعات و ماحصل آن دولت ال ترونی ی به طور فزاینده

سرازی دولرت ال ترونی ری بردا رته  رود.       رقابتی و جهانی صنایع نفتی ایران زمانی میسر تواهد  د که موانع موجود در سر راه استقرار و پیاده

چه بهتر و قدرتمندتر کشور در عرصه رقابرت  سازد بل ه باعث حضور هر استقرار دولت ال ترونی ی نه تنها اهدا  صنایع نفتی کشور را برآورده می

  ود. جهانی و در نتیجه آن ر د و توسعه اقتصادی می

از آنجایی ه صنعت نفت ایران مهمتریم نقش را در ر د و توسعه اقتصادی کشور به عنوان اولیم کرالای صرادراتی دارد، بره نحروی کره هرگونره       

گ،ارد، در ایم مقالره هرد  آن اسرت ترا برا اسرتفاده از        ستقیم بر اقتصاد کشور تاثیر میتغییری در نوسانات قیمتی و محصولات آن به صورت م

هوش تجاری که ی ی از ابزارهای قدرتمند دولت ال ترونی ی است، زمینه گسترش هرچه بیشتر ایم صرنعت فرراهم آورده  رود. بردیم منظرور،      

 ا هو مند نموده و سطوح بلو  آن را با سرعت بیشتری طی نمود. مدلی ترکیبی پیشنهاد  د که بتوان با استفاده از آن صنعت نفت ر

 

 دولت ال ترونی ی، صنعت نفت ایران، هوش تجاری، پنجره واحد تجاری واژگان کلیدی:
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 مقدمه. 1

های اطلاعاتی و  های اتیر در زمینه فناوری پیشرفت

ارتباطی، بشر را در دوره جدیدی از زندگی با عنروان عصرر   

داده است و موج  ایجاد تحولاتی در زندگی  اطلاعات قرار

تروان در قالر     بشر  رده اسرت کره ایرم تحرولات را مری      

جایگزینی دولت سرنتی برا دولرت ال ترونی ری بره معنرای       

هررای اطلاعررات و ارتباطررات تصوصررا    اسررتفاده از فنرراوری

اینترنت برای ارایه تدمات دولتی به  رهروندان، مشراهده   

های اطلاعرات   ه با توسعه فناوریکرد. به عبارت دیگر، امروز

هرا   و ارتباطات و افزایش میزان استفاده از اینترنرت، دولرت  

اند تا با استقرار دولت ال ترونی ی، گام مهمری   نیز در تلاش

ستای حرکت به سرمت جامعره اطلاعراتی بردا رته و     در را

بتوانند تغییراتی در فرایندهای دولتری نظیرر تمرکززدائری،    

ها،  فافیت بیشرتر   ربخشی و کاهش هزینهبهبود کارایی، اث

های تابعه دولت و ... ایجراد   ها و سازمان اطلاعات بیم دولت

کرده و تدمات دولتی را با کیفیت بهترری بره  رهروندان    

هرای عظیمری    گر،اری  ها سرمایه ارایه کنند ل،ا امروزه دولت

های دولرت ال ترونی ری مری کننرد و در       برای اجرای پروژه

استفاده از تدمات آن را تا حد زیادی گسترش  اند تا تلاش

 دهند.  

اهردا  دولرت   توانرد   هرایی کره مری    ی ی از سیستم

، سیسرتم هروش   تأمیم نمایدرا در قالبی جامع  ال ترونی ی

توانایی ی  سازمان یرا بنگراه   هوش تجاری، است.  1تجاری

ریرزی، حرل مسرایل، تف رر انتزاعری،       برای استدلال، برنامه

کره موجرر   اسرت  یرادگیری در مسرریری  درر، نروآوری و  

افزایش دانش سازمانی، رسراندن اطلاعرات بره فراینردهای     

گیری، توانمندسازی اقردامات کارآمرد و کمر  بره      تصمیم

                                                      
1  Business intelligence  

سرازی  . با پیراده  ودوکار می برقراری و تحقق اهدا  کس 

ی افرزایش کرارای  توان از مزایرایی همچرون   ایم سیستم می

پر،یری   افرزایش رقابرت  ، های ترأمیم و توزیرع کرالا    زنجیره

، تولیرردات داتلرری و ام رران جرر،ب بازارهررای صررادراتی   

ی و ساز ذتیره، سازی برای توسعه تجارت ال ترونی ی زمینه

قابلیت دسترسی و  فافیت ، های آماری سازی داده ی پارچه

منررد  ررد. اسررتفاده از سیسررتم هرروش و ... بهررره اطلاعررات

عت نفرت  تجاری در صنعت نفت و به عبرارتی دا رتم صرن   

بینری و   مردیریت، پریش  ، مردیریت ریسر   هو مند ام ان 

، مردیریت سرودآوری مشرتری   ، گویی عرضه و مصر  پیش

را برره صررورت   و ... مرردیریت عمل رررد مررالی و عملیرراتی  

 کند. تر فراهم می  هو مندانه

هرای صرنعت نفرت بخرش     ی ی از مهمتریم بخرش 

، اسرتفاده از یر  پنجرره    زمینره ایرم  در با د. صادرات می

پنجره واحد تجاری  تواند بسیار مؤثر با د. واحد تجاری می

گر،اران و   عبارت است از تسهیلاتی کره بره تجرار، سررمایه    

های دتیرل در امرر حمرل و نقرل و ترانزیرت، ایرم         رکت

هررای  دهررد کرره اطلاعررات لازم را در قالرر   ام رران را مرری

استاندارد به ی  واحد ارایه و تمام مجوزها و موارد قرانونی  

 . بط با فعالیت تویش را در همان نقطه دریافت دارندمرت

جهت حرکت به سمت  هو مندسازی صنعت نفت، 

دهری  رده   ایم مقاله در چند بخش به ایم  ررح سرازمان  

است: در بخش دوم از مقالره، کلیراتی در تصروص دولرت     

ال ترونی ی که ی ی از ابزارهای قدرتمند آن هوش تجراری  

سرروم، تعرراریف، لررزوم   ررود. در بخررش اسررت، بیرران مرری

هرای اقتصرادی و سراتتار هروش     ب ارگیری، مزایا و صررفه 

 ود. در بخرش چهرارم، مزایرا، ضررورت و     تجاری ارایه می

های ب ارگیری هروش تجراری در صرنعت نفرت کره      چالش

 ود، توضریح داده  منجر به ایجاد صنعت نفت هو مند می
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 وند. در ادامه به منظور پو ش دادن بخرش صرادرات   می

در صنعت نفت هو مند، پنجرره واحرد تجراری همرراه برا      

 رود. در نهایرت، ضرمم    کارگیری آن تشریح مری مزایای به

ارایه مدل پیشنهادی برای صنعت نفت هو مند، به سطوح 

 ود تا مدل پیشنهادی مبنایی بررای  بلو  آن نیز ا اره می

 ارتقاء هرچه بیشتر صنعت نفت کشور در سطوح بلو   ود. 

 الکترونیکی. دولت 2

سراز پیردایش مفهروم دولرت     عوامل متعددی زمینه

انرد کره همگری نا ری از ر رد فنراوری و        ال ترونی ی بوده

ها بررای پاسرب بره     تر  دن زندگی بشر است. دولت پیچیده

ایم پیچیدگی ناگزیرند که اقدام به ایجاد دولت ال ترونی ی 

سراز پیردایش ایرم مفهروم     نمایند. برتی از عوامرل زمینره  

-بارتند از: ر د فناوری به ویژه فناوری اطلاعات، سررمایه ع

های اقتصرادی در بخرش فنراوری اطلاعرات و     گ،اری بنگاه

تطبیق آن با نیازها و  رایط، ر رد اسرتفاده از اینترنرت و    

عررادت کررردن مررردم برره اسررتفاده از آن، تغییررر انتظررارات 

های اقتصادی، فشارهای نا ی از رقابت و  هروندان و بنگاه

جهانی  دن. ظهور و متداول  دن واژگانی جدید همچون 

وکررار  دولررت ال ترونی رری، ترردمات ال ترونی رری، کسرر   

اقتصادی و اجتماعی  دیدی برر   یال ترونی ی و ... فشارها

فراوانری بررای    هرای  فرصتو  آوردهها و نهادها وارد  سازمان

 .آورند فراهم میهای نویم  کارگیری ایم فناوری به

ف واحدی درباره دولت ال ترونی ی وجود اصولا  تعری

ندارد و ایم مسأله نا ی از ماهیرت پویرا و متغیرر فنراوری     

است. در ذیل تعدادی از تعراریف ارایره  رده بررای دولرت      

 ال ترونی ی آورده  ده است:

  دولررت ال ترونی رری عبررارت اسررت از اسررتفاده از

اطلاعرات و ارتباطرات در جهرت      قدرت فنراوری 

ت با روی رد سراتت از بیررون   تجدید ساتت دول

به داتل آن؛ یعنی باید بره نیازهرای  رهروندان،    

هرای تجراری توجره  رود نره برر        جامعه و بنگاه

هررای مرردیریت  هررای دولترری یررا سیسررتم آژانررس

 .(Attali, 1999)عمومی

      دولت ال ترونی ی بره معنرای اسرتفاده دولرت از

اینترنت جهرت افرزایش    ویژه فناوری اطلاعات به

سرری  ررهروندان، مراکررز دولترری،   سررطح دستر

هررای بخررش کارکنرران بخررش عمررومی و  رررکت

تصوصی به تدمات و اطلاعرات بررتط بره کرار     

        (. Layne & Lee, 2001رفته است )

 رسرانی  رسانی و اطرلاع دولت ال ترونی ی، تدمت

دولت بره عمروم مرردم، برا ب رارگیری ابزارهرای       

ال ترونی رری اسررت. برره عبررارت دیگررر، دولررت    

های اطلاعرات و ارتباطرات    رونی ی از فناوریال ت

(ICTاستفاده می )      کند ترا کرارایی دولرت را بره

گرو  یابی بهتر بره اطلاعرات و پاسرب    وسیله دست

کردن بیشتر دولت در قبال مرردم، ترفیرع دهرد    

(ASPAC, 2002.) 

 فنراوری  از دولرت  استفاده به ال ترونی ی دولت 

 ابر  و تردمات  اطلاعرات  تبرادل  بررای  اطلاعرات 

 بازوهرای  سرایر  و های اقتصادی  هروندان، بنگاه

 از آن حاصل منافع تریم دولت ا اره دارد. اصلی

 بهتر دسترسی و کارآیی، راحتی بهبود از عبارتند

 دولت عمومی از تصور عمومی. اگرچه تدمات به

 مبتنری  فناوری اطلاعات از استفاده ال ترونی ی،

 هرای  از فنراوری  اسرتفاده  ولی است، اینترنت بر

هو رمند،   هرای  کارت تلفم، ف س، نظیر دیگری

هرای ارتبرا     کوتاه، بولوترو،، و سرایر روش   پیام
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 قلمرداد  ال ترونی ری  دولرت  حروزه  در کوتاه نیز

 (.1392رسانی،   وند ) ورای عالی اطلاع می

 دولررت ال ترونی رری عبررارت اسررت از کرراربرد فنرراوری  

اطلاعرررات در فرآینررردهای کررراری دولرررت. دولرررت  

ی ی تدماتی از قبیرل ام ران انجرام مبرادلات     ال ترون

هنگام و ارایه اطلاعات به صورت دیجیتالی را بررای   به

 .(Turban, 2002)کند   هروندان فراهم می

 دولت الکترونیکی یمراحل تکامل -2-1

 دولرت  اسرتقرار  و ت امرل  درباره مختلفی هایمدل

ترریم و   اسرت. کامرل   مطرح  رده  تحقیقات در ال ترونی ی

ای سرازمان ملرل    ها مدل پرن  مرحلره   تریم ایم مدل جامع

متحد است. بر اساس ایم مدل، ت امل دولرت ال ترونی ری   

)رهنرورد و   پر،یرد  در پن  مرحله به  رح ذیل صورت مری 

 :(1396محمدی، 

های  : در ایم مرحله برتی از دستگاه1مرحله ظهور .1

اجرایرری بخررش دولترری برره طراحرری و اسررتقرار     

اتتره و اطلاعرات ایسرتا در    های ترود پرد  سایت وب

  ود. ها عرضه می آن

: در ایرم مرحلره دولرت،    0مرحله تسدهیل شدده   .2

هرای دسرتیابی بره اطلاعرات را بره صرورت        سیاست

تررر مشررخ  کرررده و یرر  منبررع دولترری از   دقیررق

کنررد.  اطلاعررات جرراری و آر یو ررده فررراهم مرری  

تواننرد جسرتجو بررای یرافتم      همچنیم کاربران می

 هند.  د مستندات را انجام 

                                                      
1  - Emerging 

2  - Enhanced 

تواننرد   : در ایم مرحله کاربران مری 3مرحله تعاملی .3

ها را ذتیرره و بره مسرئولیم پیرام ال ترونی ری       فرم

 ها از طریق وب در تعامل با ند. بفرستند و با آن

توانرد   : در ایم مرحله کراربر مری  4مرحله تراکنشی .4

هزینه تدمات دریافتی و دیگر معاملات ترود را بره   

 ریافت کند.صورت به هنگام پرداتت و د

ترریم   : ایرم مرحلره پیچیرده   1مرحله یکپدارچیی  .5

مرحله از مراحل ت املی دولت ال ترونی ی است. در 

ایم مرحلره تردمات ال ترونی ری دولرت برا دولرت،       

دولت با مردم و مردم با دولت به صورت ی پارچه در 

  ود. سراسر مرزهای اداری ارایه می

 های دولت الکترونیکیمدل -2-2

ارتبرا  دولرت برا     ال ترونی ی  امللت دو هایمدل

، ارتبرا  دولرت برا    2هرا  ، ارتبا  دولت با  رکت 6 هروندان

 G2C با ررد. مرری 8و ارتبررا  دولررت بررا کارمنرردان 9دولررت

تریم کاربرد دولرت ال ترونی ری اسرت.     تریم و گسترده مهم

هررای جدیررد ارایرره  دولررت ال ترونی رری از طریررق سیسررتم

روند را برقررار کررده و   تدمات، ارتبا  میران دولرت و  ره   

کند تا بتوانند از هر کجرا   فرصتی برای  هروندان فراهم می

های  و در هر زمانی که مایل با ند ارتبا  تود را با سازمان

دولتی برقرار سازند. در ایم صورت  هروندانی که توانایی و 

ام ان برقراری ارتبرا  برا اینترنرت را دا رته با رند قرادر       

هرای بخرش عمرومی،     راجعه به سازمانتواهند بود بدون م

اطلاعات و تدمات را به صرورت ی پارچره دریافرت کننرد.     

                                                      
3  Interactive 

4  Transactional 

5  Seamless 

6  G2C  

7  G2B 

8  G2G 

9 Government to employee (G2E) 
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G2B  ها اعرم   برقراری ارتبا  ال ترونی ی دولت با  رکتیا

دیگرر   های مدلهای تدماتی، صنعتی و تجاری از  از  رکت

هررا در واقررع بخشرری از  دولررت ال ترونی رری اسررت.  رررکت

طلاعرات و تردمات قابرل    اند که هرر روزه ا  مراجعیم دولت

کننرد و در صرورتی کره     توجهی از دولرت درتواسرت مری   

وکارهای سرنتی،  دولتی بخواهد با اسرتفاده از سراز   مدیریت

پاسخگوی ایم بخش از مراجعیم دولت با د، ضمم اترلا   

ها در عرصره رقابرت را    منابع عمومی، حضور اثرگ،ار  رکت

ان برره ارتبررا  میرر  G2G تحررت تررأثیر قرررار تواهررد داد. 

های دولتی در سطوح مختلف دولرت از یر  سرو و     سازمان

ارتبا  میان دولت با کارکنان بخش عمومی از سوی دیگرر  

بره منظرور دادن    G2Eمردل  . (1398)یعقوبی،  ا اره دارد

اطلاعات بره کارمنردان برا اسرتفاده از اینترنرت یرا  رب ه        

هرا بره اطلاعرات منرابع      تصوصی طراحی  ده است ترا آن 

د مزایای پرسنلی و بازنشستگی، اتبار جدیرد و  انسانی مانن

و  hughesایر اطلاعررات دسترسرری دا ررته با ررند ) سرر

 (.0223هم اران، 

ارتبا  دولت ال ترونی ی با صنعت نفرت در تمرامی   

فعالیرت   ،قابل بررسی است. به عنوان مثرال  ی فوقها زمینه

صنعت نفت در زمینه انتقال گاز  هری و ارایه اطلاعات به 

دولت با مشرتریان، فعالیرت ایرم     های مدلن، جزء  هروندا

هرا بره انررژی جرزء      صنعت در زمینه تأمیم نیازهای بنگراه 

 هرای  مردل ها و صادرات نفرت جرزء    دولت با بنگاه های مدل

 رود. از آنجرایی کره صرادرات      دولت با دولت محسوب می

تریم نقش را در توسعه اقتصادی کشور دارد، ایم  نفت مهم

دولرت ال ترونی ری کره بره ارتبرا  میران        جنبه از کراربرد 

های دولتی در سطوح مختلف دولرت از یر  سرو و     سازمان

ارتبا  میان دولت با کارکنان بخش عمومی از سوی دیگرر  

گیرررد. دولررت  ا رراره دارد، بیشررتر مررورد توجرره قرررار مرری 

ال ترونی رری بررا برقررراری ارتبررا  میرران دولررت بررا دولررت،  

ازد تا با استفاده از ابزارهای س های دولتی را قادر می سازمان

ال ترونی ی اطلاعات و تدمات مورد نیاز تود را با سررعتی  

بالا دریافت دارند. از سوی دیگر به منظور مبادله هرر گونره   

ترریم   سند و گزارش به جای تأتیر و وقفه زمانی، در کوتاه

زمان مم م به تبادل اطلاعات مورد نیاز بپردازند و به جای 

نرژی ی دیگر در پیو و تم بوروکراسی سرنتی،  تلف کردن ا

 از آن در راستای بهبود عملیات تود بهره گیرند.  

 اهداف دولت الکترونیکی -2-3

پشتیبانی دولت  ،هد  استراتژی  دولت ال ترونی ی

هرا و   های در حال تعامل با دولت نظیرر دولرت   از همه طرح

د. با ر  ها و  رهروندان مری   های دولتی دیگر، سازمان بخش

بنابرایم اهدا  دولت ال ترونی ی تحقرق حاکمیرت تروب    

 هرای اقتصرادی،   تروان از جنبره   است. دولرت تروب را مری   

سیاسی و اتتیارات اجرایی جهت مدیریت بهترر کشرور در   

همه سطوح ملی و محلی در نظر گرفت. در ذیرل برتری از   

دولرت   سرازی  پیراده تروان از   اهدا  کلی و مهمری کره مری   

، درتشرران) انررد دا ررت معرفرری  ررده ال ترونی رری انتظررار

1393): 

در دولرت ال ترونی ری،    رسانی ال ترونی ری:  تدمات

تود به  رهروندان   های سازمانتدماتی که دولت از طریق 

دیگرر   ،در ایرم دولرت   .ال ترونی ری اسرت   ،کنرد  عرضه می

 هروندان ناچار نیستند بسیاری از امور ترود را در زمرانی   

هررا  آن ی انجررام دهنررد.طررولانی و بررا تسررتگی و سررردرگم

توانند از ام اناتی که دولت در ایم تحرول فرراهم آورده    می

ترود را بره صررورت    نیراز اسرتفاده کررده و تردمات مرورد     

 ال ترونی ی دریافت نمایند.
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تریم انتظرارات   ی ی از مهم رسانی ال ترونی ی: اطلاع

 هروندان ی  جامعه، دریافت اطلاعرات مناسر  و سرریع    

 رود.   ظار در دولت ال ترونی ی فرراهم مری  است که ایم انت

توانرد   دولت با ابزارها و ام انرات بره کرار گرفتره  رده مری      

هرا،   رسانی تروب در زمینره عمل ررد دولرت، برنامره      اطلاع

 و ... دا ته با د. رویدادها

هررای  ررهروندان،  در مقابررل نیازمنرردی پاسررخگویی:

رضررایت و ترسررندی   پاسررخگو بررودن دولررت و تررأمیم  

با د که ایم امر با تحقق دولرت   حایز اهمیت می  هروندان

میسرر  ردن ام ران    همچنریم   . ود ال ترونی ی میسر می

باعث ایجراد  رفافیت و پاسرخگویی     ،دستیابی به اطلاعات

هرایی را بررای    تواند انجمم  ود. دولت می توسط دولت می

بررسی مش لات ایجاد کند تا بتواند تردمات عمرومی کره    

 به مردم ارایه دهد. بیشتر مورد نیاز است

فراهم آوردن ام انی بررای   توسعه مشارکت عمومی:

هرا و   مشارکت مسرتقیم همره  رهروندان در تمرام بخرش     

ها  موجبات ر د و پیشرفت تط مشی، ها فعالیت بیشتر آن

  ود. گیری دولت می و فرایندهای تصمیم

در ایرم زمینره    افزایش و بهبود در منفعت و کارایی:

آمد، سودمندی و باروری بهتر تأسیسرات  رسانی کار تدمات

 مورد انتظار است.جویی  صرفهاداری و ح ومتی و افزایش 

تررأمیم  هررای اقتصررادی:  برتررری یررافتم در بخررش 

 رود.   ها و تدمات دولت محدود به  هروندان نمری  منفعت

هررای اقتصررادی کلیرردی کرره در    صررنایع و دیگررر بخررش 

ز از ایرم  گیرنرد نیر   راهبردهای دولت ال ترونی ی قررار مری  

 . وند ها برتوردار می منفعت

فروق را در  اهردا   تواند  هایی که می ی ی از سیستم

اسرت.   1، سیسرتم هروش تجراری   تأمیم نمایدقالبی جامع 

همچنیم در زمینه صادرات نفتی، اسرتفاده از یر  پنجرره    

 تواند بسیار مؤثر با د. واحد تجاری می

 . هوش تجاری3

کنرد و غفلرت   وادار می ها را به پویایی تغییر، سازمان

سرازد. جهران   ها را فراهم می از تغییر، ورطه نابودی سازمان

را د روار   گیریتصمیمامروز جهان تغییرات است و تغییر، 

هرا ایجراد    که تغییر بررای سرازمان   اندازهسازد. به همان می

هرایی را بررای    کند، به همان اندازه هرم فرصرت  مش ل می

. چگرونگی برترورد برا تغییرر،     آوردها به وجود مری  سازمان

گیری دارد؛ حرال کره   ارتبا  مستقیمی با چگونگی تصمیم

هرای   رایط ایم اندازه متغیر است. چگونه مدیران تصرمیم 

مناسرر  اتخرراذ کننررد؟ از آنجررایی کرره عنصررر اصررلی      

گیری، اطلاعات است، بنابرایم با ایجاد ی  سیستم  تصمیم

وقرع در اتتیرار   که بتوانرد اطلاعرات قابرل اسرتناد را بره م     

ترروان گررام مهمرری در بهبررود   مرردیران قرررار دهررد، مرری  

 گیری مدیران بردا ت.  تصمیم

گرفتم تصمیماتی که با اهردا  سرازمان سرازگاری    

اطلاعرات صرحیح   دا ته با د، تنها برا در اتتیرار دا رتم    

کار هوش تجاری فراهم کردن هد  راه .با د پ،یر میام ان

د، در زمان مناسر ، بررای   ام ان دستیابی به اطلاعات مفی

گیری بهتر است. میزان آمرادگی سرازمان   کم  به تصمیم

گیری در مورد استفاده یرا عردم   عامل مهمی جهت تصمیم

استفاده از هوش تجاری است. هوش تجاری جهرت کمر    

آوری  رده  های جمرع به استخراج اطلاعات مناس  از داده

 ست. افزاری مختلف طراحی  ده اهای نرمتوسط سیستم

                                                      
1  Business intelligence  
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 تعریف هوش تجاری -3-1

گیرری طری یر  دهره      چشرم  به طرز تجاریهوش 

روز کره   گ، ته ت امل یافته است. فراگیرترریم تعریرف بره   

ت املی است به وسریله دیرو ویلرز    کننده ایم تف ر  منع س

روز از هروش   ده است. ولز جهت ارایه ی  تعریف به ارایه

 "هروش "و  "وکرار  کسر  "تجاری بره تعریرف دو اصرطلاح    

توانایی یر  سرازمان   "کند. ایم تعریف به صورت رجوع می

ریرزی، حرل مسرایل، تف رر      یا بنگاه برای اسرتدلال، برنامره  

انتزاعی، درر، نوآوری و یادگیری در مسریری کره موجر     

افزایش دانش سازمانی، رسراندن اطلاعرات بره فراینردهای     

گیری، توانمندسازی اقردامات کارآمرد و کمر  بره      تصمیم

بیران  رده    " رود وکرار مری   و تحقق اهدا  کس برقراری 

 .(Wells ،0229) است

ارایره  رده   هروش تجراری    دیگری نیز برایتعاریف 

  است که عبارتند از:

   .هوش تجاری نه ی  محصول است و نه ی  سیسرتم

ای از  و مجموعررره  هررروش تجررراری یررر  معمررراری 

افزارهررای  هررای ی پارچرره عملیرراتی و نرررم   سیسررتم

هایی اسرت کره بررای جامعره      داده یار و پایگاه تصمیم

وکرار را   های کسر   وکار دسترسی آسان به داده کس 

 (Moss and Arte ،0223) نماید. فراهم می

 مورد نیاز بررای تبردیل    هایها و ابزار ها، فناوری فرایند

داده برره اطلاعررات، اطلاعررات برره دانررش و دانررش برره 

.  روند  هایی که باعث انجام اقدامات سودآور می برنامه

هوش تجاری دربرگیرنرده انبراره داده، ابرزار تحلیلری     

، Loshinبا د. ) وکار و مدیریت دانش محتوا می کس 

0223) 

هرای   سرازی  تواند پیراده  سازی هوش تجاری می پیاده

مرردیریت دانررش را نیررز برره دنبررال دا ررته با ررد. طبررق    

، فاکتورهای مهم موفقیت در Wittichو   Raubتحقیقات

تند از: مرت  کرردن توزیرع   ردانش عبا سازی مدیریت پیاده

های دانش و  ها، افزایش توسعه  ب ه فعالان کلیدی سازمان

هررای هدفمنررد. ایررم    ایجرراد پشررتیبانی از دریافررت پیررام  

توانند برای هوش تجراری نیرز    فاکتورهای مهم موفقیت می

اجرا  وند. در مجمروع هروش تجراری بره فراینرد تبردیل       

 ود  اری و مدیریتی اطلاق میهای تام به اطلاعات تج داده

کند تا تصمیمات  گیرندگان سازمان کم  می که به تصمیم

تر و بهتر گرفته و بر اساس اطلاعرات صرحیح    تود را سریع

  .(Wittich ،0224 و   Raub) نمایند عمل

 ساختار هوش تجاری  -3-2

هرررای موجرررود در یررر  سرررازمان   امرررروزه داده

آینرررد. ارز رررمندتریم سررررمایه آن بررره  رررمار مررری   

هنگام،  برای گرفتم تصمیمات درست و بهگیرندگان  تصمیم

هرای  به اطلاعات مختصر و قابل اعتمراد در مرورد فعالیرت   

هرا  جاری، گرایشات و تغییرات نیاز دارند. اما از آنجاکه داده

هررای عملیرراتی مجررزا قرررار دارنررد، در معمررولا در سیسررتم

از اطلاعرات   بهتریم حالت مدیران تنها با استفاده از بخشی

در سیسرتم هروش تجراری ابتردا     کننرد.  گیری مری  تصمیم

های عملیاتی کلیدی به   لی سازگار، قابرل اعتمراد و    هداد

 ده و دهی سازی و سازماندستیابی، ی پارچه ،در دسترس

ها بررای  ها به اطلاعات مفید از آنسپس با تبدیل ایم داده

درست در  بینی، تحلیل و در نهایت گرفتم تصمیماتپیش

 .   ودزمان مناس  استفاده می

کرراربردی در جهررت   ی رری از مهمتررریم ابزارهررای 

ترریم اجرزای آن    سازی هوش تجاری و ی ری از مهرم   پیاده
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هاسرت.  انبراره داده مخزنری بررای داده   با د. انباره داده می

 با رند، مری های جاری و تاریخی ها که  امل دادهایم داده

، 1دازش تحلیلرری برررتط پررربرره منظررور انجررام تحلیررل )  

گیری( مورد استفاده قررار  ، پرس و جو و گزارش0کاوی داده

گرا، ی پارچره،  ای موضوعد. ی  انباره داده مجموعهنگیرمی

سرت کره بره فراینرد     ا هرا متغیر با زمران و غیرفررار از داده  

 (.Inmon, 2005کند )گیری کم  میتصمیم

داتلری و  هرا از منرابع   داده ،انبرارش داده  فراینددر 

ای سرازگار برا نیازهرای سرازمان،     تارجی مختلف به  ریوه 

دهری  رده و سرپس وارد انبراره      و سازمان 3وارد، پاکسازی

 وند و بازارهای داده برای حوزه یا دپارتمان تاص داده می

تروان ابتردا برازار داده را ایجراد      میالبته  ود. بارگ،اری می

 1  ل ارچه نمود. و سپس ایم بازارهای داده را ی پ هنمود

                                                      
1  Online Analytical Processing (OLAP) 

2  Data mining  

3  Cleansed  

فراینرد  ایم دهد. اجزاء اصلی  مفهوم انباره داده را نشان می

 : (0211و هم اران،  Turban) عبارتند از

 ررامل منررابع داده برررای انبرراره داده    ؛منررابع داده 

، منرابع داده ترارجی،   سرنتی هرای عملیراتی    سیستم

هرای اطلاعراتی   سیسرتم  ، 4رتطپردازش تراکنشی بر 

و یا  6ریزی منابع سازمانهای برنامهسیستم ،1مدیریت

 .است های وبداده

 برا اسرتفاده از ابرزار     ؛ ایرم کرار  استخراج و تبدیل داده

استخراج، بارگ،اری  تجاری هایافزارنو ته  ده یا نرم

 . ودانجام می 2و تبدیل

 کسرازی در  ها پرس از تبردیل و پا  داده ؛بارگ،اری داده

  وند.انباره داده یا بازار داده بارگ،اری می

                                                      
4  Online Transactional Processing (OLTP) 

5  Management Information Systems (MIS) 

6  Enterprise Resource Planning (ERP) 

7  Extraction, Transformation and Load (ETL) 
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 داده برا فرراهم کرردن    ایرم پایگراه  ؛ 1داده جرامع  پایگاه

همررراه بررا نیررز اطلاعرات  اطلاعرات مرررتبط تلاصره و   

هرا مرورد اسرتفاده    گیرری جزئیات برای تحلیل تصمیم

 گیرد.  قرار می

 توضرریح  هررای موجررود در انبرراره داده را؛ دادهفررراداده

 دهد.   می

 ام ان دسترسی بره انبراره داده را فرراهم    ؛ 0میان افزار

کند. ابزارهای زیادی بردیم منظرور وجرود دارد از    می

و ابرزار   3گیری، ابزار گزارشOLAPکاوی، جمله: داده

 .4مصورسازی داده

های یشتر پروژهسازی پروژه انباره داده مشابه بپیاده

 ،هرا وری نیازمنردی آ ناسایی و جمعدر فازهای داده  پایگاه

 رامل مخرزن داده    ی،توسعه معمرار ، طراحی مدل ابعادی

هررای ای و م عرر داده رابطرره طراحرری پایگرراه ، یرراتیعمل

OLAP ،آزمرون و  و  تحلیرل هرای کراربردی   برنامه توسعه

و هم رراران،  Turban) انجررام  ررود کررارگیری سیسررتم برره

0211.) 

های اقتصادی استفاده از رویکرد هووش   صرفه -3-3

 جاریت

مفاهیم ارایره  رده در رابطره برا هروش تجراری در       

ترریم اثرر    دهند که اولیم و مهرم  های قبلی نشان می بخش

هرای سرازمانی، افرزایش     کارگیری ایم روی رد در فعالیت به

های اقتصادی به موج  اتخاذ تصمیمات  سودآوری سازمان

سریع و دقیق توسط مدیران است. در واقع از آنجرایی کره   

نیاز ی  مدیر، دا تم اطلاعات دقیق برای اتخراذ   تریم مهم

                                                      
1  Comprehensive  

2  Middleware tools 

3  Reporting tools 

4  Data visualization tools 

تصمیم درست است، دانش هوش تجاری به مدیران کمر   

ترر از   بینری دقیرق   کند تا با  ناتت بهترر برازار و پریش    می

تری اتخراذ نماینرد.    های آن بتوانند تصمیمات آگاهانه مؤلفه

قاء سطح تولیرد و  ادامه چنیم روندی در نهایت موجبات ارت

 کند.    ده محصولات را فراهم می ینه تمامکاهش هز

بنابرایم ایم روی رد، راهبرد مناسبی در جهت بهبود 

هرای   های تأمیم و سایر بخرش  پ،یری زنجیره  رایط رقابت

کارگیری روی رد هوش تجاری در هر  به ،بازار است. در واقع

های فراوانی را به دنبال دا رته و بره لحرا      سطحی، صرفه

ند مقرون به صرفه با رد. البتره لازم اسرت    توا اقتصادی می

جرایی کره    ایم ن تره نیرز در نظرر گرفتره  رود کره از آن      

کارگیری هوش تجراری، مسرتلزم برترورداری از برتری      به

هرای فنری    تصوصرا  در حروزه   ،ها و دانش کرافی  زیرساتت

های اقتصادی ایم روی رد در کشرورهای   است، میزان صرفه

به لحا  میزان دسترسی به های گوناگون  مختلف و سازمان

است در برتی  ها متفاوت است. حتی مم م ایم زیرساتت

کارگیری ایم فرایند در ی  مقطع زمرانی، چنردان    موارد به

مقرون به صرفه به نظر نرسد و نیازمند زمان بیشتر بروده و  

 به ی  پروژه بلندمدت تبدیل  ود.      

قابل توجه است که روی ررد هروش تجراری هرم در     

ی  سازمان و هم در سطح کرلان اقتصرادی قابلیرت     سطح

تروان   از یر  نقطره نظرر مری     ،مثال عنوانتوصیف دارد. به 

هوش تجراری را در سرطح تررد در نظرر گرفرت. در ایرم       

هرای بنگراه    صورت تنها آمارها و اطلاعات مربو  به فعالیت

یا سازمان مورد نظر به صورت ی  پایگراه اطلاعراتی مرورد    

فتره و گزار رات مردیریتی حاصرل از ایرم      استفاده قرار گر

صرلاح   فرایند تنها در دسترس مدیران سازمان و افرراد ذی 
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های اقتصادی حاصل از ایم روی رد در  گیرند. صرفه قرار می

 توان در قال  موارد زیر تلاصه نمود: سطح سازمان را می

  افرررزایش کرررارایی سرررازمان در امرررور داتلررری و

 دیسازی رویه فرایندهای کلی  فا 

        اتخاذ تصرمیمات بره موقرع مردیریتی بره دنبرال

  ناتت و تحلیل عمیق بازار 

 تأمیم سازمان  های زنجیره بهبود فعالیت 

    پری  در ام ان پاسخگویی مناس  بره تغییررات پری

 کار  ومحیط کس 

 کاروکس های   ناسایی فرصت 

  استانداردسازی و ایجاد سازگاری بیم ساتتارهای

 سازمان

 اد مشتریانافزایش رضایت و تعد 

  ام ان  ناسایی مشتریان دایمی 

 بندی مشتریان و روش برتورد با هر  ام ان تقسیم

 ها  گروه از آن

 افزایش صحت و دقت اطلاعات سازمانی 

 ها بره دنبرال ایجراد بسرتر      گیر هزینه کاهش چشم

فنی و معماری مناس  جهت گسترش و استفاده بهینره  

 از منابع

 دههنگام های به دسترسی به داده  

 پ،یری سازمانافزایش رقابت 

  رضررایت کرراربران نهررایی در مقایسرره بررا کالاهررای

 مشابه

در مجمروع تررأثیراتی کره هرروش تجراری در سررطح    

گ،ارد، نهایتا  موجبرات بهبرود فضرای     ها بر جای می سازمان

 نماید.   کار را نیز فراهم میوکس 

از نقطه نظر دیگرری نیرز دانرش هروش تجراری در      

گیررد. در واقرع    ی مورد استفاده قرار میسطح کلان اقتصاد

تروان برا اسرتفاده از هروش تجراری بخرش وسریعی از         می

آوری و  هررای کررلان اقتصررادی، اجتمرراعی و ... را جمررع داده

هرای مردیریتی نمرود. بردیهی      تبدیل به اطلاعات و گزارش

گیرندگان کلان کشور  است که ایم گزار ات توسط تصمیم

سراز اتخراذ    تواننرد زمینره   د و میگیرن مورد استفاده قرار می

های مناس  مدیران اجرایی و دولتمردان در جهت  سیاست

های کلان اقتصادی با ند. همچنیم افزایش  بهبود  ات 

ها موجبات  صحت و دقت اطلاعات و دسترسی آسان به آن

کار را فراهم نموده و به میزان قابرل  وکس  فافیت محیط 

 رود کره    هد. مشاهده میکا توجهی از مفاسد اقتصادی می

-کس چنیم نتایجی نیز به طور مستقیم بر فعالان محیط 

هرای اقتصرادی    د. بنابرایم صررفه گ،ارن کار کشور تأثیر میو

کارگیری روی رد هوش تجاری در بخش کلان اقتصرادی  به

 بندی است: در موارد زیر قابل دسته

 های تأمیم و توزیع کالا   افزایش کارایی زنجیره 

  پر،یری تولیردات داتلری و ام ران      رقابتافزایش

 ج،ب بازارهای صادراتی

 سازی برای توسعه تجارت ال ترونی ی زمینه 

 های آماری  سازی داده سازی و ی پارچه ذتیره 

 قابلیت دسترسی و  فافیت اطلاعات 

      کاهش حجم مفاسرد اقتصرادی، فررار مالیراتی و

 های اطلاعاتی رانت

 رفا    کاهش حجم اقتصاد غیررسمی به واسطه 

 کاروکس  دن محیط 

  های کلان اقتصادی بهبود وضعیت  ات 

 . هوشمندسازی صنعت نفت4

-به دنبال یافتم راهی هو مندانه ها مدیران سازمان

وکار تود همراه با مصورسرازی تمرام   تر برای اجرای کس 
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عملیات، دریافت و بازیابی اطلاعات در مرورد محصرولات و   

هرا و   نظرور کراهش هزینره   هم اری در تمامی سازمان به م

ای سراده  افزایش نتای  حاصل به صورت مستمر و به  ریوه 

هرای متعردد،    به دلیل وجرود سیسرتم  با ند. همچنیم می

یرابی   دسرت بر و د وار بودن  ها و هزینه عدم همخوانی داده

به ت نولوژی مورد نیاز برای برقراری ارتبا  میان اطلاعرات  

یررابی برره   دسررتا هررهررا و کررارایی آن در مررورد دارایرری 

سازمانی بسیار د وار تواهرد برود. بنرابرایم     ندازهایا چشم

نیراز بره    ،قابرل دسرتیابی    اهرد اانداز به برای تبدیل چشم

 سرازمان روی ردی جدید وجود دارد. با ایم روی رد جدیرد،  

هرای مربرو  بره    کره مسرتندات و داده   رسد میای به نقطه

فرمتی ی سران،  محصولات به سادگی در دسترس بوده و با 

هرای مختلرف   ها برا دارایری  بدون در نظر گرفتم ارتبا  آن

عرضه تواهند  د، اتطارهای به موقع برر حسر  قروانیم    

وکار داده تواهند  د و تمامی ایرم مروارد از طریرق    کس 

واسطی که تمامی عملیات را از طریرق یر  رونرد سلسرله     

ر با عرضه تواهند  د. ایم کا ،نمایدمراتبی مصورسازی می

پ،یر  ده ها و روی ردهای جدید ام ان استفاده از ت نولوژی

 است. 

رهبران صنعت نفت همیشه به دنبال عمل ررد بهترر   

با ند. بهبود تولیرد و عرضره، مونیترور کرردن و بهبرود      می

وکرار، بهبرود کیفیرت و اطمینران از ترامیم      عملیات کس 

امنیت کارکنان و محیط کراری از اهردا  حیراتی در ایرم     

هرا بررای   تریم و قدرتمندتریم اهرم با ند. بزرگصنعت می

اسررت کرره ارز ررمندتریم  دسررتیابی برره ایررم اهرردا  ایررم

 (هرای تولیردی  به، تجهیزات و دارایری افراد باتجر) ها دارایی

د بیشررتریم ارزش بایرد بره طررور مسرتمر بره منظررور ایجرا     

سازی  وند. امروزه، رهبرران ایرم صرنعت برا بهبرود       بهینه

یرابی بره ایرم اهردا       ها به دنبال دسرت و سایت هادستگاه

 منرابع های حفاری و اجرا، مدیریت تولید و  حوزهبا ند.  می

و  اطلاعرات  نگهرداری، همره از مزایرای فنراوری    /و عملیات

امرا  گیرنرد.  ها بهره مری کارکردهای نا ی از استفاده از داده

ای  یررد محصررولات برره  رریوه   انررداز رهبررران تول چشررم

با د که در آن تولید، کیفیت و امنیت برا  میتر  هو مندانه

دا تم دیدی کلی از سازمان در زمینه عملیات، با اسرتفاده  

های حاصل از فرایندهای تولید افرزایش یافتره و در   از داده

گیری و سرنجش کرارایی کمر     ها در تصمیمنتیجه به آن

 کند.  

در هو مندسازی صنعت نفت، کارکنان و مهندسان 

هرای کلیردی   ه دادهای بود با دستیابی لحظهد بنقادر تواه

هرای  هرا، معیارهرا و مسرتندات بره فرمرت      در مورد دارایری 

را مصورسازی نمایند. ایم اطلاعات  تمامی عملیات ی سان،

د کره  کنر دیدی قدرتمند، ی سران و ی پارچره فرراهم مری    

. فراترر از این ره   گیری نمایند توانند بر اساس آن تصمیم می

، نفت به تنهایی در نظرر گرفتره  رود    فقط وضعیت صنعت

محریط  محیط نیز باید مرورد توجره قررار گیررد. چررا کره       

گرا بوده و بر اساس اتطارها و رتدادها و یا معیارهای  عمل

تواننرد برا    هرا بره سرادگی مری     رود. آن  کلیدی فعرال مری  

کارها تبادل نظر نمایند. متخصصیم در مورد مش لات و راه

تر منابع، بهبود موثرتر و هو مندانهنتیجه ایم کار مدیریت 

 با د.  گیری می تولید، کاهش تطاها و زمان تصمیم

هررای صررنعت نفررت هو ررمند، گستر رری از قابلیررت

توانررد عررلاوه بررر مرری مرردیروکررار اسررت کرره در آن کسرر 

تجهیزات، زنجیرره ارزش را نیرز مردیریت نمایرد. ام انرات      

دی دارند متعد یهاهای تولیدی که داراییجدید در محیط

برروز  انرد،  های جغرافیایی مختلفی پراکنده  دهو در م ان

سازی تولیرد در  کند. صنعت نفت هو مند ام ان بهینهمی
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ها، پشتیبانی از اجرای تنظیمات درون سایت و میان سایت

ها و همینطور مردیریت مشرارکتی کرارایی تولیرد را     سایت

وابط میران  توان از ایم طریق رآورد. همچنیم میفراهم می

طررور مروثری حفررظ نمروده و رترردادها و   ه تجهیرزات را بر  

 رررایط را در چنرردیم سررایت پیگیررری نمررود. بررا بهبررود   

ها به صورت بهینه عمل کرده وکار، داراییفرایندهای کس 

و ام رران مشرراهده بلادرنرر  و هم رراری میرران فراینرردها،  

هرای  سرازی و تحلیرل   مدیریت بلادرن  رتردادها و بهینره  

 آید.  انه به وجود میبینپیش

ها، پرازل فنراوری بسریار پیچیرده     در بیشتر عملیات

ها اسرتانداردها و متردهای تاصری    است. هر کدام از بخش

های ناسرازگار  ها دارند. سیستمگ،اری و عرضه دادهبرای نام

هررا و محصررولات در سررطح سررایت تررا زیررادی، از سیسررتم

 ERPهرای  های سطح کل سازمان ماننرد سیسرتم  سیستم

وجود دارند. ب ارگیری ام انات و کارکردهای جدید د وار، 

بر است. چرا که معمولا  تعامل اندکی میران  بر و هزینهزمان

ها وجود دا ته و پایه و اساس، مال یرت  فرایندها و سیستم

ترریم   هرا وجرود نردارد. مهرم    و ساتتار مشخصی برای داده

ارد نفرت  رامل مرو    هو مندسازی صنعت ها در راهچالش

 با د: زیر می

 های کاربردی که در سرازمان  انواع مختلفی از برنامه

وکار و تولید، برای مدیریت و ثبرت  در سطوح کس 

 رود.کارایی عملیات ب ار می

 های کراربردی دارای مردل داده و   هر نمونه از برنامه

با ند که نیراز بره   منحصر به فردی می 1مدل مرجع

اده جهررت سررازی دیش از آمررادهصررر  زمرران پرر 

 آورد.  های جامع را به وجود می تحلیل

                                                      
1  reference model  

 هررا بررا اطلاعررات مربررو  برره فراینرردها و ارتبررا  آن

 رود،  تجهیزات هنوز به صورت بلادرن  فراهم نمی

زیرراد برره تفسرریرهای  ات ررایدر نتیجرره منجررر برره 

  ود.  مهندسی می

 های میران فراینردهای کراری و    رتدادها و تراکنش

بنرردی اس پی رررهررای مختلررف بررر اسررمیرران م رران

تجهیزات و یا رتدادهای مررتبط برا تولیرد بررسری     

  وند.نمی

 هرای عملیراتی ناکامرل هسرتند؛ تحلیرل کلری       0دید

با د. ایجاد ام انات جدید یرا  بهینه و محلی مینیمه

برر  بر و هزینهمعرفی کارکردهای جدید د وار، زمان

 است. 

   ام رران توزیررع اتطارهررا و رترردادهای فراینرردها و

هررا در سررازمان برره منظررور آغرراز  برره آن رسرریدگی

وکار یا جل  هم اری و توجه افراد فرایندهای کس 

 وجود ندارد.  

معمولا  غلبه بر ایم موانع د وار، یا حرداقل نیازمنرد   

هزینه فراوان بوده و گسرتردگی زیرادی دارد. نبرود ام ران     

هرای فنراوری اطلاعرات    همف ری میان مهندسران و گرروه  

تروجهی و در  اندازها منجر بره بری  چشمیابی به جهت دست

  ود.  ها از بهبود نتای  مینتیجه ناامیدی آن

 رویکردی برای هوشمندسازی صنعت نفت  -4-1

از روی ررردی جدیررد برررای اسررتفاده از  گیررری بهررره

تواند به هو مندسازی صرنعت نفرت کمر     ت نولوژی می

ب تواند یر  چرارچو   ایم روی رد که میبا استفاده از نماید. 

وری تروان صرنعت نفتری برا بهرره     مری  ،با د هوش تجاری

                                                      
2  view 
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بیشتر، ام ان نظارت، هم اری، مدیریت رتداد و سرنجش  

برا   انداز ایم صرنعت چشم، بهتر فراهم نمود. در ایم صورت

تر و تر، زمان عرضه کوتاهیمیای قابل قبول، ریس  پاهزینه

نیراز بره   بردون   ،تر جهت افزودن کارکردهای جدیدمنعطف

 یض ابزارهای موجود قابل دسترس تواهد بود.  تعو

 ضرورت استفاده از هوش تجاری در صنعت نفت -4-2

سیستم هوش  دارایهای محیط  برای تشریح تفاوت

تروان   مری  ،سیسرتم هروش تجراری   محریط فاقرد   تجاری و 

تغییرات روند و محیط کاری مهندسیم و ناظران تولیرد در  

کاری ناظر تولیرد  . در ی  روز را در نظر گرفتصنعت نفت 

 باید آزمایشات و مونیتورین  مناسبی انجام دهد، تجهیزات

را مردیریت نمایرد.    ، کارایی مخرازن یرا تجهیرزات    1دورانی

گیرری   آوری اطلاعرات و تصرمیم   ها بررای جمرع   توانایی آن

هرا، دقرت کرالیبره    سرعت تعمیر ترابری  کننده تعییماغل  

 با رد.  مری کردن تجهیرزات، نحروه عمل ررد صرنعت نفرت      

سرعت تبدیل زمان از کار افتادگی به زمان تولید سودزا به 

العمرل در برابرر   آوری اطلاعات، ع سها در جمعتوانایی آن

 گیری بستگی دارد.رتدادها و تصمیم

هایی که مجهز به سیستم هروش تجراری    در محیط

نبا ند، ایم کارکردها در حد مطلوبی نخواهند بود. در ایرم  

های مختلفری گرردآوری    ها به   ل داده راستا مم م است

های متفاوتی عرضه  وند و از  ها و سیستم  ده و در چرته

ها مم م است نیازمنرد انجرام    ایم رو اصلاح و مقایسه داده

 مردیریت محاسبات دستی یا در صرفحات گسرترده با رد.    

و توسط افرادی  به کندیمم م است  هاهشدارها یا رویداد

 رود. پرس بره     انجام ند،دارزات قرار تجهی در ارتبا  باکه 

های بدون سیستم هوش  محیطدر توان گفت  طور کلی می

                                                      
1  Rotating  

تجاری، میزان تولید پاییم است، تصمیمات مطلوبی اتخراذ  

از فراوانری را  های   ود و صنعت به صورت کلی فرصت نمی

کره مجهرز بره سیسرتم      یهرای  . اما در محیطدهد میدست 

قادر تواهند بود از اتراق   هوش تجاری با ند، ناظران تولید

کنترررل نظررارت نمرروده و اقرردامات لازم را انجررام دهنررد،   

 و در نتیجره  اطلاعات دقیقی را بره سررعت دریافرت کننرد    

فرصت بیشتری برای اتخاذ تصمیمات درست و منطبرق برا   

هرای   از طریرق واسرط   همچنریم واقعیت تواهنرد دا رت.   

روزانره  توانند بر تولیرد   موجود در صنعت نفت هو مند می

نظارت کرده، عمل ررد را بهبرود بخشرند و آن را برا تولیرد      

همرراه برا   های فعال را  داده و کنند مقایسه ده  ریزی برنامه

هرایی   با هرد   ناسرایی فرصرت    ها پیشینه مناسبی از آن

 رده   سرازی  های بهینره  برای بهبود عمل رد و توسعه برنامه

هو رمند   د. مزایای استفاده از صنعت نفرت نگردآوری نمای

اطلاعات بیشرتر،  دستیابی به : عبارتند ازدر  رایط تجاری 

دسترسی بهتر به اطلاعات، تصمیمات تجاری بهتر، کیفیت 

بیشتر تجهیرزات، افرزایش تولیرد نفرت و دا رتم صرنعتی       

  تر.   چاب 

ها، کارکردها و مزایوای صونعت نفوت    قابلیت -4-3

 هوشمند

هو رمند  ها، کارکردها و مزایای صنعت نفت قابلیت

توان از دو دیدگاه بررسی نمود. دیدگاه کراربر نهرایی   را می

های موجرود در ایرم صرنعت و دیردگاه     فرایندها و سیستم

مرتبط با فناوری اطلاعات. از دید کاربر نهایی یا مهندسیم 

صنعت نفت، هد  بهبود عملیات نفتری اسرت. بره عنروان     

ا های جدیرد دسرتیابی بره اطلاعرات یر     مثال، توصیف روش

رای کمرر  برره بهبررود کررارایی و    معیارهررای جدیررد برر  

گیری در ایم صنعت. از دید فناوری اطلاعات، ایجاد  تصمیم

ها، نحوه کرارکردن اجرزا   های فناوری و استراتژیزیرساتت
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ها و حتی توصریف آن در یر    مختلف فناوری و انواع داده

اهمیرت فراوانری    ،کار با رد دهنده راهمدل مرجع که نشان

 دارد. 

علاوه بر این ه تعریف صرنعت نفرت هو رمند از دو    

گررا  وکرار گررا و فنراوری اطلاعرات    دیدگاه مختلف، کسر  

اهمیت فراوانی دارد، نحوه تعامل ایم دو دیدگاه با ی ردیگر  

نیز از اهمیت بسیاری برتوردار است. چرا کره موفقیرت در   

نیازمند  ناتت متقابل و هم اری میان ایم  ،تامیم اهدا 

است. هم اری مشترر متخصصیم صنعت نفت با  دو گروه

 متخصصیم فناوری اطلاعات امری حیاتی است. 

ایررم فعالیررت نیازمنررد مشررارکت افررراد مختلررف بررا  

با رد ترا بتواننرد در ایرم راسرتا      های مختلرف مری  تخص 

های های لازم را در زمینهریزی ها و برنامهآزمایشات، تحلیل

انجرام دهنرد. همچنریم    عملیاتی، رفتاری، فناوری و مرالی  

ها وجود رهبری قوی جهت تسهیل تبادل اطلاعات و برنامه

با رد. در بسریاری از مواقرع،    مری ضرروری  میان ذینفعران  

گروهری بره انردازه توانرایی اسرتفاده از       توانایی انجرام کرار  

 روی ردهای جدید اهمیت دارد. 

هرای   بدون دا تم سیستم هروش تجراری،  ررکت   

. سیسرتم هروش   1مواجره  روند  نفتی مم رم برا تطراتری    

های نفتری   تواند موفقیت  رکت تجاری توب و مناس  می

 ررود.  هررا را تضررمیم کرررده و منجررر برره ر ررد بیشررتر آن 

آوری و تجزیرره و  همچنرریم برره کرراربران تجرراری در جمررع

بینرری تقاضررا، تعرردیل  هررایی کرره برررای پرریش تحلیررل داده

هررای سررودمند، صرردور   گرر،اری، مرردیریت برنامرره  قیمررت

                                                      
1 

http://www.cio.com/article/375365/Gas_Prices_How_Oil

_Companies_Use_Business_Intelligence_ 

To_Maximize_Profits 

کند.  مقررات مهم هستند، کم  میتنظیم حساب و  صورت

به طرور کلری مزایرای هروش تجراری در صرنایع نفتری را        

 :0توان به  رح زیر بیان نمود می

 هررای سررازمانی: هرروش تجرراری  سررازی داده ی پارچرره

پر،یر و مبتنری برر مرورگرر ارایره       فرمری انعطرا    پلت

کنررد و اطلاعررات را از منررابع متعرردد گررردآوری و  مرری

 نماید. ه میی پارچ

      ،مدیریت ریس : اسرتفاده از سیسرتم هروش تجراری

ای را برررای ارایرره  پرر،یر و ی پارچرره اطلاعررات انعطررا 

کنرد.   و تودکار نمرودن هشردارها فرراهم مری      گزارش

سیستم هشدار، نقر  در سیسرتم انتقرال و توزیرع و     

زمان کاهش یا قطرع سررویس را بره اطرلاع کراربران      

 رساند. می

 گرویی عرضره و مصرر :     و پریش  بینری  مدیریت، پیش

آگاهی از الگوهرای مصرر  از طریرق    هوش تجاری با 

نظارت بر میرزان مصرر  روزانره، هفتگری، ماهیانره و      

گویی  بینی و پیش پیش قادر بهفصلی و نواحی مصر  

رسرانی بره    نیاز به افزایش یا کاهش عرضه یرا تردمت  

های تجراری و حصرول    منظور پشتیبانی بهتر از پروژه

ر سرر  و کررابررودن ترردمات و ک  ن از بهینررهاطمینررا

 .با د می

  مدیریت سودآوری مشتری: تجزیه و تحلیل و مدیریت

سودآوری مشتری، ام ران ارایره تردمات بهترر بررای      

تواننررد  کنررد. کرراربران مرری  مشررتریان را فررراهم مرری 

هرای سرودآور را  ناسرایی کررده و سرپس بره        برنامه

 ند.تجزیه و تحلیل رفتارها و ترجیحات بپرداز

                                                      
2  
http://www.elegantjbi.com/solutions/industry_bi_for_oil_

gas_energy.htm 
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     مدیریت عمل رد مالی و عملیراتی: مردیریت و تحلیرل

عمل رد مالی و عملیاتی، به سرازمان در دسرتیابی بره    

اهدا  و پیگیری میزان پیشرفت با اسرتفاده از حجرم   

های مختلف  عظیمی از اطلاعات که از منابع و سیستم

کند. کاربران از  کم  می اند، آوری  ده سازمانی جمع

برر سرلامت مرالی سرازمان ترود       توانند ایم طریق می

نظارت دا ته و گزار اتی مطابق با مقرررات دولتری و   

 صنعتی ارایه دهند.

      مدیریت سودآوری: تحلیرل و مردیریت سرودآوری بره

بینری   های احتمالی و پریش  کاربران در ارزیابی ریس 

های قابل اطمینان کمر    سودآوری با استفاده از داده

 کند. می

 م راری بره صرورت بلادرنر :     قابلیت مشاهده روند ه

نقطه واحدی جهت دسترسی به منرابع  هوش تجاری، 

هرا،   کنرد ترا کلیره سررویس     را برای کاربران فراهم می

کاربردی و کارکردها را با استفاده از واسرط   های برنامه

مراتبی در کل سازمان مدیریت نماید.  تصویری سلسله

ان را هرای زیربنرایی آن، کراربر    ایم ابزارها و ت نولوژی

 سازند تا: قادر می

o  هرا کسر     آگاهی و  ناتت بیشتری از موقعیرت

تر و بهترری در   کنند تا بتوانند تصمیمات سریع

تصوص کارایی تولید، کارایی عملیات حفاری یا 

 ها اتخاذ کنند. کنترل کلی هزینه

o    کرل   نقطه دسترسی واحدی بره اطلاعرات بررای

 .ندفرم یا صنعت به دست آور پلت

o   هرای مختلرف را برره    ت در حروزه وضرعیت عملیرا

 صورت مختصر و گرافی ی ارایه دهند.

o ررده در سررطوح مختلررف  هررای مجتمررع برره داده 

هرای   گیرری  دسترسی دا رته با رند ترا انردازه    

 گرفته را با جزئیات مشاهده کنند. صورت

o های گرافی ری را کره بره بهترریم  ر ل       نمایش

کننرد، ایجراد و    نیازهای تجاری را مرنع س مری  

 ند.  اصلاح کن

o ها را به صورت ی پارچه به ا ترار گ،ارند و  داده

با سایر کارکنان دانشی از جمله کارکنان بخرش  

فنی، مدیریت، مشاوران متخص  و متخصصیم 

 زنجیره عرضه هم اری کنند.  

o های دارای تجهیزات کنترل عملیرات کره    در اتاق

برای پشتیبانی از ایم کارکردها به صورت بهینه 

 فعالیت کنند.   اند، طراحی  ده

     هشدارهای به موقع و مدیریت رویرداد: یر  سیسرتم

هرا بره صرورت بلادرنر ،      پیچیده برای گردآوری داده

بینانره و قروانیم تجراری     هرای پریش   از مردل  استفاده

پیچیده و اجرای عملیات تجاری در ا  ال هشدارها و 

 .با رد مری  رویدادهای سیستمی برای استفاده کاربران

موارد زیر  های کاربردی  امل ا برنامهها ی سرویسایم 

 :با ندمی

o های مرتبط با کس  و کرار   پیشبرد سرویس

 ده  های کشف مش لات یا فرصت اساسبر 

 به صورت بلادرن 

o هررای هشرردار برررای  فعررال نمررودن م ررانیزم

های موجود  تمامی کاربران بر اساس پروفایل

 و انحرا  از معیارها
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o  بره ت تخصری  اولویر  م رانیزم  فعال کردن 

 هشدارها توسط کاربران

o      ارسال هشدار و اتطرار بررای مطلرع کرردن

 های کاربردی از وقایع تاص برنامه یاافراد 

o های گرافی ی برای اعرلام بهترر    ارایه نمایش

 هاهشدار

o  ارایه ابزاری برای افزودن نظرات بر هشدارها

 و تصدیق هشدارها در درون سیستم

o  و  و بایگرانی کرردن هشردارها    ضبطتوانایی

 رویدادها برای مدلسازی 

 سازی:  بینانه و بهینه گیری، تجزیه و تحلیل پیش اندازه

های کلیدی عمل رد و معیارهای  قابلیت ایجاد  ات 

بینی،  دهی، پیش گیری، گزارش کارایی که ام ان اندازه

گیرری جهرت بهبرود     ریزی عملیراتی و تصرمیم   برنامه

 عبارتند از:  کنند که ایم ام انات را فراهم می عملیات

o  ارایه ی  ابزار گرافی ی برای تولید، مشاهده

 های کلیدی عمل رد و دست اری  ات 

o   هررایی کرره  ارایره تعریررف مشرخ  از ورودی

توانند معیارهایی برای سنجش بلادرنر    می

هرای   فرایند با ند یا از محاسربات سیسرتم  

ثبت اطلاعرات کره اطلاعرات را بره منظرور      

آوری، تحلیرل   عهای بیشتر، جم انجام تحلیل

نماینررد، حاصررل  ررده  سررازی مرری و ذتیررره

ها برای تشخی  روند  با ند. از ایم سیستم

  ود.     یا طراحی مدل استفاده می

o   توانایی تعییم بسیاری از پارامترهای تراص

 از قبیل فرکانس محاسبه

o های ورودی  اعتبارسنجی داده 

o  های کلیدی عمل ررد   قابلیت افزودن  ات

ها و کیفیرت بره سیسرتم     محصولات، دارایی

 ثبت اطلاعات.

o های  های داده قابلیت مشخ  نمودن ورودی

 رده   هرای فرراهم    به استاتی  )مثلا نمونه

توسط تولیدکنندگان تجهیزات( بره منظرور   

هررای کلیرردی  انجررام مقایسررات بررا  ررات 

  ده. عمل رد محاسبه

 تجاری . پنجره واحد5

تسرهیل  "ترریم مراجرع گسرترش ایرده      ی ی از مهم

مرکز تسهیل تجاری و تجارت ال ترونی ی سازمان  "تجاری

اسرت کره پنجرره واحرد تجرارت را       1ملل متحد یا سیف ت

 :(0221، 13 )چنیم تعریف نموده است 

پنجره واحد تجاری عبارت است از تسهیلاتی که به 

در امرر حمرل و   های دتیرل   گ،اران و  رکت تجار، سرمایه

دهرد کره اطلاعرات لازم را     نقل و ترانزیت، ایم ام ان را می

های استاندارد به ی  واحد ارایه و تمام مجوزهرا و   در قال 

ش را در همران نقطره   موارد قانونی مرتبط با فعالیرت تروی  

 دریافت دارند.

پنجره واحد تجاری فواید فراوانی در بخرش تجرارت   

توان ایم فوایرد را در قالر     یی  کشور به دنبال دارد که م

 Error! Reference source)بندی نمرود   زیر دسته

not found. 1394): 

 فواید عام )دولتی(: -1

 اصلاح و تعدیل منابع درآمدی .1

                                                      
1 CEFACT 
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 بهبود نظام   ایات تجاری .2

گیررری ازیرر   فررراهم آوردن ام رران بهررره .3

 مدیریت ریس سیستم کارا برای 

 استفاده موثرتر وکاراتر از منابع موجود .4

 کس  رضایت تجار .5

 فواید تاص )تجاری(: -0

ها ازطریق کاهش ترأتیر در   کاهش هزینه .6

 ات، مجوزها

 تسریع در ترتی  کالاها .7

 استفاده موثر وکاراتر از منابع .8

 قوانیم بینی پیش قابل تفسیر و توضیح .9

 منابع تخصی  کارآمد .11

  فافیت .11

انجام  ده توسرط سرازمان ملرل    های  بررسی

دهد عناصر کلیدی زیر برای موفقیت  متحد نشان می

 :1سیستم پنجره واحد ضروری است در استفاده از

رهبری قوی و مجرب برای بخش تصوصی  .1

 و یا بخش عمومی  

 هم اری و تعهد کلیه سهامداران  .2

گونه پیچیردگی   سیستم کاربرپسند که هیو .3

 د ننماید  های معمول تجارت ایجا در  یوه

 گ،اری در ت نولوژی مدرن سرمایه .4

 پ،یر   روی رد انعطا  .5

طرفرری،  ررفافیت و قابلیررت اطمینرران   برری .6

 های پیشنهادی فنی   حل راه

 

                                                      

1 
www.unece.org/cefact/single_window/draft_160905.pdf 

 

 . مدل پیشنهادی برای صنعت نفت هوشمند6

 ر ل  ادی برای صنعت نفت هو مند در مدل پیشنه

سیستم  ی ازه ترکیبنشان داده  ده است. در ایم مدل ک 0

، سرعی  رده   اسرت  هوش تجاری و پنجرره واحرد تجراری   

و  ERPهرای موجرود در صرنعت نفرت، از جملره      سیستم

MIS آینرد  که منابع اطلاعاتی داتلی سازمان به  مار می

نیز دیده  روند. از جملره منرابع ترارجی اطلاعرات بررای       

 کنندگان، مشرتریان و برازار   توان به رقبا، تامیمسازمان می

ا اره نمود. در بخش تجارت تارجی و صادرات نفت نیز از 

ی  پنجره واحد تجاری استفاده  ده کره از طریرق درگراه    

 با د.   با سیستم هوش تجاری در ارتبا  می واحدی

ها از منابع مختلرف داترل و ترارج از سرازمان     داده

 وند. در ایم سیستم پس از وارد سیستم هوش تجاری می

هرا وارد انبراره   سرازی، داده لف ی پارچره انجام عملیات مخت

های موجود در انبراره داده بررای   داده  ده و سپس از داده

هرا و در نهایررت  اسرتخراج اطلاعرات و دانرش نهفتره در آن    

  ود.پشتیبانی از تصمیمات استفاده می

مشراهده   فروق مردل  سرمت چر    همانطور کره در  

فنری بررای سیسرتم هروش تجراری را       چرارچوب  ود،  می

ایرم دو   توان به   ل دو بیضی متداتل ترسریم نمرود.   می

دهنده تیم فنی و کاربران کس  و کرار و وجره   بیضی نشان

 3ایرم چرارچوب  رامل     ا ترار ایم دو انباره داده اسرت. 

محیط است: محیط ی پارچگی داده، محریط انبراره داده و   

هایی که در راسرتای   فعالیت گیری و تحلیل. محیط گزارش

هوش تجاری در هر کدام از ایم سه محیط باید سازی  پیاده

 ها آمده است. درون هر کدام از بیضی ،انجام  ود

بیضی سمت چ  محریط  : محیط یکپارچیی داده

درصد زمان  92تا  62ی پارچگی داده است. در ایم محیط 
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 رود. وظیفره ایرم محریط، اسرتخراج،      تیم فنی صر  مری 

های تراکنشری  ادهپاکسازی، مدلسازی، انتقال و بارگ،اری د

صرنعت نفرت،    )منرابع داده  از ی  یا چند سیستم عملیاتی

های نفت، گاز، پترو ریمی و پرالایش و پخرش     امل: داده

هرا مم رم   ایم داده داده است.( در انباره های نفتیفراورده

هررای ف، اعررم از فیزی رری، فایررلاسررت برره ا رر ال مختلرر 

ابرزار   د.هرای داده موجرود با رن   گسترده و یا پایگراه  صفحه

های  فعالیت .وجود دارنددر ایم محیط نیز ی پارچگی داده 

داده عبارتنررد از:  ناسررایی   لازم در محرریط ی پررارچگی 

، اسرتفاده از  هرا، ترسریم مردل داده   ، پاکسازی داده1ها داده

   .ETLابزار 

 هرای ی پارچره  در ایم فراز داده : محیط انباره داده

ای برا  یگراه داده رابطره  در انباره داده که معمولا ی  پا فوق

                                                      
1  Data profiling  

قابلیت پر،یرش پررس و جوهرای سراده و پیچیرده اسرت،       

روی ردهرای توسرعه   در ایم محیط باید  ود.  بارگ،اری می

 مد نظر قرار گیرند. معماری انباره دادهو  انباره داده

بیضری سرمت   : 0گیدری محیط تحلیل و گدزارش 

برره محرریط تحلیررل و   مرردلراسررت نشرران داده  ررده در  

وکار است.  ا اره دارد که حوزه کاربران کس  گیری گزارش

عبارتند از: پرس  ، وند عملیاتی که در ایم محیط انجام می

ترر از   دهی، تحلیل، کاوش، مصورسازی و مهمو جو، گزارش

مزایرای   هرای انبراره داده.  همه انجام عملیات برر روی داده 

مرردیریت مرورد انتظرار از صرنعت نفررت هو رمند،  رامل:      

، گویی عرضره و مصرر    بینی و پیش ت، پیشمدیری، ریس 

مرردیریت عمل رررد مررالی و ، مرردیریت سررودآوری مشررتری

  وند.  و ... همگی در ایم مرحله حاصل می عملیاتی

                                                      
2  Reporting  

 هوشمند نفت صنعت یبرا یشنهادیپ مدل -2شکل 
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ارتبا  بخش تجارت ترارجی برا   سمت راست مدل، 

به منظور تسهیل تجارت و دهد که  را نشان میایم سیستم 

تجراری  حفظ مسائل امنیتی از طریرق یر  پنجرره واحرد     

در واقع با توجره بره این ره صرادرات نفرت،       ود. انجام می

نقررش مهمرری در توسررعه اقتصررادی کشررور دارد و ی رری از 

آید، دا تم  های صنعت نفت به  مار می تریم فعالیت عمده

با امنیرت و  پنجره واحد تجاری ام ان صادر نمودن نفت را 

نمایرد. در ایرم بخرش از مردل،      سهولت بیشتر فرراهم مری  

توانرد مسرتندات ال ترونی ری معراملات      ت تریدار می رک

مربو  به مراجرع مختلرف را بررای پرردازش و تصروی  از      

کنرد. نترای     طریق ی  برنامره کراربردی واحرد ثبرت مری     

به صورت ال ترونی ری از طرر     تصوی  یا عدم تصوی  نیز

 رود. همچنریم    فرو نده برای  رکت تریدار ارسرال مری  

مجروز از ایرم طریرق محاسربه     های صدور  عوارض و هزینه

 رود ترا نسربت بره       ده و به  ررکت تریردار اعرلام مری    

پرداتت ایم عوارض از حساب بان ی تود اقردام نمایرد. برا    

این ه فرایندهای پنجره واحد بسیار پیچیده هستند اما ایم 

مزیت را به همراه دارد که کاربر یا  ررکت تریردار درگیرر    

سترسرری مسررتقیم  ررود. همچنرریم از د ایررم مراحررل نمرری

کرراربران تررارجی برره سیسررتم ی پارچرره هرروش تجرراری   

 آید. جلوگیری به عمل می

  1. مدل بلوغ صنعت نفت هوشمند7

همانطور که در بخش قبل توضیح داده  د، هد  از 

مدل پیشنهادی تبدیل صنعت نفرت بره صرنعتی هو رمند     

اسررت معیرراری برررای سررنجش میررزان  با ررد. امررا لازممرری

توانرد  م هد  نیز ارایه  ود. ایم معیرار مری  یابی به ای دست

                                                      
1  http://www-

935.ibm.com/services/us/gbs/industries/chemicalspetrole

um/ 

با د که توسرط  ررکت    ای صنعت نفتمرحله 1مدل بلو  

IBM  معرفی  ده است. در ایم بخش ابتدا الزامات صنعت

نفت و گاز و سپس مراحل بلرو  ایرم صرنعت توضریح داده     

  ود.  می

صررنعت نفررت و گرراز بسرریار پرتطررر، کرراملا  توسررط 

گران قیمت است. ایم صنعت گیری  سیاسی و به طرز چشم

برای هر انسان در سراسر دنیا امری حیاتی است و در واقرع  

همه صنایع دیگر در جهان از کشاورزی گرفته تا ت نولروژی  

 روند. در آمارهرا    اطلاعات از طریق ایم صنعت تغ،یره مری  

تخمیم زده  ده که میزان مصر  انرژی در سراسر دنیرا از  

 یش تواهد یافت.  % افزا13 ،0231تا  0229سال 

که ایم صنعت برای اقتصاد جهانی بسیار  به دلیل ایم

هرا، بدنره قرانونی،     نقد و بررسری دولرت   ردضروری است، مو

. گیررد  گر،اران و حتری  رهروندان عرادی قررار مری       سرمایه

قیمت  ایم صنعت باکه  هرکدام از ایم ذینفعان انتظار دارند

را  وری بهرره  ارو نوسان کمتر باز کنندگان کمتر برای مصر 

المللری  های بیمسیاست یافزایش دهد و در عیم حال پویای

. ایررم یرر  را مرردیریت کرررده و از محرریط محافظررت نمایررد

تریلیرون  12جهانیان بره ایرم برازار     واقعیت است که چشم

انجرام   دلاری دوتته  ده و ایم صنعت محدوده کمی برای

ایرم   تطا دارد که البته ایم محدوده بررای عردم اثربخشری   

صنعت بسیار کمتر نیرز تواهرد برود. تطاهرا و هردر دادن      

ها بره سررعت باعرث تبلیغرات منفری، عمل ردهرای        فرصت

 ود. به بیان دیگر ایم صرنعت   قانونی و ضررهای رقابتی می

ترریم حالرت    ای است که باید به موثرتریم و  رفا   به گونه

 مم م عمل کند.

 

 

م

 4رجع 
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 الزامات صنعت نفت و گاز -7-1

آمیرزی برتری از   بره طررز اغرراق    و گراز صنعت نفت 

- ناسی را به چالش مری تریم علوم  یمی و زمیمپیشرفته

کشد. اما ایم علوم نیسرتند کره ایرم صرنعت را عقر  نگره       

هرا،   انرد. بل ره نراتوانی در مردیریت و همراهنگی داده     دا ته

 وری است که هر ساله موج استخراج بینش و افزایش بهره

 ایم صرنعت گردد. می ری ایم صنعتهای میلیارد دلا هزینه

از کشرف ذترایر جدیرد گرفتره ترا       هرای مختلرف،   در جنبه

منظور ماکزیمم کرردن محصرول    به تسهیل عملیات جهانی

محصول و پرول بره    تولیدجدید، در حال  های قدیمی و چاه

 طور همزمان است. 

الزام اساسری بررای ایرم صرنعت وجرود دارد کره        3

نروان کلیردهایی جهرت ایجراد     تمامی ذینفعان، آن را بره ع 

 : ناسند تر می صنعت نفت و گاز هو مندانه

تر  ردن  با سخت :یافتهبهبوداکتشاف و استخراج  .1

های نفت و گاز جدید، نیاز به اطلاعات بهتر  چاهیافتم 

ها حمایت  گیری تر که بتواند از تصمیم و قابل اطمینان

 دهد که ی  چاه یابد. آمارها نشان می کند افزایش می

 DVD  022بریش از   ،تواند بره طرور روزانره    نفت می

های مربو  به تولید را در اتتیرار مرا قررار     ه داد حاوی

% از وقت تود 62دهد. اما امروزه مهندسیم نفت تنها 

ها بره منظرور مردیریت بهترر      آن داده کاوشرا صر  

 نمایند. های نفت می چاهکارایی 

 ناسری و   های مربو  بره زمریم   سازی داده با ی پارچه .0

آمرده اسرت و    دسرت  نگاری که از منابع مختلف به لرزه

بررا  همررراههررا  سررازی پیشرررفته داده اسررتفاده از مرردل

توانند نرخ موفقیت تود را  ها می ،  رکت1رمحاسباتبَاَ

                                                      
1 Suprcomputing 

یررابی ذتررایر راه دور افررزایش داده و بررار     در م رران

مسئولیت مهندسیم تود را سب  کرده تا بتوانند برر  

با رند.    وری تمرکرز بیشرتری دا رته    هروی بهبود بهر

، تعرداد  صورسازیسازی و م های تحلیلی، بهینه ت نی 

در  های  رهودی  به روشهای پیچیده بیشتری را  داده

کنرد   دهند و به مهندسان کم  مری  اتتیار ما قرار می

 اثربخشرریتررا تصررمیمات تررود را بهبررود بخشرریده و  

 را افزایش دهند. تولیدات

مبنری برر انتقرال     Repsol متصرمی  بره عنروان مثرال    .3

های اصلی تود که در تش ی قرار دا رتند بره   دارایی

تلی  م زی  و ساحل برزیل، در نتیجره نیراز آن بره    

پرسازی مجردد ذترایر در حرال کراهش آن برود. بره       

دریافررت کرره  Repsolمنظررور یررافتم منررابع بیشررتر، 

که البتره   با ندها مناطق داتل دریا میبهتریم گزینه

. بره  است د وار ایم منابعبرداری از  ن و بهرهپیدا کرد

آمده در  سازی اطلاعات به دست همیم منظور با بهینه

 اسرتفاده از نگراری و   ارتبا  با زمریم  ناسری و لررزه   

های جدیرد موفرق  رد کره نررخ موفقیرت        ت نولوژی

کره ایرم رقرم در ایرم      دهد % افزایش12را تا  حفاری

 % است.02صنعت به طور متوسط 

هرای    ررکت  اثربخشی پالایش و تولیدد:  افزایش .4

نفت و گاز همواره زیر فشارهای فراوان برای مردیریت  

مردت هرم در   وجود نوسانات کوتاهها قرار دارند.  هزینه

تامیم مواد اولیه )به عنوان مثال نفت ترام( و هرم در   

تقاضا برای محصولات، منجر به ایجاد نیراز بره بیرنش    

در عملیرات  گویی پر،یری و پاسرخ  ترر، انعطرا   عمیرق 

ماندن در فضای رقابتی  ، جهت باقیپالایش و استخراج

 و سودآوری  ده است. 
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زیرنظر دا تم و مشاهده عملیات به صورت بلادرنر    .1

هرا کنتررل  روند، در     کم  تواهرد کررد کره هزینره    

گیرد  سازی صورت  عمل رد تجهیزات و کارکنان بهینه

ای هر  العمرل  کره ع رس    رود   فرراهم مری  و ایم ام ان 

ل یبازار، آب و هوا و یا مسرا  تغییراتنسبت به  یسریع

چنریم باعرث    . هرم صورت گیردمربو  به حمل و نقل 

 افزایش امنیت و کاهش تاثیرات محیطی تواهد  د.

ی  پالایشرگاه نفرت جهرانی، قابلیرت      ،به عنوان مثال .6

سرازی فعالیرت   سازی محصرول را جهرت بهینره    بیه

بلادرنرر  برررای  هررایتجهیررزات بررا اسررتفاده از داده 

پشتیبانی از تصمیم دارد.  ایم بدیم معنی اسرت کره   

یرر  کشررتی  برره طررور ناگهررانیکرره در صررورتیمررثلا  

قرار کننده با نوعی ماده اولیه تاص در دسترس  امیمت

اطلاعرات بلادرنر  در   از توانرد  مری ایم  رکت  گیرد،

ظرفیرت کمپرانی بررای    ، قیمرت و   برازار  تقاضایمورد 

تصرمیم  استفاده کرده و  "آنگاه-اگر"سناریوی  اجرای

عملیرات   وتغییرر دهرد   آیا عملیات تولید را  بگیرد که

در  تیرر. انجام دهد یا را بر روی ایم نفت تام پالایش 

سازی  رود و بودجه بهینه نتیجه موقعیتی از دست نمی

  ود. می

کمترر صرنعتی در    هرای جهرانی:   لیرات سازی عم بهینه .2

صنعت نفت و گاز جهانی  به اندازه ذاتیجهان به طور 

هررای اداره چنرریم  امررا در عرریم حررال چررالش اسررت.

سازمانی با ی پارچگی جهانی نیز بسیار جردی اسرت.   

گر،اری   به ا رترار  ،کلیدی در ایم صنعت چالشی  

 امل اطلاعاتی مربرو  بره زمریم،     عملیاتیاطلاعات 

های  واحد ،ها تط لوله، حمل و نقل و ... در بیم سایت

. با رردمرریاطق جغرافیررایی مختلررف سررازمانی و منرر

های نفت و گاز باید مطمئم  وند که اطلاعات   رکت

در  افزونگری گونره   ای را بدون هریو  صحیح و ی پارچه

وکار و سرمایه  اتتیار دارند تا بتوانند به مدیریت کس 

 تود بپردازند.

هرا سرعی    ای است کره  ررکت   زنجیره تامیم محدوده .9

 ،مبتنری برر حسرگرها   هرای   دارند از طریق ت نولروژی 

هررا را در کررل  پرر،یری آن قابلیررت مشرراهده و انعطررا 

های سازمان افزایش دهنرد. از طریرق تحلیرل    لیاتعم

هرای ی پارچره و    پشرتیبانی  ،پیشرفته زنجیرره ترامیم  

آید که بره   می ها به عمل  گیری ای از تصمیم بهبودیافته

 کند. سازی عمل ردهای جهانی کم  می بهینه

نفت قادر است که جریران نفرت را    امروزه ی   رکت .8

جداکننده نفرت و   12منطقه و حدود  122از بیش از 

 2مایررل تررط لولرره کرره برره  11222گرراز و از طریررق 

جیم افراد در ی  0رسد را تنها از طریق  پالایشگاه می

 منطقه از راه دور زیر نظر بگیرد.   

 تر مسیری به سوی صنعت نفت و گاز هوشمندانه -7-2

بی بره صرنعت نفرت و گراز هو رمند،      هد  دسرتیا  

همرانطور کره   در ایم قسمت د وار اما قابل دستیابی است. 

یر  سرری مراحرل معرفری      رود،  مشراهده مری   3  ل در 

های منطقی مورد اسرتفاده قررار     وند که اگر در ترتی  می

مثل کاهش زمان رسریدن بره    منجر به نتای  مطلوبیگیرند 

د. در ن رو  گ،اری مری  محصول و افزایش سود سرمایه ارزش

کنرد و   ایم مدل هر مرحله مرحله بعردی را پشرتیبانی مری   

از مرحلرره تجهیررز و اسررتفاده از ابزارهررا تررا      را سررازمان

 د.بر سازی و هو مندی پیش می ی پارچه

هدای   آوری داده : استفاده از ابزارها و جمدع 1مرحله

 تولید
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و  در ایم مرحله کارگاه، چاه

جهت نظارت بر نقرا    پالایشابزار 

آوری داده  ابزارهای جمعحیاتی از 

که در سطح زمیم، زیر دریرا و یرا   

گرفتره ترا    دهانه چراه قررار دارنرد   

از تطرو    کره  های بلادرنر   داده

بدسررت لولرره و ابزارهررای پررالایش 

.  روند سرازی مری  پیراده  ،آینرد می

آوری  استفاده از ایم ابزارها و جمع

تواند ام ان مشاهده کل  ها می داده

سیسررتم برره صررورت بلادرنرر  را  

 .رددرر کفرآیندها را بهتر  تا بتوان فراهم آورد

 سازی ها و یکپارچه مدیریت داده :2مرحله

اسرتانداردهای برالا بره پرائیم،      با استفاده از اطلاعات

 ی پارچره  عملیراتی  پائیم به بالا و ... برای بازدیردهای میران  

هرای   سازی صحیح و مردیریت داده  چه. بدون ی پار وندمی

هرای   استفاده از ت نولوژی  دیدا ها  پترو یمی،  رکت فنی

نماینرد. بره بیران دیگرر ایرم       تحلیلی ترود را محردود مری   

های کلیدی   وند و دیدگاه استفاده می اطلاعات ارز مند بی

 روند ترا    ها منظم مری   روند. در ایم مرحله داده از دست می

هرا   آن تحلیلگ،اری و  ان و به ا ترارسترسی سریع و آسد

د. ایررم کررار برره طررور اتوماتیرر  توسررط  نبهتررر انجررام  ررو

هرای مبتنری برر    و یا کارکنان پورترال  افزارهای کاربردی نرم

  ود. انجام می وب

 هشدارهای هوشمندانه و مدیریت وقایع :3مرحله

با مونیتور کردن عوامل کلیدی کارایی و ایجاد ام ان 

هررای مختلررف عملیرراتی  ، برره بخررش پاسررخگویی سررریع 

یی کره برر یر  اسراس     هرا  سرازمان   رود. رسانی مری  اطلاع

منرابع  هرای  دادهتواننرد از   می قدرتمند بنا نهاده  ده با ند

مختلف استفاده کنند تا هشدارهای هو مندانه و مردیریت  

مرردیریت تطررابق،  ررامل اقرردامات  وقررایع را ایجرراد نماینررد.

تواند با مردیریت  می ،قداماتاصلاحی و فرایندهای پیگیری ا

-تواند جهرت بهرره  . جریان کاری میی پارچه گردد عملیات

دهی  رود.  برداری بیشتر از هشدارهای هو مندانه سازمان

، نران کوری بیشرتر کار  بهرهتواند از عملیات می به طور کلی

 گیرد. تر بهرهاثربخش گیری تصمیمحیاتی و فهم بهتر وقایع 

 تحلیل پیشرفته   بینی و پیش :4مرحله

کنرد ترا عملیرات اسرتخراج و      ایم مرحله کم  مری 

ترر   های فعالانه گیری پالایش و مدیریت آن به سمت تصمیم

توانرد عمل ررد    مری  بینانه پیش تر پیش رود. تحلیل و صحیح

ارزیابی و های تط لوله را  های نفت، تجهیزات و سیستم چاه

ورد متغیرهرا،  توانند بینشی در مر ها میمدلبینی کند.  پیش

ریرزی در مرورد   به همراه تغییرات در عملیات جاری، برنامه

فرراهم   را محصولات بندی پالایش زمانکاهش عمر ذتایر و 

استخراج و کارایی نسبت به دید بهتری ها  ایم  رکت کنند.

ه گزار رات  یر پالایش تواهند دا ت که ایرم امرر بررای ارا   

 مدل بلوغ صنعت نفت هوشمند -3شکل 
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هرای   پاسرخگویی  ،های بهتر بینی تر، پیش تر و مشروح مفصل

تررر و تصررمیمات بررا کیفیررت بررالاتر و عمل ردهررای   سررریع

 . ضروری استتر  مناس 

 سازی سرمایه بهینه :5مرحله

از طریرق   های مربو  بره کارگراه و پالایشرگاه   دارایی

 رود.   انجام می انهبین های پیش و تحلیل عملیاتیسازی  مدل

از  را هرا دارایری  توانرد  مرحله نهایی، تولیدکننده مری ایم در 

میان کارکردهای مختلف،  گ،اری اطلاعات طریق به ا ترار

هم اری با داتل و ترارج از  و های تعاملی مصورسازی داده

 .  سازی نمایدبهینه رکت 

 های برالقوه در صرنعت نفرت و گراز هو رمند      ارزش

هرای مرالی    پتانسریل  وند کره  میتر   فا تر و  واضح زمانی

 1سازی بازگشت سررمایه  مدلایم صنعت از طریق ابزارهای 

توان نوع بازگشت حاصل از هرر  همچنیم می  ود. هسباحم

 قابلیتی که در طول ایم مسیر حاصل  ده را تخمیم زد. 

صنعت نفت و گاز هیچگراه صرنعت آسرانی نبروده و     

امرا اهمیرت آن در اقتصراد کنرونی      .تر نیز نخواهد  د آسان

مرواره بره   پو ی نیست و به همیم دلیرل بایرد ه   قابل چشم

گر،اری در ایرم    ماکزیمم نمودن بازگشت هرر دلار سررمایه  

 صنعت پرداتت.

 گیری . نتیجه8

نبرروده و  پو رری قابررل چشررم صررنعت نفررتاهمیررت 

در ایرران  شور بر عهرده دارد.  در اقتصاد کمهمتریم نقش را 

های فراوانی برای حرکت بره سرمت صرنعت نفرت     پتانسیل

نایع نفرت و گراز   تو ربختانه صر  تر وجود دارد. هو مندانه

های مورد نیراز را بره منظرور عمل ررد      کلیه ابزارها و توانایی

                                                      
1 Return of investment(ROI) 

ها و ابزارهرایی کره بره     د. ت نولوژینصحیح در دسترس دار

ها مرورد   گیری منظور افزایش اثربخشی در عمل رد و تصمیم

نیاز هستند در حال حاضر موجود بوده و با صرنعت نفرت و   

در حرال  هرای مردرن    انرد. ت نولروژی   گاز تطبیق داده  رده 

نمایند. ابزارهرای   گسترش هستند و روز به روز پیشرفت می

گیری تراثیرات   مخصوصی به منظور زیر نظر دا تم و اندازه

محیطی به طور گسترده و قابل اطمینانی در حال گسترش 

 مانده است. هستند. اما هنوز کارهای زیادی برای انجام باقی

و   رود مری آوری  جمرع  ای کره  داده حجمبا در نظر گرفتم 

در صورت ی پارچه  دن و تحلیرل  های فراوانی که  موقعیت

 روند،  ، ایجاد مری در کل صنعت بلادرن  به صورت ها داده

 تواند روند حرکت به سمت بلو استفاده از هوش تجاری می

د. باید در نظر دا ت در صنعت نفت هو مند را تسریع نمای

تواند منجر به چنرد  میکه حتی اندکی بهبود در ایم زمینه 

  میلیارد دلار سود  ود.
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 منظور خلق مزیت رقابتی در تجارت الکترونیکی پیشنهاد مدلی به

 

 : گانپدیدآورند

 مهندس میثم بشیری

 سعید شفیعی

 

 چکیده

رد بهترر  عمل  یسازمان به معنا ی در  یرقابت یتوجود مز یرا ود ز یمحسوب م یریتمباحث در مد یماز ارز مندتر ی ی یرقابت یتمز

مثرل وب و   هرایی  یعصر اطلاعات که فنراور  درکند.  یم یمو در بلندمدت بقا و ر د سازمان را تضم یمدت سودآور نسبت به رقباست و در کوتاه

نشرده  نه تنها کاسرته   یرقابت یتمز یتاهم ی ی ده است. با ظهور تجارت ال ترون پویاتر یزسازمان ن یطاند مح یافتهگسترش  یا یانهرا یها  ب ه

و مردلی    رود  یپرداتته م ی یتجارت ال ترون رد یرقابت یتمقاله به بحث مز یممسئله در ا یما یتتر  ده است. نظر به اهم یاتیتر و ح بل ه مهم

  ود. منظور تلق مزیت رقابتی در تجارت ال ترونی ی ارایه می به

 

 بتی،  ایستگی ال ترونی یتجارت ال ترونی ی، کس  و کار ال ترونی ی، مزیت رقا واژگان کلیدی:
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 مقدمه 

 یمتررر از مهررم یربررازاز د 1یرقررابت یررتمزبحررث 

 یریتهای مد و تئوری یریتمد یایهای مطرح در دن موضوع

 اسررتراتژی  یریتمررد یقرراتبرروده اسررت. تحق اسررتراتژی 

 هسرتند  0یردار برترر پا های عمل رد ییمو تب یحدرصدد توض

(Prairie, P, 2006.) ورد عمل ررد  مر  در یهفرض یمتر قوی

بره عمل ررد    یردار پا یرقرابت  یتاست که مز یما یداربرتر پا

 (. Barney, 2008 ود ) یمنجر م یداربرتر پا

 یرات ل جاودانره در ادب یاز مسرا  ی ری  یرقرابت  مزیت

 ,Hasan, H رود )  یمر  یتلقر  یرز ن اسرتراتژی   یرابی بازار

و  یشموجر  افرزا   یابیدر بازار یرقابت یت(. وجود مز2009

 یمد و از ا و یبه رهبری بازار م یابیار و دستحفظ سهم باز

و  یماسرت. امرروزه بحرث اقتصراد نرو      یرت ز اهمیجهت حا

 هرای فناورانره در   یشررفت اسرت. پ  طرحم یجیتالیاقتصاد د

برقراری ارتبا ،  یلتسه از طریقو ارتباطات  ای یانهعلوم را

و  یم ران  یتح،  محردود  ینه،سرعت، کاهش هز یشافزا

تر سراتته   تجارت را متلاطم یطمح یزمان یتح،  محدود

کسر  و کرار    یایدر دن یمهای نو فناوری یریکارگ است. به

مشاهده کرد. وجرود   ی یتوان درقال  تجارت ال ترون یرا م

 ینترنتری و اقتصراد ا  ی ری ال ترون یرای در دن یرقرابت  یتمز

در  ییربا تغ یرا، زتر است مهم یاربس ینسبت به اقتصاد سنت

ساتتار صرنعت   ،کس  وکارهای  مدل ه ازاستفادها،  فناوری

 روند   ین مر رقابت به سررعت متحرول و دگرگرو    یتو ماه

(Turban.et.al, 2003.) کرره بخواهنررد در  ییهررا  رررکت

ترود را حفرظ کننرد،     یرقرابت  یرت امرروز مز  یرقابت یایدن

 ین ره . بررای ا یرنرد بگ یرده را ناد ینترنتیتوانند تجارت ا ینم

 یرقرابت  یرت بره مز  ی ری رونسازمان بتوانرد در تجرارت ال ت  

                                                      
1 - Competitive Advantage 

2 - Sustained Superior Performance 

 یجراد لازم را در تود ا یستگیقادر با د  ا یدبا ،یابددست 

 (.Daniel.et.al, 2002کند )

در بخرش   اسرت.  بخش تنظیم  ده 1ایم مقاله در 

 کارگیری تجارت ال ترونی ی بیان  رده اسرت   هاول موانع ب

بر ایرم  که کس  و کارها به منظور تلق مزیت رقابتی باید 

 های ر د و توسعه را هموار سازند. آیند تا زمینه موانع فائق

کس  مزیت رقرابتی در  مربو  به در بخش دوم موضوعات 

بخرش  مورد ا راره قررار گرفتره اسرت.      تجارت ال ترونی ی

های عمومی و عمل ردی کسر  و   استراتژی معرفی سوم به

اتتصراص  کارهای ال ترونی ی بررای تلرق مزیرت رقرابتی     

کس  مزیرت رقرابتی    منظور بهدلی در بخش چهارم م دارد.

بره   مردل پیشرنهادی  . دو  میدر تجارت ال ترونی ی ارایه 

وازن نماید تا با نگاهی ی پارچه، مت کس  و کارها کم  می

ر به ایجاد، نگهداری و توسعه مزیت رقرابتی پایردار   و مستم

در نهایرت بخرش    در محیط تجارت ال ترونی ری بپردازنرد.  

 .اتتصاص دارد  ده مباحث بیانگیری از  نتیجهبه  ،پنجم

 کارگیری تجارت الکترونیکی موانع به

دارای  ی ری تجرارت ال ترون  یریکرارگ  بره از آنجا که 

تعرداد  برر  هرر روز   با رد،  ها می منافع بسیاری برای  رکت

،  رود  افزوده می وند  یحوزه وارد م یمکه به ا ییها  رکت

 یریکرارگ  کند به یا اره م (0221) 3گونه که پورتر و همان

 یمتصرم  یر   ی ری منظور انجام تجرارت ال ترون  به ینترنتا

کرار   یرم انجرام ا  بره  رها مجبو بل ه  رکت ،یستن یاریاتت

ها مترراد    مورد با نابودی آن یمهستند. چرا که تعلل در ا

تجرارت   یریکارگ که قصد به ی رکت ،یاست. از نظر منطق

 یرل و تحل یره بره تجز  یرد ابتدا با ،را دا ته با د ی یال ترون

اقدام کند ترا موانرع    یدهاها و تهد فرصت ،قوت ،نقا  ضعف

 یرم . در انمایرد  یی ناسا را ی یتجارت ال ترون یریکارگ به

                                                      
3  Porter, 2005 
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عنروان   متعددی صرورت گرفتره اسرت. بره     یقاتراستا تحق

تجرارت   یریکرارگ  موانع به( 0222) 1یینمونه، آکرن و کاوا

 کنند: یم یانب یرصورت ز را به ی یال ترون

 یرزات تجه یرد تر ینره برالابودن هز نظیرر   اجررا  ینههز .1

اسررتخدام  یرراز،افررزاری مررورد ن افررزاری و نرررم سررخت

 ینررههز ،یررزاتتجه ایررمداری برررای نگهرر یممتخصصرر

 و ...آموزش افراد 

گ،اری در تجرارت   یهسرما یبلندمدت بودن نرخ بازده .0

 فناوری اطلاعاتطور کلی  بهو  ی یال ترون

در تجررارت  هررای مررورد اسررتفاده فنرراوری یچیرردگیپ .3

 ی یال ترون

در هرا   سازمان نظیر محدودیت یسازمان یفقدان آمادگ .4

همچنرریم منررابع فنرراوری اطلاعررات و دسترسرری برره 

 کارکنان متخص 

 نظیرر عردم تمایرل    ییرر در مقابل تغ یمقاومت سازمان .1

هرررای  روش بررره اسرررتفاده از و کارمنررردان یرانمرررد

 های سنتی به جای روش ی یال ترون

 (0221) 0یرل و ب یثیط سر که توسر  یگرید تحقیق

کررده   یی ناسرا  یرموانع را به  رح ز یم، اانجام  ده است

 است:

 ها پرداتت یتمسئله امن .1

 ینترنتیاعتماد به اطلاعات ا یتمسئله قابل .0

 فقدان تجربه لازم .3

 بالا ینههز .4

 نامطمئم یندهآ .1

                                                      
1 Akkeren and Cavaye, 2000 

2 Sathye and Beal, 2001 

 Commerce.netکه توسط  رکت  یزن یقیتحق در

 یریکرارگ  بره صرورت گرفتره اسرت، موانرع      0222در سال 

های متوسط و کوچ  در  توسط  رکت ی یتجارت ال ترون

آن در جدول  ی  د که نتا یبررس ی او تارج از آمر ی اآمر

 ه  ده است.ی، ارا1

. موانع عمده به کارگیری تجارت الکترونیکی در 1 جدول

 3امریکا از امریکا و خارج

 موانع داتل امری ا رتبه مانع موانع تارج از امری ا

 فقدان نیروی کار ماهر 1 دان نیروی کار ماهرفق

فقدان مدل های کس  

 و کار
0 

عدم دسترسی مشتریان به 

سایت  رکت به دلیل  وب

وجود انبوهی از 

 ها سایت وب

 هزینه ورود 3 4تقل 

 4 مسایل حقوقی

عدم تضمیم کس  سود 

نا ی از به کارگیری 

 تجارت ال ترونی ی

عدم تضمیم کس  

 سود نا ی از به

کارگیری تجارت 

 ال ترونی ی

1 
پیچیدگی تجارت 

 ال ترونی ی

آمادگی  رکا از نظر 

قابلیت تجارت 

 ال ترونی ی

6 
عدم اعتماد واقعی به 

 تجارت ال ترونی ی

عدم دسترسی 

سایت  مشتریان به وب

 رکت به دلیل وجود 

 ها سایت انبوهی از وب

2 

ناتوانی مشتریان در یافتم 

محصولات مورد نیاز تود 

 ز طریق  ب ها

های  امنیت پاییم پرداتت 9ناسازگاری قوانیم 

                                                      
3 - Source: Commerce.net, 2000 

4 Fraud 
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 موانع داتل امری ا رتبه مانع موانع تارج از امری ا

 ال ترونی ی مالیاتی

 8 فناوری اتتصاصی
آمادگی  رکا از نظر 

 قابلیت تجارت ال ترونی ی

 

کرارگیری تجرارت    تریم موانع بره  در جدول بالا مهم

ال ترونی ی در داتل و ترارج امری را بره ترتیر  اهمیرت      

انرد. بره عنروان     ه قرار گرفتره بندی  ده و مورد مقایس رتبه

تریم مانع چه در داترل و چره در ترارج امری را      مثال مهم

فقرردان نیررروی کررار مرراهر اسررت، ولرری سررایر موانررع مهررم 

کارگیری تجارت ال ترونی ری در ترارج و داترل امری را      به

 با ند. ی سان نمی

 ید ود و  ا یم یانب ینجابندی که در ا طبقه یمآتر

 ی ری های موانرع تجرارت ال ترون   ندیب طبقه یماز بهتر ی ی

دو  یرم ه  رده اسرت. ا  یر ارا 1یزو پرورچ  یمبا د، توسط فلر 

 یمتقسر  یپژوهشگر موانرع مر،کور را بره چهرار دسرته کلر      

 اند.  ده یان، ب0 موانع در جدول یما ،اند کرده

 کارگیری تجارت الکترونیکی . موانع به2جدول 

 توضیحات مانع

 موانع رفتاری

م اعتمراد بره فضرای    : عرد ریسر   و اعتمراد 

اینترنتی که از ناآ نایی با ایم محریط نا ری   

 رررود، ریسررر  اسرررتفاده از تجرررارت  مررری

 دهد. ال ترونی ی را افزایش می

که تسهیل  : فضای دیجیتال علاوه بر ایمتقل 

تواند باعث فرراهم   همراه دارد، می تجارت را به

 آوردن زمینه تقل  نیز  ود.

ایی با اینترنت، ناآ ن تغییر: مقابل در مقاومت

مقاومت سازمان برای حرکت از تجارت سنتی 

  ود. به تجارت ال ترونی ی را موج  می

ترروانی  فراینرردهای کسرر  و کررار: عرردم هررم

                                                      
1-  Flynn and Purchase, (2007) 

 توضیحات مانع

فراینردهای کسر  و کرار سرنتی برا تجررارت      

ال ترونی ی مانع از توسعه تجارت ال ترونی ی 

  ود. می

: عدم تماس فیزی ی در تجارت اطمینان عدم

اطمینان به ایرم فضرا را کراهش     ال ترونی ی

 دهد. می

پر،یری برالای    فقدان ثبات: پویرایی و رقابرت  

تجارت ال ترونی ی ثبات سرازمانی را تهدیرد   

 کند. می

موانع 

 سازمانی

تروانی   های کس  و کار: عدم هم فقدان مدل

هرای   های کس  و کرار سرنتی برا مردل     مدل

تجارت ال ترونی ری مرانع از توسرعه تجرارت     

  ود. می ال ترونی ی

هرا   فرهن : فرهن  سنتی تجارت در سازمان

  ود. مانع از توسعه تجارت ال ترونی ی می

ریرزی سرازمان    ریزی: برنامره  سازمان و برنامه

منظور توسعه کس  و کار با فضای تجرارت   به

 ال ترونی ی تطابق ندارد.

دلیل ماهیت متفاوت  فقدان دانش کارکنان: به

نتی، فقردان  تجارت ال ترونی ی و تجرارت سر  

عنوان ی ری   توان به دانش در ایم رابطه را می

از موانع توسرعه تجرارت ال ترونی ری درنظرر     

 گرفت.

هرای سرنتی، فاقرد     فقدان زیرساتت: سازمان

های مورد نیاز برای توسعه تجرارت   زیرساتت

 ال ترونی ی هستند.

های سنتی  طولانی بودن اجرا: حرکت سازمان

تجررارت سررازی و توسررعه  برره سررمت پیرراده 

 گیرد. ال ترونی ی به کندی صورت می

دلیرل عردم درر از مزایرای     عدم علاقره: بره  

هرای سرنتی،    تجارت ال ترونی ی در سرازمان 
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 توضیحات مانع

 علاقه کمی نسبت به توسعه آن وجود دارد.

: نیاز به توسعه تجرارت  1 ده فقدان نیاز درر

هررای سررنتی کمتررر  ال ترونی رری در سررازمان

  ود. احساس می

 موانع مالی

دلیرل نامشرخ     وانی در ایجراد برازده: بره   نات

بررودن دوره بازگشررت سرررمایه در تجررارت    

هررای سررنتی تمایررل   ال ترونی رری، سررازمان 

 گ،اری در ایم حوزه دارند. کمتری به سرمایه

گر،اری   گ،اری: ریس  سرمایه ریس  سرمایه

در تجررارت ال ترونی رری نسرربت برره تجررارت  

 سنتی بالاتر است.

سررازمانی  هزینرره آمرروزش: هزینرره آمرروزش 

منظور توسعه تجارت ال ترونی ی بسیار بالا  به

 با د. می

های سنتی نسبت  عدم اطمینان بازار: سازمان

برره بازارهررای اینترنترری  ررناتت و اطمینرران 

 کافی ندارند.

های اولیره   : هزینه0اندازی های اولیه راه هزینه

منظور توسعه تجارت ال ترونی ی  اندازی به راه

 د.با  بسیار بالا می

هرای نگهرداری    های نگهرداری: هزینره   هزینه

های تجارت ال ترونی ی بسیار برالا   زیرساتت

 است.

 موانع فنی

: عدم اطمینان بره مقولره   3امنیت و رمزنگاری

امنیت و رمزنگاری از جمله مواردی است که 

تواند مانع از توسرعه تجرارت ال ترونی ری     می

  ود.

 های سنتی از نیرروی  کمبود تخص : سازمان

منظررور توسررعه تجررارت  متخصرر  کررافی برره

انرد و ایرم عامرل مرانع      بهرره  ال ترونی ی بری 

  ود. توسعه تجارت ال ترونی ی می

تشررخی  هویررت: تشررخی  هویررت افررراد و 

ها در محیط تجارت ال ترونی ی بسیار  سازمان

                                                      
1- Lack of Perceived Need 

2- Initial Set-Up 

3- Security and Encryption 

 توضیحات مانع

 مش ل است.

سرعت پرائیم: پهنرای بانرد و دسترسری بره      

اد های پرسرعت اینترنتی برای همه آح پورت

 با د. جامعه فراهم نمی

هرا و   اعتماد کم به  ب ه و اینترنت: سرازمان 

افراد به محیط  ب ه و اینترنت اعتماد کرافی  

 ندارند.
Source: Flynn and Purchase, (2007) 

 کسب مزیت رقابتی در تجارت الکترونیکی

 یراتتراث  یرل دل کند کره بره   یم یان(، ب0221پورتر )

دست  یرقابت یتبه مز یدها با انسازم ،بر سودآوری ینترنتا

حاصرل   یرق پرورتر از دو طر  یردگاه از د یرقابت یت. مزیابند

  ود: یم

 (ییکارا یش)افزا یاتیهای عمل ینهکاهش هز .1

 4برتر یمتقبه  یابیدست .2

بره   یابیدو حالرت درجهرت دسرت    یما ی ترک ام ان

برا   ینترنرت اسرت. ا  یو عملر  یرپر،  ام ران  یزن یرقابت یتمز

سب  بهبرود در   ،هنگام اطلاعات بادله بهم یعو تسر یلتسه

چرون   یگرر د. ازسوی د و یارزش سازمان م یرهسراسر زنج

 ررود و از  یمرر یبسررتر آزاد و برراز تلقرر   یرر  ینترنررتا

گر،اری   یهاسرت بره سررما    داربرترور  یاستانداردهای عموم

جملره   دارد. از یراز ن یگرر هرای د  کمتری نسبت به فنراوری 

 یراتی هرای عمل  نره یکره سرب  کراهش هز    ینترنتا یایمزا

 ،ارتباطرات  هزینهکاهش توان به مواردی نظیر  می ، ود یم

، کراهش  یمبادلره، کراهش تطاهرای انسران     ینره کاهش هز

حمل و نقل و کاهش  ینهتدارکات، کاهش هز یچرته زمان

 .ا اره کرد استفاده از کاغ،

                                                      
4 - Best Price 
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 یرررابی تیرررموقع یرقرررابت یرررتمز یگرکسررر د راه

 یراتی هرای عمل  یرت است. با د رواری حفرظ مز   استراتژی 

 ی. اگرر  ررکت   رود  یترر مر   یاتیح استراتژی  یابی یتموقع

دسرت   یرقرابت  یرت به مز یاتیعمل ینتواند از لحا  اثربخش

 یرت بره مز  یمرت بره برترری در ق   یابیبا دست دتوان یم یابد،

 یتکس  مز یهها پا کند. اکثر  رکت یداپ یدسترس یرقابت

 یراتی ملع یرا اثربخشر  ی ری تود در تجارت ال ترون یرقابت

 یمثل سفار  یکه توجه به مباحث یدرحال ،اند کرده ییمتع

ترردمات پررس از فررروش گسررترده و   ،کررردن محصررولات

بهترری   ی نترا  ینترنتا یقارتبا  با مشتری از طر یریتمد

 (.Porter, 2005) تواهد دا ت یپ در

 یتچهار منبع برای کس  مز ی یتجارت ال ترون در

هرا   بره آن  یابیدست یقطر وجود دارد که سازمان از یرقابت

چهار منبع  یما یابد،دست  یرقابت یتتواهد توانست به مز

 :(Fastforward, 2007) اند از عبارت

و  یفرو ر  هرای عمرده   هرای واسرطه   ینره کاهش در هز .1

 ینرد فرا ینترنرت با اسرتفاده از فنراوری ا   ی؛فرو  ترده

تواننرد   یمر  یان  ل گرفته است و مشتر ییزدا واسطه

فرو ران   همثل عمد یهای سنت به واسطهبدون مراجعه 

 یفرو رنده اصرل   یتفرو ان و با رجوع به سرا  و ترده

مررورد نیرراز تررود را تهیرره محصررولات  (یدکننررده)تول

کراهش   یرادی ز یرزان ها را بره م  ینهکار هز یم. انمایند

 دهد؛ یم

 یرق طر از یرد های مررتبط برا تر   ینهکاهش هز ییتوانا .0

و  یمترأم  یرات لدر عم یراز موردن یتکاهش زمان و فعال

بررا اسررتفاده از فنرراوری اینترنررت و ام رران  ی ؛لجسررت

های ترید و  دسترسی به منابع تأمیم گسترده، هزینه

 دهد؛ یمکاهش  رازمان ترید 

و پردازش اطلاعات که ام ان بهبرود   آوری جمعبهبود  .3

فنراوری   سرازد؛  یرا فرراهم مر   یمترأم  یرهزنج یریتمد

عات را تسرهیل  اطلاعات و ارتباطات، دسترسی به اطلا

آوری و پردازش اطلاعرات   نموده و موج  بهبود جمع

 ود. همچنریم دسترسری بره اطلاعرات در مرورد       می

اجزای زنجیره تأمیم، موجبات بهبود مدیریت زنجیره 

 تأمیم را به همراه دارد.

 یرق طر از یرد بازارهای جد یجادگسترش سهم بازار و ا .4

 ت درآوری و پرردازش اطلاعرا   های جمع ینهکاهش هز

از  ؛و برالقوه  یفعل یانهای مشتر و تواسته یازهامورد ن

جمله مزایای فضای  ب ه، ام ان دسترسری بیشرتر و   

هرای   با د. اینترنت، فاصرله  بهتر به بازارهای جدید می

م انی را درنوردیده و بازارهای جدیدی را پریش روی  

 دهد. ها قرار می سازمان

ترررود برررا عنررروان   در مطالعررره، 1(0221) ویرررل

، «هرا  گر،اری، فنراوری اطلاعرات و عمل ررد بنگراه      سرمایه»

کند و  یم یانگ،اری در فناوری اطلاعات را ب یهسرما یایمزا

از فنراوری اطلاعرات سرب      ینا ر  یایدارد که مزا یابراز م

 یرقرابت  یرت مز یجراد بهبود رابطره سرازمان برا مشرتری و ا    

  ود. یم

سره   توان بره  را میاز فناوری اطلاعات  ینا  مزایای

 یرای ای و مزا مبادلره  یرای مزا ی،اطلاعرات  یایمزا یکل دسته

کره   اطلاعرات  یفیرت ک یای. مزانمودبندی  یمراهبردی تقس

 ییی اطلاعررات، کررارا یرپرر، و انعطررا  یدسترسرر  ررامل

 تجرراری ییهررا و کررارا یسررتمتوسررعه س ییارتباطررات، کررارا

ن و یاموجر  بهبرود روابرط سرازمان برا مشرتر       با رند،  می

 اسرتراتژی   یرت و بره مز  ههرا  رد   به آن یشترب ییگو پاسب

                                                      
1 - Weill, Peter, (2005) 
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ها به منظور  سازمان ،ی ید. در تجارت ال ترون و یم یمنته

 یگرر د یرقرابت  یرت به مز یابیو دست یرقابت یتکس  موقع

محصرولات ترود تمرکرز     یزی ری توانند صرفا  بر ابعاد ف ینم

دو عامررل ترردمات و اطلاعررات را بررا    یرردبل رره با ،کننررد

از تمرکز برر   ییرکنند. تغ یقف ده تود تل عرضه لاتمحصو

که با محصرول همرراه اسرت     یمحصول به تمرکز بر تدمات

  رود  یمر  ییجیتالداز اقتصاد  یاقتصاد سنت ییموج  جدا

(Chaffey, D, 2001  ارزش تجاری فناوری اطلاعات بره .)

بره طرور تراص در اقتصراد      ی یطور عام و تجارت ال ترون

و  تتردما  یرق تلف منظرور  ها به کم  به سازمان ،یجیتالید

هرا کمر     امرر بره  ررکت    یرم اطلاعات با محصول است. ا

که محصولات آنران   یتدمات یعو توز یکند تا در طراح یم

 ,Chaffey, Dد )نفعرال با ر   ،سرازد  یمر  یزرا از رقبا متما

2001.) 

مدیریت »در مطالعه تود با عنوان ، 1(0221)چافی 

 انیررب« تجررارت ال ترونی رری و کسرر  و کررار ال ترونی رری 

سه نروع تردمات وجرود     ی یدر تجارت ال ترونکه کند  یم

 وند.  یتلق یرقابت یتمبنای مزعنوان  توانند به میدارد که 

 تدمات عبارتند از: یما

و  یازهرا ن ناسرایی   :ارتبدا  بدا مشدتری    یریتمد .1

تریم موضوعاتی اسرت   ی ی از مهم یانانتظارات مشتر

بهتر  ناتت . ها قرار گیرد سازمان مورد توجه یدباکه 

و انتظارات و پاسب مناس  بره   یازهان یماز ا ها سازمان

بره سرازمان    یانوفراداری مشرتر   یشها سرب  افرزا   آن

 ؛تواهد  د

 رکت  ییاز توانا یتمز یما :ینتأم یرهزنج یریتمد .2

 هرر مشرتری از   یرژه و ی یلجسرت  یازهایدر توجه به ن

                                                      
1 - Chaffey, D, (2001) 

کررردن  یو برروم سررفارش مقرردار ،بنرردی ن زمررا یررلقب

بهتررر و  ی  ررود. لجسررت  یاصررل مرر هررا ح ش سررفار

درر مشرتری از ارزش   یشسرب  افرزا   ، ده یسفار 

  ود؛ یمحصول م

اگرر دو محصرول از دو    :مندابع بنیداه   یزیر برنامه .3

 یتبه مز ی، سازماندا ته با ند ی سانی رکت ارزش 

ترود درر   یر  که نسبت بره رق  یابد یدست م یرقابت

 رد.  و درآمدی ترود دا رته با   ینهبهتری از منابع هز

ی منرابع بنگراه حاصرل    یرز ر برنامره  یرق طر امرر از  یما

  ود؛ یم

نقررش فنرراوری اطلاعررات را در   (،0222) 0باکرراس

مطررح   یرقابت یتمز یدرقال  مدل علّ یرقابت یتکس  مز

ی هرا  یژگری مدل فنراوری اطلاعرات و   یمد. براساس اکن یم

 کرار از  یرم دهرد. ا  یمر  یشمنحصر به فرد محصرول را افرزا  

دن محصرول طبرق تواسرت و علاقره     کرر  یسفار ر  یقطر

اطلاعرات   اوریفنر عرلاوه برر ایرم،     رود.   یمشتری انجام م

 یانکه مشتر طوری به ،دهد یجو را کاهش مهای جست ینههز

بره اطلاعرات    در زمرانی کوتراه   ،ینترنتا یقطر توانند از یم

و  یابنرد ترود دسرت    یراز ن درمورد محصولات مورد جامعی

 ی. فناوری اطلاعات درصورتنمایندرا انتخاب  ینهگز یمبهتر

هررا و  یفنرراور یلهبررر آن برره وسرر  یکرره ترردمات مبتنرر 

هرای   ینره هزتواند  یه  وند، میارا یرساتتارهای اتتصاصیز

 یرم توجره دا رت کره ا    یرد دهرد )با  یشرا افزا منبع ییرتغ

کنرد و   یصدق مر  3یهای اتتصاص فناوریمورد  در یتوضع

سرت لر،ا   براز ا  یتبا ماه یفناوری عموم ی  ینترنتچون ا

 دهد(. یمنبع را کاهش م ییرهای تغ ینههز

                                                      
2 - Bakos, J.Y. (2007) 

3 - Proprietary technology 
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بررد،   یسرازمان را برالا مر    ییاطلاعرات کرارا   فناوری

 ,Lipeدهرد  یمر  یشافرزا وری را  ها را کاهش و بهرره  ینههز

M.G, et al, 2002) ).   یرزان م ،1(0220)لی  و سرالتریو 

 ی ری تجارت ال ترون یریکارگ از به یهای نا  ینهکاهش هز

، مبادلره  یمرا هواپ یطتجراری رزرو بلر   یتعالرا برای چهار ف

 کرارگزاری افرزار و   نررم  یعحساب توز پرداتت صورت ی،بان 

انرد. نترای  ایرم مطالعره نشران       قرار دادهیبررسمورد بورس 

 ،0یری افزا هرم  یجراد ا یرق فناوری اطلاعات از طردهد که  می

ام رران  یرررادهررد ز یمرر یشرا افررزا یسررازمان یمبرر ییکررارا

اتحادهرا را   یرر، مشارکت تجاری و ساگ،اری مشتر یهسرما

 برد. یبالا م

 عنروان  تحرت  ترود  مقالره  در 0221 سال در پورتر

 را صرنعت  سراتتار  برر  اینترنرت  تراثیر  "اینترنت و راه ار"

                                                      
1 - Lipe, M.G. and S. Salterio, (2002) 

2 - Synergy 

 کره  دا رته  بیران  وی. است قرارداده تحلیل و تجزیه مورد

 بازارهای و اینترنتی های حراجی مثل جدید صنایع اینترنت

 در اینترنرت  تراثیر  بیشرتریم  امرا  کرده، جادای را دیجیتالی

 کره  طروری  بره  ،اسرت  بوده موجود صنایع 3بازآرایی تسهیل

 انجرام  یرا  و اطلاعات آوری جمع ارتباطات، بالای های هزینه

 بود، کرده ایجاد هایی محدودیت صنایع برای که را مبادلات

 .است داده کاهش

 یا و قدیم از نظر صر  صنعتی هر ساتتاری ج،ابیت

 تعیریم  رقابرت  اصرلی  نیرروی  پرن   توسط آن بودن جدید

  ردت ایم نیروهرا عبارتنرد از:   . (Porter, 2005)  وند می

 جدیرد،  رقبرای  ورود موانرع  موجود، های  رکت بیم رقابت

 زنری  چانره  قردرت  جانشریم،  تردمات  و محصرولات  تهدید

 عامرل  پن  ایم. تریداران زنی چانه قدرت و کنندگان تأمیم

                                                      
3 Reconfiguration 

 . پنج نیروی رقابتی پورتر1 شکل
Source: Porter, 2005 
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 هررر توسررط ایجاد ررده اقتصررادی رزشا تقسرریم چگررونگی

 موجرود،  هرای   ررکت  بریم  را فنراوری  یا تدمت محصول،

 تعیریم  هرا  جایگزیم و واردان تازه کنندگان، تأمیم مشتریان،

 تغییررات  سررعت  افزایش رای ، تصورات برتلا . دنکن می

 است ساتته ارز مندتر را صنعت تحلیل و تجزیه فناوری،

 عوامرل  نیرو پن  ایم هم نوزه ،تغییرات ایم همه با وجود و

 .هستند سودآوری کننده تعییم

 صرنایع  در نیروهرا  ایرم  از یر   هرر  تفاوت دلیل به

 بلندمردت  برسرودآوری  اینترنرت  تراثیر  تروان  نمری  مختلف

 ای گونره  بره  صنعتی هر زیرا .کرد بیان طورکلی به را صنعت

. گیررد  می قرار اینترنت تاثیر تحت ،دیگر صنعت از متفاوت

 قررار  اینترنرت  تراثیر  تحرت  کره  صرنایع  از بسیاری مطالعه

 صررنعت در رونرردهایی گیررری  رر ل از حرراکی انررد گرفترره

 هرای  کانرال  اینترنت مثال، برای. (Porter, 2005)با د می

  ررکت  بره  مشرتریان  مسرتقیم  دسترسی برای را جدیدی

 هرای  کانرال  زنری  چانره  قردرت  طریرق  ایم از و نموده ایجاد

 را صرنعت  کرارایی  دیگر سوی زا و دهد می کاهش را توزیع

 گسرترش  را بازار کلی اندازه و داده افزایش متفاوت طرق از

 .  دهد می

 منفری  صرنعت  سراتتار  بر راتیتاث و روندها اکثر اما

 بریش  اینترنرت  منفی تاثیرات ها  رکت دیدگاه از) هستند،

 راحتی به تریدار مثال، برای( با د می آن مثبت تاثیرات از

 برالا  وی زنری  چانره  قردرت  و کررده  پیدا دست اطلاعات به

 یرا  آزمروده  کرار  فرروش  نیرروی  بره  نیراز  اینترنرت . رود می

 را ورود موانرع  و داده کراهش  را توزیرع  کانرال  به دسترسی

 ام ران  ،1برازبودن  ماهیرت  دلیل به اینترنت. آورد می پاییم

 را رقابرت  و نمروده  د روارتر  را اتتصاصی محصولات حفظ

 جغرافیرایی  گسترش باعث اینترنت کاربرد. دهد می افزایش

                                                      
1 - Openness 

 ,Porter) دهرد  مری  افرزایش  را رقبرا  تعرداد  و  رده  برازار 

2005). 

 سراتتار  ،متغیر های هزینه کاهش طریق از اینترنت

 جهت فشار و داده تغییر ثابت های هزینه جهت در را هزینه

 اینترنرت  از اسرتفاده  با اگرچه و برد می بالا را قیمتی رقابت

 رقابرت  دلیرل  به اما آید می وجود به ارهاباز گسترش ام ان

 تراثیر  نحرو   .یابرد  مری  کراهش  سرودآوری  متوسط قیمتی،

 1   ل قال  در پورتر دیدگاه از صنعت ساتتار بر اینترنت

 )+( مثبررت علامررت. اسررت  ررده داده نشرران ،4و جرردول 

 (-)منفرری علامررت و عامررل یرر  افررزایش دهنررده نشرران

 همزمران  علامرت  .دنبا ر  می عامل ی  کاهش دهنده نشان

 یرا  کاهش همزمان قوهلبا توان گر نشان (-)+/ منفی و مثبت

 .(Porter, 2005) با د می افزایش

 0پورتر دیدگاه از صنعت ساختار بر اینترنت تاثیر . نحوة3جدول

 نحوه تاثیر نیروی رقابتی

تهدید کالای 

 جانشیم

ثیر )+( کاراتر نمودن ساتتار صرنعت و تحرت ترا   

قرار دادن کل بازار = بالا رفتم کارایی در صرنعت  

بررد و اثرری    تهدید کالای جانشیم را از بیم مری 

 نماید. مثبت در صنعت ایجاد می

هرای جدیرد از طریرق     ( تهدید تلرق جانشریم  -)

افررزایش و ت ثیررر کالاهررای اینترنترری = موجرر   

هرای   ضعف صنعت  ده و تطرر تلرق جانشریم   

 دهد. جدید را افزایش می

o   اینترنررت همزمرران در زمینرره تهدیررد کررالای

 جانشیم اثر مثبت و منفی را به همراه دارد.

زنی  قدرت چانه

 مشتریان

هرای توزیرع قدرتمنرد و افرزایش      )+( ح،  کانال

زنری   قدرت مشرتریان = برالا برردن قردرت چانره     

 مشتریان از اثرات مثبت اینترنت است.

کننردگان   زنری بره مصرر     ( انتقال قدرت چانه-)

زنی تود را از دست  ها قدرت چانه نهایی = واسطه

ها اینترنت اثری منفی ایجراد   دهند و برای آن می

 کند.  می

هرای تغییرر منبرع = مشرتریان      )+( کاهش هزینه

                                                      
2 - Porter, (2005) 
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 نحوه تاثیر نیروی رقابتی

توانند منبع تامیم نیازهای تود را بره راحتری    می

توانرد اثرر مثبرت برر      تغییر دهند و اینترنرت مری  

 د.  ها ایجاد نمای زنی آن قدرت چانه

o    زنری   اینترنت همزمان در زمینره قردرت چانره

 مشتریان اثر مثبت و منفی را به همراه دارد.

زنی  قدرت چانه

 کنندگان تامیم

کننردگان و   زنری ترامیم   (کاهش قدرت چانره -)+/

افزایش همزمان مشتریان در دسترس = اینترنرت  

به دلیل ایجاد افزایش دسترسی بررای مشرتریان   

زنرری  گون قرردرت چانررهکننرردگان گونررا برره تررامیم

 دهد. کنندگان را کاهش می تامیم

کنندگان بره کراربران    ( افزایش دسترسی تامیم-)

هررای واسررطه =  نهررایی و کرراهش اثرررات  رررکت

گرر از توسرعه اینترنرت دچرار      های واسطه  رکت

 وند، زیرا اینترنرت دسترسری مسرتقیم     ضرر می

 آورد.  کنندگان را فراهم می مشتریان به تامیم

هرا بره    فزایش دسترسی برابرر همره  ررکت   ( ا-)

کننرردگان و تمایررل برره سرروی محصررولات  تررامیم

متمررایز = اینترنررت بررا افررزایش دسترسرری برره    

کنندگان مختلف قردرت   محصولات متمایز تامیم

کننردگان را کراهش داده و اثرر     زنری ترامیم   چانه

 نماید. کنندگان ایجاد می منفی بر تامیم

رقبررا، افررزایش ( کرراهش موانررع ورود، افررزایش -)

 کنندگان   قدرت تامیم

o  زنری   قردرت چانره   زمینره اینترنت همزمان در

کنندگان اثر مثبت و منفی را بره همرراه    تامیم

 دارد.

رقابت بیم رقبای 

 موجود

(کاهش تفاوت میان رقبا = اینترنت سب   ده -)

تفاوت میان رقبا کم  ده و رقابرت افرزایش یابرد    

  ود.  که اثری منفی در صنعت تلقی می

( تغییر جهت رقابت به سمت رقابت قیمتری =  -)

اینترنت سب   ده رقابت به سمت کاهش قیمت 

هرا ایجراد    رود که ایم امر اثری منفی برر  ررکت  

 دهد.  ها را به سوی زوال سوق می نموده و آن

( گسترش بازار از نظر جغرافیا و افزایش تعرداد  -)

رقبررا = اینترنررت دسترسرری برره بازارهررا برردون    

پرر،یر سرراتته و  دودیت جغرافیررایی را ام ررانمحرر

دهرد کره    تعداد رقبا و  دت رقابت را افزایش می

 آید.  مار می اثری منفی در صنعت به

های  های متغیر نسبت به هزینه ( کاهش هزینه-)

 نحوه تاثیر نیروی رقابتی

ثابت و افرزایش فشرار جهرت کراهش و تخفیرف      

هرای ثابرت را بره     قیمت = اینترنت افزایش هزینه

هررا  رت رقابررت  رررکت همررراه دا ررته و از قررد 

 کاهد. می

o  بر قدرت رقابرت میران رقبرا     منفیاینترنت اثر

 دارد.

 موانع ورود

( کاهش موانع ورود از قبیرل: نیراز بره نیرروی     -)

 های توزیع و ...  فروش، دسترسی به کانال

( د رروار  رردن حفررظ انحصررار کاربردهررای    -)

واردان = اینترنرت اثرر منفری برر      اینترنتی از ترازه 

 نماید. ها ایجاد می رقابتی  رکت های مزیت

واردان = اینترنت اثر منفری   ( افزایش تعداد تازه-)

 بر صنعت و افزایش رقابت را به همراه دارد.

o     اینترنت با کاهش موانع ورود اثرری منفری برر

 دهد. صنعت دا ته و رقابت را افزایش می

 

های عمومی و عملکردی کسب و کارهای  ستراتژیا

 ی خلق مزیت رقابتیالکترونیکی برا

ای در  ، امررروزه برره طررور گسررترده ینررهرهبررری هز

کره کالاهرا و تردمات     ی ری ی کس  و کرار ال ترون ها بنگاه

هرای    ررکت  ماننرد )رسرانند   یفروش مر  هاستانداردی را ب

  (3یاپد ی سمانند ا یهای مسافرت و آژانس 0یبی.، ا1آمازون

بررای   کره  یکسران  یران  ود. به علاوه در م یکار گرفته م به

مم رم اسرت    یمت، قدهند یانجام م یمآنلا یدتر بار یماول

امرر   یرم . ابا رد  یدتر یمگ،ار در تصمیرعامل تاث یمتر مهم

راحرت   یسره تاحدودی به سهولت جستجوی اطلاعات و مقا

راحرت   یسهحال مقا یمدارد. با ا یبستگ ینترنتدر ا یمتیق

شران  هرا ن  کننده مصر  ییمپا یاربس ییرتغ ینههزها و  یمتق

را دنبرال   ینره هز رهبرری که راه رار   ییها که بنگاه هدد یم

                                                      
1- Amazon  
2 - eBay 

3- Expedia .com 



 12 

 

 

 

 یمتری قمم رم اسرت در دور باطرل     ی، بره سرادگ  کنند یم

 یر   ینترنرت کره ا  یما یلدل به. علاوه بر ایم، گرفتار  وند

ه یر هرا برا مشر لات جردی در ارا     باز است،  رکت یستمس

چررا کره سرب      ،رو هسرتند  هروبر  یهای اتتصاصیشنهادپ

 (.Porter, 2005)  ود یرقبا م یمبت رقاب یشافزا

را  یرر های متغ ینهدارد که هز یلتما ینترنتا فناوری

ثابت  ینهرا به سمت هز ینهامر ساتتار هز یما .کاهش دهد

هرا   را بره بنگراه   بیشرتری  یارهای بسر دهد و فشار یم ییرتغ

 کنررد. در یمر  یرل تحم یمتری رقابررت ق یریکرارگ  جهرت بره  

 ،انجرام  رود   ینترنتا یقز طرا یهمواد اول یمتأم که صورتی

 ، رده  یرداری تر یره مرواد اول  تروان انتظرار دا رت کره     مری 

رقابرت   ،هرا   ررکت  یمبر  یزکراهش تمرا   بوده و باتر  مگهم

مراکز  ینترنتا که یما یلدل به یم. همچنیابد یشافزا یمتیق

و  یرابی های بازار به کانال یدسترس یانموده  یجادفروش را ا

تواهنرد  کراهش   یرز نرع ورود ن دهد، موا یرا کاهش م یعتوز

ه گرفرت ترا   یجر توان نت یموانع م یما یبا وجود تمام .یافت

، ترر بررای مشرتری مهرم اسرت      ییمهای پا یمتکه ق یزمان

روی  یشرا پر  یاریموانع بس ،ینهرهبری هز یراه ار عموم

 یقرا دق یرم دهد. ا یقرار م ی یهای کس  و کار ال ترون بنگاه

کنرد.   یم یر آن را معرفاست که پورت 1یمخرب ترقابهمان 

انجرام   ینترنتری از ترده فرو ران ا  یاریا بسرقابت مخرب ر

 یکه محصرولات  یعیتصوص در صنا هرقابت ب یمدهند. ا یم

و  یشتربفرو ند  یبازی م اسباب یادارو و  ،آمادهچون غ،ای 

 (.Porter, 2005) است یدتر د

  ررکت  یزیراد  یاربسر تعداد  ،ینترنتیبازارهای ادر 

به همیم و  وجود دارندهای کس  و کار مشابه  ا مدلب ،نوپا

کره   یتردمت  یرا نروع کرالا    یقاز طرها  دلیل تمایز میان آن

بسریار مشر ل    ،کننرد  یکه تلق مر  یدهند و ارز  یه میارا

                                                      
1 - Destructive competition 

ه کرالا و تردمت   یر اار یرق سازی از طریزمتما بنابرایماست. 

و سرررهولت  یررراته تجربیررر، اراتمرررایز یرررتدارای قابل

 یرم از ا یر  از هرر   یبراتی ترک یا یمآنلا ده  سازی یسفار 

راه رار جهرت    یمترر  و مناسر   یمتر عوامل، احتمالا راحت

 ,Porter) آمرازون اسرت   نظیرر  ییهرا  سرازی بنگراه  یزمتما

ی مشرتری را کراهش   وججسرت  ینه رکت هز یم. ا(2005

، تردمات و  پرردازد و کالاهرا   یدهد، به تلق اعتمراد مر   یم

هرا   مشتری را بره آن  ازیمناس  و در تور ن یمآنلا یاتتجرب

و  ینره راهبردهای رهبری هز ی،دهد. در حالت سنت یه میارا

اندازه مورد  ی به  (موثر ییعنوان راه ارها به) سازییزمتما

قطعرا   یمتری (. رقابت ق0221گرفتند )پورتر،  یقرار م جهتو

کره   ییهرا  و بنگراه  برود تواهرد   بیشرتر  ینترنتیا یطدر مح

کنند در معرض فشار  یم یدولرا ت یها و تدمات مشابهکالا

تود را ترا حرد مم رم     یمتقرار تواهند گرفت تا ق یادیز

هرا   بنگراه  یرد تری کره با  ه دارند. پس راهبرد ارجحانگ ییمپا

، راه رار  انتخاب کنند ینترنتا یطنجات تود در مح تجه

 ی ری رو در کسر  و کرار ال ترون   یمسازی است. از ایزمتما

منجرر   ،ینههبرد رهبری هزسازی نسبت به رایزراهبرد متما

 (.0221)پورتر،  تری تواهد  دبه عمل رد بالا

 یبره طرور برالقوه بره تمرام      ینترنتری هرای ا  فناوری

 یرا دهد تا بخرش کوچر  و    یام ان م یمفرو ان آنلا ترده

که راه رار تمرکرز برر     ییها بنگاه کل بازار را انتخاب کنند.

بره انردازه    کنند، احتمالا  یاز بازار را دنبال م یبخش کوچ 

سازی را یزو متما ینهکه هر دو راه ار رهبری هز ییها بنگاه

دسرته از   یرم  روند، چررا کره ا    مری موفق  یرند،گ یکار م به

 0برازده نسربت بره مقیراس     یرای تواننرد از مزا  یهرا مر   بنگاه

 همزمران بره هرر دو    یبررای دسترسر   یتینترنهای ا فناوری

 یمبنرابرا  .ینرد بررداری نما  مشتری بهره ییو جز یبخش کل

                                                      
2 - Returns to scale 
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هرا   که معتقد برود بنگراه   0221در سال  برتلا  نظر پورتر

از برازار را   یهرای کروچ    بنردی  بخش یتوانند به سادگ یم

ی متمرکرز برر روی   که راه ارهرا  ییها بنگاه یند،فراهم نما

کنند، نسبت بره   یزسازی را دنبال میمتما یا ینهرهبری هز

 ینترنتیهای ا فناوری یریپ، یاسمق یایکه از مزا ییها بنگاه

در کس   بنابرایم کمتر دوام تواهند آورد. یند،جو یبهره م

تمرکررز نسرربت برره   یراهبرررد عمرروم ی رریو کررار ال ترون

سرازی کمترر   یزو متما ینره رهبرری هز  یراهبردهای عموم

 (.Fiona, N. et al., 2000) دوام تواهد آورد

ارایه مدلی پیشنهادی برای کسب مزیت رقابتی در 

 نیکیتجارت الکترو

در  یرقرابت  یتبه مز یدنرس یسازمان در راستا ی 

کنرد.   یجراد لازم را در ترود ا  یتو قابل یستگی ا یدابتدا با

 یا مرحلره  ی ررد رو ،(0224) 1ویلم   مطل   یمباتوجه به ا

نموده ه یدر سازمان ارا ی یال ترون یستگی ا یجادا یرا برا

 یجراد سازمان درجهرت ا  ی م،کور  ی رد. براساس رواست

 در یرقرابت  یرت هرد  کسر  مز   برا  یی ال ترون یستگی ا

 کند. یط ی را به ترت یرمراحل ز یدبا ی یتجارت ال ترون

فشرار رقابرت در اقتصراد     یشبا افرزا  وجود افراد موثر: .1

کره در   یررد گتوجره قررار    مورد یدن ته با یما یجیتالید

 هرای  یافراد و کارکنان با فنراور  ، لازم استسازمانی  

پسررت  ،ینترنررتاسررتفاده مرروثر از ا  و دانررش یرردجد

اطلاعرات آ رنا    یفنراور  یها مهارت یرو سا ی یال ترون

  وند.

تاص  یتسا وب ی  یدسازمان با :در وب یهحضور اول .2

 نظیرر  0یعری ترف یابزارهرا  یرق طر کند و از یتود طراح

                                                      
1 - Wheelen, 2004 

2 - Promotional Tools 

 یهررا یآگهرر ،یغرراتیتبل یهررا همررنا ،یتجررار یهررا کررارت

و...  یعمروم  یهرا  رسرانه ، یا جراده  یهرا  یآگه ،یغاتیتبل

انجرام   ی. برانماید یمعرف یانتود را به مشتر یتسا وب

و کرارآزموده   یا حرفه یمت ی  از یدبا یتاس وب یطراح

 یتسا وب یاستفاده  ود. در طراح یتسا وب یدر طراح

 ام ران  ،3یافتهاطلاعرات سراتتار   یرل از قب یلیمسرا  یدبا

برره  یعسررر یو دسترسرر یتمناسرر  در سررا یجسررتجو

 .توجه قرار گیرند مورداطلاعات 

و  یداتلر  ینردهای فرا یلتعد :یساختار اطلاعات یجادا .3

هنگرام و گنجانردن چرتره     هبر  یها ها به مدل آن یلتبد

 ،یتجرار  ی ررکا  ،یانفروش کره  رامل مشرتر    و یدتر

توسط  یدبا ینترنتکنندگان و کارمندان است در ا عرضه

 یرسررا یرردبا یمود. سررازمان همچنررسررازمان انجررام  رر 

 یرسراتتار ز ینرد فرا اتود را بر  یمده تجارع یها یستمس

کند که  یجادا یهماهن  ساتته و  ب ه داتل یاطلاعات

کارکنان بتوانند به اطلاعات لازم و کامل در  یقاز آن طر

 .یابنددست  یازن زمان مورد

اطلاعررات  یررزانمرحلرره م یررمدر ا :یسددازمانتوسددعه  .4

 یرجترا  رب ه   یر  و سازمان  یابد یم یشمشترر افزا

. یونددپ یم نتینترا یجهان یها کند و به  ب ه یم یجادا

 یهرا  با استفاده از  رب ه  یانو مشتر مرحله  رکا یمدرا

دسرت   کت رر  یتوانند به سراتتار اطلاعرات   یم یتارج

 .یابند

و  یترارج  یهرا   رب ه  یجراد ا :تحول کسدب و کدار   .5

وب با مفهروم جامعره مررتبط     یبه  ب ه جهان یوستمپ

ترود را   یتاسر  رحلره وب م یرم در ا یرد است. سرازمان با 

 یرت جمع هرای  یژگری هرا و و  تواسرته  ،متناس  با علائق

                                                      
3 - Structured Information 
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 ،یتسرا  کننردگان بره وب   و مراجعره  یانمشرتر  ی ناتت

مراجعره   یشافزا ایلازم را بر یتو ظرف یتسازگار و قابل

 یمرحلره مهندسر   یرم کند. در ا یجادتود ا یتسا به وب

حاصرل   ینران ترا اطم  یررد گصورت  یدبا یندهامجدد فرا

الزامررات و  یداتلرر ییه عررلاوه بررر تحقررق کررارا ررود کرر

 برآورده  ده است. یزن و  رکا یانمشتر یها تواسته

 و وب بره  ینترنرت مرحلره ا  یرم درا :یکتحول استراتژ .6

 یتجرار  یهرا  یسرتم س ی پارچره و  یرناپر،  ییبخش جردا 

 ،ی . در مرحلره تحرول اسرتراتژ    ود تبدیل میسازمان 

زمان را کسر  و کرار سرا    یرت ماه یدسازمان با یریتمد

را  1ی ری ال ترون یسرتگی  ا و قرار دهرد  یشیبازاند مورد

استفاده  مورد ده  محصولات عرضه مجدد یفجهت تعر

درجهت بهبود روابط ترود   یستگی ا ایمو از  هداقرار د

)ورل و دیگرران،   بهره بررد  یتجار یو  رکا یانبا مشتر

0220.) 

 یرقرابت  یتدهد که مز ینشان م هانجام  د مطالعات

به طور مشرترر و بره    ینترنت ود که از ا یحاصل م یزمان

منرابع سرازمان اسرتفاده  رود. ن تره       یرعنوان م مل با سا

است کره سرازمان    یما ی یدر بحث تجارت ال ترون یدیکل

 یابزارهرا  یمعنروان جانشر   را بره  ینترنرت تواند ا یو نم یدنبا

 یآن را در کنار ابزارهرا  یدبل ه با ،یردکار گ رقابت به یسنت

 ینترنتچرا که ا، م مل استفاده کند ی و به عنوان  ینتس

 رود   یمحسروب نمر   یرقرابت  یرت مز یر   به تودی ترود 

(Porter,2005 .) 

 یرت کسر  مز  ینرد فرا ده در ایرم مقالره    مدل ارایه

گیرری از مردل    را برا بهرره   ینترنرت ا یقطر از یدارپا یرقابت

                                                      
1 - Electronic eligibility 

 3اسرتور والردر  و تلفیق آن با مردل کسر  و کرار     0لافتمم

 نهاد نموده است.پیش

)اسررتراتژی،  4sلافررتمم در مرردل تررود روی رررد   

های حضرور   عنوان آمیخته ایت و سیستم( را به، سافزایی هم

دارد کره   در بازارهای اینترنتی تشرریح نمروده و بیران مری    

کررارگیری تجررارت  لازمرره حضررور و غلبرره بررر موانررع برره  

است. امرا   4sال ترونی ی حرکت به سوی آمیخته اینترنتی 

ی از نقا  ضعف مدل لافتمم ایم است که در ایم مردل  ی 

های لازم برای توسعه  به الگوهای مختلف کس  و کار، لایه

تلق مزیت رقرابتی در تجرارت ال ترونی ری و     ،کس  و کار

بره همریم     ده است.ها توجه اندکی  فعالیت بهبود مستمر

برا   ،تلفیرق مردل لافرتمم   جهت در مطالعه حاضر، اقدام به 

لایره )محصرولات،    4و کار استور والدر کره در   مدل کس 

هرای مرالی(    با مشتری، مدیریت زیرسراتت و جنبره  روابط 

تنظیم  ده و نگاهی متوازن به تلق ارزش و ایجاد مزیرت  

رقابتی بررای کسر  و کارهرا در تجرارت ال ترونی ری دارد      

پرنجم بره    "S" ده است. ایم کار باعث افزوده  دن ی  

 ده است. با تلفیرق ایرم    "بررسی" مدل لافتمم به عنوان

 ررود.  لایرره ارایرره مرری  1مرردل پیشررنهادی در دو مرردل، 

هایی که منجرر بره انتخراب و تلفیرق ایرم دو مردل        ویژگی

 عبارتند از: اند  ده

o نگاه ی پارچه به تجارت ال ترونی ی و توسعه آن 

o      توجه ویژه به تلق مزیرت رقرابتی در محریط تجرارت

 ال ترونی ی 

o رزش مشتریان و ایجراد مزیرت رقرابتی    توجه به تلق ا

پایدار بررای کسر  و کارهرا در محریط اینترنتری بره       

 همزمانصورت 

                                                      
2 - Luftman, 2003 

3 - Osterwalder, 2005 
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o       جامعیت ایم دو مدل و نگراه متروازن بره تمرام ابعراد

 یکس  و کار در محیط دیجیتال

لایه طراحی  ده که عبارتنرد   1در  پیشنهادی مدل

 کره  1و بررسری  4، سیستم3، سایت0افزایی ، هم1از استراتژی

بره دلیرل    ه تود از چند زیر لایه تش یل  ده است.یهر لا

  رروع  رده   "S"هرا برا حرر      م لایه که حر  اول تما ایم

به منظرور تلرق مزیرت     5sایم مدل به عنوان مدل  است،

 گ،اری  ده است. نام رقابتی در تجارت ال ترونی ی

 لایه اول: استراتژی

تر لازم است که براساس مدل پن  نیروی رقابتی پور

به تحلیل محیط پرداتت. همچنیم نقا  ضرعف و قروت و   

ها و تهدیدها را  ناسایی نموده و با  ناتت تمرامی   فرصت

های مناس  بررای حضرور در    نفعان، اهدا  و استراتژی ذی

عرصه دیجیتالی را طراحی و تدویم  نمود. توجه به تطرابق  

 های تجارت ال ترونی ی های سازمانی با استراتژی استراتژی

و ایجاد و ارتقای برند قدرتمند از دیگر اقداماتی اسرت کره   

 لازم است برای تلق مزیت رقابتی پایدار انجام گیرد.

 افزایی لایه دوم: هم

یری، بره مهندسری مجردد فراینردها و ایجراد       افزا هم

پایگاه اطلاعاتی هو رمند در سرازمان ا راره دارد. در ایرم     

اینترنرت   هرا متناسر  برا فضرای     بخش لازم است فعالیرت 

طراحی  ده و هد  فرایندهای سازمانی تلق ارزش با د. 

افرزای سرازمانی و توجره بره      هرای ارزش   ناسایی فعالیرت 

منظررور طراحرری مجرردد  هررا برره هررای دیجیتررالی آن قابلیررت

هرای کراری محسروب     فرایندهای کس  و کار جرزء الویرت  

                                                      
1- Strategy 

2- Synergy 

3- Site 

4- System 

5- Survey 

هرای داترل و ترارج     همچنیم لازم اسرت از داده   ود. می

یگاه اطلاعاتی هو مند طراحی  رود ترا بتروان    سازمانی، پا

ترریم   ها به سازمان کم  نمود، زیررا مهرم   گیری در تصمیم

مزیت رقابتی در دنیای امروز اطلاعرات و دانرش اسرت. بره     

زم اسرت کره   منظور تلق، حفظ و توسعه دانش سازمانی لا

ساز بره صرورت مسرتمر    نمندهای توا به فراتور نیاز آموزش

 یهرا  آمروزش  یاجررا  ی،به منابع انسران توجه  اجرایی  ود.

کار  یتدر سازمان و تقو یارتباط یها مستمر، توسعه کانال

 است. یهلا یمموارد مهم ا یگراز د یمیت

 لایه سوم: سایت

بره دلیررل ایجرراد ارتباطررات و توسررعه آن در فضررای  

 ترنت لازم است سایت سازمان، دارای قابلیت دسترسری این

 و سرویه برا مشرتریان بپرردازد.    ملات دو به تعرا  بوده بالایی

د همچنیم رعایت استانداردهای امنیتی برای ایجراد اعتمرا  

 توردار است.در مشتریان از اهمیت بالایی بر

هررای ظرراهری سررایت، سرررعت   توجرره برره ویژگرری 

پر،یری، محتروای    روز، تعامرل  دسترسی، ارایه اطلاعرات بره  

اطلاعات و موارد مشابه باید در طراحی سایت لحا   رود.  

 یدر فضا یانبا مشتر یعدم تماس و ارتبا  حضور یلدل هب

 یرایی پو یسازمان کانرال ارتبراط   یتلازم است سا ینترنت،ا

بپرردازد.   یانمشرتر  یسراز با د که به جل ، ج،ب و وفادار

از  یهارتباطرات دو سرو   یو برقررار  یتعاملات تجار یلتسه

 انیناطم یتروز و با قابل اطلاعات به یهو ارا یتسا وب یقطر

 یسرازمان  های یتو توسعه قابل یاثربخش یشبالا موج  افزا

 یردار پا یرقرابت  یتبه تلق مز تواند ی ده و در بلندمدت م

 .یدنما یانیکم   ا

 لایه چهارم: سیستم
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افزاری و  های سخت زیرساتت در ایم لایه لازم است

افزاری تهیه  رده و بره مردیریت محتروای اطلاعرات و       نرم

ر ایم لایه ایجاد مشتریان توجه  ود. د ده به  تدمات ارایه

نیت برالای آن از اهمیرت   های آنلایم و ام و توسعه پرداتت

 ی،سراتتار منطقر   یری،کاربردپر،  ای برتروردار اسرت.   ویژه

 یماز موارد مهم ا یستمس یتهدا یتسهولت استفاده و قابل

 یافزار و نرم یافزار سخت یو نگهدار یروزآور است. به یهلا

است. فرراهم آوردن   یهلا یما های یتاولو یگرداز  ها یستمس

تلفم، تلفم همرراه،   ینترنت،مانند ا یارتباط های یوهانواع  

توسرعه   یممورد توجه واقع  ود. همچن یدبا یمیلف س و ا

 ی متنرروع پرداتررت بررا ضررر  هررای یوهو فررراهم آوردن  رر

بره تلرق    توانرد  یاست که م یبالا از جمله موارد یناناطم

 هرای  یسرتم . توجره بره س  یدنما یم  فراوانک یرقابت یتمز

 ی پارچه های یستمهو مند، توسعه س یو ارتباط یاطلاعات

 .آیند یبه حساب م یهلا یما مهمو  یدیاز جمله موارد کل

 لایه پنجم: بررسی

لازم اسررت برره استانداردسررازی فراینرردها، ارزیررابی  

بعد از طراحری  مستمر سازمان و بهبود عمل رد توجه  ود. 

های کاری به  فرایندهای کس  و کار لازم است رویهمجدد 

ها  صورت استاندارد درآمده و با تهیه چ  لیستی از فعالیت

مردت سره    هرای کوتراه   و نتای  مورد انتظار به صرورت دوره 

ماهرره برره ارزیررابی و بهبررود فراینرردها پرداتررت. همچنرریم 

ارزیابی عمل رد کلی کسر  و کرار لازم اسرت بره صرورت      

هرای بهبرود    ون و سالانه تعریف  ده تا زمینره ای مد برنامه

عمل رد سازمانی را فراهم آورده و به تلق و توسعه مزیرت  

 رقابتی پایدار سازمان کم  نماید.  

 به منظور خلق مزیت رقابتی در تجارت الکترونیکی پیشنهادی. مدل 2 شکل
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 یررمو مناسرر  ا یحصررح یدرصررورت اجرررا سررازمان

توانرد بره    یلازم مر  یرسراتتارهای و ز ینهزم یجادو ا ی ردرو

 یرز ن یابترقر  یرت بره مز  یابی. دسرت یابددست  یرقابت یتمز

 رود و   یعمل رد سازمان نسبت بره رقبرا مر    یموج  برتر

 ررکت افرزایش    سرهم برازار   و اعتبار ، هرت بدیم ترتی 

افررزوده سررازمان  یسررودآورو فررروش  یررزانمبرره  یافترره و

سرب    یردار پا یرقرابت  یرت . در بلندمدت دا تم مز ود می

    ود. یر د و بقا سالم سازمان م

 گیری نتیجه

د روار   یاربسر  ینترنتری کت ا رر  یر  ارزش  ییمتع

 یهای متعدد و سرود انردک   ییها دارا آن اغل چرا که  ،است

دهنرد چررا    یمتعددی وجود دارد که نشان مر  عواملدارند. 

سرود نراموفق عمرل     یجراد در ا ینترنتری های ا اغل   رکت

 یراد هرای ز  ینهصر  هز . برتی از ایم عوامل  املاند کرده

د، کرراهش ی ررد تررییمانبرروه، رقابررت ق  یررابیبرررای بازار

 ینرده مشرتری، قردرت فزا   ارتبرا  برا  جو و های جست ینههز

توان  ی. به هر حال مبا ند می مشتری و کاهش موانع ورود

راهبرد تجاری که  ی را عدم وجود  یناکام یما یاصل یلدل

 دانست. ید،نما یسود را رو م م یجادا یرمس

هرای   روی  ررکت  یشهرای جردی پر    از چالش ی ی

اسرت   یما ی یت به سمت تجارت ال ترونبرای حرک یسنت

تود را با کسر  و کرار    یهای سنت یتکه چه مقدار از فعال

 یرع، ترف یجراد سازی سب  ا ی پارچهسازند.  ی پارچه یمآنلا

و  یرردقرردرت نفرروذ در سررفارش تر  ی،اطلاعررات ا ررتراک 

اتفاقرات   یرم ا یولر  ،د رو  یمر  یرع های اقتصرادی توز  صرفه

و  یمتری ند از: رقابت قعبارت د کهندار یدر پ یزن ییها ینههز

 یهرای سرنت   .  ررکت یسنت یانمشتر یاز دست رفتم برت

تلق مزیرت رقرابتی    یازمندها ن چالش یمبا ا یاروییبرای رو

 سرازمان  هستند. ینترنتیهای ا برای رقابت با  رکت پایدار

در  یرقابت یتمز یجادرا که سب  ا ییها منابع و مهارت یدبا

. اگرر سرازمان از   یرد د مشخ  نما ون یم ی یبازار ال ترون

های استقرار و نگهداری  ینههز یمبرای تأم یکاف یمنابع مال

و  یمبرتوردار با د، کارکنران برا مفراه    ی یتجارت ال ترون

قوی، معرو   برندد، از نآ نا با  ی یاصول تجارت ال ترون

 یلتبرد  یرت و معتبر برتروردار با رد و محصرولات آن قابل   

توانررد در بررازار   ی، سررازمان مرر دا ررته با ررند  یجیتررالید

است  یمن ته مهم ا .یابددست  یرقابت یتبه مز ی یال ترون

نفسره   یتودی تود و ف هب ینترنتیو ا ی یکه بازار ال ترون

 د. و ینم یتلق یابتقر یتمز

بره تلرق    تواند ی ده م یشنهادپ یمقاله مدل یمدر ا

مردل   یم. ایدکم  نما ی یدر تجارت ال ترون یرقابت یتمز

 یو بررسر  یسرتم س یت،سرا  یی،افزا هم ی،استراتژ یهلا 1در 

مرورد   ها یاستراتژ ییسو اول هم یه ده است. در لا یمتدو

بدیم منظور لازم اسرت بره تحلیرل اسرتراتژی       نظر است.

داتلی و تارجی سازمان توجه  ده و برا تأکیرد برر نقرا      

منظور  های محیطی به گیری از فرصت قوت سازمان به بهره

مجردد   یدوم، مهندس یهدر لا زیت رقابتی پرداتت.تلق م

هو رمند و   یاطلاعرات  یگاهپا یجادکس  و کار، ا یندهایفرا

سوم و چهرارم بره    یه. در لابا د یآموزش مستمر مدنظر م

هو رمند توجره    هرای  یسرتم و استفاده از س یتسا یطراح

پرنجم بره منظرور حفرظ و      یره در لا یت ده است و در نها

و  ینردها فرا یبره استانداردسراز   یدارپا یرقابت یتتوسعه مز

 توجه  ده است. دهابهبود عمل ر
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 مهسا محمدی :گانپدیدآورند

 آتنا حشمی

  مقدمه

ی   رکت چنرد ملیتری اسرت     1مای روسافت رکت 

دارد. ایم  ررکت،    قرار مری اآکه مرکز آن در ایالات متحده 

در دنیاست که ای  رایانه هایافزار نرمتولید  رکت تریم  بزرگ

ای و ارایره   رسرانه  به انتشار کتراب و تولیرد محصرولات چنرد    

و دفترر مرکرزی آن در    پرردازد  تدمات پست ال ترونی ی می

دارد. ایم  ررکت    وا نگتم آمری ا قرار  هر ردموند در ایالت

لار میلیارد د 23بیش از تاکنون، میلادی  0210 از آغاز سال

میلیررارد دلار سررود تررال  و   16درآمررد فررروش، برریش از  

 کشور مختلف دنیرا دا رته   122کارمند در بیش از  84222

در زمینره طراحری، توسرعه،     ایم  رکتفعالیت اصلی  .است 

افزارها بررای کامپیوترهرای  خصری،      نرم پشتیبانی و ساتت

های دیگرری همچرون    اما در زمینه با د می تبلت، موبایل و...

هرای ویردئویی و    ارایه تدمات برتط، ساتت کنسرول برازی  

 محصرولات  ترریم  پرفروشافزارها و ... نیز فعالیت دارد.  سخت

مجموعرره عامررل وینرردوز و  سیسررتم رررکت مای روسررافت، 

 هستند.   0آفیس ی مای روسافتافزار نرم

 تاریخچه

در سررال در ابتردا کرار ترود را      ررکت مای روسرافت  

ی بیررل  هررا ن کررودکی برره نررامتوسررط دو دوسررت دورا 1821

و فررروش مفسررر زبرران   بررا سرراتت 4پررل آلررم  و 3گیررتس

  99226آلترایر  می روکرامپیوتر  بررای  1نویسری بیسری    برنامه

                                                      
1 Microsoft Corporation 
2 Office Microsoft 
3 Bill Gates 

4 Paul Allen 

5 Basic interpreter 

بعررد از مطالعرره  ررماره اول    بیررل گیررتس . کرررد آغرراز

که حاوی  1821سال ژانویه در   Popular Electronicsمجله

  رکت با ودب 9922آلتایر می روکامپیوتر اطلاعاتی در مورد

MITS
تماس گرفرت و   ،که سازنده آن می رو کامپیوتر بود  2

می روکرامپیوتر   نویسی بررای  افزار برنامه آنان را از ساتت نرم

گ،ا رته بودنرد،    9آلترایر  که نرام آن را بیسری    9922آلتایر

و  آلتایر مطلع ساتت. بیل گیتس تا آن زمان نه ی  سیستم

یم حال در طول هشرت  نه حتی ی  مترجم ساده دا ت، با ا

او و آلم ی  برنامه مفسرر   ،افزار هفته قبل از اجرای اولیه نرم

 MITS  رکت نو تند. مترجم در اجرای آزمایشی کار کرد و

 را بخرد.  افزار آن نرم پ،یرفت تا

کرره در آن روارد را  هررا  گیررتس دانشررگاهدر آن زمرران، 

ر د 8آلبروکرکی   رهر  رها کررد و بره  مشغول به تحصیل بود، 

 ،دا رت   قرار MITS  رکت نیوم زی و یعنی جایی کهایالت 

 مای روسرافت را در آنجرا تاسریس کررد. نرام      ررکت  رفت و 

ای  در نامره برود امرا    Micro-soft 12 رکت در ابتدا به صورت

، برود  ه به پل آلرم نو رت   1821نوامبر  08که بیل گیتس در 

و در   د  تط تیره به کار بردهبرای اولیم بار ایم کلمه بدون 

 د. دلیل ثبت  رکت تجاری   نامبه عنوان  1826نوامبر  06

گ،اری آن بود که بیل گیتس،  رکت مای روسافت را  ایم نام

افزارهرررای مخرررت   برررا هرررد  نو رررتم و توسرررعه نررررم 

 1828ژانویرره  1در بررود.   کرررده می روکامپیوترهررا تاسرریس

 11بلویرو  رهر  آلبوکرکی به م ان جدیدش در  هر  رکت از 

  د.   منتقل وا نگتم ایالت در  واقع

                                                                                
6 - Altair8800  اولرریمmicrocomputer     بررود کرره وارد عرصرره رقابررت

 ری  د.کامپیوت
7 Micro Instrumentation and Telemetry Systems 

8 Altair Basic 

9 Albuqurque 

 با د. می  Microcomputer softwareتلاصه عبارت  - 12
11 Bellevue 
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عامرل ترود را در    مای روسافت اولیم سیسرتم  رکت 

 عامل، که نسرخه  به بازار عرضه کرد. ایم سیستم 1892سال 

بود با کس  اجرازه از   1یونی سعامل  سیستمای از  یافته رتغیی

 به برازار فرسرتاده  رد.    3نی س زی با عنوان 0AT&T  رکت

و در ابتردا فقرط    شرد فراگیر ن چنداننی س  زیعامل  سیستم

یرم  گرفرت. ا  مری  افزارسرازها مرورد اسرتفاده قررار     توسط نررم 

و نرسرید    به فرروش عمرومی   هیچگاه مستقیما عامل  سیستم

 تولیدکننردگان اجرازه فرروش آن بره تعرداد زیرادی از       فقرط 

مای روسرافت در   . در نهایت  ررکت داده  د 4اصلتجهیزات 

عامرل   سیستمامل از تجارت به طور ک ،میلادی 92میانه دهه 

اولریم  ایم اسرت کره    اما ن ته قابل توجه د.  یونی س تارج

  ساتته، نی س عامل زی برای سیستم Wordافزار  نسخه از نرم

  نام Multi-Tool Word که در آن زمان Word  افزار نرم .  د

هایی همچرون نمرایش    ای بود که قابلیت اولیم برنامهدا ت، 

را دا رت.   2و کر   6کشری  ، دارای تط1در ت متم به صورت

بره   افرزار  ایرم نررم  ی مجانی نسخه نمایشری   ها اولیم بار کپی

و با ایم  توزیع  دPC World مجله  93نوامبر  ههمراه  مار

همراه ی   ،ای  د که بر روی دیس  اولیم برنامه Word ،کار

 مجله پخش  د.  

عرضرره مای روسررافت، بررا   رررکت موفقیررت اصررلی  

یر  سرال بعرد از     درسرت اتفراق افتراد؛    9داسعامل  سیستم

 بود کره  ررکت   به بازار Multi-Tool Word افزار نرم عرضه

IBM
نسررخه مای روسررافت بسررت تررا  رررکت قررراردادی بررا  8

برررای کامپیوترهررای  را  CP/Mعامررل  جدیرردی از سیسررتم 

                                                      
1 Unix 

 عامل یونی س.  رکت سازنده سیستم 0
3 Xenix 

4 Original Equipment Manufacturer (OEM) 

5 Bold 

6 Underlined 

7 Italic 

8 Dos 

9 International Business Machines 

ایرم کرار   مای روسافت بررای   رکت . نمایدتهیه  اش  خصی

 DOS-86ام با نر را  CP/M عامل عاملی مشابه سیستم سیستم

QDOS یررا 
 Seattle Computer Products از  رررکت 12

(SCP)   12با قیمتری کمترر از    11تیم پترسمفردی به نام و 

اری کرد و در آن تغییراتی ایجاد نمود و با نام هزار دلار ترید

PC-DOS رکت به  IBM   بره تراطر قروانیم     فروترت، امرا

 CP/Mهرای   عامل مسیستناگزیر  د  IBM  رکت رایت، کپی

ایررم  رررکت   را بررا هررم برره بررازار بفرسررتد.    PC-DOS و

 دلار و 012 را برررررا قیمرررررت CP/Mعامرررررل  سیسرررررتم

به فروش گ،ا ت دلار  42را با قیمت  PC-DOSعامل سیستم

به تاطر قیمت کمتررش    PC-DOSعامل  سیستم و سرانجام

 به استاندارد تبدیل  د.بازار بهتری یافت و 

بررای  ریزی  مای روسافت برنامه  رکت از سوی دیگر، 

از  ی غیرر یاسرتفاده در کامپیوترهرا   جهتسیستم عامل تود 

 کرررد و آن رارا آغرراز  IBM کامپیوترهررای سرراتت  رررکت 

MS-DOS عامل  سیستم
 بازاریرابی بررای   نامید. برا  رروع   10

 IBM ی  رکتمحصولات کامپیوتر  MS-DOSعامل سیستم

از ایرم کرار   برا   مای روسرافت  قرار گرفتند ودر تطری جدی 

ی  هرا  ترریم  ررکت   ی   ررکت کوچر  بره ی ری از برزرگ     

 افزاری در صنعت کامپیوترهای تانگی تبدیل  د.   نرم

بره   IBM مای روسرافت و هرای    رکت 1891در سال 

OS/2عامل  سیستم منظور توسعه
.  ری   دندبا ی دیگر  13

 که طراحی آن متعلق بره  یافزار با سخت  OS/2عامل سیستم

PS/2بود و  IBM رکت
14

از سروی  . وارد بازار  د نام دا ت   

در  (2/1 وینردوز )وینردوز   عامرل  سیستم نسخه ابتداییدیگر، 

به بازار آمرد کره در واقرع، همران نسرخه       1891 سال نوامبر

                                                      
10 Quick and Dirty Operating System 

11 Tim Paterson 
12 Microsoft Disk Operating system 

13 Operating System/2 

14 Personal System/2 
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توانستند  کاربران میو  بود MS-DOSعامل  سیستمگرافی ی 

علاوه بر وارد کردن دسرتورات داس، از یر  مو رواره بررای     

هرای   صرفحه در هرای مختلرف    ه و کلی  بر روی گزینره ا ار

   استفاده کنند. پنجره مانند

سرایر  ویندوز برر  عامل  سیستمقبل از آغاز امپراتوری  

 عامرل  آن یعنری سیسرتم  ، باید رقی  جردی   ها سیستم عامل

OS/2 بعرد در فوریره سرال      کمری   د. می  از سر راه بردا ته

)ردمونرد(   نگتممای روسرافت دوبراره بره وا ر     رکت  1896

 61 رد و    کمپانی عمومی ایم ی  ماه بعد و تغییر م ان داد

 بره  دلار 01فروش هر سهم  رکت به قیمرت   بامیلیون دلار 

بعد از نسرخه   1892سال  در OS/2عامل  سیستم .دست آورد 

 ،. دو سال بعد دوارد بازار   2/0ویندوز  عامل سیستمابتدایی 

 2/3وینردوز   عامل سیستم مای روسافت اعلام کرد که رکت 

بعرد از   .به بازار تواهد فرستاد 82ی نخست دهه ها را در سال

نمرود  اعلام ایم تبر، گیتس با تلا ی آرام و چندساله، سعی 

، آینرده  همگران  ایم مسأله را جا بیندازد که برتلا  تصور تا

. او در برود  نخواهرد   OS/2 عامل تمسیس کامپیوترها در دست

هررای   رررکتاعررلام کرررد کرره  ررراکت   رسررما  1881مرری

 پایران   بره  OS/2عامرل   سیسرتم بر سرر   IBMمای روسافت و 

ترود   تلاشمای روسافت از ایم به بعد، همه   رکت رسیده و 

 نیرز  وینردوز تواهرد کررد. سررانجام    عامرل   سیسرتم را صر  

و وینردوز،    رد  از صرحنه رقابرت حر،     OS/2 عامل سیستم

، هرا  سرال  در طرول ایرم  . عامل محبروب همگران  رد    سیستم

را نیز بره  ، 1مجموعه مای روسافت آفیسمای روسافت  رکت 

ی  هرا  موفقیرت امرا   برنده، بره برازار عرضره کررد،      عنوان برگ

 مای روسافت همچنان ادامه دا ت.  رکت 

بره   1880سرال   در نروامبر  1/3عامل وینردوز   سیستم

د کره در عررض دو مراه، سره میلیرون کپری       بازار عرضره  ر  

                                                      
1 Microsoft Office 

ترریم   مهرم  وینردوز عامرل   سیسرتم فروتت. ی  سرال بعرد،   

 سرال  درمعرفری  رد.    ،گرافی ی در تمرام دنیرا   عامل سیستم

به بازار را 0ان ارتا  المعار  هدایرمای روسافت  رکت  1884

قابلیت اجررا  که  بود المعارفی هدایرنخستیم ان ارتا ؛ فرستاد

 81وینردوز  عامرل   با ورود سیستم. را دا تتر روی کامپیوبر 

قبل از آن، یر   ررکت تجرارت    که تا مای روسافت  به بازار،

تبردیل  ی   ررکت مشرتری محرور     به د  محور قلمداد می

از  در همان چهار روز اول، بیش از یر  میلیرون نسرخه     د. 

به فرروش رفرت. مرورگرر اینترنرت      81عامل ویندوز  سیستم

عامل به برازار عرضره    به همراه ایم سیستم نیز 32/1اکسپلورر

دولت چیم وینردوز را بره عنروان     81سال  در سپتامبر  د. 

 رررکت کشررورش انتخرراب کرررد و از  سیسررتم عامررل رسررمی

وینردوز را  عامرل   سیسرتم مای روسافت تواست نسخه چینی 

 .نمایدبرایشان آماده 

گیتس تصمیم گرفت مای روسرافت را   82اواسط دهه 

 بفرستد و به همیم منظور پورتال انی اینترنتروی  ب ه جه

MSN 4  رب ه تبرری   با هم اری سپس ورد وبه وجود آرا  

NBC،    ایسرتگاه کررابلی تبرریMSNBC  تررا  نمرود  ایجرراد را

 با د.   CNN  ب ه تبری رقی 

در نتوانسرت    82مای روسافت در اوایرل دهره    رکت 

 از عضری ایفا کند. امرا ب   ا اعه اینترنت بیم مردم نقش مهمی

انردازی   ای کره بررای ورود بره  رب ه راه     ی پایره  ها ت نولوژی

 1882 سرال  . درنرد پیدا کرد زیادی کاربردها بود، بعد نموده

 را به بازار عرضه کرد 4اینترنت اکسپلوررایم  رکت مرورگر 

پرر   آسرانی را بره   6نت اس ی  همچون هایی1مرورگرو جای 

ت  رررکسررال بررزرگ دیگررری برررای    1889سررال  .کرررد

                                                      
2 Encarta 

3 Internet Explorer 

4 Microsoft Network 

5 Browser 

6 Net scape 

http://pavcity.persianblog.ir/
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 رررکت مای روسررافت در ایررم سررال    مای روسررافت بررود.  

برره عنرروان فایررل  FAT32را بررا  89وینرردوز عامررل  سیسررتم

 . به بازار عرضه کرد می سیست

بیل گیتس، استیو بالمر را که دوسرت   0222در سال 

برا ایرم  ررکت     1892قدیمی دانشگاهی وی بود و از سرال  

سرافت   ررکت مای رو  1کرل  کرد به عنوان مردیر  هم اری می

انتخاب کرد و برای ترود نیرز سترمت مردیر بخرش طراحری       

روی روزگرار کرم کرم     ایم سال،با  روع  را برگزید. 0افزار نرم

نشرران داد و ضررررها و  برره مای روسررافتسرر ه را  دیگررری از

 ررکت   .ندکرم  رروع  رد    کرم ایم  ررکت   ی ها مح ومیت

مای روسررافت همررواره هررد  نقرردهای مختلفرری از جملرره    

هرای قضرایی    وده که موجر  تشر یل دادگراه   انحصارطلبی ب

بسیاری بر علیه آن، بره علرت تجراوز از قروانیم انحصرار، در      

 کمیسریون اروپرا  وزارت دادگستری ایالات متحرده آمری را و   

قرانونی   دادگاه آمری را  0222در سوم آپریل سال    ده است.

بر اساس آن، ایرم   کرد که مای روسافت تعییم رکت برای را 

های ترود را برا اسرتفاده از قردرت      ست فعالیتبای می  رکت

. ایم دهدطلبی ادامه  به دور از اهدا  مبارزه و انحصاری تود

وینردوز  عامرل   سیسرتم نسرخه جدیرد    اتمرام  یرینی ح م، 

 رکت را را برای آنان به تلخی تبدیل کرد و ( 0222)ویندوز

بررای   قسمت ی . تقسیم  ود قسمتبه دو که  نمود مجبور 

برررای تولیررد برراقی   قسررمت دیگرررعامررل و  تمتولیررد سیسرر

. البته بخشی از ایم تصمیم در دادگراه اسرتینا ،   محصولات

هرم  اهردا  تجراری و   هرم  مای روسافت که  رکت   د.  لغو

عامل  سیستم 0221سال در ، در نظر دا تتانگی را اهدا  

 ررده  رسررانی نسرخه برره روز  سرراتت ورا آمرراده  XPوینردوز  

کره از لحرا  گرافی ری    را نیرز   0222وینردوز  عامرل   سیستم

 .دارای تغییراتی بود به بازار فرستاد

                                                      
1 (CEO)  Chief executive officer 

2 Chief software architect 

سونی های   رکتمای روسافت برای رقابت با  رکت  

 گ،اری میلیارد دلاری و تولید و پخرش  ، با سرمایه3و نینتندو

وارد عرصرره  4 برراکس ای ررس هررای ویرردئویی کنسررول بررازی

هرای   یکنسول براز  ،0221ی کامپیوتری  د. تا سال  ها بازی

 ازدر بررازار فررروش آمری ررا در رده دوم پررس  برراکس  ای ررس

سرونی و   متعلق به  رکت Play Station2 های ویدئویی بازی

متعلق به  رکت  Game Cubeهای  های بازی کنسولقبل از 

اما برا  . )در بازار جهانی بعد از هر دو بود.( نینتندو قرار دا ت

در براکس   ای رس  میلیرون دسرتگاه   00ایم وجود، با فرروش  

 Play Stationمیلیون دستگاه 122مقایسه با فروش بیش از 

میلیرارد دلار متحمرل    4ضرر سنگینی معادل ایم  رکت ، 2

 .   د

توسرعه  ، کرار  ی بعرد  هرا  سرال مای روسافت در  رکت 

عامررل  سیسرتم مقرردماتی و  1نرت   افررزاری دات چرارچوب نررم  

 سرال  در نروامبر  رسراند.  پایران  بره  را هم 0223سرور ویندوز 

هررای  مای روسررافت دومرریم کنسررول بررازی  رررکت ، 0221

کررد.   به برازار عرضره   362باکس ای س تود را با نام ویدئویی

ی برازی   هرا  مای روسافت در زمینه رقابت برا کنسرول   رکت 

دست آورده بود و ایم بار کنسرول بسریار   ه تجربیات توبی ب

 تود بره برازار   بازی نسبت به اولیم کنسول یتر و بهتر کامل

عرضه  ،در دو مدل 362باکس ای س کنسول بازی عرضه کرد.

دارای دسرته   362باکس ای س کنسول بازی  د. نسخه کامل

 6سایر تجهیزات جانبی از جمله دیس  سختسیم و  بیبازی 

 سیمی بازی دستهآن تنها ی   Core Systemنسخه  اما بود،

کنسرول برازی    .ترر برود   دا ت و از لحرا  قیمرت اقتصرادی    

 تقریبا  ی  سال زودتر از رقیبان تود یعنری  362باکس ای س

بره برازار    Nintendo Wiiو  PlayStation 3 های بازی کنسول

                                                      
3 Nintendo 

4 Video game console Xbox 

5 .net 

6 Hard Drive 
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ی زیادی نسبت به کنسول قبلی تود  ها پیشرفتو   د  عرضه

افرزاری، دارای   و علاوه بر قردرت سرخت  دا ت ( باکس ای س)

ر فروش بسریا بود و به همیم دلیل العاده زیبایی  طراحی فوق

 دا ت.  توبی

عامل ویندوز ویسرتا بره طرور     ، سیستم0222در سال 

عامرل چنردان مروفقی     عمومی، به بازار عرضه  د که سیستم

 رکت  0229نبود و با مش لات مختلفی همراه بود. در سال 

را بره منظرور ورود    windows Azureمای روسافت پلت فررم  

نمرود. در   عامل ویندوز به بازار محاسبات ابری تولیرد   سیستم

هرای   ایم  رکت اعلام کرد ی  سرری فرو رگاه   0228سال 

ای را جهت فروش محصولات  ررکت ایجراد تواهرد     زنجیره

نمود که اولیم  عبه آن در ایالت آریزونا برود و روز تاسریس   

برود.    به طور عمومی به بازار همراه 2آن با روز عرضه ویندوز 

موجرود در   تمامی مش لات 2 رکت مای روسافت در ویندوز

ویندوز ویستا را از لحا  سادگی اسرتفاده و کرارایی برطرر     

بررا دا   رردن بررازار  0222نمررود. از سررویی دیگررر در سررال 

های هو مند، ایرم  ررکت تصرمیم گرفرت در زمینره       تلفم

هررای موبایررل بررا  عامررل برررای ایررم گو رری  ایجرراد سیسررتم

 0212های اپَل و گوگل به رقابت بپرردازد و در سرال     رکت

ندوزفون را به بازار عرضه کرد و به ایم منظرور برا  ررکت    وی

 عامل قرارداد بست.  نوکیا جهت استفاده از ایم سیستم

 ررکت   0226در پانزدهم جون سرال  از سویی دیگر، 

بیل گیرتس   0229مای روسافت اعلام کرد که در ماه جولای 

از کار روزمره  رکت به منظور صرر  زمران بیشرتر در کرار     

ی و آموزش در بنیاد بیل و ملیندا گیرتس کنرار   سلامت جهان

سال بیرل گیرتس توانسرت برا      0و در طول ایم  تواهد رفت

آرامی، واگ،اری وظرایف ترود بره دیگرران را      ریزی و به برنامه

 انجام دهد.

مای روسافت از گ، ته تاکنون برا اسرتفاده از    رکت  

 افزارهرای  ، پشتیبانی از نرمwww.microsoft.comسایت  وب

1است و جایزه  ود را همواره ادامه دادهت
 Microsoft MVP  را

با رند،    به داوطلبینی که در کم  به مشتریان  رکت مفید

ترید محصولات ایم  ررکت نیرز بره صرورت     نماید.  اهدا می

 www.microsoftstore.comسرررایت  بررررتط از طریرررق وب

کراربران  از درصرد   81 اکنرون بریش از    هماست.  پ،یر ام ان

افزارهرا و محصرولات مختلرف ایرم      در دنیرا از نررم   کامپیوتر

 .کنند  رکت استفاده می

 انداز چشمبیانیه 

مای روسافت بر آن است تا به کمر  نیروهرای کراری    

ای را در کسر  و   متنوع از سراسر دنیا همواره نتای  برجسته

فرهنگری مختلرف مربرو  بره برازار       دهد و نیازهای کار ارایه 

نماید کره اهمیرت    چنیم تعهد می جهانی را محقق سازد. هم

های انسرانی   پتانسیلبرداری از  بهرهبالایی برای  ت نولوژی و 

  و به طور مستمر فرهنر  سرازمانی ترود را ارتقرا     قایل  ود

 دهد.

 بیانیه ماموریت

هررای  حررل ارایرره راهماموریررت  رررکت مای روسررافت، 

رسرانی بره    کمر  منظرور   رانه مبتنی برر ت نولروژی بره   مبت 

هایشران   درر کامل پتانسیل درمشاغل و افراد سراسر جهان 

 ررود  مرری مان انجررام چرره در ایررم سرراز  با ررد و هرررآن مرری

 هایی است کره از طریرق آن   موریت و ارزشکننده ما منع س

  ود. حاصل می

 های ایم سازمان عبارتند از: ارزش

 صداقت درستی و 

                                                      
1 Microsoft Most Valuable Professional 

http://www.microsoftstore.com/
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 نسررربت بررره ت نولررروژی   ت و حساسررریتاهمیررر ،

  رکای  رکت محصولات  رکت وکنندگان  مصر 

  هرای برزرگ و بره نتیجره      تمایل به  رکت در چرالش

 ها رساندن آن

 پیشرفت مداوم انتقادهای سازنده از تود و 

   جوابگویی به مشتریان، سهامداران،  رکا و کارمنردان

، نتای  حاصرله و کیفیرت   در تصوص تعهدات سازمان

 ولاتمحص

 فلسفه کسب و کار

ترود را  کسر  و کرار    رکت مای روسرافت موفقیرت   

 :داند عامل زیر می 1نا ی از 

 نگرش بلندمدت -

 دهی به نتای  جهت - 

 دافراکار گروهی و تلاش همه جانبه  -

 مشتریانبه تود و  محصولاتبه  تعهد نسبت -

 مشتری به طور پیوسته بازتورد دریافت -

 ستراتژیک سازمانهای ا اهداف و برنامه

ی  مسرئله بنیرادی    1استراتژی تنوع و  مول جهانی

هرای   های ایم سازمان است. مای روسافت برا گرروه   در اولویت

کاری مختلف به منظور دستیابی به هرد  راهبرری برازار از    

طریق تنوع محصولات هم اری دارد. اساس استراتژی تنروع  

 و  مول جهانی به صورت زیر است:

 ای از رهبددران آینددده  اد مجموعددهنماینددده: ایجدد

 سازمان

 رکت مای روسافت تاکید فراوانی به مسئله استخدام 

هرای مختلرف    گیرری هو رمندتریم افرراد در گرروه     کرار  و به

اجتماعات سراسر دنیا دارد و به منظور تنوع در انتخراب، بره   

                                                      
1 Global Diversity & Inclusion(GD&I) 

پرردازد.   های تخصصری مری   ایجاد ارتبا  با مدارس و سازمان

ل جامعره زنران مهنردس، جامعره علمری      ها  ام ایم سازمان

مهندسی هندی آمری ایی، جامعره آمری رایی افرراد معلرول،     

 با ند. ... میای تحصیلی مختلف در سراسر دنیا وه  ب ه

هرای مختلفری را    چنیم برنامه  رکت مای روسافت هم

آمرروزان در سررطوح تحصرریلی گونرراگون پیشررنهاد  برره دانررش

هرای   دهد که با ت نولوژی ها ایم  انس را می دهد و به آن می

روز دنیا تعامل دا ته، درباره مشراغل ایرم صرنعت مطرالبی     

آموتته و با کارمندان مای روسافت مباحثاتی انجام دهند ترا  

های ت نولروژی   بتوانند از آنان درباره تجربیات کاری و کارگاه

 و ... سوال کنند.

 شمول: ایجاد مشغولیت در محیط کاری 

سرئله آگراهی دارد کره افرزایش     مای روسافت بر ایم م

تنوع کاری در صورتی توسط کارمندان قابل تحمرل تواهرد   

بود که افراد در محیط کراری بررای حرل مسرایل بره طررق       

جدید، تشویق  ده و به آنان پاداش تعلق گیرد. مای روسافت 

های آموز ی متنوعی برای کارمندان ترود اسرتفاده    از برنامه

ارمنردانش بره انردازه کرافی     نماید تا تضرمیم کنرد کره ک    می

آگاهی و تجربه کس  کرده و قادرند از عهده وظایف تود بره  

بهتریم نحو برآیند. محیط کاری در  رکت مای روسافت بره  

 روند و   تر مری  ای است که افراد هم از لحا  علمی قوی گونه

گیرنرد.   که همرواره مرورد حمایرت  ررکت قررار مری       هم ایم

هایی که توسط تودت کارمندان  چنیم از گروه مای روسافت هم

گیرری آگراهی فرهنگرری و    و باعررث  ر ل  0 روند  ایجراد مری  

های اجتماعی  ده و به کرل اهردا  سرازمانی مررتبط       ب ه

هرا اعضرا بره صرورت      کند. در ایم گروه با ند، حمایت می می

کنند و سعی بر آن دارند ترا تضرمیم    داوطلبانه با هم کار می

هرای کسر  و کرار،     ر فعالیرت های مختلف د نمایند که جنبه

                                                      
2 Employee Resource Groups(ERGPs) 
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بازاریابی و گسترش محصولات مورد نظر قررار گرفتره اسرت.    

های  ها باعث پیشرفت  غلی، به وجود آمدن فرصت ایم گروه

 وند و  سازی، ورود محصولات به بازار و ... می ارتبا  و  ب ه

هایی که باعث ایجاد آگراهی اجتمراعی نسربت بره      در فعالیت

ها  امل  نمایند. ایم فعالیت کم  می وند نیز  محصولات می

هرای گسرترش و توسرعه و     ها، برگرزاری کنفررانس   سخنرانی

 با د. های سالیانه می همچنیم جشم

 نوآوری: در دست داشتن بازار به بهترین نحو 

هرای  ررکت    نوآوری در محصرولات در راس فعالیرت  

مای روسافت قرار دارد. مای روسافت عقیده دارد کره سراتت   

افزارهرا بره معنرای ایجراد مشرارکت در هروش و        رمبهتریم ن

استعداد نیروهای کراری و انتقرال آن بره محصرولات و درر     

کننردگان و   هرای مشرتریان مختلرف، ترامیم     نیازها و اولویت

های  ررکت در زمینره ایجراد     با د. از جمله برنامه  رکا می

 با د: نوآوری به  رح زیر می

قرات ایرم   تحقی های تطبیقی و تعداملی:  سیستم -

قسررررمت در تصرررروص تعامررررل انسرررران و کررررامپیوتر و 

با رد و نترای  حاصرل از آن     های اتوماتیر  مری   گیری نتیجه

هرا و صرفحه کلیردهایی برا حسرگرهای        امل تولید مو واره

 لمسی و .... است.

محققان در ایرم  ررکت،    تکنولوژی سخن گفتن: -

در حال ترلاش بررای گسرترش زبران صرحبت برا کرامپیوتر        

ایم ت نولوژی هم  امل ایجاد ام ان برای کرامپیوتر  هستند. 

به منظور سخنرانی و هم ایجاد ام ان سخم گفرتم افرراد برا    

 کامپیوتر با زبان طبیعی تود ان است.

هررای اجتمرراعی   مای روسررافت در وقررایع و مناسرربت 

کند ترا نروآوری ت نولروژی را بره جوامرع       مختلف  رکت می

هرا از طریرق    برا سرازمان  مختلف معرفی نماید. ایم ارتباطات 

افزارهرا، حمایرت    ها، فرروش مجرانی نررم     رکت در کنفرانس

  ود. های مختلف و ... ایجاد می مالی سازمان

 محصولات و خدمات شرکت

 :خدمات برخط 

ایم بخرش از محصرولات و تردمات،  رامل ام انرات      

  ، سررویس Hotmailجستجوی مای روسافت، سرویس ایمیل 

و پیشنهادات اطلاعاتی برتط مثرل   فردی، تبلیغات ارتباطات

MSNو پورتال   bingموتور جستجوی وبی
 با ند. می 1

 :سرورها و ابزارها 

هررای زیرسرراتتی  افررزار ایررم محصررولات  ررامل نرررم 

با ند و  های ابری می  فرم و پلت  مای روسافت، ابزارهای توسعه

عامرل وینردوز    توان محصولاتی نظیر سیسرتم  از آن جمله می

 افرزار  نررم  ،SQL Serverمدیریت پایگراه داده   سرور، سیستم

Visual Studio ،افزار مردیریت سیسرتم    نرمSystem center  ،

Asp افزاری وبی چارچوب نرم ، Net.افزاری  چارچوب نرم
0
.Net 

 برد. را نام و...  Windows Azure، پلت فرم 

 های شغلی مایکروسافت: حل  راه 

پویررای از محصررولات و ترردمات   3ایررم سرربد کررالا 

سرازی اطلاعرات       هرای ی پارچره   سیسرتم مای روسافت  امل 
4

Microsoft Dynamics ERP
1
 & CRM ،  ترردمات

هرای   مای روسافت برای کس  و کارهرای کوچر  برا قیمرت    

هرا و ر رد    وری و کراهش هزینره   مناس  جهت افزایش بهره

 با د. کس  و کار و .... می

 افزاری مایکروسافت آفدی  و سدایر    مجموعه نرم

 محصولات مرتبط:

                                                      
1 Microsoft Network 
2 Active Server Pages 
3 Portfolio 

4 Customer Relationship Management 

5 Enterprise Resource Planning 
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به منظور افزایش کارایی هستند  محصولاتیتدمات و 

، Office،Exchange  ،Sharepointافزارهررای  کرره  ررامل نرررم

Lync ، Project ، visioبا ند.    و ... می 

 ها:  سرگرمی 

های کلیردی همچرون    ایم محصولات  امل سرگرمی

تروان   با رند و از آن جملره مری    و ویردئو مری   موسیقیبازی، 

برتط های  بازی، 362باکس های ویدئویی ای س نسول بازیک

و کلیره محصرولات سررگرمی ایرم  ررکت      باکس لایو  ای س

 برای کامپیوتر و موبایل را نام برد.

 :ویندوز موبایل 

هرای   مای روسافت برای تلفم افزارهای ها و نرم سرویس

 موبایل در ایم بخش از محصولات قرار دارد.

 1ویندوز و ویندوز لایو: 

افزارهررا و  عامررل وینرردوز، مجموعرره نرررم    سیسررتم

لایو و مرورگر اینترنت اکسپلورر در ایرم   ویندوزهای  سرویس

 گیرند. قسمت از محصولات قرار می

 افزار نرم SKYPE: 

ی ی دیگر از محصولات  رکت مای روسافت اسرت      

که ام ران برقرراری ارتبرا  صروتی و تصرویری را از طریرق       

جایی همچرون موبایرل، لر      های قابل جابهکامپیوترها و ابزار

 نماید. تاپ و ... به صورت برتط ایجاد می

 افزارها: سخت 

همچررون  افزارهررایی ایررم محصررولات  ررامل سررخت 

برور،   کننده ل  تاپ و نروت  های تن  های وبی، پایه دوربیم

هرای   ها و صفحه کلیدهایی هستند که دارای ویژگری  مو واره

برر   ال دا رتم کلیردهای میران   با ند. به عنوان مث تاصی می

بر روی صفحه کلیدها و یا ام ان اسر رول بره     9ویژه ویندوز

صورت افقی، تاموش و رو م کردن، کنترل میزان باتری بر 

                                                      
1 Windows Live 

هرا و   ها و یا لمسی برودن قسرمت اسر رول آن    روی مو واره

افزارها با آناتومی بدن از جملره   همچنیم سازگاری ایم سخت

سیم که  بی  های بازی همچنیم دسته با ند. ها می ایم ویژگی

براکس،   به منظور کرار برا کرامپیوتر و کنسرول برازی ای رس      

 ده توسط ایرم   افزارهای ارایه اند از دیگر سخت طراحی  ده

  رکت هستند.  

 عامل  محصولات ویژه سیستمMAC: 

مای روسررافت محصررولاتی مثررل آفرریس، مسررنجر،    

outlook  وRemote desktop عامرل   ستمرا جهت کار با سی

MAC  .به طور مجدد طراحی کرده است 

 0محصولات ضروری برای امنیت: 

هایی هسرتند کره از    ویروس ایم محصولات  امل آنتی

هرای مخررب و جاسوسری و     انرواع برنامره   مقابرل سیستم در 

ها محافظرت کررده و دفراع بلادرنگری را در      همچنیم ویروس

راهم کرامپیوتر( فر   12و کارهرای کوچر  )ترا      منزل و کس 

کنند. چنانچه تعداد کامپیوترها از ایم تعداد بیشتر با رد   می 

 Microsoft Systemمای روسافت محصول دیگرری را برا نرام   

Center 2012 Endpoint Protection ،دهد. پیشنهاد می 

 زان:آمو ها و محصولات مختص دانش برنامه 

 & office homeایم قسمت  امل محصولاتی نظیرر  

student سررایت مای روسررافت برره منظررور آمرروزش   و یررا وب

مجازی فناوری اطلاعات به دانش آموزان از طریق  رکت در 

های ال ترونی ری   های ال ترونی ی و دسترسی به کتاب کلاس

چرراپ  رررکت مای روسررافت در زمینرره فنرراوری اطلاعررات و 

با رد. از جملره    مختلرف در ایرم زمینره مری     دریافت مدارر

تروان از   آمروزان مری     محصولات دیگر ایم  ررکت بره دانرش   

هرایی نرام بررد کره تعرداد زیرادی از سروالات معمرول          بسته

است. ایرم     ده  آموزان از ایم  رکت در آن پاسب داده دانش

                                                      
2 Security Essentials 

http://go.microsoft.com/fwlink/?LinkID=209836
http://go.microsoft.com/fwlink/?LinkID=209836
http://go.microsoft.com/fwlink/?LinkID=209836
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بسته همچنیم  امل وقایع کلیدی در  رکت مای روسرافت،  

های اجرایری  ررکت مای روسرافت     و برنامهبیوگرافی مدیران 

 با د. در آینده می

 ساختار سازمانی  

در ایم سازمان واحدها بر اسراس محصرولات مررتبط    

 با د: اند که به  رح ذیل می تقسیم بندی  ده

 بخش ویندوز و ویندوز لایو: 

کامپیوترهرای   ایم قسمت بره توسرعه سیسرتم عامرل    

آنلایرم و همچنریم    افزارهای مرتبط و تردمات    خصی، نرم

پردازد. ایم  افزاری کامپیوترهای  خصی می محصولات سخت

افزارهررا و ترردمات طراحرری  افزارهررا، نرررم مجموعرره از سررخت

ماننرد و   اند تا وظایف روزانه افراد را از طریق عملیاتی بی  ده

ام اناتی کارا و موثر در استفاده از مرورگرها تسهیل نماینرد.  

ترده بره برازار کامپیوترهرای    سود ایرم بخرش بره طرور گسر     

% از 21کره      خصی در سراسر دنیا بستگی دارد. بره طروری  

هررای وینرردوز  کررل سررود ایررم قسررمت، از سیسررتم عامررل  

آیرد   می دست  ده به تولیدکنندگان تجهیزات اصل، به فروتته

هرا نصر     که قبل از فروش کامپیوترها آن را بر روی دستگاه

فرو ری   ایم بخرش از تررده  % باقیمانده از سود 01کنند.  می

عامل ویندوز و محصولات سخت افزاری کامپیوترهای  سیستم

لایرو     خصی و همچنیم تبلیغرات بررتط از طریرق وینردوز    

  ود. می حاصل

 بخش سرورها و ابزارها: 

هرایی   هرا و سررویس   ایم بخش به توسرعه ت نولروژی  

پرررردازد کررره باعرررث کرررارایی و اثربخشررری بیشرررتر    مررری

هرای مربوطره     نولوژی اطلاعات و سیستمکنندگان ت استفاده

عامرل وینردوز     امل محصرولاتی ماننرد سیسرتم    وند و  می

 SQL Server،Visual Studio ،Systemافزارهرای   سرور، نررم 

center    و پلرت فررمWindows Azure  با رند. تردمات    مری

در ویندوزها ی ی دیگر از ایم محصرولات هسرتند    1سازمانی

ای و بهتررریم پشررتیبانی از  هکرره برره ارایرره ترردمات مشرراور 

پردازند. در ضمم در ایم بخش ابزارهایی برای  محصولات می

توسعه کار و همچنیم آموزش و ارایه مدرر، در نظر گرفتره  

% از سررود ایررم بخررش، از  11 ررده اسررت. برره طررور کلرری  

و  0هرای چندسراله   های مربو  به ارایره گواهینامره   نامه تفاهم

و  3هرای محصرولات   سرته فرو ری ب  % هم از طریرق تررده  01

فروتتره   هایی که به تولیدکنندگان تجهیرزات اصرل   لیسانس

آید. بقیه سود ایم قسرمت نیرز از سرایر     دست می  ود، به می

  ود. حاصل می  ها سرویس

 :MBD)4 بخش کسب و کار مایکروسافت  

افزارهرا و   ایم بخش به گسترش و بازاریابی بررای نررم  

ظرور افرزایش کرارایی    پرردازد کره بره من    تدمات برتطی می

اند. از جملره پیشرنهادات    ها و افراد ایجاد  ده ها، تیم سازمان

، استفاده از سیستم مای روسافت آفریس اسرت   MBDبخش 

، Office،Exchange  ،Sharepointافزارهای  که دربردارنده نرم

Lync و Office 365 از سرود ایرم قسرمت و    82با د و  می %

   گیرد. می ت را در برهای  غلی مای روساف  حل راه

 :OSD)5بخش خدمات برخط  

ایم بخش به منظور گسترش اطلاعرات و محتواهرایی   

تر به  های آگاهانه گیری که به افراد در تسهیل کارها و تصمیم

چنیم به منظورکم  بره   نماید و هم صورت برتط کم  می

اسرت.     ده کنندگان جهت ارتبا  با مشتریان، طراحی  تبلیغ

 MSN، پورترال   bingجوی  و مل موتور جست ا  OSDبخش

با د. تقریبا  کل سود  و مرکز تبلیغات و ابزارهای تبلیغاتی می

                                                      
1 Enterprise services 
2 multi-year volume licensing agreements 
3 retail packaged product 

4 Microsoft Business Division 
5 Online Services Division 
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جرو در   و ایم قسمت از طریق فروش بخش تبلیغات و جسرت 

 آید. می دست  به  bingجوی  و و موتور جست MSNپورتال 

 :EDD)1بخش ابزارهای سرگرمی  

محصرولات و  ایم بخش به گسترش و بازاریابی بررای  

پرردازد کره بره منظرور سررگرمی و ایجراد        هایی می سرویس

ارایره   EDDچره بخرش    اند. آن ارتبا  بیم افراد طراحی  ده

 برراکس و هررای سرررگرمی ای ررس فرررم دهررد  ررامل پلررت مرری

افرزار   ، نررم 0فرم تلویزیونی اتراق رسرانه   ، پلت362باکس ای س

Skype با رد. در سرال   عامرل وینردوز موبایرل مری     و سیستم 

وارد بازار  رد و از آن موقرع بره بعرد      Skypeافزار  نرم 0211

  ود. نتای  عمل ردش در نتای  کل ایم بخش، منع س می

 مدیریت منابع انسانی

ترریم   بدون     رکت مای روسرافت ی ری از موفرق   

با رد. در   ها در جهان از دیدگاه سررمایه انسرانی مری     رکت

ود را اسرتفاده از  ها دلیل موفقیت ت که اکثریت سازمان حالی

داننرد،   هرای برترر مری    های تولید بهتر یرا ت نولروژی   ت نی 

 ررررکت مای روسرررافت نقرررش کارمنررردان ترررود را در     

داند. به بیان دیگرر موفقیرت    هایش بسیار پررن  می موفقیت

 ایم  رکت به کارایی و اثربخشی کارمندان آن بستگی دارد. 

 :استخدام و انتخاب کارکنان 

ن روزهرای اول نیرز بره اسرتخدام     بیل گیتس از همرا 

کارکنان باهوش معتقد بود. به بیان دیگر او به هوش، بیشرتر  

داد و به همیم دلیل بره اسرتخدام افرراد     از تجربه اهمیت می

تجربرره کرره برره تررازگی از دانشررگاه     برراهوش و حترری برری 

التحصیل  ده بودنرد تاکیرد دا رت. در روزهرای اولیره       فار 

تریم افراد مدرسره ترود را از    هوشتاسیس نیز او و پل آلم با

میان دوستانشان برای هم اری در  رکت اسرتخدام کردنرد.   

                                                      
1 Entertainment Devices Division 
2 media room 

توجه وی بره سررمایه انسرانی در جملاترش نیرز قابرل درر       

ایم میزان کارایی و اثربخشی کارکنان "است، به عنوان مثال 

ترا از   02اگرر  "و یرا   "زنرد  ماست که موفقیت ما را رقرم مری  

یم سازمان برونرد مای روسرافت بره یر      بهتریم افراد ما از ا

 " ود. اهمیت تبدیل می  رکت معمولی و بی

های استخدامی آنان  امل انتخراب   در ابتدا، استراتژی

 ،MITهای معروفی همچون هاروارد،  افراد برجسته از دانشگاه

نفر از کارکنران   12الی  3استانفورد و ... بود. ایم افراد باید با 

ها بررای   کردند. ایم مصاحبه احبه می رکت مای روسافت مص

تست افراد از لحا  معلومات نبود بل ره ایرم افرراد از لحرا      

هرای کراری    های حل مسرئله و عرادت   مراحل ف ری، توانایی

گرفتنرد. در مصراحبه ت نی ری نیرز      مری  مورد مصاحبه قررار  

 رده   های حل مسئله در سرناریوهای ارایره   بیشتر به ت نی 

ها هرر    د. در ایم مصاحبه ن توجه میکنندگا توسط مصاحبه

ای انجرام   فرد حتما  با مدیر مستقیم آن بخش نیرز مصراحبه  

 د و فرد را  های منفی کار گفته می داد و برای او از جنبه می

داد که مم م بود در هنگام مشرغول   در  رایط بدی قرار می

جا اهمیت انتخاب افراد   دن به کار با آن مواجه  ود. در ایم

 رود. یعنری افرراد     مشرخ  مری   N-1ح برا اسرتراتژی   صحی

کمتری نسربت بره آن میرزان کره احتیراج اسرت اسرتخدام        

 وند. ایم به ایم معناست که انتخاب افراد درست بیشرتر   می

که تنها بررای آن پسرت سرازمانی فرردی      اهمیت دارد تا ایم

 ررود. بررا گسررترش  رررکت   انتخرراب  ررود و آن پسررت پررر 

ها همچنران حفرظ  رد امرا بایرد       یمای روسافت ایم استراتژ

هرا   ها برای انتخاب کارمند فقرط از طریرق دانشرگاه    روش آن

هرا   کرد زیرا ایم تعداد زیاد تنهرا از طریرق دانشرگاه    تغییر می

های دیگر را زیرر   ها متخصصان  رکت آن قابل تامیم نبودند. 

ها  گرفتند و افرادی که دارای نقش کلیدی در سازمان نظر می
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انتخاب و بررای مصراحبه بره  ررکت مای روسرافت      بودند را 

 کردند. دعوت می

  کارکنان: وفاداریرضایت و 

به ایرم دلیرل کره در ابتردا بیشرتر کارکنران  ررکت        

التحصیل  ده از دانشرگاه بودنرد    مای روسافت افراد تازه فار 

مای روسافت تصمیم گرفت محیط کار را برای آنان به صورت 

. در واقرع ایرم  ررکت سرعی     محوطه دانشگاه فرراهم نمایرد  

دا ت محیط را طوری برای کار افراد ایجراد کنرد کره بررای     

ها آ نا بوده و به نوعی احساس تعلق اجتماعی نسبت بره   آن

آن دا ته با ند. هر کارمند دفتر کار مخصروص بره ترود را    

گونه که دلخواهش بود چیدمان آن را  توانست هر دا ت و می

ارکنان از طریق ایجراد ام ران   انجام دهد. همچنیم رضایت ک

 د. ایم ر د  غلی از  ر د سازمانی برای آنان نیز تامیم می

آمرد. بره    طریق نقل و انتقالات افقی بیم مشاغل به وجود می

هایشران را بهترر    بیان دیگر افراد با تعویض مشراغل، توانرایی  

در   رد.  ها هموارتر مری  درر نموده و راه پیشرفت  غلی آن

 رکت بر آن  د که دلایل نارضایتی افراد و ایم  1882سال 

ها را بیابد و برر اسراس آن تغییراتری را     یا ترر کار توسط آن

در سازمان ایجاد نماید. ی ی از ایرم تغییررات مهرم نیراز بره      

تر را راهنمرایی کررده و    مدیران ار دی بود که سطوح پاییم

هررا را یرراری نماینررد. از جملرره دیگررر  در مسرریر پیشرررفت آن

یرات مهم، تفویض قدرت و اتتیار به افراد و ایجاد اهدا  تغی

 واضح و رو م بود.

  کارکنانپاداش: 

بیل گیتس اعتقاد دا ت اگر کارکنان در  رکت سهم 

یابرد. بره    ها برای انجام کار افزایش می دا ته با ند انگیزه آن

 ان مقرداری   همیم دلیل به کارکنان بر اساس میزان کارایی

ا به عنروان پراداش پیشرنهاد نمرود. میرزان      از سهام  رکت ر

 رد کره دارای     اساس اهدافی مشخ  مری  کارایی کارکنان بر

 های زیر بودند: ویژگی

گیری، قابل دسترسی، نتیجه محرور   تاص، قابل اندازه

هرایی از   و دارای محدودیت زمانی. بره ایرم منظرور، ارزیرابی    

 کارکنان توسط مدیران به طور مسرتمر جهرت جلروگیری از   

 د. در ضمم کارکنان، ترود   انحرا  از مسیر اصلی انجام می

ها را از تود انجام داده و به مدیران بره   نیز ی  سری ارزیابی

 کردند. منظور انجام ارزیابی نهایی ارسال می

ایم ن تره قابرل ذکرر اسرت کره در مسرئله پیشرنهاد        

مقداری از سهام  رکت به کارکنان ایم کره آیرا کارمنرد در    

زمان طولانی همواره به پیشرفت سرازمان کمر    طول مدت 

نموده است یا تیر نیز در میزان سهام پیشنهادی مروثر برود.   

به عبارت دیگر کارمند تروب براقی مانردن در مای روسرافت     

 های ایم  رکت است. ی ی از سمبل

 :انییزش کارکنان 

 وند  ایم مسئله که چگونه کارکنان دچار انگیزش می

ای  هرا بره چره مسرئله     ه هرکردام از آن به ایم بستگی دارد ک

دهند. افرادی که در ایم  ررکت اسرتخدام    بیشتر اهمیت می

تجربره هسرتند و بره همریم       وند افرادی باهوش اما بری  می

منظور با محیط مناسربی کره از لحرا  پیشررفت  رغلی در      

 کنند.  ود، احساس رضایت می ها قرار داده می اتتیار آن

ید کره اهردا  سرازمان از    نما مای روسافت تضمیم می

طریق فرهنر  قروی سرازمانی بره کارکنران تفهریم  رده و        

هرا تواسرته  رده     چه کره از آن  کارکنان به طور کامل از آن

است، آگاهند. در ایرم سرازمان هرچره فررد در رسریدن بره        

ترر و مروثرتر ترلاش نمایرد پراداش       اهدا  سرازمانی تلاقانره  

بندی کارها در  سیمکند. از سوی دیگر تق بیشتری دریافت می

ای صرورت گرفتره اسرت کره احسراس       ایم سازمان به گونره 
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ویژگری زیرر    3رضایت را در فرد ایجاد کند. ایم کارها دارای 

 هستند:

 دارای پیچیدگی هستند. -

 میزان تلاش فیزی ی متعادلی دارند. -

ارزش حاصل از انجام آن کار توسط کارمندان درر  -

  ده است.

هرا   ا ت که افراد در سازماناز سوی دیگر باید توجه د

هرای   های مختلفی هستند کره  رامل: مهرارت    دارای مهارت

با ررد. در اکثررر  فررردی )انسررانی(، ت نی رری و ادراکرری مرری  

ها افرادی که دارای مهارت ادراکری برالاتری هسرتند     سازمان

کنند و افراد با مهارت ت نی ی بالا ر د سازمانی  پیشرفت می

در  ررکت مای روسرافت ایرم    چندانی نخواهند دا رت. امرا   

اسرت کره افرراد دارای مهرارت      ام ان برای افراد فراهم  ده 

با ررند. در واقررع   ت نی رری نیررز ر ررد سررازمانی دا ررته     

مای روسافت با ایم کار انگیزش را برای هر دو مردل از افرراد   

  در سازمان تود ایجاد کرده است.

 هنری شرکت: کلکسیون 

 ررررکت هرررد  از ایجررراد کل سررریون هنرررری در  

بخش اسرت کره باعرث     مای روسافت ایجاد محیط کاری الهام

 ود. ایم کل سریون   بروز تلاقیت و نوآوری در کارمندان می

در وا ررنگتم آمری ررا زمررانی کرره  رررکت    1892در سررال 

سرراتتمان دا ررت  6کارمنررد و  0222مای روسررافت حرردود 

کرار هنرری    1222ایجاد  د. امروزه ایرم کل سریون  رامل    

سراتتمان مای روسرافت در    192ض نمرایش  است و به معرر 

 آید.   می سراسر دنیا در

هنر در محیط کاری برای موفقیت سرازمان بسریار    -

موثر است و به ایجاد روحیات مثبرت در کارمنردان   

 کند. کم  می

باعث کاهش استرس در کارکنان و افزایش کرارایی   -

  ود. و اثربخشی آنان می

ارمنردان  پر،یری ک  طلبی و تنوع باعث گسترش تنوع -

  ود. می

باعث تشویق کارمندان به انجام مباحثات و توضریح   -

  ود. عقاید ان می

گر تمایلات سازمان به افزایش کیفیت زنردگی   بیان -

 در داتل و تارج سازمان است.

 SWOTتحلیل 

 نقا  قوت:

   مای روسافت ی   رکت چندملیتی است که در نرواحی

رهنگی های ف جغرافیایی مختلف به منظور کاهش تفاوت

مشغول به کار است و نیروی انسانی ایرم  ررکت بررای    

های مختلف در سراسر دنیا  های مختلف و فرهن  پروژه

 متفاوت و منعطف است.

 های مختلف ویندوز به طور جهانی مرورد تأییرد و    سری

با ررد و برره نرروعی بررازار انحصرراری   ررناتته  ررده مرری

عامل کامپیوترهای  خصی را از آن ترود کررده    سیستم

 است.

  ررکت   122سال گ، ته برا حردود    1مای روسافت در 

هایی را امضرا   نامه ها تفاهم مختلف ادغام گشته و یا با آن

 است.  نموده

 معرو  و معتبرر   1مای روسافت تبدیل به ی  نام تجاری

   ده که محصرولات آن بره سررعت در حرال گسرترش     

 با د. می

                                                      
1 Brand 
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 ر افزاری آفیس به طرور گسرترده در سراسر    مجموعه نرم

دنیا در حال استفاده است و رقیر  تاصری بررای ایرم     

 محصول در بازار وجود ندارد.

 های مختلف مانند تولیرد   مای روسافت توانسته در حوزه

ها  افزارهای مختلف، سرورها و ابزارهای آن، سرگرمی نرم

آمیزی  گیر و موفقیت های چشم تط فعالیت و تدمات بر

  دا ته با د.

  دهری   اتیر به طور مداوم، سودایم  رکت در چند سال

 دا ته است.

 های  و نسخه 1ها پ  مای روسافت همواره با ارایه سرویس

جدید محصولاتش کلیره نیازهرا و مشر لات موجرود را     

برطر  نموده و بره ایرم ترتیر  پشرتیبانی مناسربی از      

 محصولات تود دارد.

 نقا  ضعف:

  هررای توسررعه  اسررت از موقعیررت مای روسررافت نتوانسررته

رنت استفاده صحیحی نماید و همچنریم از پورترال   اینت

MSN    برره ترروبی برررای تبلیررغ محصررولاتش اسررتفاده

 کند. نمی

 انتفراعی و   هرای کوچر  غیرر    مای روسافت برای  رکت

افزارهای گرران قیمتری را ارایره     به بازار، نرم جدیدالورود

 با د. دهد که برایشان به صرفه نمی می

 افرزار بره منظرور     کننردگان سرخت   ایم  رکت به تامیم

هایش بر روی کامپیوترهرا   عامل ها و سیستم نص  برنامه

وابسته است که ایرم امرر باعرث کراهش ذترایر نقردی       

  ود.  رکت نیز می

                                                      
1 Service pack 

  ایرم  ررکت نسربت بره      محصرولات نوآوری کمتری در

  ود. های اپَل و گوگل دیده می  رکت

 موفرق هرای   ویروس سابقه درتشانی در زمینه ارایه آنتی 

 ر ندا ته است.به بازا

 ها: فرصت

  ررده توسررط  رررکت    ارایرره ترردماتمحصررولات و 

مای روسافت به طرور قابرل تروجهی در سراسرر جهران      

 با ند.  ده و مورد تأیید می  ناتته

 سریم همرواره رو    و سایر ابزارهای بی 0بازار موبایل، تبلت

به ر د است و ایم موقعیت را برای مای روسافت ایجراد  

افزارهای جدیردی را   عامل و نرم نموده است که سیستم

 برای ایم ابزارها به بازار عرضه کند.

  انرد   کنندگان اینترنت افرزایش یافتره   از زمانی که مصر

برای ایم  رکت در زمینه ارایه محصولات  جدیدیبازار 

 است.  ده   جدید و  نوآورانه ایجاد

 زنی تریداران در زمینه محصول وینردوز بره    قدرت چانه

که ایم محصول تقریبا  ی  برازار انحصراری را   دلیل ایم 

 برای تود ایجاد نموده است بسیار پاییم است. 

    گسررترش آمرروزش ال ترونی رری و افررزایش نیازهررا برره

مرتبط در ایم زمینه فرصت مناسبی بررای   افزارهای نرم

 رکت مای روسافت جهت نوآوری و بره دسرت گررفتم    

 ایم بازار تواهد بود.

 :تهدیدها   

 های سنگینی که در برتری   کت با مش ل مالیاتایم  ر

 ود مواجه اسرت    برای محصولات تعییم می کشورهااز 

                                                      
2 Tablet 
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زیرا ایم مسئله به افزایش بیش از حد قیمت محصولات 

  ود. در ایم کشورها منجر می

  ای، مشر لات سرازمان را افرزایش     افزایش جرایم رایانره

تروان رعایرت    داده است که از جمله ایرم تخلفرات مری   

 رایت در برتی کشورها را نام برد.  ردن قانون کپین

  روز به روز در حال کاهش است. ت نولوژیچرته عمر 

 های آندروید و  عامل سیستمIOS   جزو تهدیدهای جردی

 روند. عامل ویندوز موبایل به  مار می برای سیستم

 هایی مثل  افزارهای مختلف  رکت در زمینه نرمOracle 

 آیند. رکت به حساب میرقبای جدی ایم   IBMو 

  تر محصولات مشابه ی ی دیگر از تهدیردات   پاییمقیمت

 با د. محیطی برای ایم  رکت می

  هررا در  افزارهرای مرتم برراز و افرزایش محبوبیرت آن     نررم

افزارهرای ایرم  ررکت     تهدیدی اساسی برای نرم جوامع

  وند. محسوب می

 شده از این تحلیل: های دریافت استراتژی

کننردگان غیرقرانونی از    دی برا اسرتفاده  عدم برتورد جر  (1

 محصولات ایم  رکت به منظور ج،ب کاربران جدید

برررای تبلیررغ محصررولات    MSN  اسررتفاده از پورتررال  (0

   مای روسافت

هرای موبایرل    تاپ، تبلت و یا گو ری  ساتت مستقیم ل  (3

توانرد باعرث کراهش وابسرتگی ایرم  ررکت بره         که می

 افزاری  ود کنندگان سخت تامیم

حصررولات نررویم آمرروزش ال ترونی رری جهررت   ارایرره م (4

 پیشرفت در ایم عرصه

قرار دادن آنتی ویروس رایگران در وینردوز و پشرتیبانی     (1

 مناس  از آن

افزایش روابط با  ررکت اپَرل و ارایره محصرولاتی مثرل       (6

عامل ایم  رکت سرازگاری دا رته    آفیس که با سیستم

 با د.

نوآوری بیشرتر در همره محصرولات و عردم تمرکرز برر        (2

 آوری تنها در قسمت ویندوزنو

های موبایرل و   عامل افزارها و سیستم تلاش در عرصه نرم (9

ارایه محصولات جدید، تلاقانه و ارزان در ایم زمینه بره  

منظور عق  نماندن از رقبای بزرگی همچرون گوگرل و   

 اپَل

طوری که باعث افرزایش   پشتیبانی قوی از محصولات به (8

 کت  ودوفاداری تریداران محصولات ایم  ر

استفاده از ابزارهایی برای ارایه تدارکات ال ترونی ری بره    (12

ترریم   منظور انجام پروسه سفار ات به بهتریم و راحرت 

کننردگان و افررزایش ذتررایر نقرردی   نحرو توسررط تررامیم 

 کنندگان  رکت و کاهش سربار تامیم

افزارهای ارزان قیمت بره منظرور کرار کرردن      توسعه نرم (11

 ها سیس با آنتا های کوچ  و تازه   رکت

 نیروی رقابتی پورتر 5تحلیل 

مای ل پورتر پن  عامل را در تجزیره و تحلیرل صرنعت    

داند. تاثیر و تراثر ایرم پرن  عامرل برر روی ی ردیگر        لازم می

نماید. ایرم   ماهیت و یا  دت رقابت در صنعت را مشخ  می

نهرایی یر      که ظرفیت سرودآوری   قدرت جمعی نیروها است

کره تمرامی    د. پورتر معتقرد اسرت  کن م میرا معی کس  و کار

عراملی کره میرزان سرود را      ها به دنبال سود هستند و  رکت

د، عامل  دت رقابت است و اگرر  ردت رقابرت    کن تعییم می



 91 

 

 

 

د. در ایرم راسرتا    و مشخ  با د، سودآوری نیز مشخ  می

کره    ها جستجوی موضعی در صنعت است استراتژیست  وظیفه

در برابر ایم نیروها از تود دفاع کرده بتوانند  ها در آن  رکت

 .گ،ارندبها تأثیر  و یا به نفع تود، بر آن

 واردها: . تهدید تازهالف

رقابت، علاقره بره     رقبای جدید با ورود تود به صحنه

هرای جدیردی    کس  سهم بازار دا رته و در نهایرت ظرفیرت   

طور کلی ایم نیرو  امل عواملی است که ه نمایند. ب ایجاد می

رقابرت در صرنعت را     ان وارد  دن رقبای جدید به عرصهام 

در مرورد   سرازد.  را مش ل مری  تسهیل نموده و یا بالع س آن

کند   رکت مای روسافت اگرچه ایم  رکت در بازاری کار می

واردان دایما  در حال ورود به آن، به منظور استفاده از  که تازه

رکت، صرر   ها هستند اما عواملی مثل سرمایه زیاد   فرصت

های زیراد در زمینره تحقیرق و توسرعه، نرام تجراری و        هزینه

 ده توسط  سابقه نی  ایم  رکت و بازارهای انحصاری ایجاد

واردان را بره ایرم    برتی از محصولات آن، قدرت تهدیرد ترازه  

  است. بازار تا حدودی کاهش داده 

 :مشتریانزنی  . قدرت چانهب

صولات ایم  رکت که تعداد تریداران مح با وجود ایم

با د اما به دلیل وجود محصولات مشرابه در برازار و    زیاد می

زنری   هزینه کم تغییر فرو نده برای مشرتریان، قردرت چانره   

ها افزایش یافتره اسرت. از سرویی دیگرر، بررای بازارهرای        آن

انحصاری که برتی از محصولات ایرم  ررکت مثرل وینردوز     

 است. بسیار کمتر  زنی تریدار اند قدرت چانه ایجاد نموده

 :کنندگان تامینزنی  . قدرت چانهج

 رکت مای روسرافت برا چنردیم  ررکت مختلرف در      

افزارها و سایر تجهیزات مرورد   سراسر دنیا جهت تامیم سخت

کند و به دلیل وابسته نبودن به ی   رکت  می نیاز تود، کار 

کننرردگان در مقابررل ایررم  رررکت از قرردرت   ترراص، تررامیم

عامل ویندوز  نی برتوردارند. اما در مورد سیستمزنی پایی چانه

دلیل که تنها با  ررکت نوکیرا هم راری دارد،      موبایل به ایم

 کننده تاص نسبتا  بالاتر است. زنی ایم تامیم قدرت چانه

 رقبای موجود:بین رقابت شدت . د

و تریم نیروی رقابتی است و  دت  قویایم نیرو غالبا  

ختلفری دارد. در مرورد  ررکت    عوامل مضعف آن بستگی به 

و ... وجود دارنرد   IBMمای روسافت رقبایی مثل اپَل، گوگل، 

که از لحا  سرمایه، تعداد پرسنل و ت نولوژی و ... در سرطح  

توب و قابل قیاسی با ایم  رکت قرار دارند اما مای روسافت 

تلاش کرده با ارایه محصرولات نوآورانره، برا قیمرت کمترر و      

ه رقابت با رقبای تود بپردازد. از سروی دیگرر   کیفیت بالاتر ب

در کره توانسرته   اسرت  هایی   رکتمای روسافت جزو معدود 

ترریم انحصرار را    برزرگ بازار رقابتی محصرولات کرامپیوتری   

درصرد   82الری   92 دهرد کره   مری آمارها نشران  ایجاد نماید. 

در جهران از نروع    هرای کامپیوترهرای  خصری    عامل سیستم

بره تراطر نروآوری، تنروع      وینردوز ر واقرع  با د. د می ویندوز

 هرا  عامرل  تدمات و سادگی توانسرته اسرت در برازار سیسرتم    

انحصار ایجاد کند. البته در آمری ا قانون آنتی تراسرت وجرود   

در برازار    رود  داده نمری ها اجازه  دارد که طبق آن به  رکت

 و تقسریم  کرردن  کوچر  و برا   نماینرد انحصار ایجراد   رقابتی

بررد، امرا    ایم انحصار را از بریم مری   ند  رکتبه چ ها  رکت

کنون نتوانسرته اسرت برا ایرم روش انحصرار را از  ررکت        تا

 بگیرد.  مای روسافت

 هد.تهدید محصولات و خدمات جاییزین:

های مختلف مشغول  جا که ایم  رکت در زمینه از آن

به کار اسرت تهدیرد محصرولات و تردمات جرایگزیم بررای       

 رکت وجود دارد که سرعی دارد برا   برتی از محصولات ایم 

به روزرسانی مداوم محصولات و توسعه محصولات مطابق برا  
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نیازهای مشتریان ایم تطر را کاهش دهد و از سرویی دیگرر   

برای برتی دیگر از محصولات  رکت مانند آفیس و وینردوز  

ها و کاربرپسند بودنشان  و ... به دلیل عمل رد بسیار موفق آن

 اچیز است. ایم تطر بسیار ن

 محصولات آینده شرکت مایکروسافت

 ۸با ویندوز  Surface تبلتالف: 

مای روسرافت ورود بره دنیرای     رکت مهمتریم نقشه 

ایرم   .با رد  می 9ویندوز  همراه بهها با سب ی متفاوت و  تبلت

ی  تغییر اساسی در رابط کاربری تود ایجراد   تقریبا  ویندوز

در  2 فرون  یم بار در وینردوز ایم رابط کاربری اول .است  کرده

حررتم  برره طررور.  ررد  سررال گ، ررته برره نمررایش گ،ا ررته 

تواهد با ایم رابط کراربری جدیرد کره یر       مای روسافت می

کنررد کرره  مشررتریان را راضرری ،رابررط لمسرری متفرراوت دارد 

را تریداری کنند ولی ایرم عمرل بره     9هایی با ویندوز  تبلت

ترریم مشر ل    مهرم  .برود   نخواهدپ،یر  نیز ام انها  ایم راحتی

پرل  هایی همچون اَ مای روسافت در ایم زمینه وجود ابرقدرت

را بسیار سرخت   ای که ورود به چنیم عرصه با د می دپَ با آی

مبنری برر کراهش     گزار راتی نیرز   اتیرا ، است  کرده د وارو 

توانرد   اسرت کره مری     های ویندوزی منتشر  ده فروش تبلت

 وینردوز ای  گونره با د و این ه باید مای روسافت به  یتبر بد

بره  د. رو  و هدهد که با استقبال کاربران روب  تود را توسعه 9 

ایم  کارکنانهای مای روسافت و همچنیم  طور حتم فرو گاه

 چره  امرا آن کررد   ها کم  تواهند فروش ایم تبلت رکت به 

دنبرال  به باید مای روسافت است که  ایم رسد  مهم به نظر می

نیاز جردی بره   احساس  انبا د که کاربر ییافزارها توسعه نرم

 با ند.   ها دا ته آن

 نیروی رقابتی پورتر 5: تحلیل 1شکل 

http://news.cnet.com/8301-10805_3-57333026-75/late-windows-8-tablets-botch-consumer-opportunity/
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 هدای لایدو    باک  بدا تلویزیدون   ورود دوباره ایک ب: 

 مایکروسافت

هرایی کره در زمینره     هایم برار مای روسرافت برا تجربر    

ای  باکس را به گونه افزار ای س دارد قصد دارد نرمباکس  ای س

رسانی کند که ام انات آن از بازی کرردن برا آن فراترر     روز به

هررای  رسررد سیاسرت  چیرزی کرره جالر  برره نظرر مری    د. با ر 

مای روسررافت اسررت کرره قصررد دارد افررراد علاقمنررد برره      

تریرردن  را مجبررور برره برراکس ای ررسهررای بررازی  کنسررول

 .تود کند لایو  های تلویزیون

 ۸ویندوز فون ج: 

دا  است  ،های هو مند های گو ی بازار سیستم عامل

بره  . و رقابت در ایرم زمینره بره نفرع مشرتریان تواهرد برود       

پل و گوگل رقی  قدرتمندی را از ایم پرس  که اَ تصوص ایم

مای روسافت در سال گ، ته  رکت  بینند. مقابل تود میدر 

تود را رونمرایی کررد و در مردت     2فون ویندوزعامل  سیستم

هررای  عامررل برتررر گو رری سیسررتم 3 وکوتراهی توانسررت جررز 

ایم اتفاق باعث  رد مای روسرافت بره آینرده     ، هو مند  ود

با ایم وجرود بنرابر گزار ری    د. تود در ایم زمینه امیدوار  و

 1/1های هو رمند فقرط    در بازار گو ی 2سهم ویندوز فون 

 جالر   مای روسرافت  بررای  چندان تواند نمی که است درصد

بردون  دارد.  اپل و گوگل نام به قدرتمندی رقبای با د، چون

   مای روسافت امسال تلاش تواهد کرد که سهم ترود را  

ولری  ، در ایم زمینه با توسرعه وینردوز فرون ترود برالا ببررد      

مش لی که وجود دارد ایم اسرت کره مای روسرافت سیسرتم     

اسرت    کررده  به وسیله  رکت نوکیا عرضهعامل تود را فقط 

است و   عامل کاسته ها با ایم سیستم که از تنوع اسمارت فون

 اید ایم نظریه هم از طرفری نادرسرت با رد زیررا سیسرتم      

آیفرون در طرول   هرای   گو ری کره   ایرم وجرود  با IOS  عامل

توانسرته موفقیرت   انرد،   های اتیر تفاوت چندانی ندا ته سال

 ورد.آ دست هگیری ب چشم

هدای   از طریدق شدبکه   bing یجستجو ررشد موتود: 

 اجتماعی

برره طررور حررتم مای روسررافت قصررد توسررعه موتررور   

دا ت و سال پیش اقداماتی ماننرد    تود را تواهد یجستجو

 را بور  ب ه اجتماعی فیس یاهو و یتعامل با موتور جستجو

و فیس بور نتای  به  bingموتور جستجوی  با تعامل، دا ت

توصریه دوسرتان    طریق ه در ایم موتور جستجو ازدست آمد

اگرر  رما بره دنبرال      مثلا   ود. بندی می در فیس بور طبقه

یرر  رسررتوران در یرر   ررهر با ررید توصرریه دوسررتان در   

د. بندی نتای  جستجو تاثیرگ،ار تواهد بو بور در طبقه فیس

در سال پیش با ایجاد  ب ه اجتماعی تود یعنری   نیزگوگل 

ترود   ییم فرمول در نتای  موترور جسرتجو  پلاس از اگوگل 

از گوگرل پرلاس    تربور بسیار قدرتمند فیس اما کرد استفاده

 موتور جسرتجوی  به ر د توجهیتواند کم  قابل  است و می

bing .دا ته با د   

 فهرست منابع

1. www.microsoft.com 

2. www.finance.yahoo.com 

3. http://mba-lectures.com 

4. "The quest to make accessibility a 

corporate article of faith at Microsoft: case 

study of corporate culture and human 

resource dimensions " Leonard A. Sandler, 

Peter Blanck,2005. 

5. "Strategic planning, autonomous actions 

and corporate performance", Torben Juul 

Andersen. 

6. www.wikipedia.org 

 

http://mba-lectures.com/
http://www.wikipedia.org/
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 چکیده

زمان با پیشرفت در حوزه هوش کس  وکار، تمایل ‎هم

ها  در سازمان 1های هوش کس  وکار استفاده از سیستمبرای 

یافته است. اگرچه مفهوم هوش کس  وکرار و ایجراد   افزایش 

آن به طور کلی پ،یرفتره  رده اسرت امرا توجیره اقتصرادی       

های هوش کس  وکار مربهم   اری در زمینه سیستم،گ سرمایه

گیرری ارزش   انردازه  ،هرا و منرابع  ‎به علت فقردان روش است. 

اگرچه منرافع  با د.  ش کس  وکار قابل انجام نمیهوتجاری 

های هوش کس  و کار مانند کیفیرت بهترر    حاصل از سیستم

تروان   ت و یا دستیابی به اهدا  بهبود کیفیرت را نمری  اطلاعا

مزیرت غیرمسرتقیم در   ی  فقط،  نادیده گرفت اما ایم منافع

هرایی   ارزش تجراری در چنریم سیسرتم   ی  و یا کس  وکار 

های هوش کس  وکار در  بهبود  تجاری سیستم .  ارزشاست

فرایندهای کس  وکار و در نتیجه در بهبود عمل ررد کسر    

ارایه ی  مدل مفهرومی   ،ایم مقالهاز وکار نهفته است. هد  

هرای هروش کسر  وکرار      برای ارزیابی ارزش تجاری سیستم

 ،هرا ‎ هرای گسرترده، مصراحبه    با د که برر اسراس بررسری    می

ردی و تحقیرق در مرورد قابلیرت جر،ب     تحلیل مطالعات مرو 

عوامل کلیدی در تسرهیل  های هوش کس  وکار و یا  سیستم

انجرام   ،هرایی  گیری از کیفیت اطلاعات چنریم سیسرتم  ‎بهره

    ده است.  

 

 

                                                      
1 - Business intelligence systems (BIS) 

 مقدمه  -1

، ماهیررت ایجررادفنرراوری اطلاعررات از همرران برردو    

ها، صنایع و حتی رقابت را تغییر  محصولات، فرایندها،  رکت

توانرد  ‎. امروزه درر ایم که چگونه ایم فناوری مری تداده اس

موفقیت در مزایای رقابتی پایدار و قابل توجهی را فراهم کند 

ها بسیار مهرم اسرت. فنراوری اطلاعرات نره تنهرا برر         سازمان

بل ره ترا حرد     ها تاثیرگ،ار اسرت  روند انجام فعالیتچگونگی 

 میران   گیرری از ارتبرا   ها را برای بهره زیادی توانایی  رکت

هم در داتل  رکت و هم در ترارج از آن افرزایش     ها فعالیت

 دهد.    ‎می

هرای   گر،اری  مطالعات مختلف چگونگی تاثیر سررمایه 

را نشران   سرازمانی و پیامردهای   ها فناوری اطلاعات بر ویژگی

هرا و توانرایی     روش انجرام فعالیرت  دهند. همچنیم بیانگر  می 

 یو تارج یداتل های الیتارتبا  میان فعایجاد ها در  سازمان

از فقردان  هرایی کره    ها به ویرژه آن  . سازمانبا ند می سازمان

هرایی کره بره     برنرد، همچنریم آن   اطلاعات کاربردی رن  می

دنبال ج،ب نیروهای داتلی و ترارجی بهترر و یرا تواسرتار     

گیرری و بهبررود عمل ررد کسر  وکررار ترود هسررتند،      انردازه 

گر،اری مرورد    مایههای هوش کس  وکار  همان سرر  سیستم

برتری از محققران از    نظر است که باید بر آن تمرکرز کننرد.  

و بر ایم باور هسرتند   0جمله چامونی، گلاچووس ی و ویلیامز

بررای  را نهایت تلاش تود ها  که بسیار مهم است که سازمان

دا تم ی  سیستم هوش تجاری بالغ انجام دهند تا بتواننرد  

ی در زمینه هوش کس  وکار ارگ، از مزایای حاصل از سرمایه

 سود ببرند.      

امروزه هوش کس  وکار نقش بسیار مهمی در فرراهم  

هررای عملیرراتی و   گیررری برررای تصررمیم نمررودن اطلاعررات  

در سرطوح   کراری  هرای  گیری دارد. اگرچه تصمیم استراتژی 

                                                      
2 - Chamoni, Gluchowski and Williams 

 :ینمترجم :نویسندگان

Aleš Popovič 

 Tomaž Turk 

 Jurij Jaklič 

 فهیمه توکلیان فراهانی

 سعید شفیعی
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ایم گونه تصمیمات در ، اما گیرند صورت میمختلف سازمانی 

های کس  وکار و قروانیم   یاستعمل ردهای روزانه بر پایه س

 ،های هوش کس  وکار  وند. از طر  دیگر سیستم گرفته می

گیری را  به طور تاص و در سطح تحلیرل   فرایندهای تصمیم

دهند. بر طبق تحقیقات انجام گرفتره   مورد پشتیبانی قرار می

هرای   یسرتم های فناوری اطلاعات، س توسط  رکت استراتژی

عرات  کسر  اطرلا  برالایی در   هوش کس  وکرار از پتانسریل  

و بردیم   کنند و تمایز از رقبا را ایجاد می نامتقارن برتوردارند

ترتی  استفاده از فناوری اطلاعرات مزیرت رقرابتی برودن را     

نظر از ایم موضوع، مشخ   رده اسرت   ‎کند. صر ‎فراهم می

هرای هروش کسر     ‎ها در مورد سیستم که زمانی که سازمان

بهبررود  یعنرری امررل کلیرردیع برره یر   کننررد‎وکرار ف ررر مرری 

. اهرردا  بهبررود کیفیررت اندیشرند  مرریفراینردهای اطلاعرراتی  

اطلاعات همچرون افرزایش دسترسری فرردی بره اطلاعرات،       

ترکی  اطلاعات حاصل از منابع مختلف و دسترسی آسان به 

اطلاعات بسیار مهم هستند اما تحلیرل اطلاعرات بره منظرور     

زمینرره اری در گرر، اولرریم قرردم در جهررت توجیرره سرررمایه  

 با د.            ‎های هوش کس  وکار می‎سیستم

، بسیار کس  وکاربه منظور برگشت سرمایه در هوش 

و  و مردیریت عوامرل ت نولروژی ی   مهم است که به  ناسایی 

ی گرر،ار کرره در سررودهی سرررمایه  ،پرداتترره  ررود تجرراری

 ده تاثیرگ،ار هستند. به همیم دلیل نیاز به تحقیقرات  ‎انجام

گر،اری در فنراوری   ‎ارتبرا  میران سررمایه   بیشتری در مورد 

گیرری در   هوش کس  وکار و عمل رد کس  وکرار و تصرمیم  

در ایرم  . وجرود دارد مورد عوامل تاثیرگر،ار برر ایرم ارتبرا      

مقاله، ی  مدل مفهومی ارایه  ده است کره بره تحقیرق در    

اطلاعرات ارایره    کننده استفاده از‎مورد عوامل کلیدی تسهیل

پرردازد کره    ی هوش کسر  وکرار مری   ها‎ ده توسط سیستم

ایجرراد ارزش تجرراری از فراینرردهای کسرر  وکررار  منجررر برره

ها  های گسترده، مصاحبه‎قیق بر پایه بررسی وند. ایم تح می

 با د.   و تحلیل مطالعات موردی می

با رد: بخرش دوم    ساتتار ایم تحقیق به  رح زیر می

هروش کسر     های به ارایه تعریف هوش کس  وکار، سیستم

پردازد. در بخش سوم اهردا  بهبرود    ار و ارزش تجاری میوک

هوش کسر  وکرار و    های‎از سیستم حاصلکیفیت اطلاعات 

کس  وکرار ارایره   در گیری ‎ارتبا  کیفیت اطلاعات با تصمیم

 ود. در بخش چهارم ی  مدل مفهومی به منظور بررسی ‎می

ارزش تجاری سیستم هوش کس  وکار ارایه تواهد  د و در 

 . ود ها ارایه می ای از یافته ر تلاصهبخش آت

 ها  های هوش کسب وکار و ارزش تجاری آن سیستم -2

 تعریف گسترده و وسیع هوش کسب وکار  -2-1

هروش کسر  وکرار    "بر ایم باورند که  1آرنت و پروان

اصطلاحی است که به توبی تعریف نشرده اسرت و از لحرا     

مختلرف  منشاء صنعتی به ایم معنرا اسرت کره فرو رندگان     

، هروش کسر  وکرار را برر     های مشراوره  افزاری و سازمان نرم

انرد، حتری برتری هروش      اساس محصولات تود تعریف کرده

هرای پشرتیبانی   ‎طیرف وسریعی از روش  کس  وکار را بررای  

هرای  ‎مطالعرات و بررسری  امرا    گیرند. کار می گیری به‎تصمیم

تعراریف کراملی از   کره  علمی و تخصصی، نشانگر ایم هستند 

 تجاری وجود دارد:  هوش

 فرایند جمععنوان  توان به هوش کس  کار را می‎ آوری و

تعریرف  داتلی و ترارجی کسر  وکرار     تحلیل اطلاعات

 .(Okkonen et al., 2002) کرد

  هرروش کسرر  وکررار یرر  محصررول و یررا یرر  سیسررتم

ای از  با ررد بل رره یرر  معمرراری اسررت و مجموعرره نمرری

                                                      
1 - Arnott and Pervan 
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پشرتیبانی   هرای کراربردی   عمل ردهای ی پارچه، برنامره 

ای است که دسترسری آسران    گیری و پایگاه داده تصمیم

های کس  وکار را برای جوامع کس  وکار فراهم ‎به داده

 .(Moss & Atre, 2003) کند‎می

 هرای   هوش کس  وکار ی  اصطلاح عمومی برای برنامه

هرایی اسرت    های عامل، ابزار و فناوری‎کاربردی، سیستم

های کسر  وکرار ،    وش دادهکه به پشتیبانی از فرایند کا

د. هروش کسر  وکرار    نپرداز می آن ها و روند روابط داده

همراه با اطلاعرات دقیرق و بره موقرع      روش اجرایی ی 

هررای ‎گیررری‎برررای درر بهتررر کسرر  وکررار و تصررمیم 

 ,Raisinghani). کنرد ‎تر فراهم می تر و به موقع آگاهانه

2004)     . 

  کره توسرط آن    ی  فرایند سازمان یافته و سیستماتی

تواند به دریافت، تحلیل و ا اعه اطلاعرات از   سازمان می

های کس  وکاری و  منابع داتلی و تارجی برای فعالیت

 & Lonnqvist)هررای تررود بپردازنررد گیررری تصررمیم

Pirttimaki, 2006). 

 هرای   ای از اطلاعات و تحلیرل  هوش کس  وکار مجموعه

وکرار  کس  وکار در چارچوب فرایندهای کلیدی کس  

 ود. به طرور   است که منجر به تصمیمات و اقدامات می

ص، هوش کس  وکار به معنای اعمال نفوذ اطلاعرات  تا

در فرایندهای کلیدی کسر  وکرار بررای دسرتیابی بره      

 & Williams). بهبررود عمل رررد کسرر  وکررار اسررت

Williams, 2007) 

معتقد اسرت کره مشر ل اصرلی بسریاری از       1انگلیش

ش کس  وکرار ایرم اسرت کره تنهرا بره       تعاریف در مورد هو

بره هرر حرال    .  افزار پرداتته  ده اسرت  اجزای فناوری و نرم

                                                      
1 - English (2005) 

دا رتم درر درسرتی از    ،عنصر اساسی هروش کسر  وکرار   

محیط کس  وکار در حال در آنچه که در درون سازمان و یا 

با د. همچنیم اقدام مناس  برای دستیابی به  وقوع است می

اهمیت ای برتوردار است.  یت ویژهاهدا  سازمانی نیز از اهم

در هوش کس  وکار باید مدنظر قرار گیررد.  نیز عامل انسانی 

هوش تجاری بردون حضرور مردمری کره بره تفسریر معنرا و        

پردازند وجود نخواهد دا ت. ایم مسرئله  ‎اهمیت اطلاعات می

در کنرد بره طروری کره     ‎فنلاندی نیز تایید می ی  تحقیقرا 

بر ایم باور  وندگان  صد از مصاحبهدر 21تحقیق انجام  ده، 

بودند که روی رد نیروی انسانی به عنوان ی ی از ابعاد کلیدی 

هوش کس  وکار است. تعریف دیگری از هوش کسر  وکرار   

برداری مروثر   توانایی ی  بنگاه اقتصادی در بهره" وجود دارد

بره   جرا فنراوری   البتره در ایرم   ."منابع انسانی و اطلاعراتی از 

از اجزایری اسرت کره برر کیفیرت اطلاعراتی کره         عنوان ی ی

تود  توانند عمل ردهای کس  وکاری کاربران کس  وکار می

افزاید: آنچره را کره اتفراق افتراده اسرت،       را تحلیل کنند، می

افتد و چیزی که در آینده اتفراق تواهرد    چیزی که اتفاق می

    افتاد.

های معاملاتی و ‎در ی  محیط سازمانی معمول، برنامه

برای ارایه اطلاعات کس  وکرار بره    ،های سازمانی سایر برنامه

 روند. بسریاری از اطلاعرات     کاربران کس  وکار طراحی مری 

ارایه  ده در مورد وضعیت فعلی کس  وکار است و به جرای  

 ای که هوش کس  وکرار  مرورد توجره    رفع نیازهای پیچیده

صرورت  هرای   گیرری  دهد، برای پشرتیبانی از تصرمیم   قرار می

طیررف "هرروش کسرر  وکررار در  ررود.  اسررتفاده مرری گرفترره

هرای اسرتراتژی  گرفتره ترا     ‎گیرری  ، از تصمیم"گیری‎تصمیم

 نقش به سزایی دارد.  ،گیریهای عملیاتی تصمیم

تروان تحرت   ‎بنابرایم، محیط هوش کس  وکار را مری 

ابزارهرای   اطلاعات باکیفیت بالا در انباره داده که برا   "عنوان 
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ان دانرش،  برار همرراه  رده و بررای کرار    افزاری کس  وک‎نرم

دسترسی به موقع، تحلیل کارا و اطلاعرات درسرت را فرراهم    

سازد تا اقدامات مناس  را انجرام داده   کرده و آنها را قادر می

تعریررف نمررود.  "و یررا تصررمیمات درسررتی را اتخرراذ نماینررد 

(English, 2005 ) 

توسعه، پردازش اطلاعرات و   ،محیط هوش کس  وکار

های پشتیبانی مورد نیاز برای ارایه اطلاعرات تجراری   ‎یتفعال

کسر  وکرار بره    های تحلیلری   قابل اعتماد و مرتبط و قابلیت

 .        ود  امل میی  کس  و کار را 

ها بره دنبرال    سازمان ،های هوش کس  وکار در محیط

سازی ی  سیستم هوش کسر  وکرار موفرق     پیادهطراحی و 

بره ایرم صرورت تعریرف نمرود:       توان  . ایم مورد را میهستند

دهنرده اطلاعرات باکیفیرت بررای      های اطلاعاتی ارایه سیستم

های تحلیلی، منبعی برای هدایت کس  وکار در ‎گیری تصمیم

هرای   .  سیسرتم با رند  جهت دستیابی به اهدا  سازمانی می

کسر  وکرار و برا     هرای  هوش کس  وکار با تحلیرل عملیرات  

وکرار در فهرم، توسرعه و    تولید اطلاعات، به کراربران کسر    

 نماید.  ‎های کس  وکار کم   ایانی می‎سازی فعالیت بهینه

بعضا  بره عنروان   های هوش کس  وکار  اگرچه سیستم

گیرری   هرای پشرتیبانی تصرمیم    ی  مترراد  بررای سیسرتم   

ترری   م ت نولروژی ی گسرترده   وند، اما ی  مفهو استفاده می

کراوی و غیرره    دها مدیریت دانش، دا هم دارند که از جمله آن

کارهای هوش کس  وکار  امل پرسش و پاسرب  ‎با د. راه می

OLAP و گزارش،
بینری و   تجزیره و تحلیرل آمراری، پریش    ، 1

هرای   با د. از لحا  معماری، سیسرتم  کاوی می ابزارهای داده

( انبرار داده  1 وند:  تقسیم میهوش کس  وکار به دو بخش 

ارایره. تفراوت    ( دسترسی به داده، تحلیرل داده، گرزارش و  0

پشرتیبانی اطلاعراتی سرنتی )بره عنروان مثرال       اصلی میران  

                                                      
1 - Online analytical processing  

هرای اطلاعراتی    گیری، سیستم های پشتیبانی تصمیم سیستم

اجرایی و غیره( و سیستم هوش کس  وکرار ایرم اسرت کره     

. اسرررتبیشرررترکاربردگرا پشرررتیبانی سرررنتی از اطلاعرررات، 

هوش کسر  وکرار اسرتفاده     های هایی که در سیستم فناوری

های کاربری گرافی ری،    وند )برای مثال دا بوردها، رابط  می

، فیلترینر  و غیرره( قربلا  در    0های عملیاتی کلیردی   ات 

اند،  در حالی کره   های اطلاعاتی اجرایی استفاده  ده سیستم

 وند بره  ‎که در منابع مختلف داده وارد میهای سازمانی  داده

کلیردی،  شر ل   وند. م کار پشتیبانی واحد متصل می ی  راه

داده و  انبراره . اسرت نبودن ی  دید ی سان و درست از داده 

سیستم هوش کس  وکار سعی بر حل نمودن ایم مش ل برا  

استفاده از ی  روی رد مبتنی بر داده نموده است جرایی کره   

منررابع داده لازم برررای  دهنرردهکرره مرکررز معمرراری نشرران 

کسر   با د. بنابرایم سیستم هوش  میگیری تحلیلی  تصمیم

با رد.   )انبار داده( و ابرزار تحلیلری مری    ‎وکار  امل زیرساتت

هوش کس  وکرار از لحرا  محتروایی و همچنریم از لحرا       

 رود ) رامل هروش     برتی از مواردی که بره آن رجروع مری   

رقابتی، هروش رقیر ، هروش اسرتراتژی  و غیرره( متفراوت       

را نشان  کس  وکارهای مربو  به هوش  حوزه 1است.   ل 

   دهد. می

 3(CIدر ادبیات آمری ای  مالی، واژه هوش رقرابتی ) 

 رود و محریط ترارجی و منرابع      به طور متناوب استفاده می

. در ادبیات اروپرا،  ندگیر اطلاعاتی تارجی مورد تاکید قرار می

به عنوان یر  مفهروم گسرترده بررای      کس  وکارواژه هوش 

ر یشتر ذکپهای مربو  به هوش که  هوش رقابتی و دیگر واژه

رود و متمرکز بر محریط ترارجی )بره عنروان       د به کار می

کننردگان، مشرتریان( و محریط     مثال بازارهای رقابت، ترامیم 

                                                      
2 - Key performance indicators (KPI) 

3 - Competitive intelligence  



 81 

 

 

 

داتلی )برای مثال اسرتراتژی، فنراوری، فرهنر ، کارکنران(     

 با د.   می

ابرزار لازم بررای    کس  وکارهای هوش  اگرچه سیستم

د، امرا  کننر  گیری در ی  سازمان را فرراهم مری   بهبود تصمیم

ریرزی، نظرارت،    گونه ابزار سیستماتی ی را بررای برنامره   هیو

کنترررل و مرردیریت اجرررای اهرردا  کسرر  وکرراری فررراهم   

نمایند. کره البتره ایرم مسرئله برا بره کرارگیری مفهروم          نمی

قابرل انجرام اسرت بره      1(BPM) مدیریت عمل رد کس  وکار

طوری که با فراهم کرردن ابرزاری بررای ترکیر  اسرتراتژی      

وکار و ساتتار ت نولوژی ی، کل سرازمان را در جهرت   کس  

. در کردهدایت توان  میدستیابی به اهدا  مشترر سازمانی 

چنررد سررال گ، ررته هررر دو زمینرره هرروش کسرر  وکررار و و 

ترر   مدیریت عمل رد کس  وکرار، بره هرم نزدیر  و نزدیر      

کننرد کره ایرم دو     اند. در واقع، برتی از افرراد ف رر مری     ده

                                                      
1 - Business Performance Management (BPM) 

کننرده   ند. هوش کس  وکرار فرراهم  مفهوم ی ی هست

های کاربردی مردیریت   ابزارهای لازم برای ارایه برنامه

مقابرل مردیریت   در با رد.   عمل رد کسر  وکرار مری   

عمل رد کس  وکار از طریق پیوند دادن هوش کس  

وکار بره نروآوری اسرتراتژی  در کسر  وکرار باعرث       

بنابرایم .  ود ل استفاده از هوش کس  وکار میتسهی

تروان بره عنروان    ‎ریت عمل رد کس  وکرار را مری  مدی

تدمات سیستم هروش کسر  وکرار در نظرر گرفرت      

 گیری(.‎)یعنی اطلاعات آماده برای تصمیم

 ارزش تجاری هوش کسب وکار  -2-2

ی ی از کارهرایی کره بایرد توسرط محققران و      

متخصصیم در حوزه مدیریت فناوری اطلاعات مرورد  

 حاصررل ازده توجرره قرررار گیرررد، تعیرریم ارزش افررزو 

بره دلیرل    های جدید است.  اری در فناوریگ،‎سرمایه

مهم تاکنون بره طرور    ارتبا ایم  ناتتی،  روی ردهای روش

، مرررتبطپیوسررته ایجرراد نشررده اسررت. وجررود متغیرهررای    

گر،اری  ‎در نظرگرفتم سررمایه وری و  ناپایدار بهرهگیری ‎اندازه

یشرتر  ب با رد.  در فناوری اطلاعات از دلایرل اصرلی مری   ثابت 

هررا در دهرره گ، ررته در جهررت ارتقررای    ‎گرر،اری‎مایهسررر

هرای   های مدیریتی برای عمل ردهای روزانه و گزارش سیستم

هایی وجود دارد کره آیرا ایرم     بوده است. بحث م رر و حجیم

مدرن ضرروری   های ها برای بسیاری از سازمان‎گ،اری سرمایه

کره اگرچره ایرم     دهنرد  هرا نشران مری    هستند یا تیر. یافتره 

ها غنی از داده هسرتند امرا از لحرا  اطلاعرات فقیرر       زمانسا

هرا از وجرود    ایم به ایم معنی است که ایم سازمانبا ند.  می

و یا ابزارهای تحلیلی که برای بهبود سرود   کاربردی اطلاعات

 برند.‎و عمل رد مورد نیاز است رن  می

برای اجرای هوش کس  وکار نیاز بره منرابع مختلرف    

ی حاصرل از آن در عمرل همیشره مشرخ      با د و مزایا‎می

 کنندگان تامین

 وکار محیط کسب

 داخلیمحیط 

 استراتژی

 کارکنان

 وکار فرایندهای کسب

 گذاری سرمایه
 مشتریان

 مفهوم گسترده واژه هوش کسب وکار. 1 شکل
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هررا ‎نیسررت. بنررابرایم، دو پرسررش مهررم پرریش روی سررازمان

و گیرری کررد    با د: چرا باید هوش کس  وکرار را انردازه  ‎می

توان ایم کار را انجام داد. بر پایه تحقیقرات انجرام   ‎ونه میگچ

گیری هوش کس  وکار به دو دلیل عمده صورت   ده، اندازه

گیرری هروش    تریم دلیل بررای انردازه   ایعگیرد. اولیم و  ‎می

گ،اری در آن است. فردی به  کس  وکار، اثبات ارزش سرمایه

زمانی که ج،ب ارزش تجاری که نام ویلیامز بر ایم باور است 

گر،اری در زمینره     رود،  سررمایه   با کس  وکرار همرراه مری   

. دومریم   رود  فناوری اطلاعات از ارزش بالاتری برتوردار می

ش کس  وکرار،  های هو گیری فعالیت رای اندازههد  اصلی ب

( 1با رد:   کم  به مدیریت فراینرد هروش کسر  وکرار مری     

که محصولات هوش کس  وکار نیاز کراربران   اطمینان از ایم

که فرایند کارآمد است.  از ایم اطمینان( 0سازد ‎را برآورده می

گیرری جراری بررای تعیریم ارزش سیسرتم      ‎های اندازه روش

به منظور مدیریت فراینرد هروش کسر     و ر هوش کس  وکا

در حال اند.  تلاصه  ده 1لان ویست و پیرتیماکی وکار توسط

 رود   انجرام نمری   هوش کس  وکرار  گیری‎حاضر، عملا  اندازه

انرد و نره    گیری مناس   ناسایی  ده‎های اندازه‎زیرا نه روش

هرایی را دارنرد. برا    ‎ها منابع لازم برای چنریم فعالیرت    رکت

گیررری مناسرر ، ارزش و  ‎هررای انرردازه ‎ری از روشگیرر بهررره

ترر بره اثبرات     های هوش کس  وکار راحت سودمندی فعالیت

 رسد.   می

های  های سیستم‎ن مطمئم بود که تعییم هزینهتوا می

تروان   هوش کس  وکار نسبتا  آسان است اما بره سرختی مری   

مزایای حاصل از آن را تعییم نمود. دلیل اصلی ایم است که 

گیرری قررار    به صورت مستقیم بازار را مرورد انردازه   توان‎نمی

های هوش کس  وکار  توان مزایای سیستم‎داد. به سختی می

و  وری تعریررف نمررود. بسرریاری از مرردیران از لحررا  بهرررهرا 

                                                      
1 - Lonnqvist and Pirttimaki  

دیرد درسرتی نسربت بره فنراوری اطلاعرات        ،کارکنان دانش

ندارند. از ایم رو بسیار ضروری است که مدیران کس  وکرار،  

های هوش کسر    درر تود را نسبت به ماهیت طرحفهم و 

 وکار گسترش دهند.  

در مرورد توجیره   هرای مختلفری    تحقیقات و چارچوب

گ،اری در زمینره انبرار داده وجرود دارد کره نشرانگر      ‎سرمایه

اهمیت ی  عنصر مهم ت نولوژی  در سیستم هروش کسر    

گ،اری ‎وکار است. مزایای بسیاری در مورد ایم نوع از سرمایه

اهمیت ارزیابی منافع ملموس و غیرملمروس  ، 2ووجود دارد. و

 .کند را قبل از انجام ی  پروژه هوش کس  وکار گو زد مری 

ایجراد انبرار   ، 3موریس خصی به نام در ی  مطالعه تطبیقی 

های تحلیلی به جای ترید آن را مطرح  داده  خصی و برنامه

 رده در   های ارایره  کند. به منظور حمایت بیشتر از یافته می

بسیار مهم است کره تحقیرق انجرام  رده توسرط       ،ایم مقاله

ح  ود. او بر ایم باور است کره برگشرت   جا مطر در ایم 4تاب

 رود   اری در تود انبار داده حاصل نمی،گ‎سرمایه، از سرمایه

ای کره  ‎بل ه از فرایندهای کس  وکار جدید یرا بهبرود یافتره   

  ود. میحاصل  ،کند‎ای فراهم می‎چنیم انبار داده

توان مسیر توسعه سیستم هروش کسر  وکرار در    ‎می

های هروش کسر    ‎ها را از طریق مراحل بلو  سیستم سازمان

،  روند  وکار مختلف که معمولا  در قال  ی  مردل ارایره مری   

ترا رسریدن بره     مراحل پیشررفت  ،. ی  مدل بلو دنبال کرد

دهد. در حال حاضر در محیط کس  ‎هد  نهایی را نشان می

های سیستم هروش  ‎یو کمبود و نقصانی از لحا  مدلوکار ه

هرا   کس  وکار )و هوش کس  وکار( وجود نردارد. ایرم مردل   

سیسرتم هروش کسر        ی برای پروژهانداز کننده چشم‎فراهم

 TDWIهررا هسررتند. برررای مثررال موسسرره  سررازمان در وکررار

                                                      
2 - Wu 

3 - Morris 

4 - Taub 
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 ای‎ی  مدل بلو  هوش کس  وکاری  ش مرحلره  )0221)

در مدل ارایه مشاهده  ود(.  1دول پیشنهاد داده است )ج را

 ده، بلو  از طریق معماری سیستم، دسرتیابی بره سیسرتم،    

  ود.  کاربران آن و از طریق تمرکز سیستم تعریف می

 ای هوش کسب وکار . مدل بلوغ  شش مرحله1جدول 

  تحلیلی معماری مرحله

 زپیش ا -1

 تولد
 گیری‎گزارش

گزارش 

 کتبی

 نوزادی -0 بینش
 بازارهای

 پراکنده

کتاب  رح 

 *جزئیات

 بازار داده کودکی -3
گزارش 

 تعاملی

 دا بورد انبار داده نوجوانی -4

 عملکرد
 بلو  -1

 انبارهعملیات 

 داده سازمانی

های  کارت

امتیازی 

 آبشاری

 عقلانیت -6
تدمات 

 تحلیلی

هوش کس  

 وکار نهفته
 *  Briefing Book عجمر  و ی  کتاب اطلاعاتی برای ذتیرره‎ هرای دا ربورد،    آوری صرفحه

 با د.  دهی می های امتیاز و گزارش کارت

هوای   اهداف بهبود کیفیت اطلاعوات در سیسوتم   -3

 هوش کسب وکار

به طور کلی، ارزیابی مزایرای نا ری از اهردا  بهبرود     

های هروش کسر  وکرار نسربتا      ‎کیفیت اطلاعات در سیستم

ان میرز  ،آسان است. هد  از ایم کرار کراهش  ر ا  میران    

آوری  رده و کیفیرت اطلاعرات در    ‎اطلاعات سرازمانی جمرع  

در سطح استراتژی   تجاریدسترس کاربران برای تصمیمات 

. لازم به ذکر است که میزان اطلاعات مورد نیاز برای با د می

. با رد  هرا مری   گیرری  ها، کمتر از میزان تصرمیم ‎گیری‎تصمیم

 گیری مهرم اسرت امرا نقرش آن بیشرتر بره       هود در تصمیم 

گیرری مطررح    عنوان ی  عنصر ت میلری در فراینرد تصرمیم   

 استوار است.  است که در تمامی مراحل بر پایه اطلاعات 

، ایرم  ر ا  اطلاعراتی در    کسر  وکرار  های  در روش

 تررریم . در مرروارد دیگررر،  ررایعا رر ال مختلررف وجررود دارد

 عبارتند از:  ها   ا 

 جرای   در منابع مختلف ،های مورد نیاز برای تحلیل داده

 مشرر لهررا  سررازی آن دارنررد، برره طرروری کرره ی پارچرره

با ررد. منررابع داده ی پارچرره نیسررتند و بررا ی رردیگر  مرری

 با ند. متناق  می

 هایی را دریافت می مدیریت، گزارش‎  کند که یا به نردرت

  وند و یا نامناس  هستند.   استفاده می

   کارکنان از برتی از اطلاعاتی که در سازمان وجرود دارد

 هستند.ناآگاه 

 های موجود در پایگاه داده‎ های عمل ردی برای پشتیبانی

هررای مرردیریتی برره درسررتی چیرردمان ‎گیررری از تصررمیم

  وند.  ‎نمی

 برای تحلیل‎گزارش و انجام پرسش و تهیه ،گران غیرفنی

حتی برا وجرود   با د.  گیر می‎ بسیار پیچیده و وقت پاسب

 سنتیهای کاربری گرافی ی،  استفاده از ابزارهای  واسط

و تهیره گرزارش    انجرام عملیرات پرسرش و پاسرب    برای 

 با د.    مش ل می

  با توجه به افزایش نیاز به کس  اطلاعات در فرایندهای

هرای اطلاعراتی    گیری تحلیلی، کارکنان سیسرتم  تصمیم

هرای  ‎سازی داده کنند: ی پارچه‎داده را ایفا می ناظرنقش 

و  حاصل از منابع مختلرف، تهیره گرزارش، تجمرع داده    

 غیره.
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  بره جرای تحلیرل، زمران زیرادی را برررای      گرران   تحلیرل

 برند.   آوری اطلاعات مورد نیاز به کار می جمع

  عدم وجود اطلاعات تارجی یا رقابتی برای پشتیبانی از

گیری، حفاظرت بریش از حرد اطلاعرات توسرط       تصمیم

افرزاری/  ‎های نررم ‎های سیستم صاحبان داده و محدودیت

     افزاری ناسازگار  سخت

برا   اطلاعرات هرایی از   توان نمونه‎در همه موارد بالا، می

را مشراهده کررد.  بنرابرایم مسرئله مهرم در       1کیفیت پاییم

، کیفیرت  های هوش کس  وکرار  هوش کس  وکار و سیستم

هرای   بلرو  سیسرتم   احلپاییم اطلاعات است. در رابطه با مر

هوش کس  وکار،  ی  مسئله مهم در کس  ارزش تجراری،  

گیرری   اطلاعاتی است که ی  سیستم بررای تصرمیم   کیفیت

در  کند. امروزه فرراهم نمرودن اطلاعرات باکیفیرت    ‎فراهم می

مزیرت  ی  عنصر کلیدی بررای بره دسرت آوردن     ،ها‎سازمان

 است.       رقابتی

در زمینه کیفیت اطلاعات، محققان در پری پاسرب بره    

اند کره اطلاعرات باکیفیرت چگونره اطلاعراتی       ایم سوال بوده

های تحقیقات انجام  ده، اهردا   ‎نظر از تفاوت ستند. صر ه

هررا، محققرران برره معیارهررایی برررای توصرریف ‎هرای آن ‎و روش

هرای مفهرومی و    انرد. چرارچوب   یافتره  کیفیت اطلاعات دست

ای از معیارهای کیفیت اطلاعات )بره عنروان    های ساده‎لیست

نرد،  پررداز  های اطلاعاتی می که به تشریح ویژگی صفاتیمثال 

( در کننرد ترر مری  ‎هرا کرابردی   اطلاعات را بررای کراربران آن  

مدیریت، ارتباطات و ادبیات فناوری اطلاعات به وفرور یافرت   

(، یر  چرارچوب کیفری    0223)  0اپلر ود. بر طبق نظر ‎می

ای سیسررتماتی  و  کننررده مجموعرره‎بایررد فررراهم ،اطلاعررات

مختصر از معیارها با رد بره طروری کره بتروان اطلاعرات را       

                                                      
1 - Poor information quality (IQ) 

2 - Eppler   

و طرحی برای حرل مشر لات و پایره و اساسری      ابی کردارزی

  تعییم کرد.   گیری کیفیت اطلاعات برای اندازه

تعریف کیفیت اطلاعات را به ایم  3هووان  و هم اران

 اطلاعراتی کره بررای اسرتفاده کرابران     "کنند ‎صورت بیان می

کیفیت اطلاعات را تحرت   4و هم ارانکان . "مناس  هستند

ات بررای بررآوردن و یرا فراترر رفرتم از      ویژگی اطلاع"عنوان 

کننرد. از نظرر   ‎مطررح مری   "چه مورد نظر کراربران اسرت   آن

ارزش بررالای اطلاعررات برررای  "، کیفیررت اطلاعررات1لیسرر ا

 است.   "برانرکا

بره  انرد   انجرام  رده   که اتیرا  برتی دیگر از مطالعاتی

مختلرف   هرای  سیسرتم  دربررسی موضوع کیفیرت اطلاعرات   

اند.  حقوقی، پز  ی و حسابداری پرداتتهآموز ی، مطالعات 

ها، چره بره صرراحت     تعریف کیفیت اطلاعات در ایم سیستم

بیان  ده با د یا ع س آن، به کاربرد اطلاعات بستگی دارد. 

بردیهی اسرت کره مفهروم     "و هم اران، هووان  از نقطه نظر 

.  "کیفیت اطلاعات به استفاده واقعی از اطلاعات بستگی دارد

 ،هرا بررای ارزیرابی کیفیرت اطلاعرات      یم چرارچوب برتی از ا

هستند. ی ی از  هوش کس  وکار مناس  های توسط سیستم

اپلرر ارایره  رده    ها توسرط   تریم تحلیل تریم و کامل گسترده

 22کیفیت اطلاعرات،   بهاست که با مروری بر ادبیات مربو  

 02معیررار برررای کیفیررت  ناسررایی کرررده اسررت. بررسرری   

کره بیشرتر    دهد ت اطلاعات نشان میچارچوب منتخ  کیفی

مبتنی بر دامنه تاصی هستند و بره نردرت   ها اغل   چارچوب

های میران معیارهرای کیفیرت اطلاعرات را تحلیرل      ‎وابستگی

ها جزئیات اطلاعرات در   کنند. علاوه بر ایم، ایم چارچوب می

ای کیفیت اطلاعرات را کره در    و بعد هزینه  فرایندهای دانش

                                                      
3 - Huang et al 

4 - Kahn et al 

5 - Lesca   
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های هروش کسر  وکرار     لاعات در سیستمارزیابی کیفیت اط

 گیرد. در نظر نمی هستند،بسیار مهم 

معیرار از   16بهتریم چارچوب، متعلق به اپلر است که 

و  دهرد ‎ابعاد مهم کیفیت اطلاعات را تحت پو ش قررار مری  

معیارهرای مروثر برر کیفیرت محتروای       تواند به دو بخش می

اطلاعرات  اطلاعات و معیارهای موثر بر کیفیت دسترسی بره  

تقسیم  ود. به عنوان ی ی از مسایل مدیریتی )نره فقرط بره    

عنوان ی ی ازموضوعات فناوری اطلاعات(، کیفیرت اطلاعرات   

هایی مربو  با د که برای رسریدن بره    گ،اری باید به سرمایه

کیفیت مورد نیراز هسرتند. بنرابرایم، بررای تحلیرل قابلیرت       

های هروش   رسیدن به اهدا  بهبود کیفیت اطلاعات سیستم

کره   معیرار  16کیفیت اطلاعات اپلر برا   کس  وکار، چارچوب

دهرد   تمامی ابعاد مورد نظر کیفیت اطلاعرات را پو رش مری   

 مشاهده  ود(. 0اتخاذ  ده است )جدول 

کارهرای   ارتباطرات میران راه    گررفتم از تحلیرل   با بهره

تروان بره    ت، مری هوش کس  وکرار و معیرار کیفیرت اطلاعرا    

اهردا  بهبرود کیفیرت    ن به بررسی تحقق تعریف و پس از آ

توان عنوان کرد که انبار ‎اطلاعات پرداتت. به عنوان مثال می

اطلاعرات نقرش دا رته     کردنتواند در چند منظوره ‎داده می

سرازی   توان از طریق ی پارچه‎میبا د )معیار جامعیت(، زیرا 

دست ی  دیدگاه کلی از عملیات کس  و کار  ، بهمنابع داده

موضروع مرورد علاقره در حرل مشر لات       ،ایم مسئله و یافت

 با د.   کس  وکار می

مزایای مهم بهبود کیفیت اطلاعات، افرزایش کیفیرت   

آوری اطلاعرات،  ‎اطلاعات از طریق سهولت و سرعت در جمع

 تعامل و غیره  

گیرری بررای کسر  وکرار      با د. در نتیجه، تصمیم می

بره ویرژه در    ،پر،یرد ‎صورت می یتر تر و در زمان کوتاه سریع

اطلاعات و تحلیل که پایه و اساس پر،یرش   آوری‎بخش جمع

سزایی دارد. طبعرا  زمران    تصمیم هستند، ایم مسئله نقش به

 ود. لازم به ذکر است که فرایند  می گیری نیز بیشتر تصمیم

تواند زودتر  روع  ود زیرا سیسرتم هروش    گیری می تصمیم

که باید در مقابرل   کس  وکار به  ناسایی زودتر رویدادهایی

پرردازد.  در تحقیقری در    ها واکنش نشران داده  رود مری    آن

 اطلاعرات زمینه انفورماتی  کس  وکار در اسلوونی، کیفیرت  

های اسلوونیایی مورد بررسی قرار گرفرت. اگرچره    در سازمان

ها متفراوت اسرت و کیفیرت اطلاعرات       رایط درونی سازمان

حاصرل  هرای   د، یافتره های واقعی دار گیری بستگی به تصمیم

تصویر کلی کیفیت اطلاعاتی را کره کراربران برا آن سرروکار     

دهررد. لازم برره ذکررر اسررت کرره در معیررار  دارنررد، نشرران مرری

تریم امتیاز را به تود  دسترسی اطلاعاتی، معیار تعاملی پاییم

ترریم   دهد. در معیار کیفیرت اطلاعرات، پراییم    اتتصاص می

ایرم معیارهرای   ر اسرت.  امتیاز مربو  به جامعیرت و اتتصرا  

ابزارهای هروش کسر     ها و  وند که فناوری زمانی مطرح می

وکار بتوانند به میزان قابل توجهی به کیفیت اطلاعات اضافه 

تعراملی برودن و    OLAPکنند. به عنروان مثرال، ابزارهرای    

تواننرد افرزایش دهنرد و انبرار داده      اتتصار اطلاعرات را مری  

 دید ی پارچه را افزایش دهد.به ترتی  جامعیت و تواند  می

 (Eppler, 2003. معیارهای کیفیت اطلاعات  برگرفته از 2جدول 

  رح نام معیار 

کیفیت 

محتوای 

 اطلاعات

 آیا حوزه اطلاعات کافی است؟ جامعیت

 اتتصار
آیررا اطلاعررات بجررا و تررالی از   

 عناصر غیرضروری است؟

  فافیت
آیا اطلاعات بررای گرروه هرد     

 ت؟قابل فهم اس

 صحت
آیا اطلاعرات عراری از تحریرف،    

 تاثیر و یا تطا است؟

 دقت
آیا اطلاعات به اندازه کافی دقیق 

 با د؟ و نزدی  به واقعیت می

آیررا اطلاعررات عرراری از تنرراق   ثبات
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  رح نام معیار 

 است؟

 قابلیت اجرا

توان اطلاعات را بره طرور    آیا می

مسررتقیم اسررتفاده کرررد؟ آیررا   

 اطلاعات مفید هستند؟

 م بودنبه هنگا
آیا اطلاعات پردازش  ده بدون 

  ود؟‎تاتیر و به سرعت ارایه می

کیفیت 

دسترسی 

 به

 اطلاعات

 قابلیت ردیابی
آیا اطلاعات ت میلی )نویسرنده،  

 تاریب و غیره( نیز وجود دارد؟

 پ،یری نگهدا ت

توان اطلاعات را بر مبنای ‎آیا می

روزرسانی ‎تاص سازماندهی و به

 کرد؟

 تعاملی

فراینررد اطلاعررات توسررط   آیررا 

اطلاعرراتی قابررل  کننررده مصررر 

 کارگیری است؟ به

 سرعت
هرای   هرا برا گرام    آیا زیرسراتت  

 کاری کاربر مطابقت دارد؟

 امنیت

آیا اطلاعات در برابر گم  دن یا 

دسترسرری غیرمجرراز محافظررت  

  وند؟‎می

 آیا اطلاعات به روز است؟ به روز بودن

قابلیت 

 دسترسی

ون مررانع برررای آیررا یرر  راه بررد

 کس  اطلاعات وجود دارد؟

 راحتی
آیرا ارایره اطلاعرات برا نیازهررا و     

 عادات کاربر مطابقت دارد؟

 

های هووش   ( تحقیق در زمینه ارزش تجاری سیستم4

 کسب وکار   

های هووش کسوب    برداری از سیستم توانایی بهره -4-1

 وکار 

دسترسی به اطلاعات با کیفیت بهتر ها پس از  سازمان

کنند، مسئله مهمی کره مطررح   ‎گیری تلاش می‎برای تصمیم

اطلاعرراتی در  چنرریم ررود ایررم اسررت کرره اسررتفاده از   مرری

ها در جهت بهبود و یا تغییر فرایندهای کس  وکاری  ‎سازمان

های هوش کسر  وکرار از بعرد     است. اگرچه، مزایای سیستم

تروان نادیرده    را نمری  با کیفیرت برالاتر   فراهم کردن اطلاعات

مزیرت غیرمسرتقیم در   فقط ی   ‎ت اما باید گفت که ایمگرف

هرایی   ارزش تجراری در چنریم سیسرتم   ی  و یا کس  وکار 

تروان در هنگرام بررسری    ‎هایی از سوالاتی که می . نمونهاست

 ها از تود پرسید عبارتند از:    سیستم  توجیه اقتصادی ایم

 آیا می‎هرای ی پارچره و مشخصرات     توان با توجه به داده

ی  مشتری، به طرز متفاوتی به مشتری رسیدگی  کامل

در مرورد   مرل کرد؟ آیا به دلیل دسترسی به اطلاعات کا

کننده، ام ران مر،اکره بهترر در معراملات فرراهم       عرضه

 تواهد  د؟   

 تر به داده )بدون ایم که نیاز  آیا به علت دسترسی سریع

با د به علرت دسترسری اطلاعراتی تعراملی، گرزارش را      

کنند که ام ران تغییرر آن وجرود دا رته      طوری تنظیم

گویی بره مروارد مختلرف بره صرورت      ‎با د( ام ان پاسب

هرای  ‎بررداری از فرصرت   تر و با ریس  کمتر و بهره سریع

 کس  وکار وجود تواهد دا ت؟

 آیا دسترسی سفار ی‎کننده  ر ل   تر به اطلاعات، فراهم

مناسبی از اطلاعات برای طیرف وسریعی از کراربران در    

گیری تواهد بود؟ آیا ایرم تراثیر   ‎مختلف تصمیمسطوح 

بر ساتتار سازمانی و اجرای فرایند کس  وکرار تواهرد   

 بود؟   

هرای   توان گفت که ارزش تجاری سیسرتم ‎بنابرایم می

در  هوش کس  وکار نه تنها در کیفیت بهتر اطلاعرات بل ره  

بهبود فرایندهای کس  وکار نیز نهفتره اسرت و بنرابرایم در    

د کیفیت اطلاعات، بهبود عمل رد کس  وکار نیرز  نتیجه بهبو

اگرر هرد  از هروش کسر  وکرار را فرراهم       .  ود حاصل می
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در   هرا  گیرری  ها در حمایت از تصمیم‎کردن اطلاعات و تحلیل

نظر بگیرریم، رو رم اسرت کره هروش کسر  وکرار مفهروم         

هایی که برا   مطالعات موردی سازمان کند. ای پیدا می گسترده

کس  وکار بهبود عمل ررد قابرل تروجهی را    استفاده از هوش 

ها نه تنها با اسرتفاده   دهد که ایم سازمان‎نشان می ،اند دا ته

دسرت  مورد نظرر ترود    کاری از هوش کس  وکار به اهدا 

برردن از   یابند بل ه سازمان و فرایندهای تود را برای بهره می

در مقابرل  کننرد.   همسرو مری   های هوش کسر  وکرار   بلیتقا

جامعره کسر  وکرار بررای      گری آمراد هرا،   سازمان بسیاری از

   کنند.‎های هوش کس  وکار را محدود می‎کارگیری قابلیت‎به

بررداری بهترر از کیفیرت اطلاعرات و      بهرره  به منظرور 

برای هر  های متعددی گزینه ،توسعه فرایندهای کس  وکاری

هرا فراینردهای اطلاعراتی     وجود دارد که از جمله آنسازمان 

تر(، مدیریت فرایندهای کسر    مان عرضه کوتاهبهبودیافته )ز

هررای کسرر  وکررار و   وکرراری ) ررامل تغییرررات فراینررد   

فرو رری  سررازی(، تغییرررات در فراینرردهای ترررده    بهینرره

هرا، مردیریت اهردا  سیاسری(، فرروش       بندی مشتری )طبقه

ریررزی،  و تغییررر در فراینرردهای مرردیریتی )برنامرره 1متقرراطع

 ی(. بررای بهبرود فراینرد   گیری،  مدیریت منابع انسران  تصمیم

بایسرتی   کس  وکار، استفاده از سیستم هوش کس  وکار می

کننده بهبرود در فراینردهای مردیریتی و یرا بهبرود در       فراهم

فرایندهای عملیراتی برا هرد  افرزایش درآمرد و یرا کراهش        

بره   سرازی اطلاعرات   تر برای آمراده  زمان کوتاهها با د.  هزینه

ترریم مزایرای     ری از کوچر   با د و ایرم ی  معنای بهبود می

 با د.   های هوش کس  وکار می سیستم

سخم از تغییرات در فرایندهای کس  وکار، لزومرا  بره   

معنای تغییرات اساسی در مهندسی مجدد فرایندهای کس  

                                                      
1 - Cross selling 

های حاصل از هوش کس   ، البته یافتهبا د‎سنتی نمی 0وکار

هرای مهندسری مجردد    ‎وکار به عنوان ی  مبنا بررای پرروژه  

تروان محردود   ‎تغییرات را می با د. رایندهای کس  وکار میف

گیری در ی  فرایند، کاهش ریس  ‎به به پرداتتم به تصمیم

دهی  ی به دلیل کیفیت اطلاعات بهتر، زمان پاسبگیر تصمیم

تراتیر  تر یرا   های کوتاه تر به ی  رویداد با توجه به داده سریع

پر،یری   انعطا  گیری به منظور افزایش‎در تحلیل و یا تصمیم

. ن ته مهم ایم است که افرزایش  اجرای فرایند در نظر گرفت

نتیجره   دردها و نر کیفیت اطلاعات  منجر بره تغییرر در فرای  

گیرری از مردیریت    برا بهرره   رود.   افزایش ارزش تجاری مری 

کارهای هوش کس  و کار در  توان به  ناسایی راه‎فرایند، می

عملیراتی، کمر  بره     رابطه با مدیریت کلیردی و فراینردهای  

ت. ایم مسئله کمر   تافزایش درآمد و یا کاهش هزینه پردا

یر  از فراینردهای کسر      کند که مشخ   ود که کدام‎می

کارهای هروش   وکار برای ایجاد ارزش تجاری با استفاده از راه

و چگونه ایم تغییر باید انجرام  کس  وکار، نیاز به تغییر دارد 

  ود. 

نگرانری وجرود دارد کره    یرم  ااز دیدگاه کسر  وکرار،   

کسر    های هوش کسر  وکرار بیشرتر برر فراینردهای      پروژه

ترروان انتظررار دا ررت کرره در ‎. نمرریهسررتندوکرراری متمرکررز 

های هوش کس  وکار، برگشت سررمایه زیرادی وجرود     پروژه

هرای  ‎گر،اری ‎دا ته با د. برای دا تم سرود تروب، سررمایه   

و یرا  هوش کس  وکار باید بره سرمت فراینردهای مردیریتی     

های مختلرف فراینردهای   ‎حوزه 0هدایت  وند.   ل  تجاری

هوش کس  وکار در عمل رد کس    آن که در را  کس  وکار 

   .  دهد نمایش می  ،وکار مشارکت دارد

، سرره مطالعرره مرروردی در میرران    0221در سررال  

هرا   که ی ری از آن  صورت گرفت،های کشور اسلوونی  سازمان

                                                      
2 - business process reengineering (BPR) 
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م مطالعرات مرواردی نظیرر    ی  سرازمان دولتری برود. در ایر    

هرای هروش کسر  وکرار،  رناتت و       وضعیت فعلی سیستم

های هوش کس  وکار  درر سازمان از ارزش تجاری سیستم

سرازی آن مررورد بررسری قرررار    هرای پیرراده  و همچنریم روش 

دهرد کره در هرر سره      گرفتند. نتای  ایم مطالعات نشان مری 

پیرامرون  سازمان مورد بررسی، ارزیابی نسبتا  توب و دقیقری  

های هوش کس  وکرار وجرود    سازی سیستم های پیاده هزینه

دارد. اما هیو برآوردی در زمینه منافع حاصل از آن، چه قبل 

سررازی سیسررتم و چرره بعررد از آن وجررود نرردارد.     از پیرراده

طور که در بسیاری از مطالعرات نشران داده    که همان درحالی

ایم سیستم، سازی  توان انتظار دا ت که پیاده  ده است، می

 دنبال تواهد دا ت: حداقل منافع زیر را برای سازمان به

 گران سیستم کاهش تواهد یافرت و   وظایف تحلیل

 یبرر رو  قرادر تواهنرد برود ترا    ها  آن بدیم ترتی 

 کنند. تر تمرکز یچیدهپ های یلو تحل یهتجز

       فراینررد تهیرره و ارایرره آمررار و اطلاعررات برررای

هررا  و آن دهتسرهیل  ر   ی،رسران  متخصصران اطرلاع  

و  ترر نظیرر نگهرداری    های مهم توانند به فعالیت می

 .یستم بپردازندس توسعه

 توانرد   مری   رده  بنردی  های طبقه دسترسی به داده

و  یره و تجز یسراز  آمادهیی در زمان جو صرفهباعث 

  ود. ها داده یلتحل

 یی ناسرا ام ران   های هوش کسر  وکرار،   سیستم 

ست پریش  مم م ا که کنند ی را فراهم میمش لات

 نگرفته بودند.مورد توجه قرار چندان  از ایم،

  مختلرف  در سطوح  یزیر برنامه یندفراام ان انجام

 . ود یم تأمیم

 انرد،   گرردآوری  رده  از منابع مختلف  یی کهها داده

  وند. تجمیع میو  ی پارچه یتر آسان   ل به

 عملکرد کسب وکار مشارکت داردهوش کسب وکار در   آن . فرایندهای کسب وکار که در 2شکل 
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  ینردها  فرآ دروندر  ینقا  بحران یی ناسااز طریق

 یمعاملات های یستملاعات در ساط یفیتک توان می

 ارتقا بخشید.را 

 هررای هرروش کسرر  و کررار  سررازی سیسررتم پیرراده

تواند به ایجراد یر  سراتتار سرازمانی مسرطح       می

 کم  کند.

هرای مرورد    وضوح مشاهده نمود که سازمان توان به می

سرازی   تریم منافع حاصل از پیاده بررسی در ایم مطالعه، مهم

ا تنها در بهبود دسترسی بره  های هوش کس  و کار ر سیستم

اند. بنابرایم دور  اطلاعات و فرایندهای اطلاعاتی تلاصه کرده

هرا،    رده در ایرم سرازمان    از انتظار نیست که تغییرات انجام

ندرت به بهبود فرایندهای عملیاتی و مدیریتی منجر  رود.   به

هایی  د که در ایرم زمینره در    توان من ر پیشرفت البته نمی

رسد اغلر    نظر می وجود آمده است، اما به ها به نسطح سازما

دلیرل اسرتفاده    صرورت تصرادفی و یرا بره     ها بره  ایم پیشرفت

هرای هروش کسر  و کرار اتفراق       مناس  کاربران از سیستم

هرای   منظرور افرزایش ارزش تجراری سیسرتم     افتاده است. به

صرورت   هوش کس  وکار، لازم اسرت کره ایرم تغییررات بره     

منظرور   د صورت پ،یرند. بنرابرایم بره  من سیستماتی  و هد 

های هوش کس  وکرار و عمل ررد    ایجاد ارتبا  میان سیستم

هرای هروش    کس  وکارها، لازم است تا مردل بلرو  سیسرتم   

تعریف  رود کره در آن ارزیرابی     0کس  وکار، مشابه بخش 

هرای فنری، سراتتاری و سرایر      میزان بلو  سیستم به ویژگی

 دارد.موارد اطلاعاتی سیستم بستگی 

 های هوش کسب و کار ارزیابی سطح بلوغ سیستم -4-2

های هوش کس  وکار ی  سازمان  سطح بلو  سیستم

های هوش کسر  و کرار در    میزان توانایی سیستم»صورت  به

ها )نمرودار   نمودن اطلاعات کیفی با توجه به محدودیت فراهم

منظرور   ( و نیز توانایی استفاده از ایرم اطلاعرات کیفری بره    0

 ود. در اینجا مناس   تعریف می« ود عمل رد کس  و کاربهب

های هوش کس  وکار ا اره  است تا به قابلیت ج،ب سیستم

هرای هروش    نمود. ن ته مهمی که در قابلیت جر،ب سیسرتم  

 ود، پیرامون عوامل مختلفی است کره   کس  وکار مطرح می

ترر توسرط    ها را در ارایه اطلاعات باکیفیرت  توانند سازمان می

تروان ایرم    عنوان مثال مری  ها یاری کنند. به گونه سیستم ایم

هرای   سازی سیستم سؤال را مطرح نمود که چرا مزایای پیاده

هرای   ها نسبت به سازمان هوش کس  و کار در برتی سازمان

دیگر بیشتر است و به همیم جهت دارای عمل رد بهتری در 

 با ند؟ زمینه تلق ارزش تجاری می

توان بیان نمود که ارزیرابی   وق میبا توجه به مطال  ف

بعرد   0های هوش کس  و کرار یر  سرازمان دارای     سیستم

هرای هروش کسر  و     است. از ی  طر  میزان بلو  سیستم

هرای   توان براساس معیارهایی نظیر فناوری کار سازمان را می

 ده در سازمان، ساتتار سیسرتم، مردیریت مناسر      استفاده

ن و همچنریم کیفیرت اطلاعرات    ها، تعداد و نروع کراربرا   داده

های هوش کس  وکار ارزیابی نمرود.   دست آمده از سیستم به

تروان ایرم ارزیرابی را برر اسراس قابلیرت        از طر  دیگر، مری 

های هوش کسر  وکرار انجرام داد. برا      برداری از سیستم بهره

هرا را بره دو دسرته     تروان سرازمان   توجه به مروارد فروق مری   

هرای برا سرطح بلرو        و سازمانهای با سطح بلو  بالا سازمان

بندی، هر سازمان  بندی نمود. بر اساس ایم طبقه پاییم طبقه

نشران   3های چهارگانه کره در نمرودار    در قال  ی ی از گروه

  داده  ده است، قرار تواهد گرفت.

گیرنرد دارای دو   هایی که در ربع اول قرار مری  سازمان

هرا   آن های هروش کسر  وکرار    ویژگی هستند. الف( سیستم

که قادر نیستند اطلاعات باکیفیتی را  طوری نامناس  است، به

بررداری از اطلاعرات باکیفیرت     فراهم کنند و ب( توانایی بهره
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 کس  وکارهای هوش  نا ی از انتقال به سطوح بالاتر سیستم

هرای جدیرد    گونه موارد، اسرتفاده از فنراوری   را ندارند. در ایم

 ها نخواهد  د. اری آن، سب  افزایش ارزش تجکس  وکار

گیرند  های دوم و سوم قرار می هایی که در ربع سازمان

کسر   منظور استفاده و توسرعه هروش    فاقد مسیر مناس  به

با ند. در ربع دوم، نیاز بره دسترسری بره اطلاعرات      می وکار

هرا   نمرودن آن  باکیفیت زیاد است، اما سیستم قادر به فرراهم 

های  هایی است که سیستم ننیست. ربع سوم نیز  امل سازما

هرای موجرود    ها برر اسراس فنراوری    در آن کس  وکارهوش 

هایی که دارای سطح برالایی   توسعه یافته است. برای سازمان

با ند، بسیار ضروری اسرت کره    می کس  وکاراز بلو  هوش 

تود را نیز بره همران نسربت ارتقرا      کس  وکارمحیط هوش 

با رند. مسریر طبیعری و     بررداری از آن  دهند تا قادر به بهره

ها ایم است که از ربع اول به سمت ربع  مناس  برای سازمان

تواننرد برا    چهارم حرکت نمایند، چراکه تنها از ایم طریق می

تود به تلق ارزش  کس  وکارهای هوش  استفاده از سیستم

 تجاری بپردازند.

 کس  وکرار های هوش  طور تلاصه برای اغل  مدل به

حرث فنری، ی پرارچگی منرابع و اسرتفاده از      که عمدتا  بر مبا

هررا متمرکررز  منظررور تجمیررع داده ابزارهررای در دسررترس برره

( یرر  مرردل بلررو  را 0224) 1 رروند، ویلیررامز و تومرران مرری

های استفاده از اطلاعات برا   پیشنهاد کردند که بر تغییر روش

 تأکید دارد. کس  وکارهای هوش  توجه به نوع سیستم

دهد که در  ای را نشان می لهمرح 4ی  مدل  4نمودار 

بسرتگی دارد. در   کس  وکرار آن ارزش تجاری به سطح بلو  

پاییم است )هریو   کس  وکارمرحله صفر، میزان بلو  هوش 

ی مرورد اسرتفاده قرررار   کسر  وکرار  انبراره داده و یرا هروش    

 1ها به سمت مرحلره   تدری  سازمان گیرد(. پس از آن به نمی

بالاتری از میزان بلو  و نیرز  کنند که در آن سطح  حرکت می

ارزش تجاری وجود دارند، اما همچنران در نحروه اسرتفاده از    

وجرود نیامرده اسرت. آگراهی از ثرروت       اطلاعات تغییرری بره  

آورد  وجود می ها به  اطلاعاتی سازمان، ایم انگیزه را در سازمان

حرکت کنند که در آن میرزان اسرتفاده    0تا به سمت مرحله 

 با د. ، بهینه میکس  وکارسطح از اطلاعات در 

                                                      
1 - Williams and Thomann (2004) 

 کار و کسب هوش های سیستم بلوغ چهارگانه های گروه. 3 شکل

 پاییم بالا

 بالا
 

 پاییم

 

 ربع سوم

 جهت فناوری

 ع دومرب

 عدم تأمیم اطلاعات اضافی

 ربع چهارم

 های هوش کس  وکار سطح بلو  بالای سیستم

 

 ربع اول

 های هوش کس  وکار سطح بلو  پاییم سیستم

 های هوش کس  و کار  برداری از سیستم قابلیت بهره

های  سطح بلو  سیستم

 هوش کس  وکار
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سرازی   هرا قرادر بره ی پارچره     کره سرازمان   پس از ایم

تود  دند، بره   کس  وکاراستفاده از اطلاعات در فرایندهای 

با د وارد تواهند  رد. در   می 3مرحله آتر که همان مرحله 

ایم مرحله، میزان استفاده از اطلاعات در سطح بنگاه، بهینره  

بوده و  کس  وکارریم سطح بلو  هوش با د که ایم بالات می

 همراه تواهد دا ت. بنابرایم بالاتریم ارزش تجاری را به

کسر   های هروش   روند ت امل در میزان بلو  سیستم

تا حردودی بسرتگی بره توانرایی سرازمان در یرادگیری،        وکار

دارد. بنرابرایم   کس  وکارسازی مناس  هوش  توسعه و پیاده

منظررور بهبررود فراینررد   فرری بررههررای کی لازم اسررت تررا داده

گرویی بره    و یرا پاسرب   کس  وکرار سازی  گیری، پیاده تصمیم

نیازهای کاربران، در درون فرایندهای موجود، مورد اسرتفاده  

عنوان ی   که فناوری اطلاعات در ابتدا به قرار گیرند. درحالی

مرورد توجره    کس  وکرار عامل مهم در طراحی مجدد فرایند 

نقش تود اطلاعرات در مردیریت فراینرد     قرار گرفته بود، اما

 د. در برتری از   ندرت به رسمیت  ناتته می به کس  وکار

، یر  مردل   1(1881مطالعات نظیر مطالعه کتینجر و گراور )

پیشنهاد  رده اسرت. در    کس  وکارتوصیفی از تغییر فرایند 

عنوان یر  عامرل مهرم در سیسرتم      ایم مطالعه، اطلاعات به

را  کس  وکارتواند فرایند  ته است که میمورد توجه قرار گرف

تحت تأثیر قرار دهد. همچنیم در مطالعه جدید اسر رلاوج و  

که پیرامون آموزش سرازمانی و عمل ررد    0(0222هم اران )

عنروان ابرزاری    سازمانی انجام  ده است، اهمیت اطلاعات بره 

های کارآفرینی مورد تأکید قرار گرفتره   برای تشخی  فرصت

 است.

                                                      
1 - Kettinger & Grover (1995) 

2 - Škerlavaj et al. (2007) 

 سطح بلو  بالاتر

 ارزش تجاری بالاتر

 منظور استفاده کس  و کارها اطلاعات بهتجمیع کامل 

 کارگیری ثروت اطلاعات ایجاد و به

 بهبود در تهیه گزار ات 

 وضعیت موجود
 مرحله صفر

 های هوش کس  و کار عدم استفاده از سیستم

 3مرحله 

 تغییر در نحوه استفاده از اطلاعات در سطح بنگاه

 

 0مرحله 

 ر سطح کس  و کارتغییر در نحوه استفاده از اطلاعات د

 1مرحله 

 عدم تغییر در نحوه استفاده از اطلاعات

 های هوش کس  و کار سطح بلو  سیستم

ی
ش تجار

ایجاد ارز
 

 های هوش کسب وکار . سطح بلوغ سیستم4شکل 
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 رده در زمینره    حاصل از سایر مطالعرات انجرام   نتای 

هرا   دهنرد کره سرازمان    نشران مری   کسر  وکرار  تغییر فرایند 

، کسر  وکرار  توانند از طریق اتخاذ یر  فراینرد مناسر      می

عمل رد کلی تود را بهبود بخشند. بر اساس مطالعه کواچیو 

دلیررل  ، بهبررود کیفیررت اطلاعررات، برره  1(0221و بوسرریل  )

تجزیه و تحلیل برتط و همچنریم انجرام    نمودن ام ان فراهم

عنوان ی  عامل کلیردی   تواند به تعدیلات پویای سازمان، می

 مورد توجه قرار گیرد.  کس  وکاردر مدیریت فرایند 

ای مشرابه مطالعره    نیز در مطالعه 0(0221کانینگهام )

توانرد از   مری  کسر  وکرار  کند کره هروش    فوق، استدلال می

ی و گ، ته سرازمان، در تحلیرل   طریق  ناسایی عمل رد فعل

سازد تا  فرایندها مؤثر با د و علاوه بر ایم کاربران را قادر می

 بهتریم عمل ردها را برای فرایندها تعریف و تبییم نمایند.

 مدل مفهومی -4-3

تروان مردل    های فوق، مری  با توجه به مباحث و تحلیل

مفهومی ارزش تجراری و عوامرل کلیردی در قابلیرت جر،ب      

( را ارایره نمرود. در   1)نمرودار   کس  وکارهای هوش  سیستم

عنوان یر    به کس  وکارایم مدل، سطح بلو  سیستم هوش 

گیرد. ایم موضوع در بسریاری   منبع سود، مورد توجه قرار می

از مطالعات پیشیم )نظیر مطالعره چرامونی و گلوچوفسر ی،    
 ( نیز مورد استفاده قرار گرفته بود.40226و ویلیامز،  30224

، کسر  وکرار  هرای هروش    در رابطه با سرطح بلرو  سیسرتم   

یابی به ارزش تجراری بایرد مرورد     موضوع مهمی که در دست

توجه قرار گیرد، کیفیت اطلاعاتی است کره توسرط سیسرتم    

 ود. ایم اطلاعرات، زمرانی دارای    گیری ارایه می برای تصمیم

منظرور بهبرود    ارزش تواهند بود که در درون سیسرتم و بره  

                                                      
1 - Kovačič & Bosilj-Vukšić (2005) 

2 - Cunningham (2005) 

3 - Chamoni & Gluchowski, (2004) 

4 - Williams, (2004) 

و  کسر  وکرار  سازی فرایند  گیری، بهبود پیاده تصمیم فرایند

گرویی بره نیازهرای کراربران مرورد       منظور پاسرب  همچنیم به

تریم موضوع در ایم زمینره، تعریرف    استفاده قرار گیرند. مهم

عوامررل کلیرردی هسررتند کرره اسررتفاده از اطلاعررات کیفرری   

را تسرهیل   کسر  وکرار  های هوش   ده توسط سیستم فراهم

 کنند. می

مردل مفهرومی پیشرنهادی، سرطح بلرو  سیسرتم        در

از دیدگاه فناوری اطلاعات مورد توجه قرار  کس  وکارهوش 

هرای   گرفته است. برای ایم منظور از متغیرهرایی نظیرر داده  

هرای   مورد استفاده در درون سیستم، میزان ی پرارچگی داده 

سرازمانی و بررسری    های درون گیری مورد استفاده در تصمیم

متفرراوت مررورد اسررتفاده در درون سررازمان    هررای تحلیررل

افزارهررای  )نظیرگزار ررات کاغرر،ی، گزار ررات تعرراملی، نرررم 

 تحلیل، داده کاوی و ...( استفاده  ده است.

کس  با ایم فرض که سطح بلو  بالاتر سیستم هوش 

 ود، متغیرهرایی   ، منجر به افزایش کیفیت اطلاعات میوکار

گیررری  ا انرردازههررای مختلررف کیفیررت اطلاعررات ر کرره جنبرره

(، مورد بررسی و تجزیره  0223کنند، مطابق مطالعه اپلر ) می

ویرژه در زمینره کیفیرت اطلاعرات،      و تحلیل قرار گرفتند. بره 

تواننرد کیفیرت    متغیرهایی مورد بررسی قرار گرفتند که مری 

 ده را تحت ترأثیر قررار دهنرد. ایرم متغیرهرا       اطلاعات ارایه

ودن،  رفا  برودن، باثبرات    عبارتند از: جامع بودن، دقیرق بر  

هنگرام برودن، قابرل     الوصول بودن، به بودن، رای  بودن، سهل

 ردیابی بودن و تعاملی بودن.

سطح بالاتر کیفیت اطلاعات، به تودی تود، منجر به 

توان انتظرار دا رت کره      ود، اما می ایجاد ارزش تجاری نمی

استفاده بیشتر از اطلاعات باعث تلق ارزش تجراری تواهرد   

د. بنابرایم، در تعییم متغیرهای مربو  به مدیریت فراینرد   

کسر   ، میزان استفاده از اطلاعات در فراینردهای  کس  وکار
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مورد توجه قرار گرفته است. نترای  حاصرل از مطالعرات     وکار

ها قادرنرد   دهند که برتی سازمان  ده نشان می موردی انجام

ری از ترود بره سرطح برالات     کس  وکرار در درون فرایندهای 

کیفیت اطلاعات دست یابند. بنابرایم لازم است ترا در زمران   

، عوامرل مختلفری   کس  وکرار های هوش  سازی سیستم پیاده

یرابی بره سرطوح برالاتری از کیفیرت       که باعث تسهیل دست

 وند را مورد  ناسایی و تجزیره و تحلیرل قررار     اطلاعات می

هوش های  داد. ایم عوامل تحت عنوان قابلیت ج،ب سیستم

  وند.  ناتته می کس  وکار

قابلیرت جر،ب    یلیر تعرد اثر آ یبررسر موضوع مهم در 

 بهبرود  یران ارتبرا  م ، نحروه  کس  وکرار های هوش  سیستم

کسر    یندهایو استفاده از اطلاعات در فرآ کیفیت اطلاعات

دسرت آوردن   . برای بهاست تجاریارزش  یدتول منظور به وکار

تروان از   ، مری رکسر  وکرا  های هروش   قابلیت ج،ب سیستم

، ینردها فرهن  بهبود مرداوم فرا  ی،استراتژ یمتنظمتغیرهای 

 ینرد فرآ یریتمد ،اطلاعات یلو تحل یهفرهن  استفاده و تجز

و  کس  وکرار و  یم فناوری اطلاعاتب یهم ار یری،گ یمتصم

 یشرنهادی پ یرهرای متغی ی اسرتفاده نمرود.   ت نولوژ یآمادگ

و  یرات ادب یبررسر  ی،قبلر  یمطالعات موردفوق با استفاده از 

 یمآتراند. در نهایت  ه د ده پیشیم انتخاب  انجام یقاتتحق

منظرور   بره  – کسر  وکرار  عمل ررد   - یساتتار مدل مفهروم 

هرای   سازی سیستم تجاری حاصل از پیادهمدل ارزش  ت میل

ارایه  ده است. البتره در ایرم تحقیرق بره      کس  وکارهوش 

ی نشده اسرت، چراکره   ا ا اره سایر مباحثارتبا  آن با نحوه 

ایررم موضرروع پرریش از ایررم در بسرریاری از مطالعررات )نظیررر 

 ؛1882 ،گروآ و هم راران  ؛ 1882کتینجرر،   گراور ومطالعات 

 گرفته است.قرار  یمورد بررس( 0222و هم اران  اس رلاوج

 یریگ یجهنت -5

)تررر و   انرد  ی نشران داده قبلر مطالعات طور که  همان

میرزان  و  کس  وکرار هوش های  سیستم(، 10226هم اران، 

قابلیرت  از نظرر  توانند کیفیت اطلاعات را چره   ها می آنبلو  

 یرم برا ا دهنرد.   قرار یراز نظر محتوا تحت تاث چهو  یدسترس

 یابی بره  در دستوجود دارد که  یزن یگریحال، عوامل مهم د

 فراینردهای مرورد اسرتفاده در   کیفیت اطلاعات ح بالاتر وسط

توان بره   عنوان مثال در ایم زمینه می مؤثرند. به یریگ یمتصم

فنراوری  و دانش مناس  متخصصران   0فرایندجهت  دو عامل

جهرت  تجراری ا راره نمرود.    و  یریتیمرد از مباحث اطلاعات 

را  محتروا  یفیتکهم و  یدسترس یفیتک تواند هم یند میفرآ

را هرا   سرازمان هرای داده قادرنرد    تحت تأثیر قرار دهد. انبراره 

                                                      
1 - Turk et al., (2006) 

2 - process orientation 

 کیفیت اطلاعات

های هوش  قابلیت ج،ب سیستم

 کس  و کار

های  بلو  سیستم

 هوش کس  و کار

ر استفاده از اطلاعات د

 فرایندهای کس  و کار

عمل رد 

 کس  و کار

 های هوش کسب وکار منظور خلق ارزش تجاری از طریق سیستم : مدل مفهومی پیشنهادی به5شکل 
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، کاربران یاری کننرد  یاطلاعات یازهایتر نپو ش بهمنظور  به

ی را برا آن یتو جامع یریپ، انعطا  یندفرا جهتکه  یدرحال

بهترر   یفیرت کیرابی بره    . دسرت دهرد  یم یشافزا ییرتغ ایجاد

 فنرراوری دانررش متخصصرران اطلاعررات همچنرریم برره سررطح

تجاری بستگی دارد. با توجره  و  یریتیمدمباحث اطلاعات از 

از   ررده در ایررم زمینرره، ی رری نجررامبرره مطالعررات پیشرریم ا

 ،کسر  وکرار  هرای هروش    سیسرتم  یتعوامل موفق یمتر مهم

مردیریت و تجرارت    اطلاعرات و  فنراوری  یان  ا  م کاهش

هرای هروش    سیسرتم  انتظرار دارد کره   یریتمدبا د. علم  می

، را دا رته با رند   "پاسرب درسرت  "توانایی ارایره   کس  وکار

مدیران  است که یمت ااطلاعا وظیفه علم فناوری که یدرحال

کنرد. بنرابرایم ایرم دو     "سرؤال درسرت  "به پرسیدن قادر  را

های پیشررفت و توسرعه    توانند با هم اری ی دیگر، زمینه می

برداری از  منظور افزایش بهره های موجود به استفاده از فناوری

اسرت کره   یریت مرد  یفره وظ ها را فراهم کنند. سپس ایم آن

 یم  ر ل مرورد  بهتر ده را به  همها و اطلاعات فرا زیرساتت

تجرراری از آنجررا کرره ارزش  یررا ،ثانقرررار دهررد.  یبررردار بهررره

کسر    ینردهای از بهبرود فرآ  ،کس  وکارهای هوش  سیستم

لازم ،  رود  مری  یبهتر نا  یفیتبر اطلاعات با ک یمبتن وکار

بهبرود   یفرهنر  مناسر  بررا   است ترا در سرطح سرازمان،    

عرلاوه برر   ثالثرا،   .با رد  وجود دا رته  کس  وکار یندهایفرآ

نیرز از   یسراتتار و فرهنر  مناسر  سرازمان     ینرد، فرا جهت

کسر   های هروش   سیستم یتموفقدر عوامل مهم و حساس 

 با د. می وکار

اسرت   قادریق، تحقیشنهاد ده در ایم پ یمدل مفهوم

هرا مرورد    و قابلیت ج،ب آن کس  وکارهای هوش  تا سیستم

 یلدر تسه یدیعوامل کلتجزیه و تحلیل قرار دهد. همچنیم 

هرای   سیسرتم  رده توسرط    هیاطلاعات ارا یفیتاستفاده از ک

 یندهایاز فرآ تجاریارزش  یدتول منظور به کس  وکارهوش 

کند. برای ایم منظور لازم است تا  را مشخ  می کس  وکار

های هروش   سیستم سطح بلو  نظیر یریگ اندازهاز معیارهای 

هرای   یرت جر،ب سیسرتم   کیفیت اطلاعرات، قابل  ،کس  وکار

 ینردهای بهبود فرآ درو استفاده از اطلاعات  کس  وکارهوش 

 .استفاده  ود کس  وکار

 یرل و تحل یره مدل در جهت تجز یم، ایندهآ یقدر تحق

محتوا( برر   یفیتو ک یدسترس یفیت)ککیفیت اطلاعات  آثار

. بررای  د  رد بسرط و گسرترش تواهر    ،کس  وکرار عمل رد 

قیق نیز مشابه تحقیق حاضرر، از  یابی به اهدا  ایم تح دست

اسررتفاده  یمرردل مفهررومو پیشررنهاد یر    یتجربررمطالعرات  

 تواهد  د.

 یرف تعر بره  یندهآ اتتحقیق ی،تجرب مطالعاتبر اساس 

اطلاعررات  یفیررتاسررتفاده از ک یلدر تسرره یرردیعوامررل کل

 منظرور  بره  کسر  وکرار  های هروش   سیستم ده توسط  هیارا

اتتصراص   کس  وکرار  یندهایاز فرآتجاری استخراج ارزش 

تروان برا اسرتفاده از     بر ایم است که می انتظارتواهد دا ت. 

از رابطه  تصویر مناسبی  ده، معرفی یها داده یلو تحل یهتجز

برنرد ارایره    نفعانی که از کیفیت اطلاعات بهرره مری   یذ میان

 نمود.

 



 

 


